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1 Cudn sach nay can thiét cho ai?
Nim trong bd siach Ting Hiéu qua Lam viéc
Cé nhan, cudn Giao tiép trong Qudn 1y dugc
thi€t k& chii yéu danh cho cdc chi doanh

nghiép va nha quén Iy trong cdc doanh nghiép
vira va nhd véi muc dich trang bi cho ho nhitng
cong cu va ki€n thic quin 1y co ban.

m Cudbn sdch nay cdn

Tuy nhién, nhidn vién lam viéc trong cdc
) * 0 dd 3 h 3 BD Y. I .

thiét cho ai: doanh nghiép vira va nho va sinh vién nghién
2 i - - = , ~ 5

cttu linh vuc quan tri ciing c6é thé tham khdo

m Gidi thiéu chung Sy R xR gl s L e
cudn sdch nay, né cé thé giip cdc ban ¢ cdi

® Muc tiéu ciia cuén sdch nhin tong thé vé cdc van dé quin ly.
» T6i sé tim dugc gi tir Cubn sdch nay s€ gitp ban hiéu vé nhiém

vu va chitc ning cda giao ti€p cling nhu
phat trién mdt loat cdc k¥ ning nham dat
m Phuong phdp hoc téi viéc giao ti€p c6 hiéu qua.

cuén sdch?

w Trudc khi bdt dau PPTRPTIP
2 Gidi thiéu chung
‘Giao ti€p’ 12 mot trong nhitng thuit ngit thong
dung trong quin ly. C6 I& bt ¢ nha quan ly
ndo ma ban hdi déu ddng ¥ riing viéc giao ti€p
la rdt quan trong nhung mdi ngudi lai hi€u vé
giao ti€p theo mot cach khac nhau.

m Hdy ddt muc tiéu hoc

cho minh!

Mot s6 nha qudn 1y cdp cao cé thé tr hio
vé viéc doanh nghiép hay t6 chifc ciia ho
¢6 nhitng phuong tién giao ti€p tuyét voi vi
ho cé nhitng trang web cho phép hiang nghin
khdch hiang c¢6 thé truy cdp dé€ tim hi€u
thong tin vé ho.

Mot s6 khéc lai nhin thi'y tim quan trong cta
giao ti€p phdn 4nh qua khia canh cong ty cia
ho dang d4p dung nhitng cong nghé thong tin
mdi nhit nén moi ngudi ludn c6 dudce thong tin
minh cin trong tAm tay va nhitng rio cin vé
thdi gian va khodng cdch gan nhu di dugc d




GGidi thidu cudn sdch

Ii

" bd. Nmng d6 ¢d phdi 1a tdt cd vé giao ti€p khong? Cé trong tay

nhitng-1gi ich clia cong nghé tién ti€n phai ching c6 nghia 14 ban
vd cdc nha quan 1y khic trong doanh nghiép di trd thinh nhitng
ngudi ¢é k§ ning giao 1i€p 181? Chua chic.

Cho dit nhitng thudn Igi clia cdng nghé va cac thuyé&t vé 18 chitc ¢
la gi di ching nita thi nhu ciu cé duge nhitng k¥ ning giao tiép cé
nhin hiéu qud vian cOn quan trong d6i v&i sy thinh cdng cia mdi
nha quédn ly, t¥ nhém trudng cho t&i chll tich/tdng gidm ddc clia mdt
cong ty da qudc gia. Nhitng k§ ning cd ban trén sé dudc 1ap trung
nghién cifu trong cuén sach nay.

Chiing ta ¢6 thé 1ap luén ring 14t cd céc cdng viéc vé quan ly déu
lién quan d&n giao ti€p. Quan Iy chil y&u 13 nghé thuit st dung ngudi
khac d€ thue hién cic cong viéc khdc nhau. Ban s& khong (hé quin
ly duge néu nhu ban khong truyén dat cic muc tiéu (giao tiép) cia
ban dén nhifng ngudi s& thye thi cdng viée nhim dat dude nhitng muc
tiéu d6. Trd thanh mdt ngudi giao ti€p cb hiéu qui la mdt mit quan
trong clia vigc lanh dao va 1ao déng Iuc cho cdc nhém thude moi ting
18p, d moi ¢dp dd va trong moi inh hudng. N€u nhy ban khong giao
ti€p (61, ban s& khdng thé 1am viéc vdi cic nhin vién trong nhém clia
minh va k&t qud 13 ban s& phi 1dm moi viéc mdt minh.

Chiing ta s& thiy riing viéc giao ti€p chi lién guan mdt phin t6i viéc
chuyén thong tin. N6 chil yé€u 13 vé viéc ling nghe va quan sit rdi
chinh sifa hanh vi ¢lia minh theo nhitng gi ban di nhin thdy. Trén
cd sG d6, cdch giao tiép cla ban vdi moi ngudi 12 mét biu hién cilia
sif tdn trong ma ban danh cho ho va ngudc lai, cdch ban hiu sé&
giip ban ¢é duge su tdn trong tf ho.

Muc dich ¢o ban cla viéc giao ti€p ¢6 hiéu qud 14 tao ra mdt hinh
anh vé sy trung thyc, dé gfm, thanh thao va lich su. Biéu nay khéng
d& ding cd dude bJi nhitng gi ban néi ma bdi téng thé nhitng gi
ban laim va thé hién vdi (v cdch 1a mét nha quin 1y, Vi vy khi chiing
ta néi vé viéc giao ti€p, s€ ¢6 nhiéu chuyén chi xoay quanh viéc
chiing ta 12 mdt nha qudn ly 16t d&€n mufc nao.
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3 Muc tiéu ciia cudn sédch

Khi doc xong cudn séch nay ban s& cé thé:
» Xéc dinh duge nhiing ich 1di cfla viée trdf thanh mdt ngudi giao ti€p giodi;
m 1.én cac k& hoach giao ti€p dé dat dugc k&€t qud mong mudn;

m Miéu td dudc cdc cdch 1am thé& nao d€ ndi, viét, ldng nghe va ing
Xt hiéu gui hon trong giao ti€p.

4 T6i sé tim duwge gi 10 cubn sach?

Cudn séch nay dugce chia thinh nhi€u phén tip trung vao ting chi
dé cu thé lién quan d&€n muc tidu cha cudn sich. Trong ting phén,
ban sé& tim thiy:

m 1y thuyét bao gdm ndi dung chi ti&t, gidi thich va vi du vé céc khdi
niém chi y&u,

u bii thye hanh dugce dan xen vao néi dung nhim gidp ban chi déng
suy nghi vé khdi niém vi vin dé dang dvdc thic lnan;

a bai tap ty ddnh gid nhim gidp ban d4nh gid nhitng kién thitc ma
ban ti€p thu duge tir mdi phin clia cudn sdch;

» t6m tdt cic diém quan trong trong ndi dung cla tiing phan;

m cd hoi d€ ban suy ngdm nhiing didu tam ddc trong tdng phin cla cudn
séch, tir d6 xiy dung k& hoach hanh ddng cho cdng viéc ciia ban.

Ngoai ra, ban ciing s& tim thdy trong phan cudi cudn sich:
a bai ki€m tra nhanh d€ ki€m tra sy hiéu bi&t clia ban vé cdc khidi
niém trong cudn sich;

s bai tip tinh hudng cho phép ban 4p dung ki€n thifc va k¥ ning cla
ban vio viéc phén tich mdt tinh hudng cy thé;

w cd hoi a€ suy ngdm va dinh gid mitc d§ dat dude cdc muc tiéu hoc
1ap ciia ban d&i véi cubn séich;

m k& hoach hanh d6ng nhim 4p dung nhitng ki€n thic trong cudn
sdch vio thyc tién cong viéc cla ban;

w dép 4an tham khdo cho cdc bai tip ty ddnh gid, mot s6 bai thyc hanh
(né€u ciin), bai ki€m tra nhanh va bai tip tink hudng.

1i
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Pé gitip ban tién theo ddi ndi dung cla cudn sdch, cic bidu tugng
sau ddy dudc st dung:

Hay tap trung nd lyc 1am cdc bai tip thyc hanh, bai ki€m tra nhanh
va bai tip tinh hudng.

Hiy tr ddnh gid mic do ti€p thu ki€n thifc clia ban sau mdi phén
hoc.

Hiy ghi nhd cdc ndi dung chinh clia tifng phin hoc.

Sau mdi phan hoc, ban hdy danh 5 phit ngdm nghi v& nhitng diéu
ban tim ddc va mudn ap dung.

Hay luu ¥,

iv

5 Phuong phap hge

5.1

T6i nén hoc & ddu?

Bdt cit noi nao!

Cudn sdch nay dugc thi€t k& dac biét theo phudng phap ty hoc, cho
nén ban ¢ th€ nghién eiu cudn sich ndy & moi ndi. Tuy nhién dé

dat dugc hiéu qui cao nhdt, ban nén tdp trung, tranh bj phan tadm
bdi cdc yéu t6 xung quanh.

5.2 T6i nén hoc khi nao?

B&t it Lic nao!

Mbi ngudi s& c6 thdi gian thich hgp riéng d& nghién citu cudn sich
mdt cdch hiéu qua. TSt nhit 12 ban nén lap k& hoach trude va danh
mdt khodng thdi gian nhit dinh d€ hoc cudn séch ndy. Ban dimg b3
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qua cdc bai thuc hanh trong tung phdn, bdi vi ching giip ban ciing
& lai kién thite vita hoc va dén ddt ban sang ni dung tiép theo.
Ciing khong nén lo ling néu nhu ban mit thdi gian cho mét bai
thirc hanh nao d6 hoi 1du hon se vdi thdi gian dy ki€n. Hiy nghién
cifu cudn sich theo khi ning tiép thu ciia ban.

5.3 T6i nén hoc nhu thé nao?
Bdt cit cdch ndo!

Cudn séch nay dugc thi€t k& d€ tu hoc trong thai gian 10 ti€ng, nhung
khdng cé nghla 12 ban phdi ¢& ging daoh ding 10 ti€ng lién tuc dé
hoan thanh cufn sich. T8t nhit ban nén bit dau bing mot thsi gian
bifu déu din, vi du mdi Jin chi hgc mot ti€ng. Hoc déu dan s& ¢6
k&t qui 16t hon nhidu so véi thinh thodng hoc dén trong mdt thdi
gian dai. Tuy nhién, ban cling khéng nén kéo dai thdi gian hoc cubn
sdch, néu khéng ban s& cdm thiy chdn nan. Khi s dung cufn sich
niy, ban nén ¢6 sin trong Lay ciy biit chi ¢6 18y (gom) dé c6 thé
ghi chép hoiic linh hoat thay ddi nhiéu 1an phéan bai thyc hanh va cdc
bai tap khic.

Cuén sich s& din dit ban qua cdc hoat ddng hoc tap sau: hoc, doc,
ghi chép, 1am cac bai thyc hanh, bai tap ty danh gi4, bai ki€m tra
nhanh, bai tap tinh hudng, phan tém ludc va suy nghm. Sau mdi phan
hoc, ban hiy dirng lai it phidt & trang Suy ngdm d&€ diém lai nhiing
didu ban cim thiy tam ddc nhit va nhitng dy dinh ma ban mudn dp
dung vao thirc tién cong viéc. Biéu ndy gitp ban timg budc xay dung
K& hoach Hanh dgng sau khi nghién cifu xong cudn sich.

Hiy thio luén cic ¥ tudng va kinh nghiém thue t& véi dong nghiép
hodc cdng sy clia ban. Piéu d6 s& gilp ban ning cao sy hién bi€t
va khic sdu phitng gi ban d4 hoc. Nén tim mdt ngudi cing hoc aé
giip ban duy tri tinh thin hoc tip cho d€n khi k&t thic cudn sdch.
Khi ban di hoc xong cudn sich, ban s& ¢d co hoi d€ 4p dung nhilng
diéu ban hoc theo hai cich thifc sau:

m gidi quyt van dé dat ra trong bai tap tinh hudng;

» lip k€ hoach hanh ddng.
Bai tap Tinh hudng s& md td mgt tink hudng thye t& xdy ra trong
cdc doanh nghiép Viét Nam. NG s& gitip ban xem xét tit ci nhitng
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vi

dicu ban dd hoc va k&t hop vdi cdc kinh nghiém cha ban d& xay
dung mdt gidi phap thue 1€ cho mét van dé phic tap.

K¢ hoach Hanh déng 1a mot cd hoi d€ ban dp dung 1y thuydt vao
thye 1i€n va tao ra sy thay d6i tai ndi 1am viéc ciia ban! N&u can
thi€t, ban ¢6 the trao ddi vdi dong nghiép hodc cong su d€ xiy dung
k& hoach hanh dong. Hiy cy thé hod k€ hoach hanh déng thinh
mng budc va dinh Iwgng thii gian hoan thanh cho mdi bude. Luu y
ring k€ hoach hanh déng 1a mot cdng cy hudng din linh hoat, chiy
khéng phdi Ia mdt khudn khd citng nhic. Hiy treo k€ hoach hanh
déng tai noi lam vi¢c cla ban, thudng xuyén ki€m tra lai va didu
chinh néu thiy cin thiét,

5.4 Ai ¢c6 thé giip t6i?

Bdt cit ngui nio!
Ban ¢6 the tim sy gitp d3 1 4t nhiu ngudi:

Chinh ban thdn ban. Khi gip phdi vdn dé chua hi€u, hiy 6 ging
doc lai. Bitng bd cuée. N&u ban vin chua hiu, hiy tam ngung, thu
gidin r8i doc lai 14n nita.

Gia dinh, ban bé hoiic ddng nghiép. Ngay ci khi ho khéng hifu
¢hii dé ma ban dang trao d&i thi trong qud trinh thio ludn bi€t diu
cu ird 15i lai loé 1én ngay trong diu ban.

Dich vu h8 tr¢. Mgt s6 8 chitc dao tao va gido duc s& gilip ban
ti€p can vdi cdc nhi chuyén moén dé gidi ddp cdc ciu hdi va cdc
vin d€ vudng mic. Ban ¢6 thé lién hé v4i Business Edge d€ bigt
théng tin vé cdc dich vy nay. (Xem dja chi lién lac ciia Business
Edge trén bia cudn sdach nay.)

5.5 Vigc hoc cda toi sé dudc dinh gid nhu thé nao?

N&u ban nghién cifu cudn sdch mot cach dbc lap, thi chinh cdc bai
thue hanh, cdc bai 14p ty ddnh gid, cdc bai ki€m tra nhanh va k&
hoach hanh ddng s& gitip ban ty ddnh gi4 ti&n bd chia minh.

Cac bai tdp thudng khong ¢6 chu trd 18i chinh xdc duy nhit. Pép 4n
cho cdc bai tap chi mang tinh tham khao va huéng din, do vay cau
trd 191 clia ban c6 thé khong hoin toan giSng nhu ddp 4n.
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6 Trugc khi bat ddu

Biy gid ban nén xem phin ndy vi cdc Bai Thuc hanh sau cdn duge
chuin bi trudc.

Trong cuén sdch niy, diéu quan trong nhit m3 ching t6i dé nghi
14 ban nén tim cho minh mdt ‘d6i tde giao 1i€p’. Ngudi ndy
¢6 thé€ 1a cdp dudi clia ban, mdt ngudi ¢d ciing cdng vi€c vdi ban,
mdt ngudi quen thude véi cdng ty hay t8 chitc clia ban va 1a ngudi
lam viéc gdn bén ban. P41 tdc giao ti€p cila ban cdn sdn sing
ciing vdi ban 1am mat s8 Bai Thyc hanh vd gép ¥ vé cdch ban
giao ti€p. Gia ban va ngudi d6 cdn ¢d mét sy hiu biét 161 vé
nhau!

Bai Thuc hinh 5 dé nghi ban phan tich cdc k¥ ning giao ti€p ma
ban thudng sd dung va xdc dinh xem k¥ niing ndo ¢6 tic dung
nha't d61 véi nhitng ngudi xung quanh ban.

Bii Thyc hanh 8 d& nghi ban tim ra nhifng rao cdn trong giao ti€p
tai ngi lim viéc cda ban va xdc dinh cdch dé vugt qua nhitng rdo
cdn niy hodc han ch€ dé€n mifc t8i da nhing dnh hudng cia nd.
Ban cdn thyc hién viéc niy trong mdt tinh hudng cu thé€ ma ban
¢6 thé ki€m sodt duge. Thyc hién Bai Thyc hanh ndy ciing vdi doi
tdc giao ti€p (c6 thé 1a dong nghiép hodc nhdn vién cla ban, ngudi
s& cing ban thic hanh nhitng cdng viéc dude giao trong Bai Thuyc
hanh) sé gidp cho ban hiu thém vé van dé.

Bai Thyc hinh 35 dé nghi ban suy nghi vé nhéng 4nh hudng clia
cdc cdich dién dat bing diéu bd clia minh. Ban s& can d&n nhifng
gép ¥ vi nhin xét clia ddi tdc giao ti€p hon 1a chi tIf sy nhin thifc
ctia chinh ban. Néu ban ¢é mdt miy quay phim ban s€ hi€u thém
rit nhiéu vé théng diép thuc 1€ ma ban dua ra ngodi nhitng gi
ban ndi.

Bii Thyc hinh 45 Khuyén ban nén bd trf mot budi iing nghe vdi
d8i tdc giao ti€p ciia minh d€ tim hi€u xem ky nang Jing nghe
thyc t€ ciia ban t6t dé€n muc nio.

vii
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7 Hay dat muc tiéu hoc cho minh!

Béy gi¢ ban hdy danh it phiit d€ vi€t ra nhitmg mong ddi clia minh
khi doc cuén sdch nay. Trong thdi gian ban nghién cffu cudn sdch
nay, né s&€ 1a nhitng tham khio cdn thi€t cho ban va nhic nhd ban
ring tai sao ban lai mudn doc cudn séch nay va nhifng gi ban mudn
dat dugc.

Cdc k€t qua ma bin thin t6i mudn dat dudc 14;

(Vidu: T6i mudn bi€t nhang y&u 16 nao tgo nén mgt ngudi 6 ki ning
giao tiép 161 d€ t dé nang cao k¥ ndng giao ti€p cia minh.)

Céc k€t qua ma t6i mudn dat dugc cho doanh nghiép/td chitc ciia
151 1a:

(Vidu: K¥ ndng giao tiép qua hinh thitc viét tgi phong cika t6i hién tqi
rdt y&u va 16i mudn khdc phuc tinh trang ndy.)

Chic ban thanh cong!

Ching t5i hy vong riing ban s& thich cudn sich nay. D ban hoc &
diu, hoc lic ndo, hgc vdi ai va hoc bing cich nio, ban luén khdm
phd v gat hdi nhitng di€u mdi mé va bd ich. Chiic ban thanh cdng
theo phwong phip hoc linh hoat.



Phan A

Ban chat cua
giao tiép

w Ddn nhdp

m Giao tiép la gi?

m Tdm quan trong ciia viéc
giao tiép hiéu qud tai
noi lam viéc

m Cdc ky ndng giao tiép
co bdn

m Mt mé hinh ciia qud trinh
giao tiép

m Nhitng rao cdn trong

giao tiép
A at . A
m Ldp ké hoach giao tiép

m T6m tdt

m Suy ngdm

1 Dan nhap

Cho du ban qudn 1y c6ng viéc hing ngay
tai van phong, trung tdm giai tri, ngdn hang,
khach san, xudng dic hodc trong mot xudng
14p rdp, thi ban va cdc nhd qudn 1y khic déu
c6 mot dic di€m cong viéc gidng nhau dé
la ban can phai c6 khad ning giao ti€p ot dé
c6 thé quin 1y duge cdc hoat dong clia cdc
nhin vién dudi quyén. Giao ti€p 1a mot k¥
ning gidm sat quan trong.

DPé c6 thé quan 1y t6t, chiing ta phai giao tiép
tot.

Trong phin diu tién nay ching ta sé& bit dau
bing viéc dinh nghia thé ndo 13 ‘giao ti€p’
va nghién cifu xem tai sao giao ti€p lai quan
trong trong viéc giip nha quan ly dat dugc
cdc muc tiéu ciia minh. Sau d6é ching ta sé
ciing xét dé€n nhitng k¥ ning giao ti€p cd
bdn ma ching ta dang s dung. Ti€p dé
ching ta s€ nghién cifu mdt moé hinh don
gidn cla qud trinh giao ti€p va mot sd cach
dé dua mé hinh nay vao thuc hién. Cudi
cung, ching ta sé phdc thdo nhitng nguyén
tic cd bdn cho viéc hoach dinh viéc giao
ti€p clia minh.

Giao tiép 12 gi?

Chiing ta hiy bdt diu biing viéc dua ra mot
dinh nghia hgp Iy cho mdt tor ma chiing ta
thudng st dung: tr ‘giao ti€p’. Chi khi nao
chiing ta hi€u hét viéc giao ti€p bao gém
nhitng gi thi chiing ta mdi ¢6 thé bit diu tinh
dén viéc cdi thién cdc k¥ ning giao ti€p cia
minh.
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Thuc hanh 1 3 phit &

= ‘néi motleu gldo vé' ai dé’.;
» ‘viéc chuyén tdi cdc ¥ tudng giita hai ngudi’;
= sy trao déi thong tin’;
= ‘chia sé thong tin va tao quan hé’;
= ‘viéc truyén dat hudng din/chf din giita ngudi nay va ngudi khéc,
c6 dan dé€n hanh dong’.
‘Cho du lya chon cta ban la gi thi ban ciing dd xdc dinh dugc mdt
s6 diém c6 gid tri vé ban chat cla viéc giao tiép:
» n6 bao gdbm mdt ngudi glti vi mot hay nhi¢u ngudi nhin;

« mot thong diép duge chuyén tdi hodc chia sé giita hai hay nhiéu
ngudi;

» giao ti€p ciing lién quan téi cong déng — né chi cin thi€t khi c6
nhiéu hon moét ngudi tham gia, nhung khi d6 né lai c6 tim quan
trong trong viéc thyc hién ot cdc chic ning cia nhém;

= d6 12 mot qud trinh hai chiéu — viéc chuyén tdi thong diép din t6i
mot s& dang phan hdi.

Ban c6 thé thiy ring ¢6 qud nhiéu dinh nghia d€ lya chon va mdi

cdi déu c6 wu diém riéng clia nd. Pinh nghia phit hgp nhit ma chiing

ta s& st dung trong cudn sdch nay la:

Giao ti€p 1a viéc trao d6i thong tin giita con ngudi va thudng din

téi hanh djng.

Giao ti€p dudc cdc cong ty xem nhu 1a mdt phan quan trong trong

cong viéc ctia mot nha quin ly. Ching ta hdy ciing xem xét diéu gi sé

xdy ra néu nhu viéc giao ti€p that bai.
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3 Tam quan trong ctia viéc giao tiép hiéu qua
tai noi lam viéc

Thuc hanh 2

Duéi diy 1a mdt s§ ¥ ma ban c6 thé vira liét ké:
Ching c6 ai thuc hién cong viéc ca.
Cong viéc dugc giao c6 thé dugce thyc hién mdt cdch tdi té.

M3i thanh vién cé thé thuc hién cong viéc theo hi€u biét va suy
nghi ma ho cho la diing.

Ban c6 thé sé khong dat dugc cdc muc tiéu clia nhém hay phong
minh va diéu nay c6 thé inh hudng xdu t6i ning suit ciing nhy tinh
thin clda nhém.

Hay ciing xem xét bon vi du vé viéc giao ti€p khong hiéu qua sau day:

Ngudi quan ly tai mot tiém banh goi dién thoai vé co s& sén xudt banh cach
d6 gan 40km trong ndi that vong tran tré. Sdng hom dé cd nhan dugc 50
chiéc banh dugc dit hang dic biét tir co s6 san xudt banh. CA chic chén ring
trong cudc dién thoai dit hang hdm qua cd chi dit hang c6 15 chiéc. Nhiing
chiéc banh nay rat d& hong, dugc lam theo don dt hang déc biét nén rat kho
ban va s& phai hly trong ngay hom sau néu nhu khdng bén dugc.

M6t cong ty bao hiém gli thu chao hang mot san phdm bao hiém méi t6i mot
s6 lugng I6n khach hang. Mot sd ngudi trong danh séch nhiing ngudi nhan da
chét va diéu nay da 1am nhiing ngudi trong gia dinh ho ndi gidn cling nhu gay
anh hudng x4u téi hinh anh clia cong ty.

M6t cong ty my phdm da quyét dinh quang céo cho san phdm clia minh trong
khoang thoi gian gilta hai higp ddu cla cdc trdn ddu bong da qudc t& dugc
truyén hinh tryc ti€p vao céc dém cui tudn bdi vi d6 1a chuong trinh ¢6 lugng
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lugng ngudi xem 16n. Sau 3 thang quang céo, cong ty nhan thay ring doanh
s ban hang hdu nhu khdng ting. '

Mot nhd méay dét dy dinh ti€n hanh mot cudc dién tdp phong chéay chita
chéy va sd tan quy md nhung chi thdng béo dén cac trubng bd phan. Danh
sach cac nhan vién quan trong clia tiing bd phan — nhitng ngudi sé 6 lai vi
tri clla minh trong khi di&n tap vi céc Iy do an toan va dé tranh thét thoét
san pham - dugc g d&n céc trubng by phan. Vao ngay thyc hién viéc dién
tap, tai mot bo phan trong nha may, khéng c6 ai so tan ra khu vyc an toan.
Trudbng bd phan nay, do chua nhdn dugc danh séch, da quyét dinh rdng ca
40 nhan vién trong bd phan minh déu 1a quan trong va do la Iy do tai sao
ho khong di so tan khi dién tap. Diéu ndy 1am cho ca cuc dién tap that bai
va k&t qua 1a viéc dién tap phai thyc hién lai véi mot khoan chi phi dang ké.

Hy vong ring 4 vi du nay da lam ban nhd lai nhitng thit bai tuong
ty tir kinh nghiém thyc t€ clia minh. Ban c6 thé thdy ring giao ti€p
kém c6 thé din dén nham 14n, dau budn, mat 1dng tin, lang phi thdi
gian, ting chi phi va tao ra hinh dnh xdu trudc cong ching.

3.1 Tai sao viéc giao tiép lai that bai?

Trong nhitng vi du da néu § trén, c6 nhiéu sai 1dm da xdy ra.

Thyc hanh 3 3 phut 3
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thong diép phuong phdap ddi tugng  khéng c6
sai sai sai thong diép

Tiém bédnh O O O J
Cong ty bdo hiém O O - O
Cong ty m§ phdm O O O O
Céng ty may mic O a (W a

Hiy so sdnh nhitng phéan tich clia ban v6i k€t qua cla ching tdi.

1 Tiém béanh: Thdng diép nhdn duge 1a sai, ¢6 18 bbi ngudi gl dd chon sai
phuong phap giao tiép. N&u viéc ddt hang duge thuc hién qua fax thi co 18
théng tin a4 khdng bi hiéu sai, Do diy 1 loai banh dugc 1am theo don dit
hang dic bigt nén rdt kho tiu thy binh thuding.

2 Cbng ty bdo hiém: DAy rd rang 1a mdt thdng diép sai. No duge glii di ma khdng
hé duge kifm tra ki xem ngudi nhdn co phl hop véi dbi tugng clia sdn phim
khang. Do vy ban ciing c¢6 thé thém vao 13 'd8i tugng sai’.

3 Codng ty my phdm: Chi&n dich quing cdo nay d nhdm sai ddi tugng. Nhitng
ngudi theo ddi cac trdn truyén hinh tryc ti€p bong d4 qudc t& chil y&u 13 nam
trong khi nhitng ngutii mua m§ phdm lai chil y&u 1a nir.

4 Cong ty may mic: Thong diép vé viéc nhitng ai dugc xem Ja quan trong da
khéng dugc dua ra.

3.2 Giao tiép trong cdc td chic

Trong cong viéc hang ngay ciia chiing ta d cbng ty hay 18 chifc (sau
diy chiing ta goi chung 13 t8 chifc), bdt cif phuong phép giao ti€p
nio nhim che diy sy thit déu ¢ thé din dé&n nhitng hiu qua khon
ludng. Ching ta cin ddm bao ring moi ngudi dudc:

« (hdng bdo mét cich rd rang vé nhitng gi ho duge yéu ciu thye
hién;
» cung cAp 141 ca nhitng thdng tin can thit;

s tao diéu kién d€ lam sing td bAl cit diéu gi ho chuwa hodn toan
hiéu 5.
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Thuc hanh 4 2 phit 8

NhSMGdo i50-5-65-ipee b
Nhw'2!0 “UiL 2 gial.z
Nhém 3 .

Nhém 1 tich cyc / tiéu cuc

Nhém 2 tich cuc / tiéu cuc
Nhém 3 tich cuc / tiéu cuc

Ban c¢6 thé nhdn thdy ring, n€u nhu nhém cang 16n thi cing ¢6 anh
hudng tiéu cuc tdi chat lugng clia viéc giao ti€p trong d6 c6 ci viée
ban nhdn va gii thong tin. Tai sao lai nhu vay?

Né&u modt nha quén 1y mudn giao ti€p ciing mot lic véi cd nhém thi
khi cang c6 nhiéu ngudi, viéc nghe dugc thong tin cang trd nén khé
khan hon, cd hoi cho viéc hi€u nhim cang 16n va nhém trudng cang
c6 it thdi gian hon cho viéc gidi quy€t cdc cdu héi hay khic mic
clia tifng cd nhin. N&€u cdc thanh vién trong nhém quan tim va tich
cuc tham gia thi sé rat khé cho viéc ki€m sodt thdi gian cia cuéc
gip va mot s thanh vién trong nhém c6 thé cim thay thd't vong vé
viéc ho khong thé déng gép ¥ ki€n nhu mong mudn.

Ngudi quin 1§ ¢6 thé giao ti€p vdi tirng thanh vién mot trong nhém,

gid sit cho méi ngudi 5 phiit trong tdng s6 8 gid lam viéc mdi ngay.

