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CHUONG 1
MO TA TONG QUAN VE GIAO TIEP - UNG XU
BAI 1

NHUNG VAN PE CHUNG VE GIAO TIEP - UNG XU

* Muc tiéu bai hoc: Hoc xong bai hoc ndy ngudi hoc c6 thé:

- Nhan biét ban chét cua giao tiép - ung xir

- Trinh bay cac cach phan loai giao tiép va 14y vi du cho ting loai giao tiép.

- Phan tich qu4 trinh giao tiép

- Nhan biét cac chic ning cua giao tiép va lay vi du cu thé cho timg chirc ning
ctia giao tiép

- Nhan biét cac hinh thuc giao tiép

- Phan tich vu nhugc diém cia cac hinh thire giao tiép

- Nhan biét cach thirc sir dung cac hinh thtc giao tiép: giao tiép truc tiép, giao
tiép qua dién thoai, giao tiép qua email. ..

- Nhén biét cac nhom phuong tién giao tiép: ngon ngit va phi ngon ngir

- Nhan biét cach thirc sir dung cac phuong tién giao tiép

- T6 chirc thanh cong mot cude giao tiép

- Van dung nhiing kién thirc vé giao tiép vao viéc t6 chirc, diéu chinh hoat dong
giao tiép cua ban than.

- Lua chon, st dung cac hinh thirc va phuong tién giao tiép trong cac tinh huéng

giao tiép cu thé

* Noi dung bai hoc:

I. Khai niém va phan loai giao tiép - Gng xir

1.1. Khdi niém giao tiép

Giao tiép 1a mot trong nhitng nhu ciu co ban cta con ngudi, 1a hoat dong c6 vai
trd v cling quan trong trong doi séng con nguoi. Do dé, giao tiép 13 mot trong nhimng
van dé dugc nhiéu tac gia quan tam nghién ctru, hién co6 rat nhiéu quan ni¢m khac nhau
vé giao tiép:

+ Nha Tam 1y hoc X6 Viét A.A.Leeonchev dinh nghia: giao tiép 1a mot hé

thong nhitng qua trinh c¢6 muc dich va dong co dam bao sy tuong tac giita nguoi nay
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v6oi nguoi khac trong hoat dong tap thé, thuc hién cac mdi quan hé xa hdi va nhan
cach, cic quan hé tam 1y va sir dung phuong tién dic thu ma trude hét 13 ngdn ngit.

+ PGS Tran Trong Thuy trong cudn Nhap mén khoa hoc giao tiép di dua ra
dinh nghia: giao tiép cuia con ngudi la mot qua trinh ¢6 cha dinh, c6 ¥ thic hay khong
¢6 ¥ thie va trong d6 cac cam xic va tu tudng dugc biéu dat trong cac thong diep
bang ngdn ngit hodc phi ngdn ngi.

+ PGS.TS. Ngo Cong Hoan trong cudn Giao tiép su pham di dinh nghia: giao
tiép 1a hinh thirc dic trung cho mdi quan hé giita con ngudi véi con ngudi ma qua do
nay sinh sy tiép xtc tdm 1y va duoc biéu hién ¢ cac trao dbi thong tin, hiéu biét, rung
cam va tac dong quan lai.

Mot s6 khéi niém khac:

+ Giao tiép 1a mot qua trinh thiét 1ap mdi quan hé hai chiéu gitta mot ngudi véi
mot ngudi hodc véi nhiéu ngudi xung quanh, lién quan dén su truyén dat thong diép
va sy dap ing v6i su truyén dat dy.

+ Giao tiép 1a mot qua trinh qua d6 chung ta phat va nhan thong tin, suy nghi,
coy kién va thai d6 dé co dugc su thong cam va hanh dong. Tom lai, giao tiép la mot
qua trinh chia sé qua d6 thong diép san sinh dap Ung.

+ Giao tiép 1a hoat dong xac lap va van hanh cic mdi quan hé giita nguoi véi
ngudi, nham hién thyc hoa cac mbi quan hé x3 hoi 4y trong cudc sdng clia con ngudi.

+ Giao tiép 1a qua trinh ndi, nghe va tra 15i dé chung ta c6 thé hiéu va phan ng
v61 nhau. Giao tiép trai qua nhiéu muc d9, tir thép dén cao, tir su e dé bé ngoai dén
viéc bdc 10 nhitng tinh cam sau kin bén trong :

- Murc do xa giao (cac bén con dé dit trong trao doi, dimg lai & mitc chao hoéi
lam quen).

- Mtic d6 quen biét: Trao d6i cac y tudng khi mdi quan hé trd nén than thiét
hon, no6i vé minh hodc nguoi ddi dién.

- Mirc d6 than thiét: Trao ddi cam nghi, bdc 10 tinh cam ctia minh véi nguodi ddi
dién, noi vé nhirng diéu minh yéu, minh ghét...chia s¢ véi nhau niém vui budn trong
cudc song.

- Mitic d6 gan b6 sau dam : Mirc d cao nhat ciia giao tiép. Nguoi ta co thé trao
d6i mot cach coi mé nhitng cam nghi va tinh cam, nhitng niém tin va y kién véi nguoi

khéc ma khong so nhitng di€éu minh ndi ra s€ bi tir chdi hodc khong duge chap nhan.
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Tur nhitng khai niém trén cho thay hién c6 rat nhiéu quan diém khac nhau vé
giao tiép, nhung c6 thé khai quat thanh khai niém dwoc nhiéu nguoi chip nhin nhu
sau: Giao tiép la qud trinh trao doi thong tin, tinh cam, suy nghi; la qud trinh, nhin
biét va tac dong ldn nhau trong quan hé giva ngwoi véi ngwoi gia cdc chii thé giao
tiép nham dat dén mét muc dich nhit dinh.

1.2. Phén logi giao tiép

C6 nhiéu cach phan loai giao tiép tiy theo nhitng tiéu chuan khac nhau:

a. Dwa vio phwong tién giao tiép: c6 2 loai:

+ Giao tiép bang ngoén ngir: Con ngudi st dung tiéng noi va chit viét dé giao
tiép voi nhau. Pay 1a phuong tién giao tiép chu yéu cua con nguoi. Bing ngdn ngi,
con nguoi ¢ thé truyén di bat cit mot loai thong tin ndo, nhu thong bao tin tirc, dién ta
tinh cam, &m chi, mi€u ta sy vat...

+ Giao tiép phi ngén ngir: Con nguoi giao tiép véi nhau bang hanh vi ctr chi,
nét mit, anh mat, nu cudi, dd vat...

b. Dwa vao khodng cdch: C6 2 loai:

+ Giao tiép truc tiép: La loai giao tiép giita cac c4 nhan khi ho mat ddi mat voi
nhau dé truc tiép giao tiép.

