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LỜI GIỚI THIỆU

Giao tiếp  là  m ộ t trong n h ữ n g  nhu  cầu kh ô n g  th ể  th iếu  được 
cùa con người. Trong  sản  xuất k in h  doanh giao tiếp  đón g  m ộ t 
vai trò k ế t  sức quan trọng. Có th ề  nó i rằng, kh ô n g  m ộ t d ự  án 
k in h  doanh hấp dẫn  nào, kh ô n g  m ộ t cơ hội k in h  doanh đáy tr iền  
vọng nào có th ề  b iến  th à n h  h iệ n  thực nếu  n h ư  kh ò n g  được đàm  
p hán, thương lượng, trao đổi, báo cáo, xác nhặ n  v.u...

Với n h ịp  độ  p h á t tr iề n  k in h  t ể  cù n g  K H K T  và  xu  th ế  hòa 
nhập nha n h  chóng n h ư  h iệ n  nay th ì  n h u  cầu giao tiếp  trong  
k in h  doanh ngày càng  trà  n ên  căn  th iế t, quan trọng  và cấp th iế t  
hơn bao g iờ  hết. N h ằ m  m ục đ ic h  đáp ứ n g  nhu  cầu học tập ngày  
càng tăng  và  g iú p  nâng  cao k ỹ  n ang  g iao  tiếp  cùa n h ữ n g  người 
đang làm  v iệc  và n g h iê n  cứu NHÀ X U À T BẢ N  TÀI C H ÍN H  x in  
giớ i th iệu  cuốn sách  "GIAO T IẾ P  T R O N G  K IN H  DOANH" do  
P TS. VŨ T H Ị  PH Ư Ợ N G  và DƯƠNG Q U A N H  H Ư Y  b iên  soạn. 
Cuốn sách bao gôm  16 chương tr ìn h  bày n h ữ n g  k ỹ  năng  và  
phương pháp cơ bàn nh ấ t đ ề  thự c  h iệ n  giao tiếp  có h iệu  quả.

H y vọng  cuốn sách sẽ  g iú p  bạn đọc t ìm  thấy  n h ữ n g  đ iêu  
m à  m ìn h  m uốn học tập và tham  khảo. Tuy n h iê n  cũ n g  p h ả i thấy  
rằng, giao tiếp  là chuyện  thường  ngày, n h ư n g  với tư  cách là m ộ t 
khoa học th ì  nó vẫn  còn là m ới m è  đ ó i với n h iêu  người. Cho  
nôn trong quá tr in h  b iên  soạn có th ề  sẽ  còn có n h ữ n g  k h iế m  
khuyết, m ong bạn đọc lượng th ứ  và  c h ì  báo đ ề  lòn tái bán sau 
cuốn sách sẽ  được hoàn th iệ n  han.

NHÀ X U Ấ T BẢN TÀI CH ÍN H



P h ần  1

Hoạt động giao tiếp

1. P h á t t r iể n  sự  hiểu b iế t vê quá tr ìn h  giao tiếp

2 .  Tim  h iếu m ộ t số  học th u y ế t vê giao tiếp.

3  Đ ánh giá m ôi trư ờ ng  tồ  chứ c  củ a  quá tr ìn h  giao tiếp .

4 .  T ìm  h iểu sự khác nhau  g iữa giao tiếp  với ch ính  bản  th ân  
lin trap erso n a l), giao tiếp  liên  nh ân  cách  (in te rp erso n a l), 
giao tiếp  ớ qui m ô nhóm  và giao tiếp  tro n g  tố  chức.

5 .  H iếu được tâm  quan  t rọ n g  cũa lắn g  nghe n h ư  là  m ộ t kỹ 
năn g  cá n h â n  phải q u a  rè n  luyện mới có; p h á t t r iể n  kỹ 
nãng  lắng  nghe tro n g  giao tiếp.
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Chương 1

N Ề N  T Ả N G  C Ủ A  
QUÁ T R ÌN H  G IA O  T IE P

•  Quá tr in h  giao tiếp

•  M ột số  yếu tố  hành  u i tro n g  giao tiếp .