Nhung:

= vGi mot nhém 5 ngudi thi viéc nay chi€m mét 25 phit — 5% thdi gian
lam viéc trong ngay;
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s vdi mdt nhém 10 ngudi thi viée nay chiém mat 50 phit — 10% thdi
gian lAm viée trong ngiy;
» v6i m{t nhom 20 ngudi thi viéc niy chi€m mat 100 phit — 20% thdi
gian lam viéc trong ngay.
D6 mdi chi 1a ring ve viéc giao ti€p vdi tiing ngudi, cdn bao nhiéu
chuyén khdc md nha quin 1y d6 phdi gidi quyét nita!

Cho di mdt nha quan Iy o6 ky ning giao tiép t6t d&n dau di ching nifa thi
cling chi ¢6 ngan Ay thai gian; va néu s0 lugng nhan vién qua Ién — khoang
12 nguti hoac hon — thi vide giao tifp ¢b hidu qua s& trd nén rat kho khin va
nhiéu khi 12 khéng thé.

Trong hau hét cdc t6 chic, bat k€ s& nhin vién cia ho 13 bao nhiéu,
I3i khuyé&n 14 nén chia lvc lugng lao déng thanh cdc ddn vi/nhém
nhd ¢é thé quén 1y duge - diéu nay 1a d€ thich hgp cho nha quin
1y ¢6 thé giao ti€p.

Mot nhém 1§ tudng d€ cdc nhd quin Iy ¢6 thé giao ti€p 1A 10 hoac
12 nguoi. N&u s6 lwgng ngudi 1dn hon thé thi viéc chia nhd s& hgp
Iy hdn.

Giao 1i€p phuc vu mét loat cdc muc tiéu trong céng viéc. Chiing ta
cin giao tiép dé:

hudng din;

théng bdo;

thuy€t phuc, ddng vién hay d¢ nghi:

tu vin hodic dam phdn.

Chiing ta giao ti€p véi ban linh dao, ciic nhdn vién trong nhém va céc
nhd quén 1§ khac d€ dédm bdo ring cdc ¥ wdng va thong tin cla ching
ta d&€n duge véi ngudi khic vi ho hi€u cling nhu sé thue hién theo.
Giao ti€p sé giip dua nhitng suy nghi va hinh dong cla con ngudi
lai gin nhau hon nhim dat dugc cic muc téu.

Pén diy ching ta & biét dudc tai sao chiing ta phdi giao tiép, hiy
cling xem xét nhitng k§ ning ma chiing ta can cé dé€ giao ti€p.
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4 Cac ky ndng giao tiép co ban

Pé thyc hién dugc nhitng cng viéc quin 1y hing ngdy ban cdn
phdi st dung mot s& ky ning d€ giao ti€p. Nhitng k§ ning nay c6
thé dugc phan loai don gidn nhu sau:

Né6i

Ban giao ti€p bdng cach noi chuyén tryc ti€p hodc qua dién thoai;

Vi€t

Giao ti€p qua hinh thitc viét (cho du Ia trén gify hay trén man hinh dién tir) co
thé bao gbm viéc viét thu, thdng bdo va bdo cdo:

Ung xi

Ban giao ti€p bang nhiing gi ban thuc t& 1am va cach ban thé hién nhu'thé nao;
Nghe

Nghe nhiing gi ngudi khac noi 1a mot phdn quan trong trong qué trinh giao ti€p.

C6 1& ban s& nhan thdy ring trong nhitng c6ng viéc ma ban di thuc
hién ban da sit dung mdt s6 trong nhitng k§ ning nay. Bai Thuc
hanh ti€p theo s& gitip ban nhan biét nhitng k§ ning giao ti€p chinh
dudc sit dung trong mot s6 hoat dong gidm sat tiéu biéu.

Thuc hanh 5 8 phut X

Dudi day 12 9 hoat dong tiéu biéu clia cdc nha quin Iy tryc ti€p.

- V6i mdi hoat dong, hdy dénh diu vao (cdc) cot thich hgp dé€ xdc

dinh cdc k¥ ning giao ti€p chinh ma ban s& st dung khi thutc hlén céc
cOng viéc nﬁy 7 A gty :
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Céng viéc Quén Iy Néi viat Ung xi Nghe

Tao 14p mot mdi quan hé it
trong cbng viéc

Hudng din cbng viéc cho
cdc nhan vién

Bdo cdo ti€n do 18n cdp trén

Ti€p nhdn kign nghi tit nhan
vién vé cac cdch thitc cai thién
phudng phap lam viéc

Pién vao cic bifu miu va
nhét ky cbng viéc

Duy tri ky luat cdng bing

Gdp o cac abng nghiép khac,
khach hang hay nha cung cp

Pao tao cho nhin vién moi

Giai quy8t cac van dé nay sinh
va cac phan nan

Sau déy 1a nhitng ggi ¥ clia ching t0i c6 kém 18i gidi thich. Cic lya
chon clia ban ¢6 thé khdc d6i chit. Tuy nhién, nhitng sy khic biét
& giai doan niy 1a khong quan trong 14m bdi vi muc dich chinh cia
Bai Thuc hianh ndy nhim khuyén khich ban suy nghi vé nhiing k§
niing giao ti€p ma ban sl dung trong thuc & d6i véi mdi tinh hudng
cu thé va ciing 13 d€ ching td ring ban st dung ddy dd tit ca cdc
k¥ ning giao ti€p trong cbng viéc clia minh.
m Thi&t 14p m&i quan hé 18t trong cdng viéc véi cdc nhan vién

RO rang la ban cdn s dung tdt ca cac ki ndng cho viéc ndy nhung co [€ cach

{tng xif 12 difu quan trong nhat. Nhém clia ban ca thé s (g xir theo cdch ma
ban hanh ddng va phan hdi ddi véi cac tinh hubng.

m Hudng din cbng viéc cho cdc nhdn vién

Noi va Iing nghe — ban s& phdi néi cho ho nhiimg gi ban mubn va diéu nay
ciing quan trong nhu viéc [Eng nghe nhitng phan héi tif ho nhm giip ban biét
dugc ho dd hi€u hay chua.
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10

Bdo cdo ti€n do 1én cip trén

Viét sé tao didu kién cho vigc luu trif lau dai va c6 thé gilp ban co them thoi
gian dé hinh thanh c4c suy nghf cia minh. Ciing c6 nhidu truong hop viéc bao
&0 miéng (n6i) c6 thé 1a hinh thic phi hop.

Nhin cdc ki€n nghi tf nhém nhin vién cia minh

Lang nghe cling vdi viéc ing xt — ban cdn phai thé hién ring ban ludn sn
sang lang nghe va xem xét quan diém clia ho va cling cdn phai thyc thi mot
vai ki€n nghi ctia ho néu nhu ban mudn ho tiép tuc déng gop.

bién vao cdc bi€u mau va nhit ky cong viéc
Viét — ban chang c6 su Iya chon nao khac dé thyc hién nhiém vu nay!
Duy tri ky ludt cong bing

Ung xii — dua ra mot vi du tot la cach t6t nhat dé ching minh riing ban rat
cong bang.

Gip g3 cdc dong nghiép khdc, khdch hang hay nha cung cdp

N6i va Idng nghe — viéc Iang nghe nhiing gi ngudi khac néi cling quan trong
nhui viéc trinh bay quan diém clia minh.

Pao tao cho nhdn vién méi

N6i, (ng x{f va lang nghe — dao tao thuting bao gém viéc giai thich va lam thir
hodc thé hign. Ban cling can Iang nghe cac cau hoi va cc biu hién clia sy
hiéu nhdm dé co thé chinh sia kip thdi. Trong mot s6 truting hop nén cung
cdp cdc tai lidu tham khao du6i dang van ban.

Gidi quy€t cdc van dé va than phién ndy sinh

Léng nghe va (ing x{t — ban cdn phai hiéu toan b ban chat clia vin dé va viéc
nay co thé doi hoi ban phai c6 mot s6 hanh dong nhim gidi quyét no.

Thuc hanh 6 5 phut 8
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...........................................................................................................

...........................................................................................................
...........................................................................................................

...........................................................................................................

Cho dii ban sit dung k¥ ning ndo thi ban cling déu tham gia vao mot
qué trinh c¢d ban. Sau ddy ching ta hiay cing xem xét qud trinh nay.

5 Mot md hinh cha qua trinh giao tiép

J diu cla phin nay ching ta di dinh nghia ‘giao ti€p’ 1a ‘viéc trao ddi
thong tin giita con ngudi va thudng din t6i hanh dong’. Bay git ching
ta cung suy nghi xem c6 thé cai thién dugc nhitng gi cla qua trinh nay.

Thuc hanh 7 5 phit &
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Bing viéc trd 10i nhitng cdu héi trén, ban c6 thé thiy duge nhitng
y€u t6 sau ddy lién quan d€n qué trinh giao ti€p trong tinh hudng nay.

m Thdng tin
Ching ta giao ti€p vi ching ta mudn chuyén tai hay tiép nhan thang tin.
= Con ngudi
Con nglﬁi 0 day la cé nhiing ngudi gifi va nhan thong tin.
® Phidn hoéi
Muc dich clia viéc chuyén giao thong tin chii yéu 13 dé dat dugc mot muc
tigu cu thé nao do. Phan héi co thé nhan dugc dudi dang hanh dong titc thi,

nhung néu khdng phai 1a hanh dong tiic thi, s& van phai c6 mot sd dang
chiing to rang da nhan dugc va hiéu thong tin.

Chiing ta ¢6 thé chuyén 3 y&u t6 ndy thinh mot mo hinh don gidn
th€ hién qué trinh giao ti€p. Piéu quan trong 13 phdi nhé dugc bian
chit cla giao ti€p hai chiéu.

Thuc hanh 8 5 phat &

12
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Ban ¢6 thé dua ra mdt loai md hinh nao d6. Dudi day cé thé 1a
mét trong s d6. Piéu quan trong 14 md hinh clia ban phdj chi ra
dude riing d€ giao ti€p dudc ludn bao gdm hai hay nhiu ngudi.
Cdc md hinh giao 1i€p thudng ¢6 hinh vong tron d€ nhin manh
ban chit clia giao ti€p ludn ti€p dién.

Théng diép Gidi ma
M3 hoa
Nhidu

Ngui gii Ngudi nhan

Ma hoa

Phén hai

Dudi diy 1a biéu d6 clia m6 hinh giao tip clia chiing ta va chiing ta s&
sit dung bidu db niy nhu 12 nén ting cho nhitng phin con lai chia cudn
sdch nay.

Ngubi g Thong tin Nguei nhdn

Phin héi

Noudi nhan  /— | —\  Ngudi gii

MGt ngudi, ngudi giti, gii thong tin d&€n mét ngudi khdc, ngudi
nhdn. Ngudi nhan thé hién bing mét s& cach d€ ching & ring
minh di nhin dugc va hiéu thdng diép. N6i mét cich khac, néu
viéc giao ti€p thanh c6ng, ngudi nhin s& hi€u duge théng tin mot
cdch chinh xdc vi ¢6 thé din t6i mot vai dang hanh déng nao dé.

5.1 Théng tin
Théng tin 12 mdt ndi dung clia giao ti€p va nhiéu khi dugc goi 1a thong

diép. BS 13 nhitng gi chiing ta mudn néi. Ngay tif ban ddu ban ludn
cin phai hi€u 18 ndi dung cia bal ky cudc giao ti€p nio.

13
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Chiing ta c¢6 thé st dung vi du trong Bai Thuc hanh sau dé thdy sy
khdc nhau giita ndi dung clia qué trinh giao" ti€p (thdng diép) va cich
né dugc chuyén tii (d6i khi dugc 2oi 1a (cdc) phuong tién truyén
théng).

Cung cép qua nhidu thong tin khdng can thiét thi do khdng phai 1a giao tié.

Thuc hanh 9 5 phit 8

C6 1& ban ddng ¥ véi ching tdi riing ndi dung clia thong tin tir Hoa la
viéc chdi cdc tro chdi trén mdy tinh tai ndi lam viéc 1a bi cAm. Tuy
nhién, ¢6 ¢6 thé c6 nhiéu cich dé thé hién thong diép d6. C6 mot s6
kha ning sau:

m Mot cau héi nghiém khic: ‘Tai sao cdu lai vi pham ndi quy ctia cong
ty vé viéc cim chdi trong gig 1am viéc, Tudn?’

m Mot ‘ménh 1énh’: ‘Hiy tit ngay trd chdi di, Tudn.

m Mot tuyén bs: “Toi da nhin thd'y anh chdi tro chdi trong gid 1am viéc.
Viéc nay vi pham chinh sdch cia cong ty.’

m Mot ciu hdi quan tim: ‘Moi viéc déu 6n chit? Anh thudng khong
choi tro chdi trong gid 1am viéc cd ma!’

14
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M6t (héng diép bing van ban: Hoa cé th€ khong néi gi nhung thay
vao do, ¢d gii cho Tudn mdt thdng bado ngdn hodc ddn théng bdo
nhic nhd moi ngudi khéng chdi trd chdi trong gid lam viéc,

Ty thudc vio moi quan hé céa ¢d vdi cdc nhdn vién, Hoa c6 thé
st dung bdt cf phwdng phdp ndo — va véi mdi phuong phdp b c6
thé hy vong ¢6 nhitng phan ng khédc nhau. Ban cin phai nhin thic
dugc nhitng phan @ng ¢ thé tit nhitng ngudi khdc - hiu h&t moi
ngudi déu khdng thich viéc bi phat cong khai. Cac nha qudn 1y tnic
1i€p thud¥ng rat nhay cdm véi nhitng phan ng tUr phia nhin vién cla
ho — hém dé Tuén c6 thé di d€n vin phong rit sdm hoic anh di
nhin dugc mdt tin budn ngay sing hdm dé va chinh diéu nay di
4nh hudng d€n hanh vi ctia anh ta.

Ban ciing ¢6 thé€ dua ra nhitng kha ning tudng ty. Phin thit hai ciia
Bai Thyc hanh nay di din ching ta t8i yéu t8 quan trong tiép theo
cla qua trinh giao ti€p: con ngudi.

Con nguoi

M0i 1dn chiing ta g thong diép 16i ngudi khic (nhitng ngudi nhin),
chiing ta (nhitng ngudi giti) x4c dinh chiing ta s& gt nhy thé nao. Chiing
ta s& quyét dinh sit dung nhitng i ngit ndo, s& dién dat ra saoc va s
dung giong diCu gi.

Mic du bén thin mé hinh giao ti€p nay la don gidn nhung con ngudi lai
thudng 1am cho nd trd nén phic tap qua mic. Ban s& thiy ring mdt s6
nhin 18 ¢6 th€ anh hudng d&n viéc ban chon cch giao ti€p nhu thé nao.
Céch giao ti€p cla ban s& phdn 4nh:

tinh céch clia ban thin ban — ban ¢ thé quy&t dodn hodc nhiit nhat;
cdm xidc clia ban hic d6 — ban cé thé dang tdc gidn, byc bdi hay
hanh phic;

thdi d6 cla ban d&i vdi ngudi ma ban dang giao (i€p — ban cé thé
thich hodc khéng tin § ho;

ki€n thic ciia ban — ban ¢6 thé hifu biét rdt it hodc rit nhiéu vé
nhitng gi ban ndéi;

kinh nghiém cia ban — ban cé thé ¢6 kinh nghiém tnrdec diy trong
cdc vi iri tuong ty;

15
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m vin héa cia 8 chic - ¢6 thé d6 12 mdt ‘mdi trudng vin héa’ truyén
théng, chinh théng va ¢ ky ludt v4i nhitng sy khdc biét vé vai
trd hodc dé 13 mdt ‘mdi trudng vin héa’ ¢Gi md hon trong dé moi

ngudi duge khuy€n khich biy 3 va néi 1&n ¥ ki€n ciing nhu tinh
cdm cda minh cho dd § bat k¥ vi tri ndo trong t8 chifc.

Vi vy, thdi dd va kinh nghiém clia ban cling véi vin héa cda t§ chiic
s& quyét dinh vide ban giti va nhin thng tin nhy thé nio. Nhitng yéu
t3 ndy ddi khi dugc coi 13 ngif cinh va ¢é thé duge midu ta trong md
hinh cda chiing ta. Nhitng y€u t6 ndy cling quyét dinh viéc ban trd 131
nhitng thong tin ma ban nhin dugc tir nhitng ngudi khic nhu thé nio.
Vi du sau diy s& giip ban hiéu thém vé& diém nay.

Binh Ia nhan vién phdng ban hang cta mdt cong ty va duge ngudi quan Iy clia
anh bigt ti nhy 13 mdt ngudi ludn than phién v& moi thir. Sam lai 12 mot
trudng hop khac. Anh 12 mdt nhan vién ban hang tt va ludn ludn sén sang
hgp tac bat ci khi nao cd sif thay ddi trong k& heach cong viéc.

C6 Trubng phong mong mudn rdng ¢ hai déu 1am vidc ¢b trach nhiém va
thuc hign cdc cong viéc & mic 16t nhat ¢ thé ma khéng cdn phai gidm sat.
DE ddi lai ¢d Iudn to ra rat cong biing va moi ¢& ging that sy déu duge ghi
nhan va thudng cbng.

Sau khi dua ra cac muc tiéu cia phong cho quy I, ¢ dé nghi Binh cho biét y
kign clia minh vé cac myc tiéu ndy. Cau trd I5i cla Binh K ‘CAc myc tidu nay
qua cao. Ching ¢6 cach nao dé moi nguisi co thé dat duge nhing muyc tigu
nay ca.’

Con cau tré 18 clia Sam 12 *A, 18i cling chua rd vé vide ndy Iim nhung i cam
thdy réng minh khé ¢6 thé dat dugc cac muc tiéu nay. T6i nghi nhiing ngudi
khac déu c6 ¢am gidc tuong tu.’

N&i dung cia théng diép (trd 13i) ti¥ Binh vd SAm 13 gidng nhau,
tuy nhi€n cdch ¢6 Trudng phong hi€u théng diép tir mdi ngudi laj
rit khdc nhau.

Hiu hét cdc nhi qudn 1y tryc ti€p s& sit dung qud khi cla Binh v
Sidm (mét 12 ngudi ‘luén than phién’ vi mét 13 ngudi ‘ban hing
t6t") d€ dit niém tin nhiéu hon vio théng diép ciia Sim.

Chiing ta déu cho phép kinh nghiém va thdi d6 cla minh 4nh hudng
d€n y nghia cda thong tin dua ra. Ngit cinh v& vin héa ciing ¢6
mdt s& anh hudng d€n cdch ching ta giao ti€p nhur th€ nio: cho di
ching ta ra 1€nh, dva ra yéu ciu mdt cdch lich sy hay 1ing nghe (va

16
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ti€p qua hinh thic viét, ching ta thudng néi d6 la viéc ‘hiu dugc
An y'. Noi dung clia thong tin thudng 12 phdn kém uy luc nhit clia
thong diép. Chinh cdi ngit cdnh clia thong diép — nhitng yéu (& khéc
vé con ngudi xung quanh thong diép — déng mdt vai trdo v cung
quan trong trong viéc théng tin d6 dugc hi€u nhu thé nao.

thyc hién theo) nhitng ki€n nghi ctia cdc nhan vién. Trong khi giao “

‘ ‘ \ Stic manh tif cich ma thong tin dugc dua ra c6 thé con manh hon tif nhitng

gi dugc n6i (ndi dung clia thong diép). Ban c6 thé da tling biét v& cau noi clia
Marshall McLuhan réing ‘Phuong tign truyén dat chinh la thong diép’ cling
chinh 12 mdt cach néi khéc ciia nhiing diéu nay.

Ti€p theo diy 1a mot Bai Thuc hanh nita khdng dinh diém nay.

Thuc hanh 10 5 phut &
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Hau hét moi ngudi déu nhin dugc mot thong diép hoin toan khic
véi nhitng gi thye sy duge néi hodc vi€t ra. K&t qud 1a, nhdn vién
bdn hing d6 khé c6 thé ban duge hang va khdch san dé khé duge
ban chip nhin - viéc giao ti€p khong mang lai két qua hanh dong
mong mudn.

5.3 Phan hoi

Mic di cd khdch san va nhén vién bdn hang kia da gi thong tin di,
ho khong c6 cdch nio dé biét duge viéc giao ti€p ¢6 thanh cong hay
khong né€u nhu ban khéng phin hoi.

Thue hanh 11 5 phit &

Thuc t€ ban c¢6 thé trd 15i nhian vién ban hang kia 1a ‘Khéng, cim
on’ va sang cita hang khac d€ hdi mua. Hodc ban ¢6 thé kién nhin
va hdi nhitng gi ban muén hdi. Tuy thuéc vao phdn @ng ti€p theo
clia nhin vién d6 ma ban c6 thé ndi cdu va quyét dinh ching mua
thit gi cd. Tuy nhién, trt khi ban gép ¥ vé thdi dg, nhin vién nay
c6 thé sé khong bao gid bi€t tai sao ban lai khong mua hing tai
cia hang cia ho.
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DB6i véi bic thu cla khdch san kia — ban khé ¢6 thé c6 phdn héi
tich cyc. S& c6 rat it ngudi danh thdi gian thong bdo cho ngudi gui
the vé nhiing phdn @ng cda ho. Nhung d6 sé& la cdch duy nhit dé
ho bi€t 1y do tai sao khdch san lai khéng dugc dong khdch nhu
vay. Trong cd hai trudng hgp trén, viéc phdn hdi 1a ri't quan trong
vd c6 th€ din t6i nhilng hanh dong. Nhin vién bdn hang dé c6
thé dugc yéu cidu hay khuy&n khich thay d6i thdi d6 va khdch san
kia thi thyc t&€ c6 thé 4p dung cdc phuong phdp quan 1y chit lugng
thong tin trong cdc chi€n dich ti€p thi cia minh.

Thong thudng ching ta nghi ring minh da hoan thinh qud trinh
giao ti€p chi bing viéc giti d€n ngudi khic mot s§ thong tin. Viec
nay cé nghia 13 ching ta dang gid dinh ring diéu dé sé din dén
hanh déng.

‘Mt 18i co ban.va thuting xuyén méc phai dé 1a cho rang nhiing gi ching ta
biét thi ngudi khac cling bit.’

C. Northcote Parkinson va Nigel Rowe trong cudn Giao tiép (1979).

Trong Bai Thuc hanh ti€p theo diy chiing ta c6 thé thdy nhitng vin dé
xudt phdt tir viéc dua ra nhitng gid dinh nhu thé nay.

Thuc hanh 12
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Ban c6 th€ dé nghi Loc cdc bién phap sau d€ trdnh vin dé tuong ty
Xay ra:

héi Mai xem c6 da hi€u dugc yéu ciu cla cong viéc chua;

n6i cho Mai bi€t c6 c¢6 thé tim anh & ddu dé hdi va c6 th€ tim gip
anh ngay khi ¢6 gip bit ¢t van dé gi;

n6éi cho Mai bi€t khi nao don hang phdi dudc hoan thanh;

& lai va xem Mai vin hanh mdy d€ dim bdo ring c6 ¢6 thé van
hanh t6t cdc may mdc.

Thuc ra Loc da khong thuc hién theo md hinh ciia chiing ta, trong d6
qud trinh giao ti€p chi dugc coi 12 hoan chinh khi thong tin duge gti di,
dudc nhan va hiu v6i mot vai dang phan hdi, c6 thé 1a dudi dang hanh
dong. Thyc t&€ 1a Loc da quén tr hoi hai cdu héi quan trong trong moi
qué trinh giao ti€p cla chiing ta:

Lam sao ching ta c¢6 thé biét dugc ngudi khdc dd hi€u duge thong
diép hay chua?

Lam sao ching ta ¢6 thé tin tudng ring nhitng hanh dong phu hgp
s€ dugc thuc hi¢n?

Né&u ching ta mudn giao ti€p mot cdch c6 hi€u qud, ching ta khong
thé giao ph6 cau trd 13i clia nhitng ciu hoi trén cho sy may rii. Chiing
ta phdi bing mot cich nao d6 18y dugc nhitng phdn hoi tir ngudi
nhin d€ ching 6 ring thong tin ciia ching ta dua ra da dugc hi€u
mdt cdch chinh xdc. Phdn hdi nay sé mdt 1in nita ddm béo ring viéc
giao ti€p clia ching ta da thanh cong.

Ban cdn nhé chiing ta da néi § trén la ching ta ¢6 thé nhin biét dudc
hai dang phdn héi tir ngudi nhan. D6 la:

phin hdi dudi dang hanh dong;
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s phdn héi dui dang 131 noi.

N&u Ldc yéu chu Mai thé hién ring c¢6 ¢ thé van hanh mdy qua
viéc van hianh th, khi d6 phidn hdi & 12 dudi dang hanh dong va
dugc thé hién vao md hinh theo cich sau:

Thong tin
Ngui gﬁi Van har::grr;g in nhu Ngudi nhan
Loc MAI
Ngui nhdn  /4————  pranhg  [&——\  Nguigif
Hanh déng

Tuy nhién, n€u Ldc hdi Mai cdu hdi vé& viéc ¢d ¢ hiéu nhitng gi
anh néi, thi ddy dudc coi 1a mot phan héi chic chin tir Mai va duge thé
hién nhu sau:

Théng tin
Ngtﬁi gfﬂ Van ha?:ér:g in Nglﬁ I'Ihaﬂ
LQc ' MAI
Nguii nhan /g BhAn héi — Noudi gl
Lo ndi

Ban ¢é 1& d2 nhin ra ring phin héi & dang hanh dong 13 mdt cich
15t d€ dim bao ring viéc giao 1i€p dd c6 hiéu qud. Phin hdi dudi
dang 18i néi ¢é thé giy ra nhiéu vAn d€ hon bdi vi mdt ngudi ¢
th€ duwa ra nhitng phdn héi tich cwc d6i vdi ciu hdi tham chi khi
ho khéng thit sy hi€u. Theo md hinh nay, chu ky giao ti€p trong
trudng hop clia Léc 1a chua hoan chinh bdi vi Léc vin chua thue
st biét lidu nhitng hudng din cfia anh di dugce hifu ding hay chua.
Chiing ta hiy cing quay trd lai vi du 8 Bai Thyc hanh vira roi.

21
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Thuc hanh 13 4 phut 3

Ban c6 nhén ra ring cd hai cdu héi nay déu Ia nhitng cdu hdi dong?
N6 chi cho phép trd 15i c6 hodc khong.

22

Cau hdi DONG va M0:
m Céu hdi md: cho phép ngudi khac quyét dinh cach tra 1i nhu th nao:
= Cau hdi dong: chi cho phép ngudi khdc mot s6 lugng han ché cac cau tra Ioi.

Ban chi ¢6 dugc mot cdu trd 10i vé nhitng gi ngudi khdc nghi riing ho
bi€t. Néu ban hoi nhitng cau dang nay, sé ¢6 nhitng 1y do rit hgp 1y tai
sao ngudi nhdn lai dua ra nhitng cau trd 161 khong chinh xdc. Vi du,
Mai c6 thé trd 13i ‘C6’ cho ciu hdi nay chi bdi vi cd khong mudn té ra
1a ngudi chdm chap, khong thong minh hodc khong c6 khi ning trudc
cdp trén clia minh.

Ban ciing c6 thé ¢6 kinh nghi¢m bén than vé viéc ndy. Thong thudng
moi ngudi c6 xu hudng bé di va ty tim hi€u vé khé khin hoidc héi ai d6
sau khi ban da di khdi. Chi it thi n6 cling lam mat thdi gian va trong
trudng hgp t6i t& nhit n6 c6 thé gy ra thuong tich, gdy héng nguyén
vét liéu va may moc.

S€ tot hon nhiéu n€u ban hdi mdt cau hdi ‘md’ doi hdi ngudi kia nhic
lai nhitng gi ban da néi. Du6i diy 1a nhitng vi du ma Loc ddng 1€ nén
st dung:

“Theo ban'thi nhitng di€ém quan trong nhat _cfin chi y khi vin hanh
chi€c mdy nay 1a gi?’

‘Chiing ta da biét chi€c mdy nay hoat dong nhu th€ ndo va ban ciing
da thuc hanh rdi. Vay ching ta thyc hién don hang nay nhu thé nio?’
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Ban c6 thé khing dinh cau trd 15i cia mdt ngudi bing cdch nhin
ho va quan sdt cdch ho @ng xit. Hiy nhin vio vé mit va ¢t chi
cia ho. Trong ho c¢6 ty tin va chdc chin hay trén khuén mit ho
thodng hién nhitng nét ngd vuc?

Ho git hay lic dau? Ho ¢6 nhin nhau sau khi ban héi khéng? Ho
binh tinh va ki€m sodt dudc cd chi ciing nhu sy di chuyén ctia minh
hay ho lo ling, hot hodng va vung vé? Ban cin dua ra cdc ciu hoi,
ling nghe cau trd 15i va d€ ¥ t6i cdc phin @ng cia ho d€ biét lieu
ho da thyc sy hiéu chua va liéu viéc hi€u d6 c6 din t6i hanh dong
hay khong.

Ban ¢6 thé st dung nhitng ky ning nay d€ dam béo c6 dugc phin
héi trong nhitng tinh hudng gip truc dién, nhung c6 thé sé khé khin
hon d€ c6 duge phdn hdi tir ngudi khdc hodc ddnh gid cic hanh dong
cia ho khi ching ta giao ti€p qua hinh thic vi€t (hay 1a giao ti€p
vi€t). Trong Bai Thyc hanh ti€p theo ban cin suy nghi tdi viéc 1am
th€ nao d€ c6 dugc phin hdi tir ngudsi khac khi giao ti€p qua hinh
thie viét.

Thuc hanh 14 5 phit &

...........................................................................................................

...........................................................................................................

...........................................................................................................