+ Giao tiép gidn tiép: La loai giao tiép dugc thuc hién thong qua mot phuong
tién trung gian khac nhu dién thoai, email, thu tin, Fax, chat...

¢. Dwa vao tinh chit giao tiép: C6 2 loai:

+ Giao tiép chinh thirc: La loai giao tiép khi cic ca nhan cung thyc hién mot
nhiém vu chung theo quy dinh. Vi du: giao tiép giira giang vién va sinh vién trong gid
hoc. Loai giao tiép ndy c6 tinh t6 churc, ki luat cao.

+ Giao tiép khéng chinh thirc: LA loai giao tiép dién ra giita nhitng nguoi da
quen biét, hiéu rd vé nhau, khong bi rang budc bai phap luat, thé ché, mang ning tinh
c4 nhan. Vi du: giao tiép giita cac ban sinh vién trong gid ra choi. Loai giao tiép nay
thudng tao ra bau khong khi ¢dm am, vui twoi, thAn mat, hiéu biét 1an nhau.

d. Dwa vao sé ngwoi tham dw cujc giao tidp:

+ Giao tiép cd nhdn — c& nhan. Vi du: giao tiép giira sinh vién A va sinh vién B

+ Giao tiép cd nhan — nhém. Vi du: giao tiép giita giang vién véi 16p hodc

nhom sinh vién
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+ Giao tiép nhém — nhém: giao tiép trong dam phéan gitta doan dam phan cua
cong ty A va cong ty B.

1.3. Khdi niém wng xw

Ung xtr 1a mot tir ghép cua hai tir ung va xir. Ung 13 Gmg pho, phan tGng, dap
ng..., xir 12 xtr 1i, xtr sy, xr thé..

Ung xir duoc hiéu 13 phan tmg cua con ngudi dbi voi su tac dong cua ngudi
khac dén minh trong mot tinh hudng cy thé nhat dinh. N6 thé hién ¢ chd con ngudi
khong chu dong trong giao tiép ma chu dong trong phan Gng c6 su lua chon, ¢ tinh
toan, thé hién qua thai d9, hanh vi ctr chi, cac n6i nang — tuy thudc vao von hiéu biét,
kinh nghiém va nhan cach cuia mdi ngudi nham dat két qua giao tiép t6t nhat.

1.4. Phan logi vrng xur

C6 nhiéu cach phan loai tng xtr, néu dya vao phong cach tng xir nguoi ta chia
ung xur thanh ba loai:

+ Ung xit kiéu déc dodn

Nhitng nguoi tng xur theo kiéu ndy thudng coi trong cai toi, coi trong quyén
luc, dia vi cua ban than, ho ung xtr theo nhiing suy nghi, nhu cau mong muén chi
quan cua ban than, ho khong biét ling nghe hodc it khi ling nghe ngudi khac. Kiéu
g xir ndy c6 nhiéu han ché vi né khong tao duoc tdm 1y thodi mai ¢ dbi phuong va
¢6 anh huong khong tot dén cac mdi quan hé.

+ Ung xit kiéu tw do

Thé hién & tinh linh hoat qua muc trong hanh vi, 101 noi, cac xtr su. Nhitng
nguoi tng xur theo kiéu nay thuong hay thay d6i muc dich, khong lam chu duoc nhimng
dién bién tam 1y ctia ban than, coi nhe cac quy tac, ki luat.

+ Ung xik ddn chii

Biéu hién ndi bat cua kiéu ung Xt nay la su thién tinh, coi trong doi phuong,
biét ling nghe, chia sé. Ung xt kiéu dan chu dé dang thiét 14p duoc quan hé tot dep
v6i moi nguoi va dé dat dugc hidu qua c6 trong giao tiép.

II. Qui trinh giao tiép

1. Qud trinh giao tiép dién ra nhw thé nao?

Mubdn c6 mdt qua trinh giao tiép dién ra phai co it nhat hai bén tham gia, cac
bén tham gia phai c6 nhu cdu giao tiép v6i nhau, nhu ciu giao tiép co thé xuat phat tir

mot bén hodc tir ca cac bén tiy vao timg tinh hudng giao tiép. Pau tién mot bén (bén
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A) cd ¥ tudng trong dau quyét dinh mudn chia sé diéu d6 véi bén kia (bén B), bén A
bt ddu ma hoa ¥ tuong ctia minh thanh cac thong diép bang 161 hay khong 161, sau d6
chuyén nhiing thong diép giao tiép nay dén bén B thong qua mot kénh giao tiép nhat
dinh (truc tiép hay gian tiép). Bén B sau khi tiép nhan cac thong diép duoc giri dén tir
bén A sé& tién hanh giai ma dé hiéu y tudng ctia bén A, sau d6 tién hanh ma hoa cac
thong diép phan hoi dé guri nguoc lai cho bén A néu c6 nhu cau. Qua trinh giao tiép
giita bén A va bén B ludn dién ra trong mét bdi canh giao tiép cu thé va trong bdi canh
giao tiép d06 ludn co thé chira dung nhitng yéu t6 anh hudng x4y dén hidu qua giao tiép
duoc goi 14 nhiéu.

2. M6 hinh giao tiép

Boi canh giao tiep

Thong diép

Bén A Bén B

Kénh giao tiép

Y twéng - M4 hda Tiép nhan - Giai ma

Phin hoi

+ Tir mé hinh giao tiép trén cho thdy c¢é 06 yéu to tham gia vao qud trinh giao

tiép:

Why: muc dich giao tiép

Who: chii thé giao tiép (cac bén tham gia vao cudc giao tiép)

What: ndi dung giao tiép (hé thdng cac thong diép bao gdm cua nhimng thong
diép phan hoi)

Where, When: béi canh giao tiép gom khong gian, dia diém, thoi gian giao tiép

How: hinh thtrc, phuong tién giao tiép
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III. Chirc niing ciia giao tiép

C6 nhiéu cach hiéu khac nhau vé chirc ning cia giao tiép, dudi ddy xin trinh
bay cach chia chirc ning giao tiép ra thanh 2 nhém chirc ning co ban:

1. Nhém chive ning thudn ity xa héi

1.1. Chitc ndng truyén théng tin (théng bdo)

Chtic ning nay c6 ca ¢ ngudi va dong vat. O dong vat, chic ning thong bao thé
hién ¢ di¢u bo, nét mat, am thanh (phi ngon ngir). Con & nguoi, voi sy tham gia cua hé
thong tin hiéu thir 2, chtrc ning théng tin, thong bao dwgc phat huy tbi da, nd c6 thé
tuyén di bt ctr thong tin ndo. Trong hoat dong chung, ngudi nay giao tiép véi nguoi
kia dé thong bao cho nhau nhitng thong tin gitip cho hoat dong dugc thuc hién mot
cach c6 hi¢u qua.