+ Học thu yế t vé  g iao Hop n h â n  sự  

+ H ệ thống  cấp độ  nhu  rầu cua Mas low  

+ Các học th u yế t cùa Me Gregor  

+ Học thu yế t p h â n  tích  ẹ iao d ịc h  

+ Giao t iếp  g iữ a  các cá n hân  và  cứa sổ  Johari

•  T hõng đ iệp  băng ngôn n g ứ  L'à p h i ngôn  ngữ.

+ Giao tiếp  với c h in h  bán th ă n  m ìn h  và sự  m ã  hóa 

+ Thông  đ iệp  kh ô n g  bàng  lời

•  Hộ thống  cấp độ  giao tiếp

•  Tóm  tả/

•  Câu hói ôn tập
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N hiều n hà  ng h iên  cứu đã dưa ra  các đ ịn h  n gh ĩa  khác  nhau  
vê giao tiếp , và ngay ch ín h  bạn  cú n g  có m ộ t cách  h iểu r iè n g  vê 
th u ậ t ngứ  giao tiếp .

T rong  n h iêu  đ ịn h  n gh ĩa  khác  nhau này có m ộ t đj.nh nghĩa  
khá th ích  hợp khi giao tiếp  tro n g  kinh doanh. Đó là  đ ịn h  nghĩa  
sau: giao tiếp  là  m ộ t quá tr ìn h  trao  đổi thông  tin  g iữ a  các cá 
nhân  th ô n g  q ua  m ộ t hệ th ố n g  bao gôm các ký h iệu , c ác  dấu  
hiệu và hàn h  vi. Giao tiế p  cũ n g  có th ể  hiểu  là các  h ìn h  th ứ c  
biểu lộ tin h  cảm , t rò  chuyện , d iễn  thuyế t, trao  đổi th ư  tín , th ô n g  
tin .

Mặc dù có nh iêu  đ ịn h  n gh ĩa  khác  nhau , n h ư n g  n h ìn  ch u n g  
m ọi người vẫn  đ ồ n g  ý  cho  rằ n g  giao tiếp  là xây d ự n g  m ộ t bản  
thông  điệp, chuyển  (gửi) nó đ i với hy vọng người n h ậ n  sẽ  h iểu 
được nội d u n g  c ủ a  b ản  th ô n g  đ iệp  đó. N ội dun g  c ù a  cuốn  sách  
này sẽ cố  gắn g  g iú p  b ạn  n ắm  được các  bí quyế t để  th à n h  công  
tro n g  giao tiếp . Đ ể  đ ạ t  được m ục  tiêu  này, ch ú n g  tô i sẽ  ch ú  ý 
tới 3 hướng đ ịn h  ngh ĩa  vê th u ậ t ngữ giao tiếp:

. H ưđng th ứ  n h ấ t xoay quanh  việc xày d ự ng  b ản  th ô n g  đ iệp 
sao cho có h iệu quả. Đ ể giao tiếp  th à n h  công ch ú n g  ta  p h ả i nắm  
rõ  nội dun g  củ a  b ả n  th ô n g  điệp, tr ìn h  bày nó m ộ t cách  hợp  lý 
và chuyển  nó đi m ộ t cách  hữ u  hiệu. Nói chuyện  trư ớ c  công  
chúng  và soạn  th ả o  các th ư  tín , văn  bản  là  các  h o ạ t đ ộng  xoay 
quanh bức th ô n g  điệp.

. H ướng th ứ  hai xoay qu an h  việc tru ý ề n  tin , liên  qu an  đ ến  
dòng chảy  củ a  th ô n g  tin , đ ặc  b iệ t khi nó d iễn  r a  t ro n g  c ác  tổ  
chức. Việc xử lý và đ iện  to án  hóa th ô n g  tin  có liên  qu an  tới 
hướng này.