Giao ti€p qua hinh thitc vi€t (vin bdn trén gid'y) doi khi dugc cho
la phuong phdp giao ti€p mot chiéu vi phdn hdi c6 thé bi tri hodn
hay thim chi khong x4y ra — nhung c6 thé thyc hién duge. Vi du
ban cé thé:

héi nhitng cdu cu thé yéu ciu ngudi nhin phai vi€t hay dién thoai
lai @€ dua ra ciu trd 19i;
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-m néu mdt cdch r6 rang dang phdn héi ma ban mong mudn, vi du

ban ¢ thé vi€t ‘Hay goi dién thoai truéc ngdy 12/6 d€ xdc nhan
Jai cudc hen nay’ thay vi vi€t 1a “Toi hy vong nhin dugc thong tin
tir anh/chi cang sém cang t6t’;

st ‘dung cAu cudi cling trong vin bdn d€ ggi ¥ hanh dong ma ban
mong mudn — diy sé 1a thong tin cudi cling ma ngudi nhin doc va
do d6 sé gitip ho nhé mot cdch dé dang.

PE€ c6 duge phdn hdi 1a rit quan trong nhung khéng phéi lic nao
cing dé dang. Tuy nhién:

Phin hdi giip ddm bao riing viéc giao ti€p tao ra két qua mong
muén.

5.4 Hanh djng

Phén 16n viéc giao ti€p 12 c6 muc dich — tic 13 né cin phdi tao ra
hanh dong & mét dang ndo d6. T ‘hanh dong’ thudng gdi 1én hinh
dnh mot s6 dang hoat dong th€ chit c6 thé quan st dudgc.

Duéi day 1a mot vi du vé nhitng diéu chiing t6i muén néi:

Thong tin: ‘Hay vao phong lam viéc cia tdi va 18y cho toi tap tai liéu
vé clta hang Hung Phong.’

Con ngudi: cdp trén d6i véi cAp dudi.
Hanh dong: Cip dudi vao phong va trd ra véi tp tai liéu.

Doi khi viéc giao ti€p tao ra hanh dong nhung rit khé quan sit. Hay
xem xét Bai Thuc hanh sau.

Thuc hanh 15 4 phit 8
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.........................................................................................................

.........................................................................................................
.........................................................................................................

.........................................................................................................

Ban ¢6 thé dong ¥ riing viéc chuyén théng tin nay lam:
= ting thém von ki€n thitc hién tai cha ngudi quan ly;
= khing dinh (hay phit dinh) nhan dinh ciia ngudsi quan Iy v& céc xu hudng;

m khing dinh (hay phl dinh) nhitng thdi d6 ciia ngudi quan 1y d6i véi
anh gidm s4t vién vi nhém nhén vién.

Nhitng k&t qud nay dang tao ra nhitng thay ddi trong suy nghi va
ki€n thitc ciia ngudi quan 1y ch khong phai trong hanh dong d€ ta
c6 thé quan sdt duge. Chiing ta cling da biét ring hanh dong thudng c6
nghia 14 c6 mét syt thay d8i v& hanh vi nhung nhitng thay d8i v& suy
nghi cling th€ hién biing hanh dong.

6 Nhitng rao can trong giao tiép

Cho t6i day, md hinh giao ti€p nay tréng tudng nhu don gian. Nhung
¢6 mét sy phifc tap cdn phdi dugc xem xét, d6 13 sy tdn tai cia
nhitng rao cdn trong giao ti€p vi né ngin cin nhitng ngudi nhin
théng tin hi€u né modt cdch chinh xdc.

Ching ta dd xem xét mét rdo can cha viéc giao ti€p c6 hidu qua,
d6 la thdi d6 va kinh nghiém cda ngudi nghe. N&u tén tai nhitng
thdi d6 thd nghich cling véi viéc gilta ngudi glfi va ngudi nhin cé
mét quan hé khéng t6t do k&€t qud tif cdc 14n gap trwde thi bat o
mdt 14n giao 1i€p méi nio ciing déu chiu nguy cd bi hi€u 14m hay
phdt 13,

25
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Thuc hanh 16 6 phut 3

Khi ban bdt diu véi Bai Thyc hanh nay, ban c6 thé da nghi ra nhiéu
hon ba vi du. Dudi diy 12 mot s6 rao cdn c6 thé ban da gip, ching
dugc nhém thanh tirng chd dé.

Tiéng 6n
Bat ¢t mot ti€ng 6n nao, cho dui 1a clia méy méc, may photocopy, dién thoai,
giao thong hay con ngudi, cd thé lam ban khé nghe hodc mat tap trung va co

-thé 1am méo m6 thdng tin.

Ngon ngit

Nhiéu khi nhiing ti ngir dugc st dung trong giao ti€p co thé lam cho thong
diép bi hiéu sai. Diéu nay co thé xay ra néu ta sif dung nhiing tif mo hé va
khong rd rang nhu ‘mdt phan nao dé’ hay ‘nhiing thir khac’. Tuong ty nhu vay,
nhiing thuat ngii chuy@n dung c6 thé gay ra nhadm Ian hodc khong hiéu cho
nhiing ngudi khdng quen vdi nd. Vi du khi ta néi: ‘DE Iap dit hé thong diéu hoa
nhiét d 40.000 BTU nay ban cin phai c6 ngudn dién ba pha 6,5 kW.’

Moi trudng
S& kho co thé nhan thong tin mot cach chinh xac néu bi cac yéu to clia moi

trudng 1am vigc xen vao. Vi du cd thé 1a vira tra 10i dién thoai khi ai d6 dang
diing b&n canh van tip tyc n6i chuyén voi ban.
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m Tinh cdm/cim xuic

Nhu ching ta déu bigt, cdm xuc 12 rdt quan trong. N6 ¢6 thé ngin cdn chiing
ta ti€p nhin théng tin mdt cach chink xdc hodc c6 thé 1am chiing ta hiu sai.
Tinh ¢dm cila ban d8i voi ngubi giri théng tin c6 thé din tai vigc thang diép bi
méo mo — hdy ddt minh vaoe vi tri clia Tudn nhir trong Bai Thuc hanh § bi
khién trach vi choi trd chai trén mdy tinh trong gid 1am viéc. Bi véi nhitng
nguti nhay cdm, nhiing 15i khi€n trach do co thé s& anh hubng t6i nhing
|&n giao ti€p ti€p theo giita Hoa va Tu§n. N&u ban dang byc tirc, thit vong
hay phdn ust, rit c6 th& ban s& khong nhin dugc thong tin.

w Cidcmdi quan hé quyén han

MGt rao can nifa dbi v6i viéc giao ti€p ¢6 higu qud ma ban c6 thé gdp do 1a mbi
quan hé quyén han trong t6 chiic. Di khi ban c6 cdm gidc riing vidc giao tifp
phai qua mot hé thbng qud phitc tap mdi co thé d&n duge diing ngudi va d&n
thoi di€m d6, théng tin c6 thé da bi bop méo hodc xuyén tac.

® Vin héa 18 chite/doanh nghi¢p

Ching ta da no6i d&n vai tro clia vin hoa trong giao ti€p théng tin. Vin hoa
12 mt y€u t6 quan trong trong giao ti€p, né co thé gidp thic ddy hodc gay tré
ngai cho viéc giao tiép. Hay thir tubng twgng ban da timg lam viéc trong mot
t8 chirc nhd nhung véi mat mdi trudng rat thodi méi. noi ma moi ngudi déu ¢6
trach nhig¢m v6i cong viéc minh lam va cac mdi quan hé 13 rdt hitu nghi. § d6
thdng tin dugc chia sé mét cach khdng chinh théing va céc cudc trao di
thudng di€n ra nhdm dam bdo cdc thdng diép duoe hi€u mét cdch chinh xac.
Sau 46 ban chuy€n d&n mdt t8 chic 16n hon véi mbt co c4u bic thang phirc
tap. Trong t8 chifc ndy, viéc giao ti€p dugc ti€n hanh mdt cich rét chinh thic
véi rdt nhiéu thdng bido ndi bd, cdc cudc hop cling nhu cac noi quy va quy
dinh. C6 thé ban dd trd nén quen véi cach giao ti€p cii va s& cim thay kho
khdn trong viéc viét cac thdng bao ndi bd, che dgi duge hubng din va hifu
nhitng 14i qué trach. Cling tudng ty nhu vy, néu ai d6 chuyén tir t§ chic 16n
d€n t8 chirc nhd hon ndu trén c6 thé s& cam thiy khéng theo kip va & mat mirc
d6 nao do c6 phdn mat kifm sodt trong cdi vin hoa khdng chinh th8ng nhung
l2i €O hidu qud & day.

Nhitng rdo cin vé giao ti€p ludn 1dn tai trong mdi ching ta. Khéng
thé lic nao ciing loai bd dudc ching nhung ching ta ¢6 thé nhén
thdy nhitng 4nh hudng cia ching vi 1am hét sitc minh d€ gidm
thi€u nhitng dnh hudng ds.
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Thuc hanh 17 5 phit &

Dudi day 1 ba gidi phap d€ ban 6 thé ing phé véi finh hudng diu tién:

Ban ¢6 th€ tim ra cdc cdch dé gidm ti€ng on tir mdy photocopy va
mdy dién thoai bing viéc dung nhitng tim cdch 4m quiy quanh chiéc
mdy photocopy va cai dat ch€ do chuéng nhd cho nhitng chi€c dién thoai.
Ban c6 thé tao mdt noi lam viéc yén tinh cho chinh ban bing viéc sit
dung cdc vdch ngin chong on.

Ban c6 thé yéu cau gt thong tin dudi dang vin ban (thw, viin ban,
thu dién u, fax,...).

Tinh hu6ng thit hai thi khé gidi quyé&t hon.

Ban c6 thé liéu Iinh phdt 13 viéc tuin theo hé théng va duwa thing
dén Phong Nhan sy, nhung diéu d6 c6 thé lam suy yéu quyén luc cla
cdp trén clia ban — ¢6 1& day khong phai 12 gidi phap tot!

Ban ¢6 thé thdo luin van dé nay véi trudng phong clia ban, trinh bay
vin dé va tim hiu xem c6 1§ do hgp 1y nao cho viéc phdi théng qua
cdp trudng phong khong.



Bdn chdt cia giao tiép

Nhitng rao cin nay ¢6 thé cdn trd viéc truyén va nhén thong tin.
Tuy nhién, d€ hoan thinh qud trinh giao ti€p ching ta cin phdi

ddm bdo ring ngudi nhan di hiu toan by thong diép va sé phdn

hdéi mdt cdch tich cuc.

7 Lap ké& hoach giao tiép

Ciing nhu tit cd cdc hoat dong khdc, viéc lap k€ hoach quyét dinh
mét nira thanh cong cla viéc giao ti€p ¢6 hi¢u qud.

Né&u chiing ta diu t cang nhiéu suy nghi va ¢§ ging trude khi giao
ti€p thi cang c6 nhi¢u co hoi thanh cong. Ciu trd 151 ma ching ta
thudng dua ra khi bi héi 1y do tai sao viéc giao ti€p kém thudng 1a: “Toi
sé giao ti€p hiéu qua hon néu tdi c6 thdi gian d€ ngdi xudng va lén k&
hoach — nhung mot nha quén Iy ludn bén ron nhu t6i thi 18y diu ra thdi
gian cha!”

Thuc hanh 18 5 phit &

...........................................................................................................

...........................................................................................................

...........................................................................................................

C6 1& ban ciing dong ¥ ring nhitng y€u t§ sau 12 quan trong nhat:
= ki€n thitc va kinh nghiém ctia ban than ban;

» ki€n thifc va kinh nghiém clia nhﬁng ngudi khdc (nhitng ngudi nhan);
« mifc dd nghiém trong néu giao ti‘é’p"khﬁng hiéu qud;

= moi quan hé clia ban véi nhitng ngtféi khéc;

mie do phifc tap ciia thong tin cin dugc chuyén tai.

Ban s& phai quyét dinh lugng thdi gian danh cho viéc 1én k&€ hoach nhung
cho di1 quyé&t dinh ctia ban 12 gi, ban vin can phéi tudn theo nhitng nguyén
tic cd ban cia viéc 1én k& hoach cho moi giao ti€p. Nhitng nguyén tic
nay phédi dugc xem xét trude va dudc liét ké sau day.
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Bdn chdt cia giao 1iép
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m Tai sao ban phai giao 1i€p?

Ban cn phai rd rang trong ddu minh v& muc dich.
Ban s¢ giao 1i€p v€ cdi gi (néi v& cai gi)?

Ban c&n phai rd rang v& ndi dung cda théng tin.
Ban s& giao ti€p véi ai?

Ban cdn phdi xem ban da bigt gi v€ nogudi nhin bao gbm kin thic, kinh
nghiém, k¥ ndng, thai do va mdi quan hé ctia ban véi ho.
Ban s& giao ti€p nhy thé nao?

Ban cdn phdi xac dinh phuong thifc giao ti€p phil hop va ban s& trinh bay
thong tin nhu thé nao.

Trong mét s¢ trudng hop ban cling cin phii quy&t dinh mét s8 y&u
18 sau:

Khi nao thi nén giao tiép?

Ban c&n xéc dinh thdi gian tt nhdt cho viéc dua ra thdng tin.

Nén giao ti€p ¢ dau?

Bai khi ngi dung clia viéc giao ti€p doi hdi phdi dugc thue hign & mot nai riéng
va yén 1ang hodc s& t6t hon néu thdo ludn von dé bén ngoai nai am viéc.
Dugi day 1 mdt vi du minh hoa cho nhitng diém nay:

Dong la giam sat tai mt cong ty sdn xudt phy ting xe may. M8t hdm do dich
cim nén mdt vai nhdn vién ctia Bdng nghi 8m (b&nh). Ddng phét hién ra co
mét viing d4u trén 15i di. Do hom dé khong co nhidu cong nhan va khu vic
d6 vao bui sang khong co ai 1am vigc nén day khong phi 12 vin dé cAp
bach. Tuy nhién, day lai 12 v&n d& an toan nén cdn phai duoe don sach.

Anh goi Lam, mdt nhdn vién mdi clia b phin dang hi hue véi mét vai chi
ti€t mdy trén ban. ‘Lim ai, & I8i di trén kia c6 mot viing diu chly.’

Lam nhin theo hu6ng Dong chi tay va gt gi dng ¥: ‘Nhu thé thi bin qua.’
Bong noi ti€p: 'Ding vdy. CAn phai don ngay.’

Ngay sau do Dong dugc goi v& vin phong d€ sip x&p cac miu dit hang. Khi
dang & d6 thi anh nhan duge thdng tin 13 A ¢6 mot tai nan xay ra tai ho phin
cla minh. Sy viéc chua d&n mitc nghiém trong, mét nhan vién d&n mudn
dd bj trugt chén va bi bong gan cf tay. Anh ta co thé s& phai nghi 1am mét
tudn.



Bdn chdt ciia giao tiép

Dong rét gian dii. Tai nan xay ra | do viing ddu & 16i di. Anh di t6i chd Lam. '
‘Toi da bao cau la don n6 di réi cd ma!’, Ddng gian dir quat. ‘
‘Khong, anh c6 bdo gi dau. N&u anh bao thi toi da don réi!’, Lam dép.

Ban c6 thé thdy ring thong diép ma Doéng nghi ring anh da dua ra
khong phdi 12 thong diép ma Lim da nghe thiy. Chiing ta hdy cling
nghién citu nhitng 1y do diing sau cla viéc giao ti€p khong thanh cong
nay qua viéc quay trd lai véi md hinh giao ti€p co ban ciia chiing ta.

m Con ngudi — Pong (ngudi giti) da coi Lim (ngudi nhin) nhu 12 mot
ngudi cii md quén ring anh ta 12 mdt nhan vién mdi.

m Thong tin — thong diép thi lai khong rd rang. Pong di dua ra 13i
yéu cdu hay anh chi dua théng tin nhu mdt 18i cidnh bdo vé an toan?
Nhirng gi Bong mudn dat dugc ¢6 ro rang khong?

= Hanh dong - trong thong diép ma Pong dua ra, anh di khong thé
hién ring Lam cin phdi hanh dong d€ don sach viing ddu.

C6 1€ 16i 16n nhit 1a & diém sau:

= Phdn héi - Pong did khong sit dung bat ky k§ ndng nao nhim
ddm bdo ring Lam hi€u chinh xdc nhitng yéu cidu do anh dua ra
hodc dit ra thdi han cy thé dé thyc thi hanh dong.

Thuc hanh 19 ' 7 phit 8
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Cau trd 18i cho Bai Thyc hanh nay la:

m Tai sao: Pong can dua ra yéu cau don sach viing diu dé dam bio
mdi trudng lam viéc an toan.

m Cai gi: Thong tin cian néu dudc:
= mdi nguy hiém tir viing diu;
= su can thi€t phai don sach;

» tinh khdn cip cla hanh dong.
~ m Ai: Pong can nhd riing Lam 1a nhan vién mdi va khong nén gid dinh
nhirng ki€n thitc ma Lim c6 thé khong c6.

» Nhu th& nao: Pong c6 thé goi Lam dén chd viing ddu nhim 1am
cho anh ta chd tim hon t6i vin dé. Pong ciing ¢6 thé hoi Lim mot cau
h6i vé viéc don diu dé€ ddm bao ring anh ta da hiéu yéu ciu va bi€t
noi 1dy dung cu dé quét don. Anh ciing c6 thé dua ra thdi han cho hanh
dong d€ Lam hiéu riing hanh dong cin phai dugc ti€n hanh ngay.
Viéc 1én k€& hoach cho mdi 1in giao ti€p khong nhat thiét phai 1a mot qua
trinh t&n nhiéu thdi gian. Tuy nhién, cic quyét dinh tinh tdo vé tai sao,
cdi gi, ai va nhu th€ ndo cin phédi dugc dua ra. Hiy nhd ring mot phit
1&n k€& hoach ¢6 thé rit dang gid trong viéc dat dudc cic két qua.

Thuc hanh 20 20 phut &
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Bdn chdt ciia giao tiép

Thong diép
Muc @ich e e e
Ban giao ti€p nhtt the NA0? ........eevveeoeeeeeeeeeeeeeeeoeeooooo

..........................................................................................................

..........................................................................................................

Céc rao can cia giao ti€p  Hanh ddng d€ cai thién viéc giao tiép

Bai Thuc hanh nay c6 thé da goi ¥ cho ban vé viéc danh gid lai mot
cach nghiém tic nhitng that bai lién ti€p trong viéc trinh bay 15 rang thong
diép hodc ban c6 thé phéi tip trung vao nhitng gi hién nhién va don gidn
dé dat ding chd, ching han nhu tién hanh hudng din & trong phong trudc
khi ra khu vyc hién trudng on 20 hodc kém mot nhin vién méi & mot noi
céch xa cdc nhin vién cii d€ ngudi nay cim thiy dd ngai. Hy vong riing
n6 da tao ra mot k&t qué thye t&,

33



Bdn chdt ciia giao tiép

34

Thuc hanh 21 10 phit &

-----------------------------------------------------------------------------------------------------------

...........................................................................................................

Mot 1dn nita, Bai Thuc hanh ndy c6 thé 1a tdc nhin kich thich din t6i
nhitng thay d6i triét d€ trong cdch lam viéc ciia ban hoic c¢6 thé din
d&n mot su cai thién nho nhé nhu viéc nhin ra mot sy hiéu 1am trude
khi lang phi thdi gian (hodc cdc ngudn lyc khéc). _

Viéc phan hdi bing hanh dong cin trd thanh mot cich sdng va c6 thé
gitip trdnh dugc rat nhiéu lang phi va su thit vong.



Bdn chdt cia giao 1iép

Hay ty d4nh gis 1 20 phut &

1 “ac y&u 1@ nio ¢6 thé din dén vide giao 1i€p that bai?

rerae treae v . . - . - . .
. . . . e . . - .
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Hay v& bi€u d8 clha qud trinh giao ti&p.
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Bdn chdt cda giao Hép

m 3 Khi ban lip k& hoach giao ti€p, ban cin nhd téi nhitng didu gi?

4 Hiay doc tinh hudng sau va giip Minh quy€t dinh xem nhiing k§ ning
giao ti€p nao anh ¢6 thé sir dung va giai thich tai sao.

Minh méi dugc b8 nhiém [am Trubng phdng K& toan cila mdt doanh nghiép
sin xudt loai viia. Dang vao thdi gian Minh duge b nhim, Phong K& todn
ciing chuy&n sang sif dung mdt phdn m&m k€ todn mai. MGt sB nhan vién
dang gip khé khin v6i phan mém mai. Do vy, Minh quyét dinh thuc hién
mot khoa hudn luy&n ngdn han cho nhitng ai chua guen véi phdn mém méi nay
va ciing la d€ dim bdo moi nhan vién déu 1am viéc theo nhiing quy dinh méi.

5 Tai sao viéc 14y phan hdi lai quan trong trong hau h&t cic trudng
hgp giao ti€p khi ban gii thong tin?

6 Lam thé nao d€ ban bi€t dudc ai dé di hi€u duge vin bin (giao
ti€p qua hinh thifc viél) mi ban d4a gii cho ho?



Bdn chdt cia giao tiép

7 Hay dua ra cic vi du v& céc rio cin trong céc Iinh virc tiéu biéu sau:

a Ngbén ngif

P T P L L R R L T T T P T T PR T T Y T T T E TP R PP R PR

T I I I I T T T P P T PO Y

b Tinh cAm/cdm xiic

T T L L T R PR P

................................ T I T T T T R T P P P L PR T R

¢ Vin héa t§ chifc/doanh nghiép

.............................. R R L L T T T T T T T e e T T T L T PR

Ban c6 th€ tham khao céu 1ra 18i & phdn Pdp dn cdc bai tw ddnh gid &
cudi cudn sdch.
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Bdn chdt ciia giao tiép

8 Tom tat

Noubi gii Thong tin Ngubi nhan

Ngudi nhan Phan hoi Ngubi g




Bdn chdt cia giao tiép

9 Suy ngdm

Bay gid ban danh 5 phiit dé suy ngim nhitng vin dé vira nghién cttu va
nghi xem ban s& dp dung chiing vio thyuc t& cdng viéc clia ban nhu thé
nio? Hiy vi&t ra nhitng suy nghi ciia ban:

A'T61 dd hoc duge ...

...................................................... :’ipdung khi nio?

A'YT61dd hoc duge ...

...................................................... Ap dung khi nac?
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Phan B
Cac ky nan
y J 1 Dén nhép

gui thong tin:
viét va noi

DPén day chiing ta dd phén tich va nghién cifu
ban chat clia viéc giao ti€p va ly do tai sao lai
can phdi giao ti€p. By gid chiing ta ti€p tuc
v6i phin xem xét viéc giao ti€p dién ra nhu
th€ nao va nhitng k¥ ning co ban cin cho viéc
giao tiép.

Déu tién chiing ta s& nghién cttu cdc kénh giao

® Ddn nhép ti€p tdn tai trong cdc t6 chitc bdi vi né sé& gitip

m Cdc kénh giao tiép hinh thanh nén tang cho tat ca ca,c giao uep
cua ban. Sau d6 chiing ta sé xét dén nhitng k¥
® Cdc nguyén tdac co bdn niing chinh can d€ giao ti€p: vi€t va néi (phin

k¥ ning ling nghe s& dudc trinh bay trong phin
k€ ti€p — Phan C clia cudn sich nay). Chiing
m Tom tdt ta cling s& dé cap dé€n mot sd nguyén tic chung
va sau d6 sé& di chi ti€t hon vao cdc k¥ ning
vi€t va néi. Cudi cling chiing ta sé xem xét
viéc giao ti€p théng qua cdch ching ta ¥ng xi
va vé bé ngoai ctia minh.

w Cdc phuong phdp giao tiép

m Suy ngdm

2 Cac kénh giao tiép

Céc t8 chitc khdc nhau ¢6 cdc cd cdu va vin
héa khdc nhau. Mot s6 t6 chic c6 hé thong
cip bic cd dinh trong khi mot s& khdc thi lai
linh hoat va thodi mdi hon. Nhitng co ciu niy
s€ quy&t dinh kénh dugc st dung dé giao ti€p.
Chiing ta hiy cling xem trong cic t& chiic, viéc
giao tiép dugc thyc hién nhu thé nao.

C6 ba kénh chinh d€ giao ti€p nhu sau:

® Giao ti€p xudng dudi, tfc 1a tir cdp trén
xudng cdp dudi — loai hinh nidy bao gém
viéc huéng din céng nhdn, gidi thich vé
nhitng y€u t& co bdn clia cong viéc, dua ra
phdn hdi vé viéc thuc hién cong viéc va cho
nhdn vién mdi bi€t nha qudn ly/td chic
mong chd gi & ho.
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Cdc k¥ ndng gui thong tin: viét va néi
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Giao ti&p 1&n trén, tic 1a 1 cdp dudi 1&n cdp trén — bao gdm viéc dua
ra ¥ ki€n phan hdi 1én ¢4p trén vé nhitng cdm nhan d&i vdi cdng viéc
clia minh, cung ¢Ap ¥ ki€n va phan wng d6i v8i nhitng gi di dude giao
tifp xudng. Py ciing 13 cdch chi y&u d€ théng bdo cho cip trén vé
nhitng van d€ ndy sinh va nhitng thay d&i cin c6.

Giao Ui€p hing ngang, giita cdc dong nghiép — duge ding d€ diéu
phéi cdc codng viéce, chia sé thdng tin, gidi quyét cdc van dé va hd
trg cdc déng nghiép.

Bay gid hiy xem xét mdt s& k¥ ning ban cin dé giti thdng tin.

3 Cac nguyén tic co ban

Khi phat trién cac k¥ ning, théng thudng s& dé dang hon néu thiét 1ap
ra mot vai nguyén tic cd bin ¢6 thé dp dung dugc. Piéu niy ciing diing
v6i cac k¥ nang giao ti€p. C6 hai cach dé nhd nhitng nguyén tic cd ban
khi vi&t hoac néi.

Céch ddu tién dude goi 13 nguyén tic ABC trong giao ti€p. Py 14 cdc
chif c4i viét t4t clia ba tiY trong ti€ng Anh nhu sau:

Accuracy {chinh xdc)

Théng tin st dung tai noi Am viéc phdi chinh xdc. Vi dy nhu: & 12 khdng 16t
néu y&u cdu mdt khdch hang nhdn hang lic 4 gits chifu trong khi hang dén
tan 5 gig chifu mai co.

Brevity (ngin gon)

Moi ngudi déu mudn thong tin phdi phu hgp va cbt y&u chir khdng phai rat
nhidu nhitng théng tin khdng phu hop va rudm ra.

Clarity (rd rang, sdng siia)

Thong digp phdi that 1 rang. NEu n6 map md, khdng rd rang hodc co thé
duge hi€u theo 2 hay 3 cach khdc nhau thi ¢6 thé khdng din dfn cac két
qua mong mudn (hanh ddng ding). MGt vi du v€ m6t thong diép ma hd la:
‘Toi nghi rding don hang cho Cong ty Thuong mai Vinh Sdn ¢dn hoin thanh
truGe trua ngay thir Nam.’

Chiing ta hiy cling nghién cdu xem tai sao théng diép trén lai md hd
gua Bai Thyc hanh sau.



Cdc ky ndng giti thong tin: viét va ndi

Thuc hanh 22 8 phiit &

Ban c6 thé da dwa ra nhiéu cdch khdc nhau nhung hy vong ring
ban dong ¥ vdi viéc sita ddi nhu sau d€ x6a bd moi ngd vuc:

Don hang cho Cong ty Thudng mai Vinh Son cin dugc hoan thanh
va sin sang giao hang vao lic 12 gid trua ngay thit Niim, mong 8
thang Hai nam 200X.

Giao tiép qua nhiéu cling nguy hiém nhu qué it vay. Hay n6i cho moi ngudi
: biét nhiing gi ho cdn biét nhung ding ludn dé ho bj ngap chim trong théng
tin va sy ¢ vi.

C. Northcote Parkinson va Nigel Rowe trong cudn Giao tigp (1979).

Mot cach khéc nita d€ nhd nhitng dic diém clia k§ ning giao ti€p 5t 1a
nguyén tic 5C trong giao ti€p (ndm chif cdi vi€t tit clia cdc tir trong
ti€ng Anh). Theo d6 moi giao ti€p cin phai:

m Clear (16 rang)

Thong diép phai rd rang dé ngudi nhan chi cé thé hidu theo mot nghia duy
nhat.

m Complete (hoan chinh)

Khi ban néi hay viét, ban phai cung cép ddy di théng tin can thiét dé c6 thé
dan t6i hanh déng mong mudn. Ching ta thudng dua ra cc théng diép chua
hoan chinh nhu thi€u ngay, thdi gian, tén hoic s6 lugng. Céc thong diép
khong hoan chinh dugc cai dat trong méy tra 13i dién thoai ty dong khi chiing
ta di vdng 1 nhiing vi du minh chiing cho viéc khong tudn thii nguyén tic nay
c6 thé 1am that vong ngudi nghe!
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Concise (ngdn gon, sic tich)

Biéu nay khdng chi c6 nghia 1A tom t&t. N&u ban lam qua tom tdt t6i mifc
khéing néu dir thdng tin thi didu nay lai khong tot. Ng&n gon, sic tich c nghia
1a tom tdt nhung van ddy du t4t ca thong tin lién quan.

Correct (chinh xdc)
Piu quan trong 1a thdng tin dua ra phai chinh xdc.
Courteous (lich si)

Vi ban meng mudn viéc giao ti&p clia ban s& din d&n nhitng hanh dong tich
cyc nén viéc duy tri mic dd lich sy binh thudng va thé hién sy ton trong doi
v6i nhiing ngudii khac cling rat quan trong bat k& ho & cip quyén luc ndotrong
16 chirc. Hiu h&t moi ngudi sé cé phan ing tiéu cyc n&u phin hudng din bit
d4u b¥ng nhimg tir nhu: ‘Nay, m&y ngudii dang ditng & ding kia...". Nguyén
tdc chung 1a d8i xr v6i moi ngudii theo cach ma ban mudn duge ho dbi xi lail

Ban c6 thé nhin thiy ring ¢6 sy tring lip gilta nguyén tic ABC
va 5C trong giao ti€p. Ban c6 thé ding nhitng nguyén tic tuong
d8i giéng nhau nay dé€ chuin bj trudc khi giao 1i€p.