1.2. Chirc nang diéu khién, diéu chinh hanh vi (chi c6 & nguoi).

Qua giao tiép con ngudi co thé nhan biét vé thé gidi, vé ngudi khac va vé ban
than; biét dugc cai hay ca do ciia ban than cling nhu nhitng yéu cau doi hoi ciia nguoi
khac, cta x3 hoi trén co so d6 con ngudi ty diéu khién, diéu chinh ban than cho phu
hop hon. Chirc nang diéu khién, diéu chinh hanh vi trong giao tiép thé hién kha ning
thich nghi 1an nhau, kha ning nhan thic va danh gia 1an nhau cua cac chu thé giao
tiép. Mit khac, n6 con thé hién vai trod tich cuc cta cac chi thé trong giao tiép.

1.3. Chirc nang phéi hop hanh déng

Trong mot td chirc thuong co nhiéu bd phan véi cac chirc ndng va nhiém vu
khéc nhau. Dé t6 chirc hoat dong mot cach théng nhat, d@)ng b0, thi cac bd phan, thanh
vién trong to churc can phai giao tiép véi nhau dé phéi hop hanh dong cho c6 hiéu qua.
Thong qua giao tiép con ngudi hiéu duoc nhitng yéu cau, mong doi ctia nguoi khac,
hiéu dugc muc dich chung ctua nhom trén co s& d6 phdi hop véi nhau cing hoat dong
nham dat duoc muc dich chung.

1.4. Chure nang dong vién kich khich

Chtc ning nay c6 lién quan dén linh vuc cam xtc ciia con ngudi. Trong qua
trinh giao tiép con ngudi khong chi truyén thong tin cho nhau hay tac dong diéu khién
14n nhau ma con tao ra nhitng cam xtic kich thich hanh dong cuia nguoi khac. Vi du:

giao tiép gitra nha quan ly va nhan vién
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2. Nhom chirc nang tam ly xa hoi

2.1. Chike néng tao ldp moi quan hé

Dbi v6i con nguoi, su ¢d don, bi cd 1ap ddi véi nhitng ngudi xung quanh 1a mot
trong nhitng diéu dang so nhat. Giao tiép gitip cho con ngudi tao ra nhitng mdi quan
hé véi nguoi khac nguoi.

2.2. Chike néng cén bang cdm xiic

MBJi chung ta d6i khi c6 nhitng cam xtic can duoc chia sé. Sung sudng hay dau
khé, vui hay budn, hy vong hay thit vong déu mudn duoc chia sé cung nguoi khac.
Chi c6 trong giao tiép chung ta moi tim dugc sy ddng cam, cam thong va giai toa duge
cam xUc cua minh.

2.3. Chike néng phat trién nhdn cdch

Trong giao tiép con nguoi linh hoi dugc kinh nghiém xa hoi, tAm hon cia con
ngudi trd nén phong phu, tri thirc sdu sic, tinh cam va thé giéi quan dugc hinh thanh
va phat trién. Thong qua giao tiép nhiing tiéu chuan dao duc (tinh than trac nhiém, tinh
nguyén tic, long vi tha...) khong chi dugc thé hién ma con duoc hinh thanh. Ciing
thong qua giao tiép, con nguoi duoc nhin nhan, danh gia tir 6 ma co thé tu diéu khién
diéu chinh dé tu hoan thién minh.

IV. Hinh thirc giao tiép

Trong giao tiép dé trao d6i thong tin, tinh cam, suy nghi hay nhan thirc va tac
dong 1an nhau, chung ta c6 thé st dung nhiéu hinh thtrc giao tiép khac nhau, c6 thé
khai quat thanh hai hinh thirc giao tiép co ban: giao tiép truc tiép va giao tiép gian tiép.
MB&i hinh thtic giao tiép c6 nhitng wu va nhugc diém khac nhau phu hop véi ting tinh
hubng giao tiép cu thé. Vi vay, trong giao tiép dé dat dugc hiéu qua cao nhat ching ta
can lwra chon va str dung hinh thtrc giao tiép hop 1y.

a. Giao tiép truec tiép:

+ Giao tiép truc tiép 1 hinh thic giao tiép khi cac chu thé cé nhau cau giao tiép
v61 nhau ho gap mat truc tiép nhau — mat ddi mat dé trao doi thong tin, nhan thuc, tac
dong 1an nhau.

+ Hinh thirc giao tiép truc tiép c6 uu diém:

- Gitp cho van dé ma céac bén trao ddi duogc rd rang, cu thé hon

- Thong tin phan hoi nhanh
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- Ra quyét dinh nhanh hon, van dé duoc giai quyét nhanh va triét dé

- Gitp cho viéc nhén biét d6i phwong duoc 1 rang cu thé hon

- Gitp cho cac chu thé giao tiép c6 thé thé hién tinh cam, cam xuc, thai d6 mot
cach ro rang hon

- Lam cho mbi quan hé giira cac bén giao tiép ngay cang gian bo, bén chat

+ Hinh thire giao tiép truc tiép c6 nhitng han ché sau:

- Ton thoi gian dé to chirc khong gian, dia diém giao tiép, ton chi phi di lai

- D& nay sinh xung d6t, mau thun giita cac bén giao tiép néu cac bén giao tiép
c6 su khac biét 1on vé quan diém, tinh céch, thai do...

+ Khi sir dung hinh thirc giao tiép truc tiép can chu ¥ mot sé diém dic trung
Sau.

- T6 chtrc khong gian, dia diém giao tiép thich hop

- Chu y hinh anh bén ngoai

- Quan tdm ngén ngit co thé cua ban than va cua doi tac

b. Giao tiép gidn tiép:

+ Giao tiép gian tiép 13 hinh thirc giao tiép thong qua cac phuong tién hay yéu t6
trung gian, giao tiép gian tiép rat da dang bao gém nhiéu hinh thirc khac nhau nhu:
giao tiép qua dién thoai, thu tin, email, chat, fax, ...

+ Cac hinh thtc giao tiép gian tiép c6 vu diém: thuan tién, d& tén kém, trao ddi
dugc nhiéu thong tin, cing mot thoi gian c6 thé giao tiép voi nhiéu nguoi. ..

+ Céc hinh thuc giao tiép gian tiép ¢ han ché: thong tin d2 bi that lac, 10 ri; su
nhan biét vé nhau bi han ché; khé boc 16 13 tinh cam théi d9...