H ướng th ứ  ba xoay quanh  ý  n gh ĩa  cùa b ản  th ô n g  đ iệp  liên  
quan  tđ i việc  tìm  h iểu  ý nghĩa  củ a  tấ t  cả  nhữ n g  gì m à  người 
khác  nói và làm . B ất cứ điêu  gì xảy r a  xung  qu an h  con  người 
luôn cố  gắn g  h iểu  ch ú n g  theo m ộ t ý nghĩa  nào  đó. N gay cả
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n hứ n g  th ô n g  đ iệp  dược gửi đi m ộ t cách  không  cỏ chù  ý. 
nhận  được ch ú n g  họ cũ n g  sẽ h iểu theo  m ộ t ý  n gh ĩa  n h ấ t định

Đ ể th à n h  công  t ro n g  giao tiếp  ch ú n g  ta  phả i có các ký nâng 
sử  d ụ n g  ngôn ngứ, các k iến th ứ c  vê k in h  doanh  và các kỹ năng  
vê giao tiếp  nh ân  sự.

QUÁ TRÌNH GIAO TlỂP

Giao tiếp  là m ộ t quá tr ìn h  trao  đổi th ô n g  tin , ý  tưởng và 
các  cảm  xúc; Quá tr in h  này  bao gôm  nhiêu  yếu tố  khác  nhau  
như  nguồn th ô n g  tin  (người gửi), b ản  th ô n g  điệp , kên h  (người 
nhận ), phản  hồi, các  cán  t rò  (nh iễu). Q uá t r in h  n ày  được tr ìn h

điệp  giúp có thế' tru ỳ èn  đ i m ộ t đ íèu gì đó có ý  ngh ĩa , m à  người 
nh ận  chưa b iế t trư ớ c  được. N ói m ộ t cách  khác , th ô n g  tin  là sự  
diễn d ịch bèn  t ro n g  củ a  m ộ t sự  k iện  xảy r a  ớ  b én  ngoài

Vi dụ: Khi ch ú n g  ta  ch ạm  phải m ộ t v ậ t nóng , ch ú n g  ta  
thố t lên: “A!” T iếng  “A ” ch ính  là sự  d iễn  d ịch  c ù a  b án  thàn  
vè sự  việc chạm  phải v ậ t n óng  bên  ngoài

T hông tin  có th ê  do bàn g  đơn vị là “b i t” . T ro n g  quá tr ìn h  
giao tiế p .g iữ a  người với ngưòi các  “b í t” c h ín h  là từ , ngữ, các
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ký hiệu, dấu h iệu hoặc các hành  vi m à con người sỏ  d ụ n g  tro n g  
giao tiếp.

- B ả n  th ô n g ,  đ iệ p  là m ột thê' kế t hợp các “b it” th ô n g  tin  
có th ể  gửi đi được. Các bản  thông  đ iệp được xây d ự ng  bàn g  m ột 
hoặc nhiều  loại ngôn ngữ  giao tiếp , do m áy hoặc người thự c  
h iện.

T rong  q u á  tr ìn h  tru ỳ ên  tin  d iễn  r a  việc m ã hóa và giái mã 
th ô n g  tin .

- Quá trin h  m ả  h ó a  là quá t r ìn h  lựa chọn , sắp  xếp  các 
“b ít” thòng  tín  th àn h  m ột loại ngôn ngữ  giao tiếp  có th ế  gói đi 
được. Quá tr in h  này  do bộ náo (cùa người hoặc cù a  máy. nguồn 
thỏng  tin  thự c  hiện.

Q uá  t r ì n h  g iả i  m ã  là quá tr in h  d iễn  d ịch m ộ t bán  thông
điệp

Quá tr in h  m ã hóa và giải m ả do bộ não  con người hoặc m áy 
thực hiện. Khi nói người truyên  tin  sê  m á hóa th ô n g  tin , còn  
khi nghe người nh ận  sẻ giải mã.