Bay gid hiy ciing tim hi€u v& nhitng nguyén tic trén vad mdi quan hé
cha né vdi cac k¥ ning viét va néi.

4 Cac phwong phap giao tiép

Trude khi di vio nhitng k¥ nidng cu thé, ching ta hiy danh vai
phiit so sdnh nhitng diém manh gifta viéc giao ti€p bing hinh thitc
vi€t va giao ti€p bing 13i ndi.

Trong thdi gian 1am viéc ban da nhiéu 14n phai diing trude st lua chon:
T6i nén dién thoai hay vi€t thw cho vi khdch hang nay?

T6i nén giti thdng bdo ndi bo hay thu dién tf hay chi cin gap va
néi chuyén tryc Gi€p vdi ngudi d6?

Thanh cbng cia viéc giao Liép phy thude mot phan vio viéc lya chon
phudng phdp giao ti€p ding cho tinh huéng dé. Vi du trong Bai
Thyc hinh sau ddy minh hoa cho diéu nay.



Cdc ky ndng giti thong tin: viét va ndi

Thuc hanh 23 5 phit 3

C6 1& ban da trd 15i ring cich giao ti€p nay 1a khong phit hgp bdi vi:

cdc s liéu phic tap ¢6 thé bi mit d6 chinh xdc (nghe nham) khi
thuc hién qua dién thoai:

trit khi ¢6 yéu ciu 6ng K& toan Trudng nhic lai cdc sd liéu vira doc néu
khong co chiing c6 cich nao d€ bi€t dugc cdc s6 liéu da dude ghi lai
mot cdch chinh xdc hay chua;

chua cdn cdc s8 liéu nay d&€n mifc khdn cdp — cudc hop sé dién ra
tan tudn sau. Viéc in sO liéu ra gidy khong 1am cho s6 liéu chinh
xdc hon nhung ¢6 thé gidm nguy cd thay ddi hay sai s6t trong viéc truyén
tin. Bén canh d6 viéc fax s liéu ciing c6 thé c6 két qua nhanh nhu goi
dién thoai.

C4 vi€t va néi déu c6 nhitng wu diém riéng ciia né. T kinh nghiém
ctia minh ban ciing c¢6 thé thiy dugc diéu do.

Thuc hanh 24 8 phut 2
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Ban ¢6 thé€ so sdnh danh sich ctia minh véi danh sdch dudi day.
Danh sdch nay 1a chung cho cdc tinh huéng va ching t6i hy vong
ring danh sdch cla ban ciing tuong tu.

Mot s6 tinh huéng ma viéc giao ti€p bing hinh thic viét 1a 5t hon:
khi ban can ghi lai thong tin d€ Iuu trit va tham khdo trong twong lai;

khi thong tin lién quan d€n mot hgp ddng hay théa thudn hodc khi ban
cho riing ¢6 thé s& c6 tranh ludn tif nhitng thong tin nay;

khi ban mudn ngudi nhin c6 thé kiém sodt dugc thdi gian va dia diém
dé nhin thong tin;

khi thong tin dudc coi la thong tin mat.

Mot s6 tinh huéng ma viéc giao ti€p biing 15i néi 1a 6t hon:

khi ban muén c¢6 phan héi ngay lip tic;

khi c6 thé cin phdi trao d6i thém thong tin va ¥ tudng;

khi viéc sit dung ngit diéu hay cdch dién dat bing diéu bd cé vai trd
quan trong trong viéc hd trg cho ndi dung clia thong diép;

khi ban cho riing s& 1a khon ngoan hon néu khong c6 biing chitng ghi lai.
Ban cin phai can nhic k¥ Iudng vé phuong phdp st dung va nhitng wu
di€m twong d6i ctia chiing. Khi thyc hién viéc ndy nén xem xét cdc y&u
to sau:

Sdng sta va rd rang — Phuong phdp nao gitip cho viéc truyén dat thong
tin dudc 16 rang va chinh xdc?

T6c do — Ban cin ngudi nhan nhin va phan héi thong diép trong bao
1au?

Hiéu qua chi phi — Phuong phdp nao dat dugc két qui mong mudn véi
chi phi thip nhat?

Thadi do ctia ngudi nhin — Phuong phap ndo dude ngudi nhin hoan nghénh
nhdt va c¢6 thé din d€n nhitng phan hdi tich cuc?
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Thuc hanh 25 5 phit &
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Ban c6 thé tham khdo ciu trd 13i & phin Pdp dn Bai Thuc hanh & cudi
cudn séch. -

47



Cdc ky nang giti théng tin: viét va néi

B I

48

S& ching ngac nhién néu cic dé& xudt cia ban bao gdm Imﬁt loat céch
khdc nhau, nhu trong phan dép 4n, dé phi hgp vi yéu cu clia tinh hinh.

Bay gid hily chuyén sang nghién cttu chi tiét hon vé cdc ky ning viét.

Ky nang viét

Chic chdn 12 ban ciing ddng ¥ ring mot phin thdi gian 1am viéc
clia ban 1a danh d€ vi€t. Ban ciing c¢6 thé kéu ca ring cong viéc
quan Iy lam ban phdi vi€t qud nhi€u! Vi vdy, diéu quan trong 1a
ban phdi phdt tri€n ky nidng vi€t cia minh nhim giip ban dat dudc
k€t qud mong mudn cang nhanh va d& dang cang tot.

Nhitng gi ban vi€t ¢6 thé bao gém:

dién vao mot loat mau;

chuy€n mot thong diép/thong bdo tir ca sian xudt ndy sang ca khic;
ghi lai 15i nhidn qua dién thoai d€ chuyén 1én cip trén hay cip dudi
cua ban;

lam bdo cdo ti€n do hay bdo cdo tai nan;

glti thong bdo ndi bo hoidc thu dién ti d€n nhitng ngudi khic trong
td chic cia ban:

guri thu cho cdc khdch hang, nha cung cdp va nhitng ngudi khdc
ngoai td chic cia ban.

Trudc khi chuyén sang nghién citu kj hon vé ky niang viét, mot diéu
ban cin nhd 1 bat ¢ khi nao ban dit bt viét ¢6 nghia 1a ban dang
dua ra mot tuyén bd vé bdn than minh va 8 chitc clia minh. Nhitng gi
ban vi€t ra va cdch ban vi€t ciing 12 mot hinh dnh.ctia ban chuyén
téi ngudi khdc.

Nhiing gi ban vi€t ra 13 hinh anh ciia chinh ban.

Thuc hanh 26 5 phit &
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Nhitng 4n tugng ma ban cé dude d6i v6i cic cong ty khéc qua nhifng
bifc thu ctia ho ¢6 thé 13 ho 1am vige thigu hidu qud, ho thd o hay
c6 thé 13 khéng biét cich chim séc khdch hang.

Ban ¢6 thé tao ra mdt An tugng t5t dep hodc xdn v6i mdt bite thr f.;ua:
cdch ban trinh bay bifc thy trén trang gidy;

trinh tif ciia théng tin ban trinh bay;

tir nglr ban sif dung;

su chinh xdc cda vin pham;

giong di¢u gdi 1&n qua viéc ban st dung cdc cum tir.

Nhitng diém niy ciing rit quan trong trong viéc giao ti€p qua hinh
thitc viét trong t6 chic ciia ban nhu thy dién td, théng bao ndi bs,
van bin va bdo cdo. D& dat duge thinh cong bing phuong phip giao
ti€p ndy trong khi chudn bi va vi€t ban phai luén nghi dén d6i twong
ngudi doc. Khi viét ban khéng c6 duge ¢d hdi nhin duge phin
hdi ngay 14p titc nhy khi chiing ta giao ti€p truc dién. Do d6 ban
phdi tinh dén nhitng diéu sau:

Ki€n thitc hién tai clia ngudi doc .

Ban phii bigt ngudi doc di hiét nhitng gi v8 chll dé ban noirvist.

Can thém théng tin

Ban phai biét ngudi doc cdn hodc mubn bigt thém nhilng théng tin nao.
Pham vi v&n ti

Ban phdi bit nhiing tif ma ngudi doc thudng sit dung bao gdm c nhitng thuat
ngll ma ho higu.

Vin phong

Ban phi chon cdc tir vA cum tU mdt cach cin thin d& ngudi nhan hiéu
dugc théng difp va sdn sang hanh ddng nhu ban yéu cdu. Chic 1a ban
khong mun tao ra mdt phan (ng tidu cue tir ngudi doc, ding khéng?
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m Trinh tu va cdch tﬂnh bay

Ban mudn trinh bay thong diép theo mdt trat ty don gian va dé dang cho

ngudii doc theo kip. Cling tudng tu nhu vay, b8 cuc téng thé can hap dén
ngudi doc, tao cho ho cam giac mudn doc thdng diép.

" Thuc hanh 27 6 phit &
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Ban ¢6 I cling dong ¥ ring Phién bin 2 14 t8t hon. Hai phién ban dugc B
d6i chi€u va gidi thich trong bang dudi diy.

Phién ban 2 cung c¢ip nhiing thdng tin & rang, chinh x4¢ va hoan chinh.

Phién ban 1 Phién bén 2

Khdng xac dinh 3 dank tinh cla Cung cdp diy dd thdng tin va chifc vu
ngudi geri. cha ngudi gli.

Khdng néu ro da nh4n dugce tai lidu Neu rd t&n tai lifu d& d& theo doi.
nao rBi — Chién ¢6 thé d3 gli di nhifu
tai fiéu!

Thigu nhitng théng tin quan trong tir Vi€t 13 ngay thdng trong tigu dé cla
tiéu d& cha vdn ban nhu ngay, thang van ban clung v6i cic théng tin d&
va chl dé clia vin ban. tham khao nhy ‘sang nay’ v ‘chifu ma’’.

Cung c&p thém dong chil dé clia viin ban
(VA’) nén ngudi nhan co th& nhin ra
ngay chii 48 ciia vin ban.

Phi€n ban 2 chii ¥ mdt cdch k¥ cing hon dén ngudi doc vin ban.

Phién ban 1 Phién ban 2

Vi€c sir dung cum tir ‘ti€c qua vy nay’ Su dung cac tir va cym tir thdng dung
¢6 thé 1am cho Chign bi nhdm I14n vi va s dung ngdn ngit viét.
khdng bit 1a vy’ nao.

Sir dung giong vdn néi khdng trinh Dugc viét mét cach cdn trong hon va
trong. Thue t& thi vdin ban d8 giii phdng ton trong thai df va vi tri qudn Iy clia
ban nay sang phong ban khdc nén st *| ngudi nhin.

dung giong vin trink trong. Ngoai ra
thi vi tri clia Td va Chi€n & ngang cp
nhau chir khdng phai |3 Ta th&p han.
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Phién ban 1 ¢6 nguy cd lim cho Td hi€u nhadm thdng tin va giy ra
tdim 1y byc téc hodc ndi cdu vé giong di¢u cia ngudi viét. RS rang
12 né di khong tao ra mét hinh anh dep vé Chién.

V1 vay, khi vi€t ta nén nhd d&€n ngudi doc va phai bi€t ho Ja ai. 3 mot
khia canh nao dé didu nay bd lai viéc khdng ¢6 dudc phan hdi tryc ti€p
i ngudi nhin.

Nhin chung thi viéc giao ti€p qua hinh thite vi€t cho phép ta cé nhicu
thdi gian d& chun b va 1&n k& hoach vé nhitng gi minh s& vi€t va viét
nhv the ndo. N6 ciing cho phép ban kiém tra nhitng gi ban di viét trudc
khi ban giti chiing di. Tuy nhién, khi dd gii di rdi thi né s& trd thanh
mot tai liéu lun trif 14u dai — hiy didm bao ring né thda min nhifng
nguyén tic giao ti€p cd ban.

Pé& c6 duge modt giong van 15, ta rit d€ mic vao chuyén sao chép giong
vin clia mdt ngudi nio d6. i khi viéc ndy s& din dén nhitng ciu phifc
tap, dai va nhitng thanh ngi di 15i thdi. Trong mdt s6 trudng hgp, céc
van ban trd thanh nhitng miu chufn — gidng nhu nhitng ciu néi v6 cdm
phat ra tit nhitng chii ngudi mdy. Doanh nghié€p cia ban cling ¢6 nhifng
tiéu chudn, nhitng miu hay doan dugc quy dinh phai c6 trong cdc vin
ban, nhung didu niy vin ¢é thé cho phép ban tao ra mdt giong vin
phéan 4anh tinh cdch ciia ban thin ban.

Hay tao ra cho minh mégt giong viin riéng.

Khi vi&t chiing ta déu ¥ thifc mdt cach ty nhién vé ngdn ngit va cich
trinh bay. Khi chiing ta n6i chuyén v8i ngudi khac thi moi vige lai khong
giéng nhu viy — d6 1a didu ma ching ta s& d€ cp tdi sau déy.

4.2 Ky ndang noi

K¥ ning dé€ néi sao cho hiéu qua cfing quan trong nhu k¥ ning viét vay.
Cau néi clia ngudi xwa: ‘Hiy suy nghi trudc khi n6i’ 1a hoén todn ding.

Ti&c thay, chiing ta thudng quén mat diéu ndy. M&i ngay ching ta déu
danh qué nhidu thdfi gian 3€ néi chuyén tryc ti€p v8i moi ngudi, ca chinh
thifc va khong chinh thitc, ma quén ring ta cin phéai chi trong tdi viée
phit trién k¥ ning néi clla minh néu mudn moi ngudi hi€u ching ta mdt
cach chinh x4c vd mudn ho 1am theo nhitng gi minh néi.

N&u ban nhé lai md hinh giao ti&p cd ban clia chiing ta thi ban s& thiy ring
minh phai bi€t k&t qui ma minh mudn dat dude trude khi bit ddu néi.



Cdc kv ndng gui théng tin: viét va ndi

Thuc hanh 28 6 phit &

Du6i diy 12 mot s8 1y do tiéu bi€u va c6 1& nhitng gi ban dua ra ciing
tuong tu:

Toi da khong suy nghi mot cdch rd rang vé nhitng gi minh dinh néi va
‘két qud 1a toi dd noi rdt lung tung.

Toi da khong ki€m tra xem moi ngudi c6 nghe rd khong trude khi toi
bt diu.

T6i di dung nhitng thuit ngit ma moi ngudi khong hiéu rd.
m T6i dd dung nhitng tit ngit va cdch néi ¢6 thé gy ra hi€u lam.

m Toi dd néi bing mot giong hung hiing hoic qud y€u dudi.

Toi da tudng 12 moi ngudi bi€t nhiéu hon thé,

Tboi da khong hdi xem moi ngudi da hi€u mét cach chinh xdc chua.

Khi ¢c6 mot diéu gi truc tric xdy ra, chiing ta thudng tim cic ly do dé
bao chita cho minh. Ciu cifta miéng ma c6 1& ching ta déu hay dua ra
1a ‘T6i bi€t t6i dd néi gi nhung sy thit ma t6i mudn néi 1a...". Do
d6, khi ban néi chuyén tryc ti€p hoidc néi chuyén qua dién thoai
véi ai d6, ban cin phdi nhd 16 vai di€m cd ban sau:

Chuén bi true

Ban can phai nhd rd trong ddu vé nhiing gi ban mudn noi trudc khi ban bét dau.
Diéu nay s& gillp cho thong diép ma ban dua ra dugc chinh xac va ro rang.
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Tao dudc sy chd ¥ cia ngudi nghe

Hay lam cho moi ngudi tap trung chi y trudc khi ban noi. Ban c6 thé lam diéu
nay bang cach don gian 1a dua ra mot cau hoi. Mot cach khéc 1a ban cling ¢6
thé tuyn b nhu sau: ‘Sau day toi mudn néi véi cc ban v& vin dé/viéc...

N6i mot cich ro rang va di nghe

Néu nhu vay thi ngudi nghe s& khong phai yéu cdu ban nhic lai nhiing thong
tin da noi.

Str dung nhirng tir va thanh ngit thong dung

Chi ¢6 nhu vay thdng tin mdi it bi hiéu nhdm. N&u ban sif dung nhiing thuat
ngl hodc thanh ngii mdi, hdy nhé giai thich ching mot cach ngan gon.

N6i bing mot giong diéu phit hgp v6i hoan cénh, tinh huéng

Giong clia ban cung v6i nhiing tir ban sit dung cén gilp cho viéc thé hign
thong diép mot cach chinh xac. Vi dy: khi ta n6i vé& nhiing tin vui thi nén noi
vGi mOt giong vui vé va nén ndi vi mot giong nghiém khéc va trinh trong khi
noi vé mot quyét dinh ky luat.

Nhic lai (Yéu ciu phan hdi qua hinh thitc n6i)

Hay st dung nhiing cau hdi d& nguti nghe o thé nhic lai thong diép clia ban
mot cach chinh xéc qua do ban s& biét ho da hiéu ding hay chua.

Cudi cuing, hdtly nhé ring moi ngudi sé sin sang hudng img mot cich tich
cuc, dac biét ddi v6i cac trudng hgp hudng din, néu ho biét ring tai sao
ho lai phai lam nhu vdy. Xét cho cling, ban lam sao ¢6 thé€ 1am 5t mot
viéc gi néu nhu ban khong bi€t tai sao minh lai phai lam viéc d6? Ching
ta s& thuc hanh mot s& diém néu trén trong Bai Thuc hanh sau.

Thuc hanh 29 5 phit &
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Hy vong ciu trd 15i clia ban la: ‘Khong t6t 1dm!” vdi nhitng 1ap ludn
nhu sau:

A (chinh xdc) - P6 1a yéu ciu clia ngén hang hay ctia ban thin ngudi
gidm sat d6? T ‘phdi’ c6 phai la tir chinh xdc chua? Viée khong tuin
thii ¢6 dan dén k¥ luat nao khong?

B (ngdn gon) - R& rang la thong diép nay rit ngén gon nhung lai khong
rd nghia. Thong diép nay lai chua hoan chinh va chua cung cip ddy di
cdc chi tiét.

C (rd rang) — Thong diép nay hoan toan khong rd rang. Tir ‘banh bao’
la mot tir rit mod hd. Viéc nay chi dp dung véi viéc dn mic thoi? N&u
vay thi quy dinh vé dn mic & day 1a gi? N6 ¢6 bao gom ca cic yé&u to
khéc nhu ddu t6c hay khong?

RO rang 1a ¢d thu ky mdi nay sé rit ling ting néu nhu ¢6 &y khong dua
ra cu héi v6i ngudi gidm sat! Co dy c6 thé s& héi cdc thu ky khdc xem
y ngudi gidm sit mudn néi gi. Chiing ta hiy cliing xem xét lai tinh hudng
nay véi quan di€m clia ngudi gidm sat:

Chudn bi — Ngudi gidm st mudn dua ra thong diép ring anh ta mu6n
cdc nhan vién nt phdi &n mdc quin 4o gidn di va nghiém chinh chi
khong phdi 1a ki€u quin 4o thdi trang va riing diu téc ciing cin phai
gon gang.

Tao dugc sy chi § cia ngudi nghe — Anh ta ciing c6 thé€ héi mot ciu
vé qudn 4o hoiic dua ra 15i nhan xét ching han nhu: *Ki€u quin 40 ma
ban dang mic 1a ri't phi hgp day!’

Né6i mdt cich ro rang va dé hi€u — Diéu quan trong 1a ludn phii néi ro
rang, chd ¢6 1dm bim hay n6i luyé&n thodng va nén nhin vao ngudi nghe
khi n6i chuyén véi ho. Pay ciing 1a mot cdch dé thé hién sy ton trong
clia ban d6i véi ngudi nghe.
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Su dung nhiing tif va thanh ng¥ théng dung — Anh ta nén s dung
13i ndi binh thudng. N€u anh ta st dung cum tit ‘N&i quy vé dong
phuc’ thi nén gidi thich ring ddy 13 nhitng quy dinh don gidn vé
loai quian 4o dugc phép mic khi 1dm viéc tai ngin hang ndy.

N6i biing mdt giong diéu phil hgp vdi hoan canh, tinh huéng — Giong
didu cAn nhanh nhen v quyét dodn nhung than thién. N6 can phai nhanh
nhen va quyét dodn bdi vi anh ta cin phai thé hién ring d6 13 mét phan
quan trong trong cdng viéc cia mt thw ky va ciin phai than thién bdi vi
anh ta dang dua ra 19i khuyén d8i vdi mot nhin vién mdi chit khong
phii 14 dang khién trich mdt nhin vién ¢l vé viéc vi pham ndi quy
déng phuc.

LAY phan héi biing 18i néi — Anh ta ¢6 th€ k&t thic bing viéc néi ring:
“T8i vita n6i véi ban nhitng diéu trong ndi quy cla ngin hang niy déi
v6i viéc An mac cla cdc nhén vién the ky. Ban thdy ¢6 van dé gi khong?’
(Anbh ta cling cé thé dua ra 13i nhin xét v& bd quin 4o ma cb thu ky
hién dang mac. N&u nhitng gi cd dang mic 13 ph hgp, anh ta ¢6 thé an
tAm ring c6 thu k¥ mdi di hi€u ndi quy. N€u khdng anh ta cdn nhin
manh hdn nita d€ dam bio ring ¢6 th ky hi€u tAm quan trong clia c4ch
inmic J diy.)

Giii thich tai sao — Anh ta cin thay riing c6 thu ky mdi s& hiéu 15 hon
néu anh gidi thich tai sao lai c6 ndi quy nay. Gidi thich vé€ viéc nay c6
thé 12 b3i vi thu ky 13 bd mat dai dién cho ngin hing va ngin hang nay
muén thé hién mot hinh anh t81 tni8e cdng chiing v€ tinh k¥ ludt va
chuyé&n nghiép.

Cho t&i ddy chiing ta di cling xem xét v& mdt s8 k¥ ning néi, biy gid

chiing ta cing chuyé&n sang mét s& k¥ ning thudng di kém v4i k¥ ning
néi trong cac cude néi chuyén trre dién, d6 12 k¥ ning (ng xur.

4.3 Giao tiép khéng bang I0i
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Giao ti€p khong bing 13i hay mot s§ ngudi goi 14 giao ti€p phi ngdn
ngit 12 mdt phan clia thdng diép nhung khong duge mi héa thanh tif ngiy
(1&51). Phin kh6ng 13i clia thong di&p 12 mdt phén ma ta ¢6 xu hudng tng
Xt mdt cach vo thitc va né thé hién finh cAm vi sy ua thich clia ngudi
gifi nhanh hdn phdn 13i néi.
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4.3.1 Cdch dién dat bdng diéu bo (Body language)

Piu tién chiing ta hday cing xem xét dén cich dién dat biing diéu b,
phan quan trong nhit trong giao ti€p khong bing 15i. B
Hay cung thit 1am Bai Thuc hanh sau.

Thuc hanh 30 5 phit &

...........................................................................................................

B I N T
............................................................................................................

...........................................................................................................

Thit xem danh sach clia ban c¢6 gidng vdi cia to6i khdng. Trong trudng
hgp nay ban c¢6 thé:

m lic dau;

® tritng mit nhin ngudi khac;
®m cau may to vé kho chiu;

® xua tay;

m  biu moi;

m ddm manh tay xudng ban.

Vi du ndy cho thy riing chiing ta da si dung cdc bo phin ctia co thé dé
biéu thi thong diép:

m cU chi;
®m anh mit;
® nét mit;

m wthé va déng diéu.
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Trong Bai Thyc hanh trén, diéu by dugce st dung dé khing dinh

thong diép da dua ra. Tuy nhién, cdch (ng xit nay cé thé rat tinh
t€ v kh6 phét hién gidng nhu mot 18i n6i thim, mot cdi li€c nhanh
t6i chi€c dong hd deo tay... Nhitng vi du ki€u nhu th€ niy c¢6 thé
thé hién nhitng cdm xdc ma ching ta mudn gidu.

Thuc hanh 31 5 phit 3

...........................................................................................................

...........................................................................................................

Cb iy ¢6 thé hi€u thong diép chinh la: “T6i nghi d6 13 mot sing kién tdi
va tdi ching ¢6 1y do gi d€ 4p dung chiing ca.’

Ban c6 th€ nhén thdy 4n tugng nay da dugc thé hién nhu thé nao khong?
Diéu bd ciia chiing ta d6i khi 1am chiing ta thdt vong vi n6 dua ra mot
thong diép hoan toan khac véi nhitng gi chiing ta néi. Khi diéu bd méu
thuin v6i 13i néi, chiing ta thudng chd ¥ nhiéu hon dén nhitng gi ta nhin
thi'y chit khong phdi nhitng gi chiing ta nghe dugc va thudng phin hdi
lai nhitng ng x{ nhin thi'y chit khong phai nhitng gi nghe dugc.

Hanh djng c6 sitc manh 16n hon 16i néi.

Piéu nay din ta t6i mot diém quan trong khéc vé cich g xi clia chiing
ta. Ching ta ¢6 thé chi tim st dung diéu b ctia minh d€ khing dinh
nhitng gi minh néi — nhitng &ng x{ cta ching ta 1a ¢6 chi dinh. Tuy
nhién, rit nhiéu di¢u b ctia chiing ta 1a khong rd rang — phin 16n chiing
ta khong nhédn thitc dude nhitng tin hi€éu ma ching ta dang dua ra cho
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ngudi khic. Trong nhitng {inh huéng khdng dugc chuin bi trdc,
ching ta ¢6 thé dua ra nhitng théng di€p mi ching ta khdng chi

dinh d€ ngwdi khic dén nhan (biét dude). Dudi ddy 14 mot vi dy. ﬂ

Tan tin tuling riing anh s& dwgc d& bat 18n vi tri giam sat vién trong b phin.
Khi dugc goi vao viin phong, anh hy vong & digic cip trén ndi Ibi chiic mimg.
Thay vao do ¢d néi ring cd rat 1y Am tifc 1 da dé bat Minh, mt thanh vién
ki cuu va cd nhi€u kirh nghigm trong nhom vao vi tri nay. TAn d3 ¢8 ging gifly

su thit vong trong Idng va ndi: ‘That 13 tuyét voit Minh ximg ddng dugc nhén
diéu a6’

Tuy nhién, khi anh néi diéu b§ ciia anh lai 14:
= hai tay va vai clia anh budng thong xudng;

= NU cubi rang r va ddy hy vong trén khudn mat anh ta duge thay
bdng mét ny cudli guong;

= anh ta cB trnh cdi nhin clia ngudi quin ly.
Khdng cf y nhung anh di thé hién sy that vong clia minh qua disu bo.

Thudng thuGng chﬁng ta c6 thé dua ra cac thong diép qua viéc ting xit
mit cdch khong ¢f . Pay o6 thé 13 mdt rdo cin cho viéc giao tiép 1ot
- mdt diéu ma chiing ta c6 thé khéng nhin thiic dugc.

La mot nha quan ly bar cin phéi sit dung cfich dién dat bing didu bd
mot céch ¢6 chi dich va tich cyc d€ gitp ban trong cdng viéc giao 6&p.

Mot van dé thlrdng lam dau ddu nhiu nha quén 1y mdi duge dé
bat 1a liéu ho th€ hién di tinh quy€t dodn d&i v8i cdc nhin vién
d€ gianh dugc sy hgp tdc vi 16n trong clia ho khéng. Mdt s8 ngudi
lai thé hién sy quyé&t dodn qud mic v& trd thanh hung hing trong
khi mét s& khéc lai thi€u ty tin va trd nén yéu dudi.

Piém cudi cing nhung khong kém phin quan trong d6 1a céch dién
dat bing di€u bd giffa cdc nén vin hdéa khdc nhau 13 khdc nhau,
Trong khi lodi ngudi ¢6 chung mot s ki€u dién dat bing diéu bo,
chung ta ¢in nhén thic & ring cling mdt diéu by nhung vdi nhitng
nén vin héa khic nhau lai duge hidu mdt cich khdc nhau.

3 hdu hét cdc nude phuong Tdy viéc giao ti€p qua dnh mit tryc
dién (nhin thdng vio ngudi khic) dudc hi€u nhyu 14 bi€u hin cda
viéc thanh thdt va giao ti€p tich cyc trong khi dé tai mdt s6 nude
chiu A thi viéc nay lai dugc coi 12 thé 15 vi ngao man. Ngu‘dc lai,
vi¢c nhin chim chim dudc coi 12 thd 15 trong hdu hét cdc nén van
héa phuong Tay lai dudc coi 1a c6 thé€ chdp nhin dude d mdt s&
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nén van héa tai chiu A. Viéc ngoic chéo hai ngén trd va ngén giita clia
mdt ban tay 12 th€ hién vigc chiic may min tai mot sO nén van héa nhung
lai bi coi 1a thd tuc tai Viet Nam. Mot s6 clf chi khac nhu nhin vai, xoa
ddu ngudi khac hoic ding ngén tay vé mdt dudng ngang & of khong c6
¥ nghia hoic khong dudc sif dung tai cic nén vin héa chiu A.

Duéi daty 1a nhitag gdi ¥ v€ céc cach din dat bang digu bd tich cutc ma ban
o b8 sit dung A€ thé hign s quyé&t doén trong céc tinh hudng khac nhau:

Thudng xuyén giao ti€p bing mit

Ban ¢6 th€ dung anh mit cita minh d€ giao thiép, tao mi quan hg va thé hién
sy quan tdm,

Cic v& mat biéu 16 cam xic
Ban c&n phdi sif dyng vé mdt d& hd trg cho thdng digp cha minh. Biéu nay co
nghia 1a tao ra mot loat cdm xic théng gua vé mat. Mot ngudi hung hdng

thuding xuy&n c6 v& mat tirc gidn trong khi mét ngudi y&u dudi thuling xuyén
¢o vé mat lo 1dng.