V. Phwong tién giao tiép

2.1. Ngon ngir

2.1.1. Ngoén ngit noi

Ngbn ngit n6i duoc st dung nhiu trong giao tiép, sau ngdn ngit biéu cam, dic
biét 1a trong giao tiép tryc tiép va giao tiép qua dién thoai. Giao tiép bang ngdn ngir
n6i c¢6 hiéu qua hay khong phu thudc vao nhirng yéu t6 sau:

a. Ngon tir

Ngon tir 13 san pham cua tu duy, qua viéc sir dung ngoén tir, ngudi nghe c6 thé

nhan biét dugc ngudi noi 1a mot ngudi nhu thé nao: co6 van hoa hay khong c6 van hoa;
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nong nay, cuc can hay nha nhan, lich sy; ich ky, ki€u cang hay d¢ luong, khi€ém
nhuong.

Tuc ngit ¢6 cau: “Loi ndi chang mat tién mua , lya 10i ma néi cho vira long
nhau”, hay “néi ngot, thi lot dén xuong”.

Pé giy duoc thién cam voi nguoi nghe, giao tiép trong xa hoi noéi chung, giao
tiép trong cong viéc ndi riéng, nén sir dung ngdn ngir néi theo cac luu ¥ sau:

+ Nén ding nhitng tir ngi phé théng, don gian, dé hiéu

+ Nén dung twr dep, ter thanh nha, dung di, nhw: vui 1ong, 1am on, nén chang, co
thé, theo toi nghi, rat tiéc. ..

Vd: Chu vui long cho con coi chirng minh nhan dan

+ Trdnh ding nhitng tir manh nhw: Xau qua, kém coi thé, nham, nhat dinh, yéu
cau, can phai, kién quyét. ..

+ Han ché toi da ding tir “khéng”

Dung tir khong, tir manh, tir cing nhac khi giao tiép 1a vo tinh tao ra khong khi
nang né, cang thang, lam &c ché ngudi nghe va tinh thuyét phuc khong cao ddi véi
ngudi nghe, nhat 13 nhitng ngudi phai tiép nhéan 1i ché trach, phan nan.

Dbi véi khach hang, diéu tdi ky nhét 1a dung tir “khong” trong quan hé mua bén.
Boi 18 nhitng diéu nguoi ta dang quan tim, ap G, mong doi da bi chiing ta chdi bo. Nhu
vay, s€ lam cho khach hang that vong, kho chiu. Tir d6 ho sé khong bao gio tim dén
mua nd noi nha hang cta ching ta (néu ho mudn) va hon thé nita, ho con ndi cho
nhiéu nguoi khac biét didu do.

+ Pé thé hién su tén kinh, lich thiép, nén dung nhiing tir xung ho: thua ong, thua
ba, thua bac, thua cac anh, cac chi...vi con nguoi ai cling mubn duogc ngudi khac ton
trong minh. Thua gui 1a nhiing tr dém thé hién sy kinh trong, gén glii dé duoc moi
ngudi chap nhan.

+ Dé tao cam gidc hirng thii, hdp dan, 16i cudn long nguoi nén dung tir c6 biéu
cam, ¢6 hinh anh, c6 mau sic va doi khi lgi dung co hoi co thé xen vao ding luc doi
chut hai hudc thi c6 hi¢u qua khong nho.

Vd: Thom ngay ngat, dep tuyét voi. ..

+ Dé ting sw chii ¥ va tao sikc thuyét phuc cao trong khi ngudi nghe dang chan
chtr, do du, co thé cling can dung ngon tir manh mé, tur nhén, tir khéng dinh: tuy nhién,

chang han, tit nhién, boi vay, ...
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Khi sir dung ngén tlr, can chii y t6i hoan canh, ngit canh va dbi tuong giao tiép
cu thé dé chon loai ngdn tir gi, & chimg muc nao cho thich hop, chir khong nén lam
dung chung mot cach thai qua.

b. Am diéu, giong noi

Am giong trong hoat dong giao tiép c6 tac dong rat manh mé dén cam xuc, tinh
cam cua ngudi nghe.

Am diéu chuan xac, nhip nhang; giong ndi to rd, truyén cam bao gio ciing ¢b
stre 161 cubn 10ng nguoi.

Vi nhitng giong no6i déu déu, the thé, day nghién, chi chiét hay ngon ngot theo
kiéu ninh hét dé 1am cho dbi tac kho chiu, phién 10ng.

Tuy theo cam xlic va ¥ tir cia ngudi néi ma giai diéu can c6 luc du duong, 1én
bong, xudng trim; d6i lac phai biét cach nhin giong hodc tha giong khi can thiét. Nhu
vay méi co thé 16i cudn dugc 1ong nguoi, dua tim hon cta ngudi nghe hoa quyén vao
trang thai cdm xdc cua nguoi noi.

c. Toc do, cuwong do noi

Téc d9, cwong dd ndi co anh hudng rat 16n dén viée tiép nhan thong tin & ngudi
nghe. Trong giao tiép néu chung ta néi véi tdc dd qua nhanh hay véi cuong do nho s&
lam cho ddi tac giao tiép khong thé nghe rd nhitng gi ching ta trao ddi, tir 46 c6 thé
dan dén khong hiéu hodc hiéu 1am. Do d6, trong giao tiép bang ngdn ngir ndi ching ta
can diéu chinh téc do va cuong do nodi & muc do hop 1y, dac biét 1a khi noi trude dam
dong, no1 véi nguoi 1on tudi, noi véi tré em, véi nguoi co trinh do hiéu biét han ché....

d. Phong cach noi

Trong giao tiép c6 nhiéu phong cach néi khac nhau nhi: n6i hién ngén hay noi
ham ngon; nd1 ndi théng hay noi tranh; noi lich sy hay néi mia mai, cham choc, ....
Trong giao tiép tily vao ddi tugng giao tiép, hoan canh va nodi dung giao tiép ma ching
ta chon phong cach néi cho phu hop. Tuy nhién dé giao tiép bang ngdn ngir néi dat
hiéu qua chung ta nén tranh sir dung cac phong cach néi quéa thang than (Thudc dang
gia tat, sy that mét long), tranh phong cach n61 mia mai cham choc nguoi khac.

e. Cach truyén dat

Trong giao tiép bang ngdn ngit néi, cach truyén dat duoc xem la mot trong
nhirng van dé quan trong trong viéc thu hat va tao htng thu cho ngudi nghe ciing nhu

nang cao hiéu qua clia qua trinh trao doi thong tin. Dé giao tiép c6 hiéu qua chung ta
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su dung cach truyén dat logic, mach lac, hai hudc, di ddm. Nén tranh cach truyén dat
ap a ap Gng, gy mé. ..