- P h ả n  h ồ i (Feedback) là việc gửi ngược lại toàn  bộ bản  
thông  đ iệp hay m ộ t phần  cùa nó từ  người nh ận  tới người gứi. 
đ ể  họ điêu ch ỉnh , sứa chứ a  lại cho  rõ  ràn g , dễ h iếu K hi m ột 
người đ áp  lại m ộ t bản  th ô n g  đ iệp  cù a  người khác, th ì  sự  đáp  
lại này được gọi là phán hồi: phản  hồi là sự  phản  ứ n g  lại của 
người nhận  vê bản  th ô n g  đ iệp  củ a  người gửi.

D ử  l iệ u  n h ậ p  là toàn  bộ nhứ n g  th õ n g  tin  được nh ập  vào 
bộ nhớ cùa náo  (người hoặc cũa máy) d ù n g  đế giao tiếp

- “ N g ư ờ i g ử i” v à  “ N g ư ờ i n h ậ n ” (S ender và Receiver) 
Con người tiến  hàn h  giao tiếp , bởi vi- họ có th ô n g  tin  và cám  
xúc, m uõn trao  đổi với nhau . Q uá t r ìn h  trao  đôi th ô n g  tin  là 
quá tr ìn h  hai ch iêu, trong  đó m ột người gửi th ò n g  tin , còn  người 
k ia  nhặn , và  sau đó “ người n h ặn ” đưa r a  m ột th ô n g  tin  phản
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hồi ngược lại cho “ người g ử i”. T ro n g  phần lớn các  tin h  huong 
giao tiếp  con người vừa là “người g ử i” và “người n h ặ n ” cùng 
m ột lúc. Họ lã “người gứi - người n h ặ n ”

- C á c  k è n h  lã các đường tru ỳ ên  tá i thõng  tin  từ  người gứi 
đến  người nhận . T rong  tìn h  huống  giao tiếp  t rự c  tiếp , m ặ t đối 
m ặt các kênh  chú  yếu là nh ìn  và nghe. C húng ta  nh ìn  và  nghe 
lẳn  nhau. iVgoài ra, các  kên h  khác khác cũ n g  có th è  được sứ 
dụng tro n g  tìn h  huống  này ch án g  h ạn  như  bát tay . tra n g  
phục...T rong  tình  huống giao tiếp  không  phái m ậ t đối m ặ t  các 
kènh tru ỳ ên  tin  có thế là v iế t thư . vãn  bản ...; 1*01 d iện  hoặc g(ii 
cáe  băng ghi àm v.v

- C á c  c ả n  t r ở  (nh iễu) t ro n g  q uá  t r ìn h  giao tiếp  là nhứ n g  
yếu tố  cán  trỏ  việc trao  đối th ô n g  tin , lâm  hiếu  kh ô n g  đ ũ n g  vè 
ý nghĩa củ a  bán  thòng  ctiệp. C ác loại c án  trỏ  khác  nh au . N h ử ng  
cản  trở  m ang tinh  ch ấ t v ậ t lý như  tiến g  ồ n  x ung  qu an h , hệ 
thống  âm  thanh  không đ ạ t yèu  cầu, v.v... Nht'rng cản  t rỏ  m ang  
tinh  ch ấ t xả hội có th è  x u ấ t h iện  do sự  th iếu  h iếu b iế t g iống  
nhau vê tin h  huống giao tiếp , hoặc do nhữ n g  đ iểm  khác  nhau 
vè xã hội. chinh t r ị ,  tôn  giáo, nghè nghiệp, tr in h  độ  v ãn  hỏa 
Sự khác  nhau nãy khòng  nhữ n g  d ẳn  tới việc g iải th ich  r ấ t  khác 
nhau về củ n g  m ột dấu  h iệu it.ừ, cậu , i;ứ chi. .* được sứ  dụn g  
tro n g  quá trin h  tru ỳ ẽn  tin . m à còn làm  nảy s in h  n h ữ n g  cám  
xúc khác nhau, nhữ ng  h iếu b iết khác nhau v'ê th ế  giới xung 
quanh. M ỏt sô cản  trờ  khác có th ế  hoàn toàn  m ang  tin h  chất
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