Tu thé thing nhung thodi mii

Difu nay 4p dung khi ban ditng hay ngdi. M6t tu the t6t thuc sy thé hign sy
tir tin, su lanh i va n6 cling gidp cho ban thd va n6i mdt cach d€ dang.

Ci¥ chi rOng rai

Ban sé& thay ring su quy&t doan thé hign qua mdt s8 cir chi nhdt dinh. Vi du
nhu mot c4i bt tay chic khi chiao ai do. N&u ban ding tay d€ gidi thich mét
diéu gi do thi ban c6 thé th€ hién sy chén thanh vé trung thyc bdng cach

hutng 1ong ban tay 18n trén. Pirmg khoanh thay trudc mat ai do co thé duge
higu 14 dang phong thd hay rit lui.

Pi¢u bd 1a mdt phin quan trong trong viéc giao ti€p vdi cdc nhin vién
chia ban. M6t dang hanh vi khéc c6 thé dugc xem nhu mdt dang giao
ti€p vdi cac nhin vién 1A cdch ban thyc hién cdng viéc clia minh (lam
guong). Thii d6 lam vigc tdi chia ban (nha quin 1y) c6 thé dugc lan
truy&n nhanh d&n nhitg ngudi khdc va sau dé 13 inh hudng dén thdi
d6 clia ho. Vi du sau s& minh ching cho dicu nay.

Phi 1a gidm sat clia bd phén x& Iy don dat hang. Mdc di anh duge coi [a mdt
gidm st vién kho tinh nhung trong ca phong thi b phdn anh lai ¢o s& lugng
nhan vién nght nhiéu nhit va s8 lugng I8i duge phat hién trong cdc don hang
ma bd phdn ndy xif Iy cang ngay cang tAng. Phi ludn khién trach cic nhdn
vién cla minh v& cbng viéc tdi.



4.3.2

Cdc kv ndng giti théng tin: viét va noi

Trong mot budi n6i chuy&n véi mdt nhan vién vira xin chuyén chd lam, moi
chuy@n méi v I& ra riing cac nhan vién clia anh chdng con quan tam dén chét
ligng cong viéc vi Phi dudng nhu chi quan tam tdi s0 lugng don hang dugc x(
Iy. Anh ta ugng tra rat lau va thudng lang thang sang cac bd phan khac trong
khi cdc nhan vién dang lam viéc.

LA ngubi quan 1y bo phan, Phi da thé hign 12 mot tim guong x&u va cdc nhan
vién ¢ day da “noi theo” anh.

Néu mot guong tot ciing 12 mot phin ciia viéc giao ti€p qua hanh vi.
Mot s6 hinh miu ma ching ta tao ra ¢6 thé dudc quyét dinh hay trg
giip bdi nhitng bi€u twgng xung quanh ndi ching ta lam viéc. Mot sO
nha quin 1y mic trang phuc khdc d€ phin biét ho vdi cdc nhdn vién —
trang phuc 12 mot dang giao ti€p qua hanh vi phd bi€n. N6 cho chiing ta
bi€t quyén han va dia vi cla ngudi mic/si dung né.

Céc dang giao tiép khéng bang 10i khdc

Bén canh viéc giao ti€p biing diéu bg, c6 mot s& dang giao tiép khic c6
thé trg gitip cho thong diép cla ban.

Thuc hanh 32 5 phit 8

Ban ¢6 thé da dua ra nhiéu hon hai biéu twgng. Toi ciing da chon mot
s6 biéu tugng tiéu biéu vé vi tri/chitc danh nhu sau:

phong/khu vuc lam viéc riéng biét;
sit dung loai gh& va/hay ban khdc;
khong phdi ghi thé chim cong:

khu vuc dn riéng tai nha dn.
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Ban ¢6 khd ning khong thé ki€m sodt dugc thong diép hanh vi
nay vi né di kém vdi cong viéc clda ban nhung sé 12 6t néu nhu
ban it nhdt ciing nhin ra dugc su tdn tai cta né!

bén day, ban di sin sang suy nghi nhim tim ra cdch d€ phat trién ky
ndng giao ti€p qua hanh vi cia minh. BE 1am duge didu nay, ban cin:
» suy nghi vé nhitng 4nh hudng cia cdc diéu bd ciia baq'dﬁ'i véi nhitng
ngudi khac;
® s dung hanh vi gitip nhdn manh nhitng gi minh néi d€ dim bio c6
dugc nhitng hanh dong diing.

Thuc hanh 33 15 phit &

...........................................................................................................

...........................................................................................................
...........................................................................................................

...........................................................................................................
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4.3.3 Kiém sodt viéc giao tiép khéng bing 157
Nhitng y&u td bén trong

Tdi day, chiing ta d3 tip trung vio nhitng khia canh cia giao ti€p khong
biing I13i ma ngudi giii ¢6 thé ki€m sodt dugce.

Ngudi giri thdng diép khéng thé kiém soat dugc nhitng t3n hai giy ra
cho ngudi nhin bdi vi ngudn gdc dan tdc, giong ndi, gidi tinh hay sy tat
nguyén cfia ho.

Nhitng yéu t& ¢6 thé ki€m soat dugc

Tuy nhién, cich tng xi cha mdt ngudi d€n tiy mOt nén vin héa khic cé
thé glri di mot thong diép sai d&€n nhitng ngudi khdng c6 thanh kién,
bao gém ci nhitng ngudi tif cing mot nén vin héa vdi ho. Nhitng khia
canh clia hanh vi nay c6 thé dugc ki€m sodt bdi cic c4 nhin va dugc
tac ddng bdi cAp trén clia ho theo nhifng chufin mifc ma 18 chife va cic
khach hang clia ho chdp phan dudc.

Véi tr cdch 14 mdt nha quan 1y tryc 1i€p, trach nhiém cia ban 14 xay
dung chuin mue cho céc nhan vién. Viéc nay cho ho thiy ban hy vong
& ho nhifng gi ma khdng cin phai ¢ bit aif cude thao ludn cang thang
nao. Mot khi cdc nhin vién cha ban hiu nhit di chdp nhin nhitng chuin
nmfe ma ban dat ra, nd sé& tao ra sic ép 1én nhitng ai chua tudn tha, Ho
s€ 16 ra khOng biing 10ng véi cac nhin vién khoéng tuin thi va ling hd
ban mdt cdch trigc ti€p hay gidn 1i€p. PFi vdi nhitng chuin muc ban dua
ra mi cAc nhin vién khéng chip nhin, ban cin déi xit nhu khi ban x{
¥ nhitng ai khéng tudn thd chdng han k€t qud cong viéc kém,
dén mudn, ving mit hoic khéng tuidn thi cdc ndi quy an toan.
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Viéc ban va tit ci cdc nhin vién ciia minh tuin thi theo cic chudn
myc cla 8 chifc s& 1am cho ban d& dang hon trong viéc tic ddng dén
nhifng ngudi cé hanh vi hay dién mao bén ngoai khdng phi hgp.

Cac phong cach riéng va tét

J day c¢6 mot 8 van dé 1& nhi. Do ching ai ¢6 thé quyét dinh dudc mit
clia minh mau gi nén ho cling ¢6 th& khéng kiém sodt duce nhitng tat
clia ho (& diy khdng phai 12 tit x4u nhu nghién thudc 14, eJ bac,...).

Nhiéu phong cach riéng khong 1am t&n thudng dén ai ci va mdt s& ngudi
cdn xem d6 nhur 14 mot cdi gi d6 hip din. Mt 1an nifa chiing ta can
phai phin biét rd rang gia:

nhifng gi chi 12 mot phan clia con ngudi nhy viéc chép mit nhanh hay
vige néi lp; va

nhiing gi ¢6 thé ki€m soat dugc va ¢6 the 12 mdt triéu chiing clia mdt c4i gi
khac — su budn b3, si hung hing hay bdn chén — nhu viéc thudng xuyén nhin
ddng hd, chi tay hay lic ngén tay hoic khéng nhin vio mit ngudi nghe.

V&i mdi tnidng hgp, ban cin x4c dinh xem ngudi giti ¢6 kha ning kiém
sodt dugc cic théng diép khéng thé chdp nhan dugc d6 khéng. Sau dé
ban ¢6 thé quyét dinh xem c6 cAn duta ra hanh déng gi khong,

Su quy&t dodn va sif hung hiing

Trong hau h&t cdc mat clia dJi s8ng, sy hung hing khong dugc khuyén
khich nhung sy quyét dodn thi lai dugc coi 12 cin thi€t va dudc mong
dgi, dac bidt 1a d&i véi cdc nha quin 1y — nhitng ngudi ma nhiém vu cla
ho 1a dat dugc cdc muc tiéu théng qua viéc thyc hién cdng viéc cla cic
nhin vién chif khdng phai 13 thyc hién cdc cdng viéc d6 thay cho ho.

Viy thi sy khdc nhau giita mdt hanh vi dude coi 13 quy&t dodn va mit

hanh vi dugc coi 1a hung hing 14 & chd nao?

Trong hiu h&t cdc inh hudng lién quan d&€n cdng viéc thi:

» hanh vi hung hiing 1a hanh vi khong duge mong ddi va c6 thé din t6i
cdc van dé tainoi 1am viéc,

» hanh vi quy&t dodn 12 hanh vi dugc khuyé&n khich va quan trong déi
vdi cdcnha quanly tryc ti€p va cdc trudng nhém;

» héanh vi y&u dudi 12 hanh vi khdng dude mong ddi v s& din t6i thit bai
trong viéc dat duge cic muc ti€u cling nhu trong viéc 1am hai dng khich
hang, cdc ddng nghiép va sau ciing 12 bat k¥ ai — k€& c ngudi thé hién né.
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Cd ba dang hanh vi ndy xudt hién mdt cdch ré rang trong cdch
dién dat bing di€u b va trong viéc giao ti€p khong bing 15i.

Trong Bai Thuc hanh ti€p theo, ching ta s& nghién cttu mdt s& hanh vi
ting x{t tiéu bi€u thé hi¢n tinh quyé&t dodn, hung hing hoic y&u dudi.

Thuc hanh 34 8 phut &

Loai hanh vi
Hung hang  Quyét do4dn | Y&u dudi

= Chingén tay vé phia ai d6
khi dang huéng din.

» Ngdi gdp ngudi xuéng ban
va nghich gidy trong tay khi
dang khién trach mot nhan vién.

» Cudi va huéng ngudi vé phia
{ing vién trong mot budi phdng
van tuyén ngudi.

» Dim manh tay xudng ban trong
khi ban gidi thich vé mot chi tiét
ky thuat.

Nhu da thdo ludn § trén, cdu trd 15i ctia ban ¢6 thé khic nhau tiy thudc
vao moi trudng viin héa ma ban dang s6ng. Tuy nhién, ban c6 thé ciing
dong y riing hanh vi hung hing dugc thé hién qua viéc:

» chingén tay vé phia ngudi khic;

» ddm manh tay xu6ng ban.

Nhirng hanh vi y€u dudi dugc thé hién qua:
= ngdi gip ngudi xuéng ban;

= tay nghich gidy.
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Hinh vi quy€t dodn dugc thé hién qua:
»  hudng ngudi vé phia trude va tudi cudi.,

Né&u ban dang 1am viéc v6i nhitng ngudi tif cic nén vin héa khdc nhau
hay nhitng hic ban di lam viéc tai nudc ngoii, ban cin phdi nhan thife
dvge nhitng khac biét c6 thé Anh hudng dén vide hiéu trong giao tiép
khdng biing 13i.

Do ¢6 su pha trdn tai nhiu noi 1am viéc, s& khéng ¢6 mot quy dinh chit
ch& hay nhanh chéng no cho moi tinh huéng. Nhung n&u ban hiéu tirg
c4 nhén trong nhém hodc by phin clia minh, ban s& khidm pha ra nhitng
khia canh nao clia viéc di€n dat bing diéu bd tai ncdi 1am viée o6 thé dudc
nhifng ngudi ¥ nhitng nén vin héa khic nhau hi€u mét cich khdc nhau.

Sy hoa trdn trong moi nhém 1a khic nhau, Néu ban chuyén ti¥ mdt nhém
ndi di ¢6 mdt loat chudn myrc vé nhin thite téi mdt nhém khic ndi cé
mdt loat chudn muc khdc da hinh thanh thi ban c6 thé cin tu diéu chinh
phutdng phép ti€p cin ciia minh d€ phit hgp vdi méi trudng mdi.

Bén day ching ta di xem xét céc k¥ nang ma ban sit dung trong khi giao
ti€p vdi tu cach 1a mdt ngudi gifi. Trong Phin C 1i€p theo chiing ta s& xem
xét nhitng k¥ nang chinh can thi€t d5i v4i ngudi nhan: kha ning ling nghe.
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Hay tu dénh gia 2 15 phiit X
1 Ban 12 quin dc clia mdt xudng sin xuit. Chiu nay, do sut ¢& k§ thuat,
(@é mdt diy chuyén da phai ngu’ng hoat ddng. Piéu nay cé th€ Anh hudng
d€n thdi han giao hang vio tudn tdi va céc cOng nhin trong ca 1am vitc

t31 nay cé thé s& pha1 tam nghi. Ban cin phai lam viéc v4i bo phin bio
dudng dé xit Iy sy c8 cang sém cing to1.

a Vay ban s& cin phai giao ti€p vdi nhiing ai?

b Vdi mdi tnidng hgp ban s& giao ti€p qua hinh thifc néi hay viét? Tai
sao?

2 Lé Vinh mdi duyc tuyén dung vao vi tr Trudng phong Nhan su ctia mot
cong ty san xudt va kinh doanh vat liéu x&y dung. Trong ngay lam vitc
th nrtai cdng ty, anh giti mdt thong béo ndi bd cho Nguy&n Vin Phuong
- D&i trudng Bdi xc vin tdi — vé nhitng thay ddi trong viéc thanh todn
cho cdc ldi xe cla cdng ty.

Trudc day, ngoai tién luong cdng ty trd thém mdt khoan thudng cho mdi
chuy&n xe chay nhung khong trd tién 1dm ngoai gid. Pidu niy khuyén
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khich 141 xe 1am viéc trong nhidu gid lién d€ c6 dugce tién thudng
cao. Nhung né ciing khuyén khich ho ¢6 gdng chay dudc nhiéu
chuyén hdn biing cdch chay nhanh hon va di lam ting ty 1¢ tai
nan va sic khde clia 14i xe khong dudc dim bdo.

N§i dung théng bdo nhu sau:

Ngudi gifi: Vinh

Ngudii nhdn: Phudng

Anh Phuong ndy, vAn dé an todn ngay cang tré nén quan trong & cbng ty
chiing ta. Hiy ding viéc trd tién thubing theo s§ chuy&n cho cac 14i xe bdi vi
cudc hop clia Ban Giam dBc hom qua da quygt dinh cdng ty s& trd tién LNG
cho l4i xe thay vi tra tifn thuéng theo sb chuyén.

Xin cdm on.

Vinh

Hiy x4c dinh nhitng diém cin dugc cii ti&n trong bin théng bdo nay dé
tranh cho Phudng c¢6 thé hi€u 1dm va dufa ra 131 giai thich clia ban.

.........................................................................................................

.........................................................................................................
.........................................................................................................

.........................................................................................................

Hiy phan biét sy khdc nhan giita mdt hanh vi hung hing va m§t hanh
vi quyé&t dodn.

.........................................................................................................
.........................................................................................................

Ban c6 th€ tham khio ciu trd 13i & phan Ddp dn cdc bai t ddnh gid &
cudi cudn sich.
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5 Tom tat
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6 Suy ngdm

Bay gi® ban danh 5 phiit d€ suy ngidm nhitng vin dé& vira nghién
cltu va nghi xem ban s€ 4p dung ching vao thyc t&€ cong viée cla
ban nhv th&€ ndo? Hiy vi€t ra nhitng suy nghi ciia ban:

A! Téi da hoc dugc ...

...................................................... Ap dung khi nao?

A! T61 d& hoc dugc ...

..................................................... Ap dung khi nao?
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Phan C

Ky ndang nhan: JREELRLEN
lang nghe

Ban da thdy riing trong qud trinh giao tiép
cdc nhd qudn 1y cin tr§ thanh nhitng ngudi
giti thong tin t6t — nhung bén canh dé ho
ciing cdn 12 nhitng ngudi nhin hiéu qui.
Thong tin, nhitng huéng din, 15i khuyén, ciu
hdi hodc yéu cAu xuit phat tir phia cic nhin

vién, cdp trén va tir cidc bd phan khic trong
t6 chic va ban cin phdi ling nghe. Ling
m Tdm quan trong ciia viéc nghe 1a chia khéa dé€ ban hiéu van dé va
thyc thi hanh dong. N6 ciing tao nén nén
tang cho nhitng m&i quan hé tdt trong cong

m Ddn nhdp

ldng nghe

m Nhitng rao cdn doi véi viéc viéc. Ban ¢6 1€ nhin thdy ring n€u mdt ai
" ldng nghe ¢6 hiéu qud d6 that sy ldng nghe ban néi, cdi cdm gidc

d6 c6 thé gitp gidi quy&t mot phan vin dé.
Céc dong nghiép va nhian vién cia ban nhat
chii déng ldng nghe dinh sé cdm on thdi gian ma ban di danh
d€ ling nghe nhitng gi ho néi.

m Cdc ky ndng va qud trinh

m ‘Ldng nghe’ cdch itng xit

a Tom it 2 Tam quan trong ciia viéc lang nghe

Ching ta hay bdt ddu bing viéc xem xét
tim quan trong clia nhitng k§ ning nghe
va sau d6 tim hi€u xem tai sao chiing ta
thudng tré thanh nhitng ngudi nghe tdi.
Cudi cung, chiing ta s& nghién citu mot s6
di€m thuc t€ c¢6 thé gitip cdi thién cdc ky
ning ling nghe ctia minh.

m Suy ngdm

Thuc hanh 35 6 phiit &

£ | Theo ban, tai sao véi vai trd clia minh, viéc
trd thanh mdt ngudi ¢6 ky ning ling nghe 16t
lai 1a diéu quan trong? Hiy dua ra ba ly do.
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S& ching co cach nio ot hon d€ ban thd hign sy t8n trong clia minh ddi
véi cac dbng nghiép béing viéc ing nghe quan diém cla ho.

Lang nghe Ja mot k§ nang 1am viéc quan trong. Ling nghe 6 thé gitip ban:

thyc thi tGt nhitng gi 44 duge hudng din va dua ra 15i khuyén mét
¢dch nhanh va chinh xdc;

1y ducfc nhitng ¥ ki€n hay t ngudi khic;

bi€t dugc tai sao cdc thinh vién trong nhém clia ban hay cdc nhéan vién
lai ¢6 thdi d6 nhu viy d6i vdi ban va d8i v8i cdng viéc cia ho;

hi€u nhitng khé khin v vin dé;
rd thanh mot nha quén 1§ d& gin khi gidi quy&t cac khidu nai, vin dé,..
Qu4 trinh giao ti€p hai chiéu khéng thé dirge coi 14 hidu qui néu

nhu ban khéng ling nghe, hi€u vi hianh ddng. NGi mdt cdch khéc,
ban s& khdng lam tron trich nhiém ciia minh n€u nhy ban khéng

‘chudn bi d€ 1ing nghe mot cdch c4n thin.

Nghe 12 m{t phén quan trong trong qué trinh giao ti&p.

Cau nay nghe c¢6 vé& rit binh thudng, nhung chiing ta s& ngac nhién khi
bi€t ring ching ta s& rit d& bi bi&n thanh moét ngudi ¢é k¥ ning nghe t6i.

Nhitng rao ¢an ddi vdi viéc 1dng nghe co hidu qua

Mot trong nhitng 1y do ¢d bin ciia viée ban nghe khong dudc rd d6 1a
thii 46 ctia chinh ban. Chiing ta déu c6 xu hudng nghi ring ling nghe
12 mét qua trinh hoan todn ty dong. Khi mét ai d6 dang néi thi ching ta
cho riing chiing ta dang ling nghe bdi vi chiing ta d3 nghe thdy mdt s&
tir. Nhung chiing ta khong nén nham 1in giita viéc nghe véi viéc ling
nghe. Nghe 12 mdt viéc hodn toan thu dong. Nghe 1a viéc hy vong ring
tai clia chiing ta thyc hién ding chic ning cia chiing. Ling nghe lién
quan tdi viéc tri ndo thit sy s dung nhitng ki&n thitc hién tai d€ 1am
cho thong tin méi c6 nghia. N6 bao gdm ci nghe va hi€u thong tin dé
chiing ta ¢6 thé nim rd va hanh déng mdt cdch chinh x4c.

Léng nghe 1a mdt qua trinh chii dfng.

Khi ching ta xem nghe nhu 13 mét viéc thu ddng thi ching ta di
trd thanh con méi cho mdt s& théi quen c¢6 th€ dnh hudng d&€n khi
ning ling nghe cia chinh ching ta.
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Thuc hanh 36 6 phut &

...........................................................................................................

TAt nhién c6 nhitng ngudi néi 1am cho ngudi khac rat khé ti€p thu — ho
n6i nhd, 16n x6n va mo hd. Tuy nhién, hdu hét 16i lai nim & phia ngudi
nghe. Vi du, 12 mdt ngudi nghe ban c6 thé:

chi chiam chi d&n viéc phat hién ra nhitng diém gay mat tip trung & ngudsi
n6i hon 12 tap trung vao ndi dung clia thong diép; vi du nhu ban ¢6 thé bj
sao lang bdi mot dic diém vé hinh ddng hodc mot phong cdch riéng;
qua d& dai trong viéc d€ cho cdc y&u t6 tic dong tif moi trudng bén ngoai
lam cho ban mit tap trung; vi du nhu ai d6 di ngang qua, ti€ng chudng
dién thoai reo hodc cich @ng x(t cia nhirng ngudi khéic trong phong;
khodng quan sat ngudi néi nén ban ¢ thé khdng nhin thiy céc cdch dién dat
bing diéu bd hay céc tin hiéu khic nhiim gidp ban hi€u thém vé thong diép;
chii dong “bit tai’ do giong diéu clia ngudhi néi dd 1am ban mé&ch ldong hoic
nhifng tir hodc cum tf ma ngudi ndi sir dung da gy cho ban qua xic dong;
khong thich viéc ngudi néi lam ban mat tip trung;

dang 1am hai viéc cling mdt lic, ching han nhu vira soan thio mot

thong bdo ndi bd vira 1dng nghe ngudi khdc huéng din hodc don
gidn chi 1a suy nghi ti€p vé mot diéu gi d6 dudng nhu quan trong
hay khin cAp hon ldc nay.
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Tém lai ngudi nghe c6 thé€ bi mdt tdp trung vio ndi dung cha théng
di€p va bi xao ling bdi:

ngudi néi hoic dién gia;

méi trudng xung quanh;

nhifng cAm Xiic va thdi dj clia bin thin ngudi nghe.

Mot khi ban da nhin bi€t dude nhiing 15i phS bi&n ma chiing ta thudng
mic phai nay va nhan thiy ring minh ciing dang dng xi¥ theo céch nay
thi c6 nghia 1a ban di di dudc nita ching dudng nhim ning cao cic k¥
ning ling nghe cla ban.

Hau h&t moi ngudi déu cim thiy ring minh dang 1am viéc dudi rit
nhi€u dp e, chil y&u 13 vdi nhitng viéc phai lAm trong ngiy hon la
nhitng g} thyc t& 6 thé dat dude. Nu d6 12 nhifng gi ma ban dang cAm
thdy thi viéc ldng nghe cang trd nén khé khan hon bdi vi né dodi hdi ban
phai tap trung chi ¥ vao mt viéc trong khi d6 rit ¢6 kha ning 13 tam
tri ciia ban c6 thé bj phin t4n bdi rit nhidu chuyén khédc ma ban cim
th&y can phai 1am cling ic d6.

Nhung kha ning ling nghe va t4p trung chd ¥ vio nhimng gl dang nghe
1a m§t k¥ ning quan ly quan trong.

Nhifng thay d6i I6n trong bat cif t chitc ndo ching han nhv cc quy&t
dinh vé viéc thay d6i chiing loai sin ph&m hay dich vu cung c4p cho
khdch hiang hogc vé viéc di chuyén dia diém thudng ¢6 xu huéng xuit
phét tit ¢&p trén. Tuy nhién, trong thuc & vi¢c 1am cho ching trd thanh
hi¢n thure thudng 14 két qua ctia hang trim y twdng sang tao nho nhd va
né lai thudng xuat phét tir cdp dusi. VSi ur cdch 1a mot nha quan 1y trge
ti€p, ban c6 thé biét dugc (n€u ban ling nghe!) théng tin vé nhitng ¥
twdng hay ciing nhif cAc gidi phdp thyc t& ma nhitng nha quan 1y cao
hon khéng thé biét dugce. Liic nay vai trd ciia ban nhw 12 mot kénh tiép
sitc cho nhitng ¥ tudng va ban da duge dit diing vi tri d€ Jam diéu nay.

Cé dugc théi quen ling nghe mdt cich ¢6 suy nghi ciing s& giip ban
ludng trude duge céc vin dE. Charles Northcote Parkinson di néi ring
néu thdy mdt nhém dén d€ phan nan véi ban thi d6 12 mdt ddu hidu clia
vi¢c quan Iy t51. R3 rang 1 déng I ban cin ling nghe va bi¢t dudc
di€u d6 sém hon. Mot 13i phan nan, cling giéng nhu mot dot song bién,
s& khong xuét hién ma khong cé dau hiéu bio trude.
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4 Céac ky nang va qua trinh chi dong ldng nghe

Ling nghe déng mét vai trd sdng con trong viéc giao ti€p. Nhung
cdi ma ching ta cin ¢ diy khong phdi la viéc 1ing nghe bi dong
trong d6 con ngudi nhin dugc tit nhitng gi ho nghe thiy. Cdi ma
chiing ta cdn 1a viéc ling nghe mot cich chi dong, ling nghe biing
cd tri 6c, con tim va todn bd cd thé cla ching ta. Trong phdn sau
day, ban s& dugc gidi thi¢u vé ba budc d€ ning cao k¥ ning ling
nghe ctia minh. Chiing bao gém: tip trung sy chid ¥ vio ngudi néi;
khuyé€n khich ngudi néi; va phdn héi lai nhitng gi ban di nghe
dugc. Cdc budc nay khong nhat thi€t phdi theo mdt thit tu nao.

4.1 T4p trung su chd y vao ngudi noi

Pi bao gid ban gip phéi tinh huéng khi ma cudc néi chuyén ciia ban
lién tuc bi ngdt quing va cudi cliing 12 ban mit hing thi néi chuyén
ti€p? Ban dd bao gid néi chuyén véi mot nhém ngudi ma trong khi ban
n6i thi ho van lam cong viéc riéng clia ho? N&u khong, hiy thir dit
minh vao vi trf clia ngudi néi trong cdc trudng hgp d6. Ban c6 thé thiy
rit kh6 chiu va thim chi cdm tha'y minh khong dudgc ton trong. La nhitng
ngudi nghe, chiing ta 1am th€ nao dé th€ hién cho ngudi néi thiy ring
ta dang chi y va d€ duy tri hing thii clia ho?

Thuc hanh 37 5 phat &

Cdc ciu tra 18i cda ban ¢6 thé khic nhau nhung sau day 1a mot s6 cach
dé ban thé hién sy chi ¥ clia minh d&i v6i ngudi néi.

(3]
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4.1.1

Thé hién cho ngudi ndi bit su chi y cda ban

® Hay bdt ddu bdng mét thdi dé tich cue va nhiét tinh

412

78

Trudc budi hop hay budj thio luin, ban cin phai nhan thitc dudc trang

thdi tinh cAm ctia minh. Ban di sdn sang v& mit tinh cdm, tinh than va

thé chit d€ 1ing nghe chwa? N&u chua thi t8t nhat Ia nén trl hodn cude

hop cho d&n khi ban sin sang d& (Ang nghe.

Ban ciing nén bd sang mdt bén nhitng thanh kién va quan diém cia

riéng minh v& ngudi néi. Nhitng xtic cim nay ¢6 thé din d&n viéc bop

méo hodc v8i va xét dodn trude vé thong di¢p clia ngudi néi.

Piéu quan trong nhét 12 ban ¢in ¢6 mong muén duge ling nghe!

Duy tri viée giao tiép bing dnh mdi mét cdch thudng xuyén va ngdn

Giao 1i&p bing dnh mit véi ngudi néi cho thiy ban dang Jing nghe va

quan tim d&€n nhitng gi ngudi néi dang néi. Ban cin dua mit (khéng

phai 1a li€c) nhin ngudi néi mot cich nhe nhang va thoai mai. Viéc

nhin chim chim lién tuc vio mit ngudi néi cé thé lam cho ho cim thdy

khong thoai mai.

Chon cdch dién dat bing didu bé “md’

= Nga ngudi v& phia ngudi néi hoac ngdi lai gin hon dé thé hién ring
ban dang quan tim t3i nhitng gi dang noyj;

»  Pung/ngdi ddi dién vdi ngudi ndi va tap trung hodn toan vao ngudi néi,

»  Khéng nén khoanh tay trrde nguc bdi vi vi€c khoanh tay d6i khi dude
hi€u nhu 13 m&t hanh dong phong thi;

v Giit m6t tu th thodi mai.

Do céch dién dat bing diéu b6 gifta cdc nén vin héa khic nhau cé

nhitng diic trung khdc nhau nén viéc hi€u ngudi néi (xuit than, quéc

tich, trinh d6, ton gido,...) s& gitip cho ngudi nghe thé hién nhitng diéu

bd va ctt chi phit hgp. Viée st dung qua nhifu cach dién dat bing diéu

b6 ¢6 thé 1am cho moi viée thém cing thing va giy ra hifu 1im.