2.1.2. Ngon ngir viét

Ngbn ngit viét can dugce dung khi can c6 sy rd rang minh bach, can luu gitt luu
dai 1am bang ching, hoic khong c6 diéu kién sir dung ngén ngir khac. Chang han nhu
van ban phap luat, bién ban, hop déng, hoa don, ching tir, chirng nhén, thu tur, tai liéu,
sach bao, ..

So v6i ngdn ngir noi, ngdn ngir viét doi hoi cao hon, nghiém ngit hon vé vin
phong, ngit phap chinh ta, ngdn tir, ciu tric cau. Ngon ngit viét phai rd rang, chi tiét,
chinh x4c va tudn theo cac quy tic ngit phap, dung ngdn ngir viét phai hét stc cha ¥ t6i
van phong, van viét phai xuc tich, logic, chat ché. Chi can sai s6t mot tir, hodc khong
rd nghia c6 thé gay ra hiéu 1am, hiéu sai.

Pbi v6i nhan vién van phong, giao tiép bang ngdn ngit viét 1a rat thudng xuyén
trong viéc soan thdo céc loai van ban hanh chinh. Vi vay viéc luu y nhitng van dé trén
12 hét strc can thiét ngoai ra phai tuan thii nhitng quy dinh chung vé thé thirc vin ban.

2.2. Phi ngon ngir

Céc yéu t6 phi ngdn ngit duoc sir dung nhiéu nhét trong giao tiép, dong thoi 1a
phuong tién déng vai tro rat quan trong trong qua trinh giao tiép truc tiép. Céc yéu td
phi ngdn ngit trong giao tiép gom: anh mat, nét mat, nu cudi, ctr chi, giong néi, diéu
bJ...

T4t ca nhimg yéu t6 nay déu thé hién thai do, cam xuc va phan Gmg cua con
ngudi. N6 ¢o thé 1am ting gia tri ngdn ngit n6i, 1am cho ngdn ngit ndi c6 hon hon.

Vi du: 10i chiic mimg kém theo cai bat tay nong hau va nu cudi twoi tin trén
moéi. Nhu vdy, 101 chiuc ming d6 méi c¢é gia tri. Néu chi nodi chiic mimg, ma thd o lanh
nhat, khong bét tay, khong tuoi cudi véi nguoi duge chic ming thi 16i chiic mimg d6
khong nhitng khong c6 gia tri ma con dugc hiéu la gia tao.

Loi1 cam on ma khong kém nét mat tuoi tan, ham on, thi méi 1a cam on mot nira.
Tang hoa ma khong néi gi voi ngudi nhan hoa, thi chang ai mudn nhan, vi dau phai la
hoa tang.

Khong nhing thé, giao tiép phi ngdn ngit con c6 thé thay thé ngon ngir néi, né

1a mdt cach dé nhitng nguoi khong c6 kha nang ndi giao ti€p véi cudc song bén ngoai.
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Ho dung tay va cac hanh déng cua co thé dé trao doi thong tin va tinh cam ctia minh,
ho khong con thay ty ti va mé rong long minh hon véi moi ngudi.

Nhu vay, phuong tién giao tiép phi ngdn ngir 14 bat ky thong diép nao ching ta
guri toi nguoi dbi thoai thong qua cac ctr chi hanh dong cua co thé nhu 4nh mat, nét
mat, nu cudi, cu chi, dieu bo va khoang cach giao tiép. Nhung sinh dong nhat, gia tri
nhét va thuong dugc stir dung nhiéu nhét 13 4nh mét va nu cuoi.

2.2.1. Anh mat

“D6i mit 1a ctra s6 tim hon”

Anh mét phan anh ca tinh, trang thai cam xuc, bdc 10 tinh cam, tdm trang va udc
nguyén cua con nguoi ra bén ngoai., vi du:

Nguoi co oc thuc té thudng ¢ cai nhin lanh ling

Nguoi ngay thang nhan hau c¢6 cai nhin thing va tryc dién

Ngudi nham hiém da nghi ¢o6 cai nhin xoi moi, luc loi

« Mit liéc ngang liéc doc thé hién sy nghi ngd, khong tin tudng.

« Cap mat 13n tranh cai nhin 13 nguoi n6i déi hay ¢ dau mot diéu gi, c6 khi con
10 ra ban tinh 12 mot con nguoi dbi tra, khong thanh that, hay lat long (c6 khi lai la
ngudi nhat nhat, rut ré)-ngudi Singapore ¢ thé khong nhin vao mat ho vi ho cho thé 1a
kém ton trong.

« Mit nhin vé mot huong, mi mét va trong mit hoi cup xuéng 1a biéu thi mot ndi
budn.

* Trong mét mé to, hai con mit nhin rat manh vao nguoi khac 1a biéu hién sy
turc gian.

« Nguoi ndo khong hiéu nhiing gi ban ndi thuong hay nheo mat, duén dau ra
nghe hay ghé tai ra phia trudc, biéu thi mudn dugc nghe rd hon.

« Mit nhin thang, mim cudi thuong 14 ctr chi tét, lich 1am.

« Phuy nit nhin tinh cam vao ngudi khac phai, nhung khi bi nhin lai thi chuyén
anh mat sang chd khac hoic nhin xudng dat 1a ngudi c6 cam tinh riéng véi anh chang
do.

« Mit nhin [én troi biéu thi sy moi mét, chan ngéy vi d0 tin cdy cua thong tin
khong cao.

« Hai mit nhin Xuéng dudi: khong an toan, chay chén, bo cudc.

« Hai mét nhin chim cham d6i phuong: mot sy uy hiép, su cong kich...
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« Khi mot nguoi quay anh mat di noi khac ciing c¢6 khi 14 lac ho dang phan ddi,
t6 thai do khong mudn nghe nhitng didu mo hd, mo 4m hodc xtc pham dén ngudi ving
mit nao d6 trong cudc giao tiép ma ho mudn bénh vyc.

Dé giao tiép hiéu qua, khi giao tiép voi ngudi khac, dic biét 13 trong giao tiép
tryc tiép chung ta can quan sat anh mat cia ddi twong dé nhan biét mot sd biéu hién
tam 1y ctia ho tir 6 dién chinh hanh vi giao tiép - tmg xir ctia ban than cho phu hop.
Bén canh do cling can cha v dén viéc thé hién anh mit caa ban than nham tao thién
cam véi ddi trong giao tiép. Khi giao tiép chung ta nén giao tiép bang mit véi dbi
tuong, luén huéng mit vé phia dbi twong giao tiép voi cai nhin than thién, lich su,
tranh 4nh nhin soi méi, khinh miét, nhin chdm chdm vao di twong, nhin di noi khac
hay nhom ngo xung quanh.

2.2.2. Nét mat

Trong giao tiép, nét mat biéu 16 thai do, cam xtic cta con ngudi. O con nguoi,
v&i moi biéu hién ctia cam xtc, vui, budn, gian hon, cam tirc, m¢t moi...ta déu co6 thé
thé hién trén nét mat.

Tir cai nhan mat, cai nhiu may, cai cup mat, cai biu méi, cai “da 16ng nheo”...
déu c6 ngdn ngit riéng ctia nd, ma khong thé 1an 10n véi bat ky ngdn ngit nao duge.

« Trong giao tiép, d6i may cua ddi twong cau lai d6 1a ddu hiéu cta su khong
dong tinh.

« Mit cai gam xudng, hoi do, khép nép, tay man mé cai gi d6 biéu hién sy bdi
roi trong long, su e then, hay x4u hd.

Khi giao tiép chung ta nén quan sat nét mat cta ddi twong ciing nhu lam chi nét
mit ciia ban than. Trong sudt qué trinh giao tiép tir luc tiép xtc ddi tuong tdi lac chia
tay chliing ta nén giltr nét mat vui vé, cdi md; tranh nét mat nhan nho, kho chiu hay qua
nghiém chinh s& 1am cho bau khong khi tiép xtc trd nén cing thang va ngdt ngat.

2.2.3. Nu cwoi

Nu cuoi cling 1a mdt phuong tién giao tiép loi hai, mdt ngdn ngir khong 161 cuc
ky doc déo...Trong giao tiép, ngudi ta c6 thé dung nu cudi dé biéu 16 tinh cam, thai do
cua minh.

Con nguoi c6 bao nhiéu kiéu cudi thi ¢ bay nhiéu ca tinh.

Co cai cudi tudi tin, hon nhién, don hau, co cai cudi chua chéat, mién cuong,

danh ac, c6 céi cudi dong tinh, thong cam, nhung ciling c6 céi cudi ché gicu, cuoi
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khinh bi...Qua d6 ta ciing c6 thé biét dugc, cha nhéan cta nu cudi dang dau kho hay
hanh phuc, dang bénh tat hay dang khoé manh.

MB3i diéu cudi déu bicu hién mot thai do nao do.

Kinh nghiém cho thiy:

« Vui vé thi méng cudi, mat cudi theo

« Ttrc gian thi mim méi, tron mét, chau may

« Biu moéi, cudi khay thé hién sy khinh bi

« Liém moi chtng t6 than kinh cing thing

« Cudi pha 1én c6 thé 1a sung suéng, min nguyén, nhung ciing c6 thé 1a didu
cot, cay dang.

Trong giao tiép, chung ta phai tinh nhay quan sat nu cudi cua dbi tuong giao

tiép dé biét duoc long da cua ho.

* Cau héi (bai tip) ciing co:

Cau 1. Anh/chi hdy trinh bay nhimng hiéu biét ctia anh chi vé giao tiép - mg x1?

Cau 2. Anh/chi hdy phan tich qua trinh giao tiép va cho biét cach thuc to chirc
thanh céng mot cudc giao tiép?

Cau 3. Anh/chi hdy phan tich cac chirc ning cia giao tiép? Lay vi du cu thé cho
tung chirc nang?

Cau 4. Anh/chi hdy trinh bay nhiing hiéu biét ctia minh vé hai hinh thtc giao
tiép: truc tiép va gian tiép?

Cau 5. Trong giao tiép, khi nao nén st dung hinh thirc giao tiép truc tiép va khi
nao nén str dung cac hinh thirc giao tiép gian tiép? Tai sao? Lay vi du cu thé?

Cau 6. Anh/ chi hay trinh bay nhiing luu y khi goi dién thoai, nghe di¢n thoai va
nhén tin dién thoai?

Céu 7. Anh/chi hdy trinh bay mét s6 luu y d6i véi giao tiép qua email?

Cau 8. Anh/chi hiy phan tich nhiing van dé can luu y ddi véi giao tiép bang
ngon ngir? Lay vi du cy thé?

Cau 9. Anh/chi hay phan tich nhiing van dé can luu y ddi véi ngdn ngir co thé

trong giao tiép?
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Bai tap thuc hanh:

Bai 1. Thyc hanh giao tiép qua dién thoai: Sinh vién ty bat cap, sau do thay
phién nhau thyc hanh goi va nghe dién thoai vé mot chu dé giao tiép tu chon.

Bai 2. Mdi sinh vién soan mdt tin nhin dién thoai cho mot trong cac tinh huéng
giao tiép sau: Xin théy/cé nghi hoc; hen mot cudc hen; thong bao cho ban vé viéc nghi
hoc hay mdt tinh huéng tu chon khac.

Bai 3. Mbi sinh vién thyc hanh soan ndi dung mot email dé gui dén ddi tac
trong tinh hudng giao tiép sau: giri email bdo gia cac san phAm may vi tinh méi do ddi
tac yéu cau.

Bai 4. Mbi sinh vién quan sat mot tinh huéng giao tiép bat ki sau dé liét ké cac
16i vé sir dung ngdn ngit va cac yéu td phi ngdn ngit cua cac chi thé giao tiép va cho
biét nhitng nhan xét cta ca nhan.

Bai 5. Nhitng biéu hién nao sau diy duoc chip nhan va khong dugc chip nhan

trong giao tiép?

X Puoc Khong
Biéu hién . .
chap nhan dwgc chap nhan

Dung nhitng ngdn tir lich su, dé hiéu

Str dung ngdn tir triru twong, kho hiéu

Giong noi to, 10 rang

Phat Am chuin

Truyén dat luu loat, mach lac

Cuong d6 toc do noi vira phai

Str dung 16i néi lich su

Str dung 16i néi thang

Chir viet xau, khong ro rang, sai nhi€u

181 chinh ta

Cau tric cau khong hoan chinh

Anh mat, nét mat than thién, vui vé

Cur chi hanh dong nghiém thc

Cir chi hanh dong tuy tién, thiéu su kiém

17
Tai liéu giang day Mén Tam Iy giao tiép - vmg xir trong cong s¢



soat

Khoang cach giao tiép phu hop

Nu cuoi than thién, gan giii

Cuo1 nhéch mép, cuoi nhao

Trang phuc lich su, tu thé, dang di¢u

nghiém chinh

Trang phuc thoai mai, thich gi mac do

BAI 2

NGUYEN TAC VA CHUAN MUC TRONG GIAO TIEP - UNG XU

* Muc tiéu bai hoc: Hoc xong bai hoc ngudi hoc ¢6 thé:

- Phan tich cac yéu cau cu thé d6i voi ndi dung giao tiép

- Phan tich cac nguyén tic co ban trong giao tiép - tng xir

- Phan tich cac chuan muc co ban trong giao tiép - tng xur

- Van dung cac nguyén tic, chuan muyc giao tiép - ing X vao viéc nang cao

hiéu qua giao ti€p cua ban than.