Tao mot moi tridng pho hop

M®4i trudng ma trong dé dién ra qud trinh giao 1i€p ciing ¢6 anh hudng
I6n d&n mitc 4 chd ¥ clia ban d8i véi ngudi noi.
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® Duy tri mét khodng cdch vica phdi va hop 1y gita ban vdi nguoi
néi. N€u ban ngdi qud xa, ban c6 thé s& khong nghe 15 duge nhung
néu ban ngdi qud gin, ngudi néi c6 thé sé cim thi'y khong thodi
mdi. Lai mdt 1an nita khdi niém vé khodng cdch va ‘khodng céch
riéng tu’ & cdc nén viin héa khdc nhau 1a khdc nhau va vi viy ban

nén ty di€u chinh khodng cdch gita minh va ngudi néi cho phu
hgp vdi hoan cdnh va déi tugng.
®  Ddm bdo mt moi truong giao tiép khong bj cdc tac dong lam phan tdn

hay ngdt quang. Ban c¢6 thé gidm t5i da sy phan tdn biing cich chon

mot ndi yén tinh hay riéng tu, ngin cdc cudc dién thoai goi dén hoic tit
mdy dién thoai di dong va ngin chin khong dé ngudi khéc 1am phién.

» D3 bé 1t cé moi rao can hitu hinh giita ban va ngudi néi. Mot chiée
ban 16n c6 thé tao ra biu khong khi ‘xa cdch va lanh ling’. Mot déng
tai liéu chdt cao ciing ¢ thé ‘cdn trd’ cudc néi chuyén gitra ban va
ngudi n6i. Mot moi trudng khong bi cin trd sé gidp cho ngudi néi cam
thdy thodi mai hon va s& trao d6i thém nhiéu thong tin hon.

Muc dich ciia nhitng bude dau tién nay la lam ting sy dong diéu gilra
ngudi nghe va ngudi ndi, cho ngudi néi thiy ring ban chd ¥ t6i nhitng
gi ho n6i va han ché€ 8i da sy phan tin. P&n diy ban da bi€t dudc cdch
1am thé€ nao d€ thé hién sy chd ¥ d6i v6i ngudi n6i trong khi 14ng nghe
nhitng gi ho dang néi. Hay cling xem xét tinh huéng sau: '

Thuc hanh 38 10 phit &

19
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Trong khi Toan dang néi, cdp trén ctiia Toan da cé thé bi€u 16 sy
chi y bing cdc cdch sau:

« Giao ti€p thudng xuyén bing dnh mit véi Toan;

= Ngéi ngudi vé phia Toan khi dang 1ing nghe nhitng gi anh néi:

» Bi€u 19 bing nhitng nét mét chi ¥;

» Khong tra 15i dién thoai.

Phan ng ctia Toan da chitng minh mot diéu ring viéc giao ti€p c6 thé
that bai n€u nhu khong thé hién sy chd § ddi véi ngudi noi.

Ling nghe khong chi 12 viéc thé hién cho ngudi néi thiy sy chi y hoan
toan cua ban. Trong phan ti€p theo ddy ching ta sé nghién cttu nhitng
ky thuit ding dé ‘thim dd’ ngudi néi trong khi dang néi chuyén.

4.2 Khuyén khich nguoi ndi

Ching ta hday cling xem xét nhitng cich (hay con goi la k¥ thuat) c6 thé
diing d€ khuy€&n khich ngudi néi nhu: dit cau hoi; xin cung cip thém thong
tin; va tap trung vao cudc ddi thoai. Hay bit dau bing Bai Thuc hanh sau.

Thuc hanh 41 5 phit X

C6 18 ban da liét ké mot loat cdc cach khac nhau nhu:

s st dung cdc cdch dién dat bing di¢u bd: giao ti€p bing dnh mit, gat
diu ...

» dua ra cic phan hdi biing nhitng tit nhu ‘ving’, ‘th€ a!"...
» ditcdc cau hoi v6i ngudi néi ...

Nhitng cdch nay nhim khuy&n khich ngudi néi ti€p tuc néi va bay t6
nhitng suy nghi va cdm xic cia minh. Cdc cdch sau ddy ciing sé
gitip khuyén khich ngudi néi ti€p tuc cudc néi chuyén.
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4.2.1 Tao co hoi d€ bay t8 hay trinh bay

Héy tao cd hdi cho ngudi noi sy Iva chon dude tham gia hay mit khdi
cudc ddi thoai. Hay d€ cho ho ty quy&t dinh viéc c6 1i€t 16 nhitng cim
xiic hay bay 16 nhitng suy nghi clia ho. Ban c6 th€ bit ddu bing mot
cdu héi nhu: “Dudng nhu 12 6ng/ba dang lo ling/buc nic. Ong/ba ¢
mudn néi v& diéu nay khéng?”

4.2.2 Dua ra nhilng khuyén khich bang 10i va khéng bdng 167 ndi

® Sit dung nhitng cit chi tich cyc va 6 tinh hé trg. Gat ddu chitng
té ring ban dong tinh vdi théng diép clia ngudi néi. V& mit tip
trung va mot giong diéu day hitng thd cling cling ¢§ thém bing
chitng cho thdy ban dang rit quan tdm. Trong mét s& trudng hdp,
viéc ghi chép cling giip thé hién v8i ngudi néi ring ban dang chi
¥ d€n nhitng gi ho néi mét cdch nghiém tic.

s No6i nhitmg cdu bé' tro. Ban c6 thé ding mot s8 cum tif ngin nhur:
= Ving
= Xin anh/chi/6ng/ba cit ndi G€p
» Th&a!
» T6ibiét
= bBudc
o Tbihiéu

» Hiy néi cho t6i bi&t thém di

4.2.3 HGi thdm do m@t cach lich sy

Khi ban mufn bi€l thém théng tin t¥ ngudi néi, ban cd thé hdi
nhitng cdu kXhuy&n khich vi khdng mang tinh de doa nhim ki€m
thém théng tin hodc lam rd nhitng di€m ¢dn md hé. Dusi diy 1a
mdt s§ phudng phip ma ban cé thé thdy hitu ich.

m Sit dung cdc cdu hdi md dé€ 14y thém thong tin hoic d€ kiém so4t
cudc néi chuyén. S€ 13 hitu ich nhit néu ding cdc cdu hdi md
nay trong cic trudng hgp saw:

= Nguoi néi 18 ra khé bdt ddu bubi néi chuyén hodc dang ngdp
nging, ludng lu

g1
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“Pau tién 6ng/bd mudn néi vé diéu gi?”

“Ong/ba cam thiy nhu th& nio néu ching ta néi vé& vin dé d6?”

“Ong/ba ¢d thé€ cho bict didu gi lam cho 6ng/bd ludng ly trong

viéc n6i vé didu nay?”

= Ban muén hiéu & pham vi rong hon

“Ong/bi ¢6 thé néi 16 hon vé..”

“Thé con...”

»  Ban mudn biét vé cdc vdn dé, ¥ tudng hay cdm tudng cda ngudi
Hot

“Ong/ba c6 thé cho bi€t ¥ kifn/cim twdng clia minh v&..7"

“Ong/ba gap vdn dé gi khi gidi quyét viéc..?”

“Hiy cho 181 bi€t cAm nghi clia 6ng/ba 1a gi?”

e Ban mudn ngudi néi tu khdm phd mot diéu gi dé & chinh ho

“Ong/ba nghi nhu th€ nao vé.. 72"

“Piéu gi xay ra néu..?”

“Ong/ba thdy tinh hinh niy nhu th€ nio?”

a Ban mubn lam ré mét didu gi d6

“Ong/ba néi.... ¢6 nghia 1a gi?”

“Ong/ba c¢6 th€ cho bi€t thém vé...?”

s Ban mudén kiém sodt cudc néi chuyén hodc chuyén sang mét chii
dé cu thé nao do

“Xin 6ng/ba cho bi€t thdng tin chi tiét hon vé...?”
“Xin 6ng/ba quay trd lai van dé vé..?

“D6 12 mdt nhdn xét thii vi vé khich hing X, nhung chiing ta hiy
quay trd lai vin dé€ wrudc 46 cla dng/ha vé viée ning cao chit
lugng cla dich vu chim séc khdch hing cia ching ta. Theo 6ng/
ba thi nhitng nguyén nhin chinh din d€n vdn dé dé 1a gi?

Han ché viéc sit dung cdu hdi dong

Mic di cdc cAu hdi déng khdng that sy 1am cho ngudi néi ti€t 16 thém
théng tin, nhung ban cling ¢ thé st dung ching khi:

« Thoi gian ciia ban bi han ché
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“Cdc ban ¢6 ciu hdi nao vé vin dé niy khéng?”

» Ban biét duge minh cdn nhitng s& li¢u/thdng tin nao
“Chuyén hang di dugc chuyén di ding thdi han chit?”
“Khdch hing Y ¢6 chdp nhan dé nghi ciia chiing ta khong?”
»  Ngudi ndi 16 ra lan man hodc di lac chii dé

“Ong/ba c6 néi trude 1a 6ng/ba cin thém thdi gian d€ hoin thanh
viéc nay khéng?”

o~ >A7 . ~ 3 - .
»  Ban muén kiém tra lgi thdng tin cia minh

“Trong thdng tdi, d6i thii A cla ching ta ¢é ti€n hanh chi&n dich
khuy&n mdi 1dn nio khéng?”

“Cd phdi 6ng/ba néi rdng 6ng/ba sé& giti ban k& hoach nay dé€n
cdc trudng phong trong tuin t3i?”

» Ban mubn khdng dinh lgi s ddng ¥ véi nguoi néi

“Ongfbﬁ s¢ linh trich nhiém d&i v8i viéc nay chit?”

Su dung cdc cdu hdi ‘tai sao’ (ddi khi la cdu hdi md, déi khi I
cdu hdi ddng) khi cdn thiét

Céc cau hdi ‘tai sao’ ¢6 th€ hitu ich néu ban bi&t céch sit dung chiing,
Ban ¢6 thé sit dung cdc cdu hdi ‘tai sao’ trong céc trudng hop:

» Ban cdn tim ra vin dé hay méi lo ngai chinh

“Tai sao 6ng/ba lai cho ring cip trén dang d6i x vdi 6ng/ba mot
cdch thim t&¢?”

» Ban cdn hidu ré hon hodc hiéu thém

“Tai sao dng/ba lai lo 1ing vé thdi han chét clia dy 4n?”

» Ban mudn tim hiéu k§ hon vé nhitng cdm nght sdu xa déng sau
nhitng gi dugc néi ra

“T6i ¢6 cadm gidc ring 6ng/ba that sy byc tic tnde viée nay nhung

6ng/ba lai td ra binh thudng. Tai sao lai nhu viy?”

Ching ta cin nhd ring cdc cdu hdi ‘tai sao’ d6i khi dugc coi 1a

mang tinh de doa v c6 thé dit ngudi néi vio thé phong thil. Tot

nhi't 12 ching ta tao ra mOt mdi trudng giao 1i€p thin thién, khong

de doa biing cdch sit dung nhitng ciu hdéi nay k&t hdp véi cich

dién dat bing di¢u bd phd hgp. Ban khéng mudn bi coi 13 canh

sat diéu tra, ding viy khdng?
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m Trdnh ngdt loi nguoi néi

Trong mot cude hop hay mot budi néi chuyén, néu thich hgp ban c6 thé
tam dirng. Pirng voi vang néi ngay trong khi ngudi néi vira dit 19i. Ban
¢in cho ngudi néi thdi gian dé téng hgp, trinh bay hodc dua ra k&t luén
ctia minh trude khi ban néu ¥ ki€n déng gép.

Chiing ta di nghién cttu cdc cdch ma ban c6 thé sit dung d€ khuyén
khich ngudi néi trong khi ban ling nghe ho. Biy gid hdy cing xem xét
mot tinh huéng vi du trong d6 ban mudn ngudi néi ti€t 10 nhirng cdm
xtic va suy nghi ctia ho.

Thuc hanh 42 5 phit &

...........................................................................................................

...........................................................................................................
...........................................................................................................

...........................................................................................................

Nhitng céch ma ban dua ra ¢6 thé khdc nhau, nhung ban ¢6 thé sit dung
mot s6 cdch sau day:

» Tao cdc co hi dé ngudi néi trinh bay/néi ra

“Trong vai ngay qua anh c¢6 vé nhu rit buc tifc. Anh c6 mudn néi di€u
gi vé chuyén nay khong?”

» Cdc cdu héi khuyén khich

“Anh lo ngai diéu gi vé cong viéc?”
“Anh nghi gi vé muc tiéu ban hang?
“Anh thich 1Am viéc vdi ai nhdt?”

s Diéu bj
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Gat ddu, vé mit va giong diéu phd hdp vdi hodn cénh...

Bing viéc tao cdc cd hoi d€ ngudi néi trinh bay, dua ra cic khuyén
khich bing 13i cling nhu khéng bing 13i va hdi cdc cdu hdi pha
hgp, ban khuy€n khich ngudi néi trinh bay cu thé hon va boc 16
minh. Cho dd cdc phuong phdp nay gitip ban thé hién ring ban
dang quan tim d€n nhitng gi ngudi néi dang trinh bay, chiing chua
chic da th€ hién ring ban da hi€u nhitng gi dang néi. PE khing
dinh ring ban da hi€u, ban cin phdi phdn héi lai cho ngudi néi
nhitng gi ban da nghe dugc. Nhitng cdch/ky thuit phan hoi sé dugc
néi téi & muc k€ ti€p dudi day.

4.3 Phan hai lai nhiing gi ban da nghe dugc

Phin hoi 1a mot phin quan trong trong qué trinh giao ti€p nhu chiing
ta da néi tdi ¢ trong Phidn A cta cudn sdch nay. Ngudi nghe (nguoi
nhdn) cin dua ra phin hdi cho ngudi néi (nguoi giti) dé chiing 6
ring ho da nhin dugc thong diép va hi€u né & mic nao.

Thuc hanh 43 5 phit &

C6 thé ban da tra 131 nhu sau:

» Ngudi nghe nhic lai nhitng gi ban da néi;

» Ngudi nghe dién gidi lai nhitng gi ban néi bing nhitng cum tir
nhu: “Vay, 6ng/ba cho ring...”;
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» Ngudi nghe hoi lai bing cdc cdu hdi d€ 1am rd nghia nhye: “Biéu
d6 c6 nghia 13 gi?” hay “Ongfbﬁ c6 thé cho bi&t thém v&..”.
Trong giai doan nay, ngudi nghe phéai thé hién ring ho 44 hiéu
khéng chi vé€ ndi dung ma cdn vé€ cdm xic clia théng diép. C6

mdt s6 phuong phdp ban c6 thé st dyng d€ dua ra phan hdi.
Dién gidi

Dién gidi ¢6 nghia 1a ban néi lai nhitng ¥ chinh cia nhitng gi ban
di nghe dudc bing mot vai tt ng{n gon. Phuong phép nay gitip
ki€m tra xem nhitng hi€u bi€t cia ban di ding chwa hoic cho
ngudi néi thdy ring ban dang cd ging d€ hifu viAn dé (khing dinh
lai ring ban dang tip trung 1{ng nghe nhitng gi dang néi).

Ching ta cing xem xét doan hdi thoai sau:

A Toi chdng hiu gi cd. B4u tign, s€p cha t6i yéu cdu toi Iam mot
viéc nay, sau do cd dy lai bao tbi dimg t4t cd lai va chuyén sang
[Aam mbt viéc khéc.

Ban nght rdng ¢b &y nhim Iin...2

A: Khong hoan todn 1a nhdm 1&n ~ cd &y d& néi cho 19 biét nhing gi
¢0 &y mudn modt cdch rit thing thdn — cé 18 chinh I do khéng
dugc B rang.

B:  Ban co cdm gidc ring cb §y d3 hubng din mét cach tuy tién...
A Chinh xac!
Lam ré

Lam 5 tifc 1a bi€n nhitng 191 md hd trd nén ¢é trong tim hon. Muc
dich clia phuong phdp niy 1a ki€m tra tinh hiéu luc va tinh chinh
xdc clia nhitng nhin thitc hay hiéu biét ciia ban: hoic d€ 14y thém
thdng tin vd xem xét quan di€m clia ngudi néi d6i véi nhitng quan
di€m khadc. N&€u ban cim thdy tin 16n vé nhitng gl ma ngudi néi
trinh bay, ban ¢é thé néi nhi sau:

“Toi chua r5 12 t6i d& hi€u chwa — d€ t5i nhic lai nhitng g} ma 16i
nghi 1a éng/ba vira néi.”

hodc

“T8i vlta nghe thdy ring... Piéu d6 ¢ ding khong?”
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m 79m tdt lai

Tém tit lai i thu gom lai nhitng ¢ chinh. La mét phin clia qua trinh
ling nghe, ban t6m tdt lai khi ban mudn ti€p tuc cudc thio ludn, tao
nén ting cho viéc thio ludn ti€p hodc d€ cho thAy sw lién hé giita
cdc ¥ chinh. Viéc tém tdt lai ciing ¢ th€ duge diing d€ k&t thiic

mdi cudc thdo ludn.
Duidi ddy 1a nhitng vi du v€ vigc ban ¢6 thé tém tdt lai khi ban dang

ling nghe:

“Chiing ta di thio luén rat nhiéu vé€ chi dé nay. THi xin 16m tdt lai
nhitng gi ma tdt nghe dugc nhu sau...”

“Theo 161 6ng/ba di dua ra ba diém chinh... M6t 14... Hai la... Ba 13..”

“T6i xin 18ng hdp lai nhitng gi ma chiing ta di néi trong 3 gidy
ndy..”

m Thong cam

Dbi khi trong qué trinh ling nghe, ban cé thé ¢ cdm gidc ring cé
nhifng finh cdm ding sau nhitng gi dang ndi. Pay 1a thdi diém ban
cin théng cdm v&i ngudi ndéi hay ndi cdch khdc 1a phdn hdi lai
nhitng tinh cdm ding sau ndi dung cla thong diép.

Ban thdng cdm khi ban muén chitng t3 ring ban hi€u nhitng gi

ngudi néi dang trdi qua; dé ghi nhin nhitng tinh cdm cia ngudi

noi; hoic dé cho ngudi néi danh gid nhitng tinh cdm cla minh sau
khi nghe thay ngudi nghe bay td.

Poan héi thoai sau diy cho thdy ngudi nghe di bay t6 nhitng tinh

cdm ctia minh d8i vdi dong nghiép cia ¢b ta nhu the nio.

S:  SEp cla chang ta rdt khdng cbng bing: 6ng &y via yéu cdu tbi
phdi hodn thanh mdt 16 hang I6n trude 5 gid chifu trong khi chiéu
nay tdi phdi gdp thdy gido cia con gdi toi.

L: Co phdi chi lo ring chi co thé khdng kip gap thdy gido clia con géi chi?

S: Khong, khiing phai 1 to 18ng ma la thét vong bdi vi dng Ay co thé
lén k& hoach cho viéc nay tUr truc chis khong phdi dgi dén phit
chot nhu thé.

Bai Thyc hianh sau s& nghién citu k¥ tinh huéng ma & dé ban cé

thé st dung cic phudng phap phan hdi d€ khuyé&n khich ngudi néi.
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Thuc hanh 44 5 phut 3

...........................................................................................................

...........................................................................................................
...........................................................................................................

...........................................................................................................

Dua vao tinh hudng dang gidi quyét, ban ¢6 thé dua ra nhiéu phuong 4n
khac nhau. Du6i day 1a mot s6 cach d€ ban tham khéo.

= Khing dinh lai thong tin clia khdch hang
“Chi n6i rang chi mudn mot chiéc dién thoai di dong ma...”
“Chi ndi rdng chj that sy mudn mot chiéc dién thoai ¢o nhidu chic ndng.”
® Lam ro thong tin ctia khdch hang
~ “Chi c6 thé cho bist chi mudn ‘chié'c dién thoai nhod t6i miic nao?”
“Chi mudn chiéc dién thoai m6i phai ¢6 nhitng chiic ning nao?”
“Theo chi chi€c dién thoai dep phai nhu thé nao?”
m Phin hoi

“Dutng nhu chj khdng hai long v6i mau dién thoai ma toi viia dua. Chj co
thé cho biét Ia chij khdng thich mAu dién thoai dé & diém nao?”

“Hinh nhu & chi thich mAu dién thoai méi nhét clia hang X co ding khéng?”

Biing viéc sit dung nhitng phuong phép nay, ban c6 thé hi€u thém vé
nhifng yéu cdu clia khdch hang d€ tir d6 giip ban dua ra nhitng
sin phdm va dich vu phd hgp. Phin hdi lai ndi dung va cim xiic
cla thong diép gitip cho ngudi nghe dim bdo ring ho hi€u va ¢6
thém dugc thong tin trong qud trinh 1ing nghe.
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Pén diy ching ta da dé cdp tdi 3 budc clia qud trinh 1ing nghe
va mdt s6 phwong phdp hitu hiéu cho viéc chi dong 1ing nghe.
V@i viéc 1dng nghe t6t, ban c6 thé sé tranh dugc viéc diéu khién,
lanh dao, chi trich, phdn xét hay ddnh gid ngudi khdc. Mot ngudi
bi€t ling nghe 1a ngudi bi€t chdp nhian ngudi khdc va di lai sé

duge ngudi khdc chdp nhin. n
Thuc hanh 45 5 phat 3

C6 thé ban dad nhin ra ring 4 phit 12 mot khodng thdi gian qud dai —
cho cd viéc néi va nghe. Hiu h&t moi ngudsi déu thiy ring that khé dé
nhé lai hiu hét nhitng gi ngudi khic néi. Piéu nay c6 thé bdi vi
rit khé tip trung dugc hodc 1a do ban khéng that sy quan tam t6i
vin dé d6. Ciing c6 thé 1a bdi vi mot s8 1y do ma ban khong mudn
nghe tdi nhitng gi dang néi vi du nhu d6 12 mot chi dé khé hoic
day dau thuong hodc 1a chi dé& ma ban cyc lyc phin d6i. S& hitu
ich n€u thyc hanh viéc nay thudng xuyén. Vdi viéc thuc hanh nay
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khd ning clia ban s& 6t hdn va ban cling s& nhin ra ditdc nhitng
diéu cdn trd viéc ling nghe ciia ban.

Ban c6 thé ki€m tra sy tap trung chd ¥ cda minh biing viéc nghe
mdt ban tin thdi su trén dai va réi nhdc lai ban tin d6 theo ding
trit tu cda né. Ban ciing c6 thé s& cdn ghi 4m lai ban tin niy dé&
ki€m tra xem ban ¢ nhd chinh x4c khdng.

M6t trong nhitng 1di ich cda viéc ted thanh ngudi bi€t ling nghe 1a
hudng 18i viéc ning cao k¥ ndng giao ti€p cia nhitng ngudi khic.
Nhitng ngudi thudng noi trudc ddm ddng s€ cho ban bi€t ring viéc ling
nghe mdt cdch chim chi va nhiét tinh ¢6 thé s& gitip cho ngudi néi ndi
t8t hon: mét méi quan hé duge thi€t 14p. Piéu nay cling ding tai noi
lam vi¢c. N&u ban 16 ra 12 m{t ngudi biét ling nghe, ban s& gitp nhitng
nguGi khdc ndi mét cach rd rang va chinh xdc hon. Viéc giao tifp 6t
gan nhy chic chin s¢ din 18i viéc cai thién mdi quan hé gifra ngudi véi
ngudi. Vi vy viéc ling nghe 12 mat trong nhitng bude diu tién d€ dam
bao mdt mbi quan hé cdng vide 181

‘Ladng nghe’ céch ing x{

Cho d€n ddy, ching ta dd s dung t ‘Hng nghe' nhw 1 mdt qud trinh
¢6 sy tham gia cla tai va bd ndo. Cac cudn tir dién ddng tin ciy ciing
mo td viéc 1dng nghe nhu 14 viée ‘chd ¥ tdi° mét cai gi d6. Trong phin
cudi ciing ndy chiing ta s& si dung ti¥ ‘14ng nghe’ theo nghia trén.

Nha quén Iy cin phii chii ¥ t8i nhitng théng diép théng qua viéc ting xit
cta cdc nhidn vién. Nhitng thay d6i r8 rang vé cdch ting xit, dac biét 13
di cling vdi chat lugng cdng viéc kém, thudng 13 nhifng diu hiéu cho
thdy mot ngudi nao dé dang c6 van d€. Chiing ta cin phai phét hién ra
nhifng ddu hi€u nay cing sém cing (5t va gidi quy€t chiing.

Viéc giao 1i€p khong bing 13, cho dii 13 ty ddng hay dudc cin nhic, ¢6
th€ 12 ngay lip tifc vi b ring trong nhitng tinh hudng khin cip hoic
khong rd rang khi ma viéc néi 1a qué phifc tap. Hiy thit nghi vé tic
dong cia viée gio tay 1én dé€ dirng mot chiéc xe ti dang chay cach dé
200 mét hodc mdt ngudi ¢ bén trong ctta kinh ra hiéu cho mdt ai
d6 dang 3 ngoai phai vido trong ngay.

Nhung tham chi c& nhitng giao ti€p khong bing 13i don gidn cling c6
th€ bi hién nhim va cd ¥ lac 16i.
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Thuc hanh 46 3 phit &

Toi hoan toan c6 thé hi€u n€u nhy ban trd 13i riing 6ng ta da khong
thich cudn bang d6, hodc it nhat 1a mot vai di€m trong d6. D6 that su
chinh 13 nhitng gi ma Nam nghi sau nhiéu tudn bé céng sifc ra dé
lam cudn bang. Anh cdm thdy khd thit vong.

Nhung nhitng gi ma vi gidm ddc d6 néi lai véi Nam Ia:

"Qua thyc n6 rit t6t — moi thit déu khd 5t nhy nhitng gi toi mudn va
chiing ta khong cin phai sita d6i gi nhiéu cd. CAm on anh rit nhiéu.’

Cau chuyén ndy chitng t6 riing viéc giao ti€p khong biing 15i n6i khong

" phdila hoan toan dé dang.

Sau d6 chi trudng phong Marketing gidi thich ring 6ng gidm déc c6
mot tit 1 cf lic ddu sau khodng vai phit. C6 da biét vé ong ta va
vi vy khong c6 gi lo ngai vé viéc d6 — nhung c6 1& sé t6t hon
né€u nhv ¢6 néi cho Nam biét trude diéu dé!

Trong vi du nay khong c6 ménh khée nao la chi y & diy cd, nhung
toi nghi ring ban da ting gdp nhitng ngudi ludn tuoi cudi chao
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dén ban lhic ddu, b4t tay ban mdt cdch rdt thin mat va rdi néi cho
ban bi€t ring ban dA thi trugt, 4 hét thdi gian khuyén mii hodc
giao cho ban m§t c6ng viéc hodn toan khdng thd vi chiit nao.

G diy, ngudi théng bdo da c§ ging tao ra mot cim gidc vé mdt -
tin (6t lanh qua vé bé ngoai vi diéu b6 trong khi biing 13i néi lai
dua ra mdt tin x8u. Viée d6 duge thuc hién véi hy vong ring ban
s¢ nhdn dugc thong diép khdng bing 151 d6 rd rang hon thdng
diép bing 13i ma ban khéng muén nghe.

Thudng thi nguSi néi s& nhanh chdng ‘bi€n mat’ trudc khi ban ¢6 di
thdi gian d¢€ gidi quy&t sy méu thulin gifra hai thdng diép vira nhan dugc.

Nam da khodng biél trude vé vi gidm dSc di dua ra nhitng 1in hi€u méu
thudn nhau kia. Bidu nay c6 thé xay ra d5i véi nhidu ngudi ma ban gip
trong cong viéc hang ngdy, nhu cdc khdch hing khong thudng xuyén.

Nhung di€u ndy sé khong thé ding vdi cdc nhin vién trong nhém cia
ban hodc nhitng ngudi ma ban gip thudng xuyén ching han nhv cic
ddng nghiép ti cdc phong ban khéc, cic khich hang va nha cung cip
thudng xuyén.

Hiy quan sit nhitng cudc 6i€p xic thudng xuyén va 6im ra nhitng diém
tiéu bi€u cda tirng c4 nhan. Didu nay sé gitip ban diéu chinh cach ti€p
cin clia ban vdi he d€ hifu dugc céc tin hiéu ma ban nhan dudc.

Vidy hay tudng tugng khi mot ngudi thd van hanh d& chiu, diing gid va
cham chi bdng chc thay d6i — c& Ay d&€n mudn trong hai ngay lién, trd
nén git gdng va cang ngdy cang khdng d€ tim dén cong viéc niva. N&u
ban ‘ling nghe’ céch tng xit ciia ¢ 4y, didu d6 néi 1&n ring c6 mot
chuyén gi d6 dé xdy ra va véi tw cach 12 mdt ngudi gidm st cila ¢6 8y
ban phai gidi quyét vin aé nay.

Cdc ddu hig¢u hanh vi ¢ng xi¥ khdc ma nhitng nha quén 1y cdn chu ¥ d6
1a sit hung héng hodc phong thii cha cdc nhéin vién. Khi ¢6 nhitng ddu
hiéu ndy thi nguyén nhan ding sau né c6 thé 1a ngudi d6 cam thdy bi
de doa hojc dang bj cang thing v& mdt chuyén gi d6. Chu ¥ t8i vidc
giao ti€p qua cich Wng xir 13 bude ddu tién d& gidi quyét van dé nay.
Viéc khong nhén thdy nhitng ddu hiéu nay s& chi lam cho tinh hinh
thém t5i t&. Vi viy, diéu quan trong 13 chiing ta phai chi ¥ t8i ca
cdch Wng x¥ cling nhu viéce giao ti€p bing 15i néi.