* Noi dung bai hoc:

I. Nhitng yéu cau doi véi ndi dung giao tiép

Noi dung giao tiép anh huong rat 16n dén su thanh bai cua cudc giao tiép. Do
vdy, khi chuan bi ndi dung giao tiép can luu ¥ cac yéu cau sau:

- Chinh xac

Trong qué trinh giao tiép, moi thong tin trao d6i v4i ddi tugng can phai chinh
x4c, phan anh trung thuc sy vat, su viéc. Khong nén thém bét hay tu suy dién mot cach
chu quan. Tuc ngit c6 cAu: “An phai nhai, n6i phai nghi”, “Uén ludi bay lan trudc khi
noi”.

- RG rang

Thong diép can phai rd rang, thong tin trao doi mot cach chi tiét, cy thé khong
no6i chung chung dé ngudi nhan chi c¢6 thé hiéu rd va hiéu dung ¥ ma chiing ta mudn

trao d6i. Thong tin khong rd rang rat d& gay hiéu 1am, hiéu sai.
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- Ngdn gon, siic tich

Thong diép ddy du nhitng ndi dung can thiét, nhung phai ngin gon, suc tich,
tranh dai dong, rudm ra, chira dyng nhiing ndi dung thira, khong can thiét.

“Ngudoi khon nédi ngan, ké dai noi dai”

“Néi dai, ndi dai, n6i do™”

- Hoan chinh

Thong diép phai chira dung day du nhiing thong tin can thiét. Trén co s& d6 qua
trinh trao thong tin s& dugc rit ngin, nhd ¢t giam duoc nhiéu budc phan hdi khong
can thiét, qua trinh nhan thirc va phdi hop hanh dong s& dat duwoc hiéu qua cao hon.

- Nhit qudn

Trong qua trinh giao tiép, cac thong tin dua ra can thong nhat v4i nhau vé mit y
nghia, tranh tao ra mau thuin giita cic ndi dung thong tin tir d6 lam cho ddi tugng giao
tiép kho hiéu va mat long tin

- Ciin trong

Bat ki thong tin nao duoc néi ra ciing cin phai duoc suy nghi k¥ ludng, khong
noi xao, ndi bay, tir nglr st dung trong giao tiép can dugc chon lon mot cach can than.

- Lich sw

Thong diép c¢6 ndi dung tot, nhung hinh thirc thé hién va phuong phap truyén
dat khong tot thi ciing khong mang lai két qua nhu mong mudn.

Néu mot thu moi c6 day du ndi dung can thiét nhung day ray nhitng 16i chinh ta
va duoc viét trén to gidy xau, ban thi khong thé giy dugc cam tinh ctia ngudi nhan.

Vi vay, dé giao tiép thanh cong thi bén canh viéc chudn bi thong tin rd rang,
chinh xac, day dii va ngan gon con phai lich sy, nha nhin, thé hién su ton trong doi tac.

II. Cac nguyén tic co ban trong giao tiép - rng xw

Trong quan hé giao tiép giita con ngudi véi con ngudi trong cac mdi quan hé xa
hoi, dé tao duoc thién cam va xay dung duogc cac mbi quan h¢ tbt dep, ching ta can
lwu ¥ nhitng nguyén tic sau:

+ Ludn quan tam dén doi twong giao tiép

Quan tdm dén nguoi khac 1a mot diéu khong thé thiéu trong bt ky méi quan hé
nao. Pugc ngudi khac quan tim 1a mot nhu cau co ban & con ngudi. Cang quan tam
t61 nhau, nguoi ta cang cam thdy vui vé, hanh phuc. Dan gian c6 cau:

“Niém vui duoc chia sé sé tang gap doi
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Néi buon dwoc chia sé sé voi di mot nira”.

Trong giao tiép viéc quan tdm dén dbi twong giao tiép gitip chung hiéu hon vé
ho. Tao dugc cam tinh vé1 ho va s€ nhan lai duge sy quan tdm tir ho. Quan tam dén
nhau 13 co s& cho viée xay dung va duy tri cac mdi quan hé tdt dep.

Sy quan tAm ctia chiing ta d6i v6i ddi tuong giao tiép duoc thé hién & su chao
héi lich sy, sdn sang hd trg, giup d& nhau khi can thiét; tham hoi, dong vién, khich 1&
nhau trong coéng viéc va trong cudc sdng.

+ Luén ton trong déi twong giao tiép

“Viéc chuyén hoa tir chu nghia vi ky sang ton trong ngudi khac 1a ngudn gbe
ctia moi cach cu xir tot”.

“Chi c6 ton trong minh 1 sa vao cha nghia vi ky va khong thé c6 nhiing quan hé
dep voi nhitng xung quanh. Dia vi, quyén thé, chirc tude, sic dep, sttc manh, tai nang...
cling khong cho phép ai dat minh lén trén nhiing nguoi khac”.

Trong quan hé x3 hoi... chang ai mudn minh bi ha thdp, ai cling mudn minh
dugc ngudi khac coi trong. Mot su phé phan khong khéo 1éo, thiéu té nhi s& lam ngudi
khac cam thay bi xtic pham.

Tén trong d6i twong giao tiép 1a théa man nhu cau duoc coi trong & ho, ton
trong ho dé ho ton trong lai minh “Co qua c6 lai, mdi toai long nhau”

Trong giao tiép, ton trong dbi tugng giao tiép thé hién & cac biéu hién sau: biét
lang nghe; Gmg xtr lich su, t& nhi; khong td mo, xoi mdi, can thiép vao doi tu cua dbi
tuong, khong noi x4u nguoi khéac; khiém tn, khong tu ddt minh 1én trén nguoi khac. ..

Mobi quan hé ctia chung ta véi nguoi khac cé tot dep hay khong 13 do sy ton
trong quyét dinh mot phan khong nho.

+ Luén tim wu diém ¢ déi tic giao tiép; kip thoi khen ngoi ho

Mot chuyén gia tAm 1y noi: “Cai von quy nhit ciia ching ta 1a niang luc kéu goi
dugc long hing hai ctia moi ngudi. Chi c¢6 khuyén khich va khen ngoi méi 1am phat
sinh va gia ting nhing tai ning quy nhét ctia minh ma thoi”

Nha tam 1y hoc Emerson noi: “Dimng tiéc nhimng 10i cam on va khuyén khich!
Nhitng 151 n6i do, it 1au sau ta c6 thé quén di, nhung nhitng ngudi dugc ta khen ting sé

hoan hi va luon nhé té1”.
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Con ngudi ai ciing thich dugc khen, dic biét 1a khen nhitng diém manh, diém t6t
cua minh. Khi nhan dugc 101 khen, dac biét 1a nhitng 161 khen chan thanh ai cling vui,
ciing thich, cling cam mén nguoi trao tang 1oi khen.