Chiing ta hdy cing xem xét nhitng ¥ tudng niy trong mét finh hudng
thire tién véi Bai Thuc hinh sau.
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Thuc hanh 47 5 phut 8
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Hung di mdt viéc tai cdng ty trudc d6 do viéc ing dung c6ng nghé
mdi va viéc ndy rd rang 13 vin ¢on nim trong diu anh ta. CS 1&
anh ta dang rit lo ling ring viéc tuong tu cé thé xay ra lan nita,
Thém vao d6, nhicu ngudi cAm thay rat khé thich nghi v&i sy thay
ddi va diéu nay cé th€ dugc coi nhu 13 mét sy thay ddi quad 1dn
sau khi anh da thanh cong trong vi€c tim dudge mdt cdng vide mdi.

Bién phdp hitu hiéu nhit ma ban cin ti€n hanh 13 néi chuyén véi anh ta
v¢ sy chOng d6i clia anh 1a d8i v&i sy thay d6i. Trong thire t€ didu nay
c6 nghia 14 cho anh ta mét ¢d héi d€ trinh biy. Ban phdi ling nghe d&
fim ra nguyén nhan tai sao anh ta lai phan d&i dit d6i nhy vay vi sau d6
ding nhitng ki€n thite va hi€u bi€t chi i€t cda ban vé cong nghé mdi
sip duge 4p dung dé d€ cho anh ta thiy viéc d6 gidp ich cho anh ta nh
th€ nao chif khdng phai lai tudc di clia anh mdt cdng viéc nita. Suf thinh
that va sin sang l4ng nghe clia ban ciing s& giip cling ¢6 mdi quan hé
giita ban v Hilng.

M0t cdch dé phdt trién khi ning ‘i{ng nghe cich irng xit’ ciia ban va
hiéu cic cich di&n dat bing diéu bd chia ngudi khdc 1a xem cdc bd
phim cdm (kh6ng 13i) nhy mdt s& phim do danh hii Charlie Chaplin
déng; cdch khic 12 ban ¢6 thé xem TV ma khong bat ti€ng hoac
xem cidc chudng trinh TV danh cho ngudi khi€m thinh (di€c). Khi
con ngudi giao ti€p véi nhau bing ngdn ngit hinh déng (ra hiéu),
ho diing cd cd thé d€ din dat va sk dung rat nhiéu cdch dién dat
bing nét mit. Viéc ¢6 gdng hi€u nhitng ngudi d6 mubn néi gi ma
khéng cdé sy trg giip clia 13i néi (1Y ngif) s€ 1am ting kha nang
quan sdt cda ban 1én rit nhanh.

Viéc giao tiép ¢6 hiéu qua khdng phai lic ndo ciing d& dang nhung khi
qud trinh nay thanh cdng né 1am cho cdng viéec cia mdt nha quin 1y trd
nén ning suit hon v it gdy ra bue bdi. N6 ciing gidp ich cho viéc duy
tri mot m&i quan hé cong viéc t61 va ¢6 th€ mang lai nhitng 4nh hudng
tich cyc d€n cbng viéc hién tai.



K nang nhan: ldng nghe

Hédy tu danh gis 3 20 phat &

Sw khdc nhau gitta vi¢c nghe va ldng nghe 1 gi?

Ban ¢6 thé dung cAu hdi mé nao dé khuyén khich mét ngudi cdn dang
do du nhu trong tinh huéng sau bit dau?

Nhin vién: “.. Toi dang gdp mdt sd khé khdn trong cbny viéc c¢lha minh
va cin t6i su gidp d8 cla 6ngAba nhung lai khong bigt bt ddu tir daw.”

Ban ¢6 thé dong ciu hdi md nio d€ hi€u 18 hon trong ngit cinh sau?

Nhan vién: “Tdi e ring ching ta khong th8 dat duoc yeu cdu clia thang nay.”

Ban c6 th€ ding cdu héi déng nio d€ thu hep thdng tin trong trudng
hgp sau?

Nhan vién: “Tdi e ring ching ta khéng thé dat dugc yéu cdu cla thang nay.”

D€ khing dinh v4i mdt nha cung ¢ip ring ban s& nhin dugc nguyén
ligu clia ho vao Iic 9h30 sdng thit Ba tun sau ban cé thé ding ciu héi
déng nio?

Hiy st dung c4ch di&n gidi d€ nhic lai nhitng ¥ chinh ma mdt nhan
vién vira trinh by vdi ban trong tinh hudng sau.

Nhan vién: “Toi nght rdng chang ta cdn phédi xem xét lai hé th8ng ddnh
gid hifu qud 13m viéc cho nhan vién. Mt s8 nhan vién than phién ring
cip trén clia ho da khdng cbng bing trong khi ti€n hanh dinh gia. Toi
¢ling nghe mot s6 nha qudn Iy n6i rdng ho gdp kho khdn khi ddnh gi4
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nhén vién bing hg thdng nay. BBi khi ho khong bift mét hanh déng
thubc vao nhém nay hay nhom kia.”

Hiy st dung cach lam rd dé tap trung rd hon nhitng ¥ ki&n md hé, khé
hi€u clia mét nhan vién trong tinh hudng sau.

Nhin vién: “Ching ta cin xem xét lai quy dinh v& viéc st dung dién
thoai di dong cho cdc nhdn vién phdng ban hing. Thi trBng thay dbi
ting ngay va ho phéi duy tri lién lac thubng xuyén v6i cdc nha phan phéi
cUa ching ta. V6i han mirc chi tra tién dign thoai hign thai thi thong tin thi
trung sé khong dugc cdp nhit thutng xuyén. Cac nhin vién bdn hang clia
ching ta lo ngai ring khi thi trudng clia céng ty ngay cang md réng ra
cdc vung xa x0i thi ho s& phai dung ti&n tdi cha minh d€ thanh toan tién
dién thoai.”

.........................................................................................................

Hay diing cich tém tdt lai 3¢ tap hdp nhiing ¥ chinh ma mot nhén vién
di trinh bay trong tinh hudng sau.

Nhéin vién: “T6i nght ching ta c4n tap trung hon d&n nhiing viing ndng
thén. M6t vai san phdm clia ching ta vAn chua c6 mat & trén thi trding
mdc du ching d3 duge quing cdo trén TV trén todn qubc tir 2 tudn trudc
ddy. Toi cling da nghe mét s§ khach hang than phién ring mdt s& dic
tinh trong sdn phdm clia ching ta khéng phii hop véi difu kién tai dia
phuong. Ching ta dang sl dung cting mdt chién dich quang cdo cho nhifu
dia phuong noi ma cdc diu kién 1a hodn todn khic nhau. Gia sin phim
cla chang ta qué cao so v6i cac sdn phdm cing loai khic & dia phuong
nén ngudii dan khdng c6 di khd ning d& mua.”

.........................................................................................................
.........................................................................................................

.........................................................................................................
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9 Hay ding ky thuit théng cdm d€ dénh gid nhing tinh cam ding
sau nhifng gi dugc ndi ra tt mot nhin vién trong tinh huéng sau.

Nhén vién bdn hang: “Co chuyén gi khong 8n tai cong ty nay thé! Nha
may thi cit sdn xudt subt ngay dém trong khi lugng hang tén kho da sép
ddy. Thém vao do k& hoach md rong kho bii clia dng Gidm doc sin xudt
lai bi 8ng T8ng Gidm dc tri hodin. Nha m4y dang thic giyc ching ta ting
doanh s8. Trong khi do phong k& todn vira gifi thong bao cho chiing ta yéu
cdu ding ngay vigc cung cdp hang cho hiu hét cac khach hang ciia
ching ta trong khu vire bdi vi ho chira thanh todn cho I4n cung cap trude.
Ong ciing biét ring cic khach hang cla chitng ta dang gdp kho khin vé
tai chinh khi ¢& vung vita bj anh hubng bdi mot tran Iyt khimg khigp.”

.........................................................................................................

.........................................................................................................

Ban ¢6 th€ tham khdo cau trd 1i & phdn Ddp dn cde bai i ddinh gid §
cudi cudn sach.
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6 Tom tat
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7 Suy ngdm

Bay gid ban danh 5 phiit d& suy ngdm nhiing van dé vira nghién
clfu va nghi xem ban s& dp dung chiing vio thuc 1€ cong viéc clia
ban nhy thé nao? Hay vi€t ra nhitng suy nghi cia ban:

Al Téi dd hoc dugc ...

..................................................... Ap dung khl néo?

Al T6i da hoc dudc ...

..................................................... Ap dung khi nao?
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Danh gia két qua

1

Céu 1

Cau 3

Bai kiém tra nhanh

Chuing ta d3 k€t thiic phdn nghién citu v& viéc giao ti€p trong quan ly.
Hay dira ra cdc ciu trd 181 cho cdc ciu hdi san @€ ki€m tra mdc d6 hidu
biét cita ban v€ nhitng gl da dugce dé cip trong cudn sach nay.

Ban dinh nghia ‘sy giao ti€p’ nhir th€ pao?

Tai sao viéc giao ti€p lai quan trong d&€n nhv vay?
Hay v& va gidi thich vé md hinh clla qu4 trinh giao ti€p.
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Pdnh gid két qud
CAu4  Nhitng rao cdn chinh cla viéc giao ti€p 1a gi?

........................................ T T T R R L L I T T L L L P L e
AR E R A A R L L R LA LR LR R RS RN E R RS RN SR N E RN RN R AR N RN LR RN A LRI SRR AR AR RA LA en
......................... e P R R B R R RN AP A T R ALt A kT a bbby
......................................... L L O e T T R T R T T T T R
........................ IO
.............................................. T I T T

Cau5 Taisao viéc phan hdi lai quan trong d&€n nhw vay?

............................................................................... Ty

.............................. R L T Y P Y PR

Cau6 Hiy cho biét ba kénh giao ti€p chinh.

R L L T R R P R T R P R Y R [T T PRSPPI

............................................... L L L L R T R T R T P Y PR P P Y

Ciu7 Dinh nghia vi m6 ti nguyén tic d€ giao tiép t6t ABC.

.................................................. R R T T T L T T R PR E Y
AR R LR LN NN AN LN LN NN NN NN EET RN EEYE RN AEYERRN A o
LETY R TR TR R T T T P PR TN T T
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Cau 8 Khi quyét dinh gilta viéc st dung giao ti€p bing hinh thirc viét va
13i néi, ban cin phii cin nhic nhitng y&u t6 nio?

L R

R R L Y T T S,

Ciu9 Taisao viéc chii y d€n cach dién dat biing diéu bé lai quan trong?

Cau 10 Hay dua ra bdn vi du vé cdch di€n dat bang di¢u bd tich eve va quy&t doan.

R R L R R R P N N N T LI

L R P E T T Y Y L T T PR T TR PP T TN

Cau 11 Tai sao viéc ling nghe, dic biét tai ndi lam viéc, lai 13 mot ki ning
séng con?

......... R L T L T TN

L T A A b T AR R R RN R a R AR AE bR Ty
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Céu 12 Tai sao ngudi ta lai thudng thit bai trong viéc 14ng nghe?

LR T

L

B R A ¥ T ey L R T T S

Cau 13 Hiy li¢t ké it nhdt sdu diéu ban ¢6 thé€ [Am dé th€ hién ring ban dang
that su ling nghe.

B

EA LAt RN Rt PR E Rt T MEARtEA Rt A TR

L T FeAEN e br b E T s E TR AL

T T R T N R T Lt T
.

B HeNetrdtu Tt nas

L Fedrtrararirrarns

Ciu 14 Viéc ‘ling nghe’ hodc chi ¥ téi nhitng thay d8i trong céch tng xi¥ givp
ich ban nhu thé€ nao?

DR T T T PR TP TP Y

Cau 15 Hay néu ba 1gi ich cia viéc giao ti€p ¢ hiéu qua.

B R T LITLITS
L R P P e N N TS LRI L LTI L P T NN LEETT YT TI T
AarnsrusamsEErLaRLas NI YRR LR LT R T R L C LI E L LI R TP R L PR L L an

Ban ¢6 thé tham khido ciu trd 131 § phan Ddp dn bai kiém tra nhanh &
cudi cudn séch.
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2 Bai t4p finh hudng 60 phat X

Hay doc k§ bai tip tinh hudng sau va trd 18i cdc ciu hdi sau d6.
Hiy vi€t cdu trd 13i cia ban 1én mot 13 gidy riéng.

Nam vira qua 12 mdt ndm bi€n ddng ddi véi Cdng ty Xy dung Ha Thanh. Trong
ndm da cb mot s& I&i dbn dai vé tuong lai ctia cdng ty. MOt 151 dbn dai vé viéc ting
e luong lao ddng va ngay sau dd la mot I dén khac vé viéc gizm nhan vién, Loi
don g&n dy nhat, phat sinh trong khi dam phan vé cach tra luong, cho riing cbng
ty dang du dinh ban b phdn san xudt b tong trdn s&n cho méat cong ty khac.
Tin dfn nay d3 dudc ban Fnh dao ¢bng ty bac bd vi nd khdng co cin cif,

Tir vai tudn nay, Phong Nhan sy dang chudn bj cho dgt ki€m tra clia Bo Xay
dung. Nhiing chuyén vigng thim nhu th# nay fa rit binh thubng va né gitp cho
B hi€u 15 hon vé céc doanh nghiép trong nganh.

Chdng co gi nguy hi€m tir dot ki€m tra nay nhung nhitng tin dén d4 lan di
nhanh chéng.

Hom doan kiém tra dén, céc thanh vign Ban Gidm d6c déu di ciing € chi
din cdc nhom cia doan.

Giang 12 mdt nhin vién fAm viéc 4u nim va cing ddng thdi 14 mét dai dign
clla Cdng doan. Anh thuing hanh dong mdt cach khéo 160 va binh finh nhung
hdm doan kifm tra d&n thi anh lai hanh ddng rdt hung hing. Mic du d3 duoe
thong béo trudc vé muc dich clia dot kiém tra nhung anh ta d3 xo¢ vao phong
clia cdp trén va quat mdng. ‘Chuyén gi dang xdy ra § ddy th&? Toi dd hdi mot
vai ngudi trong s& ho v8 myc dich clia dgt ki€m tra nhung ching bigt duoc
difu gil’

Toan, cip trén clia Giang, dang cing thing véi viéc diéu hanh sin xust trong
khi lai phdi lam hai Idng c4c thinh vién Ban Giam dfic va cac thanh vidn doan
kiém tra. Ong trd 1t khd ngdn gon, ‘Nhé lai di Toan, anh d3 dugc théng béo
tir cach ddy 6 tudn vé myc dich ciia dot ki€m tra nay r8i. Nhitng ngutsi nay sé
quy€t dinh tinh s8ng cbn clia cdng ty ching ta. Difu cui cing ma ho thdy 1a
cdl may cla anh dang ngiing hoat d6ng. Vay tai sao khong quay v& chd va
lam viéc di. Hay € tbi lam cdng viéc cha minh.’

Giang quay tr Iai chd lam viéc clia minh ma trong long ddy buc tirc va o Ing.
D&n gi¢ 4n trua, anh nhan co hbi nay d& trit ndi bue tirc cha minh 1&n Trdn va
nhiing vi khéch bing cdch cau nhau véi cic ddng nghiép. Mét lic sau, ¢a khu
vifc d6 trd nén buc tirc va lo Ing. K&t qua 1a b4t ctr khi nao ¢6 co hdi 1A ho ty
tdp nhau lai va ¢ai va [dn nhau. Nhiing chuyén ndy xdy ra xung quanh I8i vao
nha vé sinh va ciing b4t ddu dnh hubng t6i I15i di d&n vn phong clia Toan.
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Hiy xdc dinh hai nguyén nhin khd di din dén nhitng 13i don dai
trén.

Hay xac dinh nhifng rio cin ddi vdi viéc giao ti€p tai Ha Thanh.

Hay chitng minh phudng phdp 1én k€ hoach bdn di€m cla ban (tai sao,
cii gi, ai, th€ n2o) ¢é thé cii thién viéc giao tiép gilta Toan va Giang
nhtt thé nao?

Toan c6 th€ 1am gi d& th€ hién viéc chli ddng Jing nghe &t han?
Toan s& 1Am nhw the nio d€ 1y phan hdi t¥ Giang vi d€ ddm bio ring
anh ta di hi€u?

CAn lam didu gi d€ c6 thé cai thién viéc giao ti€p tai Ha Thanh?

P& ¢6 thé 1rd 15i cdc ciu hdi 3 phin nay, ban ¢6 thé muén xem lai
nhifng gi da thio ludn trong cudn sdch nay. S& 16t hon n&u ban bié1 k&t
hop véi nhitng kinh nghiém thuc 1€ cia ban khi tra 15i.

Ban ¢6 thé tham khao phin goi ¥ trd 181 & phdn Pdp dn bai tdp fink
hudng & cudi cubn sach.



Hay tém ludc va suy ngam

1 Tém luge va suy ngdm

Téi ddy ban di hodn thanh viéc nghién ctu cudn sdch Giao tiép
trong Qudn Iy, biy gid ching ta hiy cing xem xé&t lai nhitng muc
tiéu cla cudn sdch.

Khi hoan thanh viéc nghién cttu cudn sdch ndy ban s& c6 thé:
» Xic dinh duge nhitng 1¢i ich ciia viée trd thanh ngudi giao ti&p gidi.

Giao ti€p 1a mdt phin quan trong trong quan 1. Do d, viéc hiéu nhitng gi
tham gia vio qué tinh giao ti€p va viéc ihg dung qui trinh ndy mot cach
c6 hidu qui s& gitp cho ban trd thanh mét nha 1anh dao, mdt chuyén gia
lap k& hoach, cfing nhu t8 chitc v 1a mdt diéu ph&i vién tuyét vdi hon.

» Lam thé nao d€ 16i ¢6 thé ddnh gia viéc giao tiép hién tai d€ cd
thé xdc dinh duge mikc d6 cdi tién?

.........................................................................................................

.........................................................................................................

Muc tiéu thit hai 1a ban s& c6 thé:

m Lé&n ké&hoach giao ti€p d€ dat duge k€t qua mong mudn.

Sau khi xem xét v& qua trinh giao ti€p va mdt s& cich (phuang phip) va

nguyén tc viét, néi va {tng xit, ban c6 th€ 1&n k&€ hoach giao ti&p cho

minh d€ trinh biy théng tin mdt cich chinh xic, ngén gon va o rang cho

c4c nhan vién clia minh. Ban ciing s& o6 thé 1dy dugc phin hdi fir ho dé

biét duge chic chin ring ho s& hanh dong theo ding cach ma ban mudn.

« Lam thé nao d€ 16i c6 thé dua ra mét loat hudng din cho viéc
lén ké hoach giao tiép qua hinh thiic viét?

---------------------------------------------------------------------------------------------------------

.........................................................................................................
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» Lam sao dé 161 c6 thé chon dugc phuong phdp giao tiép phit hop
nhét cho muc dich cida minh?

Muc tiéu thit ba 14 ban ¢6 thé:

s Miéu td duge cac cach lam th& nao d€ noi, vi€t, ling nghe va ing xi
hi¢u qua hon trong giao ti€p.

Ban c6 thé sit dung nguyén tic ABC va 5C vé giao ti€p nhu mét
hudng din cho tat cd cdc cong viéc giao ti€p ciia ban. N&u ban
lam theo nhitng hudng din trong cdc phan vé viéc vi€t, néi va
ttng xi ciing nhu thyc hién theo k& hoach hianh déng, ban sé nhén
thiy ring viéc giao ti€p clia bdn thin ban dang lién tuc cai thién.

» Lam thé nao dé 161 c6 thé ddm bdo rdng viéc giao ti€p ciia 16i la ¢

hié u qud va thanh céng?

.........................................................................................................

w  T5icd thé lam gidé kiém sodt cach dién dat bdng didu bd ciiaminh dé
cting ¢4 thém cho thong diép khi dang ndi?

.........................................................................................................

» Lam thé nao dé 161 thé hién cho cdc nhdn vién riing 16i muén ldng nghe
nhiing gi ho ndi?

.........................................................................................................
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» Lam thé nao dé t6i sit dung viéc phdn héi d€ kiém sodt chdl
lugng va tinh hi¢u quéd ciia viéc ldng nghe ciia minh?

2 K& hoach hanh ddng

2.1 K& hoach hanh déng la gi?

K& hoach hanh dong 1a mdt cdng cy gitip ban 4p dung nhitng gi nit ra
dugc tr cudn sach vao thyc t&€ cong viéc.

o Y ~ A A" a
2.2 Lam thé nao dé lap mot ké hoach hanh déng?
Day 1a Iic ban xem lai nhitng ghi chép ctia minh & trang Suy ngdm sau mdi
phan trong cudn sach va nhitng cau tra 13i & muc Tém lugc va Suy ngém.

TruGc tién, hdy xdc dinh cdc muc ti€éu ma ban mong mudn dat dudgc 1a
gi? B¢ dat dugc cdc muc tiéu nay, ban c6 thé s& gip phai nhitng van dé
niao? Hay liét ké ching. Sau d6 hidy phan tich xem dé gidi quyét titng
vin dé, ban s& cin thyc hién nhitng hanh dong gi, véi cic ngudn lyc
nao va trong thdi gian bao lau?

Hiy dam bdo titng muc tiéu trong k& hoach hanh dong clia ban luén
dap ng céc ti€u chi sau:

= cuthé;

m c6 thé do Iudng dugc;

= 6 thé dat dugc;

m phi hdp (v6i myc tiéu ctia nhém va muc tiéu clia doanh nghiép);

m thdi han hgp ly.
Vidu:
Muc tiéu khong cy thé: Nang cao ks ning .giaoj.:ﬁ:ép ciaban than.
Muctieucythd:  Ap dung cdc nguyén tdc ABC va 5C

trong giao ti€p vao tdt ci cdc giao ti€p
hang ngay clia minh k€ t ddu tudn t6i.
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P& dam bao tinh khé - thi, trong mdt k&€ hoach hianh dong, ban chi nén
dé xuit mdt muc tiéu cin dat duge va khéng qui 3 vin dé cin thiét
phai gidi quyét.

2.3 Lam gi v6i k€ hoach hanh déng?

Khi di 1ap xong k&€ hoach hanh dong, ban nén bit tay ngay vio viéc
thyc hién. Pitng d€ bit ky diéu gi trl hodn ban! Trong qua trinh thuc
hién, rit ¢6 thé s& cé nhitng y&u t§ 4nh hudng dé&n nhitng di ki€n ciia
ban. Ban hdy phin tich k¥ lu@ng nhitng dnh hudng niy va trong trudng
hop cin thiét, ban ding ¢ ngai gl néu phii thay ddi mot s§ dy kién
trong k€ hoach hanh ddng ciia minh. Nhung lvu ¥ ring cudi cling ban
phai dat duge muc tiéu da dat ra.

K& hoach hanh déng Ia danh cho ban. Tri¥ phi ban yéu cdu, khéng ai
dénh gi4, chim diém hay xem xét k&€ hoach cia ban. Hiy treo k& hoach
hanh ddng & nai lam viéc va bit tay thyc hién ngay!

Ban nén xem xét lai k&€ hoach clia minh theo dinh k¥ (c6 thé hang thing)
va diéu chinh k& hoach khi cdn thi&t. Hay xem lai:

nhitng gi dang phit huy tic dung?

nhitng gi cin dugc cii tién?

1am thé& niao dé ¢6 thé thuc hién cdc cdi ti€n d6?

Khi da thye hién xong k&€ hoach hanh ddng, ban khdng nén voi vang cit
né vio ngin bin. Ban nén danh chit thdi gian d€ danh gia viéc thuc hién
k€ hoach hanh ddng vi so sanh xcm k&t qui ma ban dat dugc ¢6 nhu
mong mudn hay khong. Di€u ndy s& gitp cho ban tich luy kinh nghiém
dé thuc hién thanh cdng cdc k& hoach hinh dong trong tudng lai.

birng quén ghi nhin nhitng ti€n bd ma ban di dat dugc. Hiy in mimg
nhifng thinh céng ciia minh!
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Hay tém lugce va suy ngdm

3 Dap an cdc bai ty danh gia
Bai ty d4nh gis 1
1 Nhitng y&u t3 din d€n viéc giao ti€p that baj 1a:
» Théng diép dva ra sai;
» S dung sai phuong phip giao tiép;
» Thong diép khong dudc gti diing d6i trgng;
» Khong ¢6 thong diép nio dugc duara; hoic,
» Sy ké&thdp clanhitng yéu t& trén.
2 Nhing thanh t3 chinh ctia qu4 trinh giao tiép 1a:
»  Ngudigli
= NguBinhin
= Théngtin
= Phanhdi

Bi€u d6 clia qu trinh giao ti€p:

Théng diép Gidi md
M hoa
Nhidu
Ngu'di gai Ngwdi nhén
Nhidu
M3 hoa
Gidi mi
Phan héi

3 Khi lap k€ hoach giao 1i€p, ban cén xem xét nhitng y&u t& sau:
= Taisaobanlaiphdi giao ti€p? Ban cin 1am rd muyc dich giao ti€p cita minh.

= Bansé giao ti€p nhitng gi? Ban mudn giao tiép nhitng théng tin gl vi
4 mitc d6 nao?
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Ngui nhan 13 ai? Ban cdn tinh d€n ki€n thic, kinh nghiém va
thdi d cia ngudi nhin.

Ban s& giao ti€p nhw th€ nao? Ban s& diing phudng phép nio d€ trinh
bay théng tin ctia minh?

Khi nao thi ban ti€n hanh giao tié€p? Ban nén dinh thdi gian t5t nhat
cho viéc ti€n hianh giao tiép.

Ban nén giao i€p ¢ dau? Pia diém cling déng mét vai trd quan trong
trong vi¢c dua théng tin.

Minh phai ding 4 k¥ ning dé€ giao ti€p vdi cdc nhin vién clia minh
trong trudng hgp dac biét nay.

N6i: Ti€n hianh dio tao cdc nhin vién vé cdch st dung phan

mém k€& toin mdi.

Vi€1: Minh ¢6 thé vi€t thdng bio gt d&€n cdc nhin vién vé viéc dao
\ = -~ & 2 + # st 2 - - -

tao ndy va ciing ¢6 thé chuan bi cdc tai liéu dé phal trong vashoac

trwde va sau budi dio tao.

Ung xir: Mac dit 13 ring 12 Minh cin st dung tat ¢ cic k¥ nang dé thiét
1ap mdi quan hé cdng viéc vdi cic nhin vién nhung cdch tng x{t cha anh
c6 thé 14 quan trong nhit. C4c nhin vién clia anh s& nhén dugc tin hidu
qua cach Minh hinh x{ va s& phan hdi lai cdc tinh hudng, dac biét 1a
cdch anh gidi quy&1cic van dé lién quan dén phin meém k€ todn méi.
Nghe: Minh cin ling nghe nhitng bin khodn clia cAcnhén vién. Viéc
ndy s& gitip quyé&t dinh viéc dio tao phd hgp vdi ho va ddm bdo ring
khéa dio tao sé& dat k€t qua 18t va ng dung dudge.

Viéc giao ti€p ¢idn phii duge 1i€n hanh hai chiéu d€ dam bio ring ci
hai bén déu tham gia vao qud trinh trao va nhén thong tin. N&u thong
tin chi di theo mot chiéu thi chat lugng clia thong tin hic d6 s& ird nén
kém hiéu qua.

Ban c6 th€ dam bio viéc ngudi nhan mbt van ban (giao 1i€p qua hinh
thic viét) hiéu bing cach:

Puwa ra cdc cau hoi cu thé;
A -~ P A a
N&u r& cach phdn hdi ma ban mong mudn;

Néu rd hanh dong ma ban mong mudn trong doan vin cudi cling.
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7 Nhitng rdo cdn trong cdc linh vyc tiéu bifu:

Ngon ngi:

Ngudi ndi/vi€t sit dung nhitng ti ngff ¢6 linh chét dja phuong va khong
phé bié&n.

Ngudi néi st dung qua nhi€u tif ngi chuyén mén khong thong dung
d6i vdingudi nghe.,

Tinh cam/cam xiie:

Ngusi noi dua ra nhitng 1di mang tinh chit phan biét ngudn gdc, dan
toc gdy trc gidn ndi ngudi nghe.

Mot sG ngudi thamn gia giao théng khdng chap hanh hiéu 1énh clia cinh
sat giao thong khi nghe tin di béng d4 yéun ddu clia ho vira thing trin.

Viin héa 8 chitc/doanh nghiép:

Mot ngudi mdi chuy€n dén 1am viéc § mdt cdng ty méi ndi c6 nhitng quy
dinh rat nghiém ngdt v& viéc in mac tai viin phdng trong khi & cong ty
tnrde ddy ciia anh ta lai khdng c6 bilt cif quy dinh nao v& viéc ndy.

Cé nhitng t8 chitc ma tai d6 cdc vin ban trude khi trinh 16n d€ ky
duy&tdéu phéi c6 chitky ‘nhdy’ ctia ngudi soan thio ma didu nay chi
duge ngdm hi€u véi nhau ma khdng hé duge quy dinh thanh vin ban,
trong khi tai mét s6 t§ chic khic lai khéng 6 di€unay.

Bai tiy ddnh gi 2

1

a Nhiing ngudi ma ban cdn giao tiép 1a:

cdp trén tnue ti€p clia ban;
ngudi phu trach nhém bio dudng;
cdccong nhin lam viéc ca dém;

khach hiang n€u viéc giao hang chim 14 khong trinh khoi.

b Phuong phap giao ti€p véi mdi trudng hgp:

V&i cip trén clia ban, ban nén thdng bdo qua dig¢n thoai cing sém
cang tot v n€u 1a tinh hugng khé xif thi ban ¢6 th€ xin ¥ ki€n ciia cip
trén vé cdch gidi quy&t cita ban. Nén thong bao ngay vi viée niy cd
th€ inh hudng dé€n ké hoach san xuit cia cdc b4 phin khac
hogc & mét khu vyc 1n hon ma diéu nay cé thé ban s& khéng
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bi€t duge. Néu khong thé lién lac dudc biing dién thoai thi ban
ciing c6 (hé sit dung viéc giao i€p qua hinh thitc vi€t d€ thay thé
nhu fax hodc thu dién (& (email), nhung diéu quan trong 1a cép
trén cia ban phii dugc bi&t cing sdm cang t6t d€ c6 k& hoach
irng phé kip théi.

P41 ngudi phu trdch nhém bdo dung cling tudng tv nhu vay.
Ngudi nay cAn dudc bidt viéc ndy ngay khi sy ¢& héng mdy
duge phat hién d€ kip thdi didu déng nhin vién bio dudng dén
X1t ly tinh hudng. Ty theo tinh huéng thyc (&€ trong mdi trudng
lam viéc cla ban ma ban ¢é thé chon viéc dén tngc ti€p bo phin
clia 6ng/ba ta dé€ thdng bdo truc tiép vé su ¢f hodc théng bdo
qua dién thoai hodc fax. N€u cidn phdi md td chi ti€t céc triéu
chitng clia mdy, ban c6 th€ ding hinh thitc viét d€ duge chi it
va diy di hon.

D&i véi cdc cdng nhin 1am viéc ca dém, ban cin théng qua bd phén
vin phong (thrky) clia xudng san xuit d€ thdng bio dén titng trudng
nhém céng nhin clia ca dém hodc dén tirng ¢4 nhin néu cé thé. Viée
nay nén thyc hién qua hinh thifc néi vi viéc giao tiép qua hinh thitc
vi€t dudng nhu 12 khdng kha thi trong trudng hgp nay.

Né&u viéc giao hang chim cho khich hiang 13 khéng tranh khoi, ban
nén giti 4&€n ho mdt vin ban dudi dang fax hodc thw dién tlr. Bannén
gifi cing sdm ciang 31 vi ¢6 thé diduniy ¢6 ¥ nghia séng con ddi vdi
khéich hang ciia ban va d€ ho c6 thé 1én k€& hoach itng phé kip thdi.
Ban ciing ¢6 thé dién thoai néi chuyén trife tiép vdi bén dat hing dé
gidi thich rd hon vé tinh hinh va cho bi€t bao gid thi sif viéc c6 thé
dugc khic phuc va viéc giao hing s&€ bi chim lai khodng bao lau.
Viéc giao ti€p qua hinh thifc vi&t s& th& hién ring ban tdn trong khdch
hing va lam viéc mdt cAch nghiém tiic, chuyén nghiép.

R rang 1a thdng bdo ma Vinh giti cho Phuong di duge vi€t rit cdu tha
va né ¢6 thé gay ra rit nhiéu phién todi cho Phuong cling nhw nhém clia
anh. Ban c6 th€ gidi thich r viéc niy nhu sau:

Do vigc Vinh mdi duge tuyén vao vi tri Trudng phong Nhin sy clia
cong ty dugc vai ngdy nén anh cin phai ty gidi thi¢u vé minh mot
cdchrd ring ngay tir phan diu ciia théng bao d€ Phudng va moi ngudi
trong nhém clia anh tién theo ddi. Trong trding hop nay, dong NGUOI
GUI cin duge viét nhu sau:

“Nguii glri; L& Vinh — Trubng phdng Nhén su”
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Tén va ho cila ngudi gli cling nén vi€l diy db cling vdi chic danh
clia ngudi gifi (trlt trudng hdp Phudng va Vinh da bi&t nhau kha rd).

Khi ban vita gia nhip mét t§ chic, 18t nhdt 1a khi vi€t ban nén
ding vin phong chinh théng cho di dé 1a giao ti€p trong ndi bod
d€ dim bio moi viéc dudc xem xél mét cdch nghiém tic.

» Banthdng bdo cling cin c6 ddng chi dé (V/v) dé gitip tip trung sv chi
¥ clia nguSinhén va gitip nhdn manh chil d& clia vin ban,

» Macdi ¢ v¢ nhu vi trf quan 1y clia Phudng va Vinh trong cong ty 12
ngang nhau, nhung giong digu cfia Vinh trong viin bin ¢6 vé hdi ‘trich
thugng’ d&i véi Phuong.

» Trong thdng bao ciing khong néu rd mdi lién hé giita vin dé an toan
va viéc thanh todn tién thudng theo chuyén.

»  Thong bao khdng néi rd viéc ap dung cich thanh todn mdi ¢6 Anh hudng nhr
th& n2o d&n thu nhap cha cic lai xe va vi vay thay d&i cach 1am viéc va thai
do clia ho. Viecniy c6 thé dan d&n thai 35 Jam viec clia 14i xe trd nén kém
hoackhong o6 thai d6 1am viéc hgp téc véi Phudng va cudi ciing 11 dn dén
nhi€u van dé trong hoat ddng sin xusit hang ngay. Trong thuc &, thu nhip
clia céc 1ai xe thuc su khong bi anh hudng. Theo cich tinh todn mdi, thu
nhép clia lai xe vao cudi thang s& vin gin nhw khong thay ddi nhung tinh
trang an todn va sitc khoe cita ho thi duge cii thién ding ké.

» Viécsl dung cac tiY vi€t tdt (LNG 1a vi€t tdt clia *1am ngodi gid’) ¢6
th€ gdy ra hiéu lam di vdi Phuong néu nhir anh chura quen diing né.

= Théng tinkhéng diy 4 (bao gdm thdi han ap dung céch tinh todn mdi) cd
thé lam Phudng khé trong viéc giii thich nhitng thay ddi nay cho nhém
clia anh ta va cling gy khé khan cho vi¢c tién hanh thay ddi.

3 Swkhdc nhan giita mgt hanh vi hung hang vdi mdt hanh vi quy&t do4n 1a,
hanh vi quyé&t dodn ludn ton trong cdc quyén clia ngudi khdc nhung hanh
vi hung hing thi ph6t 13 diéu dé va cdn chi dap 1én nhitng quy€n nay.

Bai ty danh gia 3
1 Sy khic nhau gilfa viéc nghe va 1ing nghe la:

= Nghe 13 mdt qué trinh thu ddng trong d6 ban d6n nhén tit i cdc 4m
thanh d€n tai cia ban.

= Ling nghe 1d mdt qud trinh chi dong. N6 bao gdm viéc sit dung
cdc ki€n thitc va kinh nghiém hién ¢6 dé€ hi€u théng tin méi.
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Ban c6 thé héi: Ban vira néi ring hién tai ban dang gip nhiéu khé
khin. Viy khé khiin 1dn nhit 12 gi? Hodc Hay 12 hdy ndi cho tdi
vé cOng viéc hién tai clia ban?

Ban c6 thé hdi: Ban c6 thé cho 131 biét difu gl da xay ra vdi cdc miy
méc cla chiing ta trong khi uan trude ban néi ring ching ta hodn todn
c6 thé vugt chi tiéu? Hode Y ban muén néi d&€n yéu ciu nao? Hodc Tai
sao chiing ta lai khong thé dat yéu cdu ciia thdng nay?

Ban 6 thé héi: Y ciia ban 13 yéu cdu vé chit lugng hay yéu cdu vé s§
lugng? Hode Theo ¥ clia ban 1a do nha cung cip khéng cung cdp dd
nguyén liéu?

Ban c6 thé héi: C6 gl thay d8i trong k& hoach giao hang vio 9h30 sing
thit Ba tudn sau khong?

Ban c6 thé dién gidi nhu sau: PE nghi cha ban 12 ching ta cin céi thién
tinh cong bing ciia hé th&ng dinh gi4 hidu quéa lam viéc ddng thdi phai
lam rd nhitng diém con chufa rd rang clia hé théng nay.

Ban c6 thé lam ré nhue saw: TH1 vira nghe thdy ban ndi ring han mufc chi
trd tién dién thoai cha ching hién nay 14 qua thap va ching ta cin phai
ning Ién cho phu hgp vdi tinh hinh hién tai. Cé phai nhu vy khdng?
Hodge BE xem t61 ¢6 hi€u nhitng gi ban néi khong nhé! Ban vira néi
ring han mic chi trd tién dién thoai dang ¢6 4nh hudng tiéu cyc dén
viéc cdp nhit thdng tin thi tr’dng cha chiing ta?

Ban c6 thé tém it lgi nhu sau: Hiy d€ t6i o8 gdng t6m tit lai nhitng gi
ban di néi. Mot 14 ching ta cAn dim bdo hé théng phin ph&i sin phdm
hoat doéng mot cach hidu qui d€ san phim dén dugc tit cd cdc dai ly
trude khi chi€n dich quang cdo bidt diu. Hai 1a trong cdc chién dich
quing cdo, chiing ta cin tinh d&€n sif khac biét vé diéu kién cia cic dia
phudng. Ba 13 chinh sich gi4 ciia chiing ta cAn dugc xem xé1 lai theo
hudng ¢6 tinh d&n mifc thu nhip tai cdc dia phudng.

Ban c6 thé bidu 15 su thbng cdm nhu saw: CS phai ban dang tha1 vong
vdi viéc hoach dinh k€ hoach sdn xuit cla ching ta? Hodc Hinh nhu
ban khéng hai Idng vdi viéc tri hoin k€ hoach md rdng kho bii. C6
ding nhif viy khdng? Hode Hinh nhu ban dang thit vong vé viéc cong
ty clia ching ta thi€u quan tim dén cdc nan nhén cla trdn lut vira
qua. Hodc Ban dudng nhu dang tifc gidn bdi nhdng théng tin 1in
16n ma cOng ty dua ra lién quan dén viéc bdn hang.
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4 Bap 4dn bai thuc hanh

Bai Thiyc hanh 25

Tinh huéng

Gidi phap

1 Mot xe chuyén hang cla ban
gap tai nan vi ban cin thong
bao cho khdch hang biét vigc
giao hang s& bi anh hudng.

Trong tinh huéng rdt khin cip thi viéc si
dung dién thoai dudng nhu 12 giai phédp duy
nht. B&i vi nhu cau 1a rat kh&n cip va viée
lién h¢ trye ti€p va ngay lap tfc véi khdch
hiang 14 cin thiét. Tuy nhién, trong trudng
hgp khdng khan cAp 14m va ban chua bi&l
hudng giai quy€t 1a nhy the nao thi ban c6
thé chon c4c phuong 4n khc hoac sit dung
k&t hop vdi fax va thir dién ti n&u cin.

Ban dang x4y dung mdt codn
cAm nang vé& chit higng va s&p
ctta ban lai mun loai bd cang
nhi€u loai gidy td cang tol.

St dung mang ndi bd (Intranet) - néu ¢d -
12 mdt gidi phip. N6 cho phép ban gl s6
liéu cho tat ca nhitng ngudi lién quan va
ho ¢6 thé in théng tin ra khi ho cin. N6
cling s¢ dé dang cho viéc cip nhat s8 liéu
han 14 sita ddi trén nhitng d6ng gidy 3.

Ban mu6n cip nhat thong tin
cho céc nhan vién clia minh lién
quan t8i cdc vin dé nghiém
trong vira XAy ra trong sin xut.

Dudng nhu ching cé giai phdp nao t8t
hon 1 gdp mat tryc ti€p 14t ¢d nhitng
ngudi lién quan dé théng béo.

Ban muén kiém tra xem liéu
7 nhén vién bdn hang tai cdc

khu vyc khac nhau c6 thé du !

cudc hop phong trong vong 3
ngay td1 dude khong.

NEu o6 thé chiing ta nén s&f dung cmail A€ tigt
ki€m chi phi. Tuy nhién, trong nhiing trnGng
hgp khdng ¢6 di€u kién gin thy didn ti hoac
khi thi gian cin c6 dugc ciu tra 1 1a gip thi
viée sl dung dién thoai s& hgp 1y hon.

Cdc nhin vién clia nha thau
d3 vio mdt s8 khu vic cAm
ma khong duge phép.

Can gifi thr hoac fax thong bdo cho nha thiu
vé sif viée xdy ra va yéu ciu ch&m ditt ngay
viéc ndy. N€u chua ti€n hanh hudng din
cho cc nhan vién nhi thiu vé cac ndi quy,
cdc di€m cén lwu ¥ khi ho lam viéc trong
cOng ty cita ban thi nén ti€n hanh ngay vitc
nay. N&u da ti€n hanh rbi thi cling nén nhic
lai d€ trdnh sy viéc tudng tir xay ra.
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5 Dap 4n bai kiém tra nhanh

Céu |

118

Su giao ti€p c¢6 thé duge dinh nghia 14 viéc trao d6i thong tin gilta
hai hay nhiéu ngudi va thudng din d¢n hinh déng. NG ludn 1a
mét qud trinh hai chiéu.

Giao ti€p 14 mdt cdng viéc quan trong nhim dim bio cdc cdng viée
dugc tién hanh theo ding cdch. Ban cin c6 kh3 ning giao ti€p dé
hwéng din, théng bdo, thuyét phuc, khuyén khich, dé nghi, tr vén
vid dam phén. Giao ti€p t8t cling 12 nén tdng cho nhitng méi quan
hé 18t dep. Giao ti&p gifta con ngudi J tit ci cdc cdp bac tai ndi 1am
viéc 1a chuyén tdt y&u.

B4t cif md hinh giao ti€p nio cdn ¢6 mdt ngudi g, mét ngudi
nhin, théng tin cdn dugc glti va nhin va k&€t qui (phdn hdi bing
hanh d6ng hay bing 15i ndi) phét sinh tit viéc giao ti€p. M6 hinh
dé cling can chi ra viéc giao ti€p theo dang vong trdn hoic theo
hai chiu - viéc giao ti€p ding nghia khéng bao gid xdy ra theo
mot chidu. N6 eling ¢6 thé néu 1én nhitng dnh hudng clia vin héa
va cd cdu t8 chifc ddi véi viée giao ti€p.

Nhitng rio cadn chinh d6i véi viéc giao ti€p 1a:

» ti€ng on — c6 thé lam cho mit tap trung hodc khdng nghe thiy;

» mdi trudng — chch bb tri vin phong c6 thé 1am cho viéc tip trung su
chi ¥ hodc ling nghe nhitng gi ngudi khdc néi trd nén khé khin,

= ngdn ngit — tif ngit ¢6 thé€ bi hifu sai hodc hiéu ldm, dic biét néu
s dung cdc t dic biét hodc cich dién dat md hé;

» tinh cAm/cdm xic —néu chiing ta buc nte v& médt diéu gi d6 hodc c6
nhitng tinh cdm/4n trgng khong 18t vé mdt ngudi nao d6 thi chiing ta
c6 th€ khéng nghe thiy nhitng gi ngudi dé néi hodc ching ta khéng
thé tip trung vio nhitng gi dang néi;

« cdc m8i quan hé quyén han — n€u thdng tin phdi dudc truyén qua
nhitng kénh nhit dinh d€ dén dudc nhitng ngudi cidn nhin né thi khi
d&n ndi né ¢6 thé bi bép méo, hi€u sai hoic bi chim tré;

» vin héa t§ chitc/doanh nghiép - n€u nhu moi ngudi khéng quen
v6i nép vin héa dang thinh hanh trong t§ chifc thi ho c6 thé theo
mét loat nhitng ‘nguyén tic’ giao ti€p hoan toan khic. C6 thé &
t8 chitc ndy thi viéc giao ti€p bliing 1di néi mdt cdch than thién va
khéng chinh théng diuge chdp nhin nhung & nhitng & chitc khic



Cédu s

Cau 8

Hay tém luge va suy ngdm

thi lai doi héi hdu h&t moi thit phdi dude vi&t thanh vin ban dé
hru gitr. _
Phan hoi rit quan trong d6i vdi chiing ta vi qua d6 ta biét ring
thﬁng diép clia ching ta di dugc giti dén ngudi nhidn va ho di

hiéu. Dang phan héi t6t nhit 1a bing hanh dong d€ ching 6 ring
thoéng diép clia ban d& dudc hi€u mét cach chinh xic.

Viéc giao 1i€p dugc ti€n hinh theo ba kénh sau:

= giao ti€p ti¥ trén xudng dudi — tiy cdp trén xudng nhan vién dé hlré‘ng
din céc cdng viéce, gidi thich vé nhiém vu, dwa ra nhin xét vé viéc
thitc hién cdng viéc va thdng bdo cho cdcnhén vién mdi vé nhitng yéu
cu cdng viéc;

= giao tlep tlr dudi 1én trén - tir nhéan vién 1én cAp trén d& cung cip phin
héi v& nhitng cim nhin d&i véi ¢bng viéc, nhitng vdn d€ ho gap phai
va nhifng thay d6i cin ti€n hanh,;

= giao ti€p ngang — gifta c4c déng nghiép d€ diéu phdi cic cdng viéc,
chia s¢ thong tin, gidi quy€t cdc vAn dé va k3 trg 15n nhau.

Nguyén tic ABC trong giao ti€p 12 néi dén sy cin thiét phai:
» Accuracy (chinh xdc) - thong tin phii chinh x4c va ditde cip nhat;

» Brevity (ngdn gon) — théng tin phai c6 lién quan, néu thing vao vin
dé va dudc trinh by médt cdch gdy gon, stc tich;

= Clarity (v rang, sdng siia)—thong tin phai 1 ring dé€ trdnh bi hiéu sai,

Viéc chon giao 1i€p bang cdch néi hay viét dugc dua ra sau khi di xem
xét nhitng y&u (8 sau:

« ' tinh G ring, sing slia — thong tin s& dudc trinh bdy modt cich chinh x4c
va 15 ring nhv th€ nio?

= 16c d6 —khodng thdi gian cdn c6 d€ ngudi nhan c6 thé nhin dugc va
hanh dong theo théng digp?

= hi€u qué chi phi - phudng phap giao ti€p nao dat dugc két qud cin
thi€t vdi chi phi thdp nhat?

» thdi d6 clia ngudi nhdn - phuong phdp nao s& dugc ngudi nghe ddn
nhin dé nh&1? (diéu nay ¢6 thé phu thudc mot phin vao cd cdu
t6 chifc va viin ii6a cia t8 chitc ds. )
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Céu 9

Ciu 10

Ciu 11

Céu 12
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Céch didn dat bang diéu bd 13 mot phan quan trong trong viéc giao
ti€p bdi vi ‘hanh ddng ¢ stc manh 18n hon 131 ndi’. Chiing ta 6
thé phan lai cch dién dat biing di¢u bd clia minh néu nhitng ditu
bd clia ching ta khdng thit sy khdp vdi nhitng gi ching ta néi; ciing
twong 10 nht vy, cich dién dat bing diéu b cla ching ta c6 thé
b6 trg cho thong diép ma chiing ta duwa ra néu ching ta nhéin thic
13 vé€ né.

St dung cdch di&n dat bing diéu bd quyét dodn va tich cuc sé
tao thinh th€ manh clia ban va né bao gém:

»  giaoti&p thudng xuyén bing dnh mit,

= mbtloat cdc vé mit;

» tuthé thing nhung thodi mai;

» ¢ chi rdng rii/md (ching han nhumdt cdi bit tay chic chidn, mdt ci
nhin thfmg).

Ling nghe 1a mdt k¥ ning quan trong, né gidp ban:

» lamthcochi din va 18i khuyén;

= chon loc nhitng ¥ ki€n hay;

» bi&t dugc cdc thanh vién trong nhdém clia ban dang nghi gi;

» hiéududge van dé va nhitg khé khin;

» {rd thinh mdtnhi quan Iy dé gan.

Ngudi ta c6 thé s that bai trong viée ling nghe vi nhitng 1y do:

» ho nhén ra nhitng diém phin tdim & ngudi néi (ching han nhy sy bén
chdn hodc nhitng dic diém vé cd thé khdc),

= ho bi xao ling bdi mdt difu gi d6 hodc mdt ai dé xung quanh;

« ho khong nhin vio ngudi néi hoic quén khong d€ y d&n nhitng manh
mding xif quan trong;

= ho chii dong ‘bit tai’ do giong diéu clia ngudi ndi 1am ho méch long,
nhitng ti hodc cum tif ma ngudi néi sit dung dd gay cho ho qud xiic
dong;

o ho khong thich ngudi néi va vi viy ching mudin nghe ngudi dé dang
néi gi;
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Céiu 14

Cau 15
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» ho dang 1dm mdt lic hai ba viéc, c6 1€ dang vi€t mt thong bao
ndi bd trong khi dang nghc ngudi khdc hudng din.

P& thé hién ring ban dang thyc sy 1ing nghe ngudi khac ban c¢én
lam nh@rng viéc sau:

Tap trung su chdi ¥ vdo ngudi néi bing cdch:

« Thé hiéncho ngudi n6i biét 1a ban dang chim chi véi mot thai do tich
cyc va nhiét tinh, thudng xuyén giao ti€p bing 4nh mit cdng vdi mot
cdchdilndat bing di¢ubd ‘md’;

»  Tao mét mbi trudng phi hgp cho ngudi ndi, khéng bi xae ling, phin
tdn va khdng ¢6 cde rao can hitu hinh.

Khuy&n khich ngudi néi biing c4ch:

» Taocdhdidé ngudi néi bay td/trinh bay,

« Duaracdckhuy&nkhich biing 16t va khdng bing 16i;

» Hdithaim dd mdt cdchlich sy biing viée stt dung cdc cAuhdi dong, md,
‘tai sa0’ va tranh khong ngdt 131 ngudi néi.

Phan hdi lai nhitng gi ban di nghc dugce (v8i tw cdch 14 mdt ngudi nghe)
bing cach:

» diéngidi;
» lAamrd;

P PR
= tdmtatlan;
s thdongcam.

Viée chd y d&€n nhitng thay d8i trong hanh vi Wng xi ¢6 thé gitp timra
rnhitng ddu m&i din d&€n nhitng vin dé ma mdt ngudi nio d6 dang gap
phdi. T d6 mdi ¢6 thé phan ting mdt cdch mau l¢ hodc it nhit cling
bam sat nhitng linh cdm clia minh ring ¢ mot didu gi d6 dang x4y ra.

Viéc giao ti€p ¢é hi¢u qui mang lai nhiéu I¢i ich, trong d6 né:
» ddm b3o nhitng mdi quan hé cong viéc 18t;

« 1am gidmnhitng thit vong;

e gilp thic ddy nhitng céng viéc dang tién hanh;

» lamting ning suit.
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6 Dap dn bai tap tinh hudng

Dudi day 1a mét s8 gdi ¥ gitp ban trd I cdc cdu hdi trong bai
tip tinh hudng. N&u cdc cAu trd 18 clla ban khéng giSng vdi nhitng
g0i ¥ ndy thi cling khdng nén lo ldng vi diy chi 1i nhitng ggi ¥
mang tinh hudng din.

Nhitng 18i d6n dai xuat hién tai Ha Thanh c6 thé 1a do:

» Viéced ciu cdckénh thong tin trong cbng ty khong hop 1y;
» Nhan vién khdng dudc thong bdo ddy du;

» Thi€u sy giao ti€p gilta cAp trén va cdc nhén vién.

Nhiftng riao cin d6i véi viée giao 1i€p tai Ha Thanh.

Ban hiy tim ra nhitng rao cdn d6i véi viéc giao 1i€p tai ¢dng ty niy §
cic mat sau:

= Ti¢ngdn;

» Ngbn ngil,

a  MOi truding;

» Tinh cam;

» Cdcmdiquan hé quyén han;
= Vinhda.

Phuong phip Ién k& hoach b&n diém c6 th€ gitip cai thién viéc giao 1i&p
gitta Toan va Giang ¢6 thé nhu sau:

Tai sao

Toan cin phii c6 mdt muc tiéu 1d ring trong viéc giao i€p vdi Giang d&:
» Tran an Giang;

» Cung cip thong tin;

» Bicbdtinddn.

Cii gl

Gidi thich v& muyc dich clia chuyé&n tham va kiém tra.

Al

Toan dang giao ti€p v8i Giang - mdt thanh vién l4u nim cia cdng ty.
Anh ta cling nim trong Ban Chap hanh Céng doan. Giang ciing 12
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mdt ngudi c¢é nhidu kinh nghiém vi anh ¢é quyén dudc bift vé
nhifng gl dang x4y ra tai c¢dng ty clia minh.

m Nhu thé nio

Néi chuyén ¢4 1€ 12 cdch t6t nhat trong triding hdp ndy. Tuy nhién, Toan
cin chit ¥ d€n cdc di€m sau:

» Thi€tldp mdi quan hé;

» St dung nhitng ti ngit thich hgp;

» S dung cédc cich dién dat bing di¢u bd rd ring.
4 Pé€ thé hién 18t hon viéc chit dong 1ing nghe, Toan ¢6 thé:
w Tip trung sy chii ¥ cila minh vio Giang:

a Thé hién su chii ¥ hoan todn vio Giang, vi du: C4i ma Toan ¢anlam
d6 1a ty tréin tinh lai minh va 8 gdng néi chuyén véi Giang véi mot
thai d6 tich cuc,

» Tao mdt mobi trudng phd hdp, vi du: Todn cé thé b8 tri mdt cudc ndi
chuyén ngin v8i Giang va néi v6i anh ta nhu néi v8i mét ngudi ban
(mdi anh ta mdt ly ca phé tainha Ancla cngty hodc cling an trua véi
anh ta taimdt banriéng biét trong nha in) hofic mdi Giang vao phong
ctia minh d€ néi chuyén. NhS déng cita va khéa dién thoai d& tranh b
phan tdn hodc ngdt I5i.

w Khuy&n khich Giang:

» Tao di€u kién cho Giang trinh bay, vi du: Trong khi Giang dang khd
tite gifin, Toan cAn tao diéu kién cho anh ta bay td cAm xtc ctia minh,
dé cho anh ta ty bdc 1§ v& nhitng gi anh ta dang nghi ¢6 thé bling cich
néi: “IIdmnay anh ¢6 vé qua xiic ddng hon binh thudng. Anh ¢6 mudn
néigi vé viéc ndy khéng?”

» DBuara cic khuy&n khich bing 1 vi khéng biing 13, vi du: Trong khi
nghe Giang trinh bay Toan ¢6 thé néi bd trg thém bing cc cum tiY nhur:
“Vang, 161 bi€t”, “Anh ¢t ndi ti€p di” di k&m theo dé 14 nhitng cir chi
ho#c diéu bg phit hgp &€ nhdn manh nhitng gi Toan néi.

» Hoithimdo mdt cdch lich sy, vi du: Toan ciing nén phan héi lainhitng
gi Giang n6i bang cich dat cac cAu hdi m& hoac déng (tiry theo titng tinh
hudng cu thé) d€ tim hi€u & pham vi rdng hon (“Anh ¢6 thé néi cho t6i
bi&t cdc thanh vién trong doan kifém tra dd noi gi?”), d€ Giang bay t3
tinh cdm cla chinh minh (“Anh thdy tinh hinh niy nh thé nao?”), dé
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1am r& mét diém nao dé (“C6 phai anh lo ling bdi vi cdc thanh
vién trong doin kiém tra dudng nhu c¢d tranh trd 10i cau hdi cia
anh?)

a Phan hdi lai nhitng gi Giang néi:

Dién giai, vi du Toan ¢d thé ndi: “Anh ¢ cdm gidc r??mg Ban
Gidm d6c dd khong x&r Iy 16t trude céc tin dén?”

Lam rd, vi du nht Toan ¢4 thé néi: “PE xem 61 ¢6 hifu ¥ ciia
anh khong. Anh lo ling bdi vi anh nghi ngai v& nhitng dong cd
in ding sau chuyén ki€m tra”

Tém tit lai, vi du nhirsan khi d€ Giang trinh bay ndi niém cia minh,
Toan cin tém 14t lai nhitng gi Giang d n6i d€ thé hién ring nhitng 16
néi, y tudng vd moi quan ngai ciia anh ta di dugc hiéu diing.

Thong eam, vi du nhyv Todn cin thé hién sy cAm théng d8i véi Giang
biing cach néi: “Giang nay, t6i bi€l 181 ci ching ta di ¢ mot lic
cdu gidn vé€ nhitng 13i don dai xung quanh chiing ta. Anh 3 lo
ling bdi vi anh cho ring chuy&n vi€ng tham cha dodn kiém tra &
mét khia canh nao dé cé lién quan dén cdc tin d6n?”

5 Dé& 14y phan hdi tit Giang d€ dam bio rhng anh ta di hi€u, Toan ¢ thé:

Quan sdt Giang va cdch @ng xif cia anh ta;
Puara cdc ciu hoi dé€ ki€m tra;
[.4Ang nghe ciu trd 15i;

Phan hdi lai.

6 D& cai thién viéc giao ti€p tai Ha Thanh cin tap trung vio nhitng diém sau:

Thi€t 1ap thém nhiéu kénh giao ti€p khong chinh thite;
Thudng xuyén cap nhat thdng tin che moi ngudi;
Tang cuBng vai trd giao ti€p clia cdc nha quén Iy truc tiép;

Niang cao cdc k¥ ning giao tiép clia cdc nha quan 1y truc tiép.
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GIAO TIEP TRONG QUAN LY

Trong giao ti€p hang ngay, mét cau hoi dat ra 1a lam sao dé nhiing théng diép ma nha
quan ly dua ra (nguoi gui) dudi cac dang khac nhau nhu 18i néi, thu dién t, théng
bao,... dugc ngudi nhan hiéu mét cach chinh xac va hanh dong theo dling cach ma
nha quan ly mong mudn? Khi dua ra théng diép cé can lay y kién phan héi? Phai
quan tam dén nhiing diéu gi khi giao ti€p bang hinh thiic néi, viét, lAng nghe va (ing
xU? Cudn sach nay la mét cudn cdm nang hoan chinh gitp ban tra I8i dugc nhiing
cau hoéi trén nham giup ban trd thanh mét ngudi cé ky nang giao tiép hoan hao - mét
ky nang quan trong cuia nha quan ly. '

Khi doc xong cuén sach nay, ban cé thé:

» xac dinh dugc nhiing Igi ich cua viéc trdé thanh mét ngudi giao tiép gioi;

= I&n cac ké hoach giao ti€p dé dat dugc két qua mong mudn;

=« miéu ta dugc cac cach lam thé nao dé néi, viét, Idng nghe va (ing xii ¢é hiéu qua hon
trong giao tiép.
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