Trong giao tiép, chiing ta hdy tinh t& phat hién ra nhiing diém manh du chi 1a
nho ¢ ddi twong. Trén co s& d6 hdy dua ra nhung 161 khen chan thanh, kip thoi. Pung
qué quan tdm hay chi trich nhiing diém yéu, diém han ché ¢ nguoi khac. Hiy lubn
nhd: 16i khen thuong dé nghe nhung 10i ché, 16i chi trich lai thudng kho chap nhan.

+ Hay ddt minh vao vi tri ciia doi tac giao tiép dé hiéu ho va chon cdch cw xiv
cho dung muc.

Ngudi Viét Nam co6 cau: “Mdi cdy moi hoa, mdi nha mdi canh”. Mdi ngudi 1a
mot thé gidi riéng, mang trong minh nhitng dic diém tam 1y khac biét voi ngudi khac,
dé hiéu dugc dbi tac giao tiép ching ta phai biét dit minh vao vi tri ctia ho dé chia sé
nhing suy nghi, tdm trang, nhu ciu, mong muén cua ho.

“Biét nguoi biét ta, tram tran tram théng”, “P1 véi1 but mac ao ca sa, di vo1 ma
mic 4o gidy”, hiéu ddi tac, biét dugc dbi tac 13 ai va 13 ngudi nhu thé nao dé tir 6 co
cach tng xur pht hop 13 chia khéa dan dén thanh cong.

Trong giao tiép ching ta hay luén nghi dén cam nhén cua ngudi khac trude khi
n6i hay c6 bat cit hanh dong gi nhu thé s& dé dang thanh cong hon.

+ Str dung cdch néi lich sw, té nhi; tranh ding cich néi vé mdt, sé sing, mia
mai chdam choc ngwoi khdc.

“Chim khon kéu tiéng ranh rang

Ngudi khon noéi tiéng diu dang d& nghe”

“Pjt tbt trong cAy ruom ra

Nhiing nguo1 thanh lich noi ra diu dang”

“Thudc déng gia tat, sy that mat long”

Con ngudi ai ciing thich dugc nghe nhiing 16i n6i diu dang, dé nghe, khong ai
thich nghe nhiing 161 ndi cde can, tho 16. Bé tao duogc 4n tuong tdt, chiém dugc tinh
cam cua ddi tac giao tiép, khi giao tiép voi ho chung ta can lam chii cam xtc, hanh vi,
101 ndi cua ban than.

Trong giao tiép, tuyét ddi khong nén mia mai hay cham choc ngudi khac, 1am

cham ty ai va ton thuong dén ho. Trong moi nguoi tu a1 rat nén gitt vi do 1a tinh cam
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cia con nguoi c¢6 pham cach. Pung nén ndi dua cham choc, nhat 14 dbi v4i nhimg
nguoi quéa nhay cam.

Nguoi Phap ndi: mia mai hay tat vao mat ong A, ba B, c6 gi khac nhau khong?
Diém dic biét chung nhat 1a: Tat thi kéu nhung thuong lai khong dau bang. Hiy chén
vui théi mia mai trong mo. Ché gidu mot nguoi mu hay ké cam thi dang bi mu hoic
cam.

+ Khéng nén cham vao long tw di ciia déi tic giao tiép, khién ho phdi buén
long, dau kho.

“Nhan v6 thap toan”, con nguoi khong ai 1a hoan hao, mdi ngudi déu c6 nhimng
cai hay cai do cua riéng minh. Trong giao tiép ching ta khong nén dé cap dén nhimng
cai do, cai han ché cua nguoi khac, khong nén khoi diy qua khir dau kho ciia ngudi
khac. Dbi v6i nhitng ngudi c6 hoan canh dic biét, nhay cam, dé bi ton thuong, khi
giao tiép voi ho chiing ta phai hét st than trong.

Sau day la mot sb cau noi cham ty &i nguoi khac:

- Vo noi chong: Anh kiém tién khong bang 6ng A bén canh.

- Pong nghiép: em ngu qua

+ Xir Iy moi vin dé phdi thiu tinh, dat ly.

Ly va tinh 13 hai mit duoc quan tdm trong giao tiép, tmg xtr. Chiing ta dimng bao
gio quén mat diéu 1a: nguoi thua it ai chép nhan ho thua va ho c6 16i ca. Trai lai ho
thudng dam ra odn hon nguoi thang va c6 khi ho dé tam tra thu.

Nguoi quan tir xem su thang bai 13 18 thudng tinh. Ké tiéu nhan thuong xem
thang 1a vinh, bai 1a nhyc. Thong thuong ngudi thang thi han hoan vui thich, con
ngudi bai thi budn buc, kho so.

Chinh vi vy ma khi tranh chip bat ¢ viéc gi, chung ta ngoai viéc ké vé 1y con
phai nghi dén tinh nita. Ping bao gio chiing ta d6i x{r can tau rdo mang véi ai, ngay ca
khi d6 1a ké thu.

Pdi véi ké thu, chung ta théng cling nén chtra cho ho mot 16i thoat danh du,
dung lam nhuc ho. Khong dugc tiéu nhan, vo nhan dao d6i vai nguoi séng cling nhu
ngudi chét.

Ong cha ta di day: “ Oan thi nén mé chir khong nén két”. Boi xir quan tir véi

ké dich, m& 16i thoat cho ké thu, ¢6 thé cam hoa né dé chAm dirt han thu.
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+ Luon giiwr chir tin

“N6i 101 phai gitr 14y 161, dimg nhu con buém dau rdi lai bay”

“Noi chin thi phai lam muo1, ndé1 muoi lam chin ké cuoi nguot ché”

“Nén tir chéi hira, nhung dung tir chdi 161 hira”

Néu ban hira trong dién thoai “T61 s€ goi ban vao lac 10 gio sang”, thi hay goi
vao dung 10 gio, ding dé dén 11 gio. Tinh chinh xac 1a mot duc tinh can phai co.

Trong kinh doanh, ngudi Trung Hoa rat ton trong 101 hira, d6 13 diéu ta cAn phai
hoc tap. Nha tdm 1y hoc Phan Kim Hué viét:

Nguoi Trung Hoa trong viée hun vén c6 nhitng dic diém sau:

Ho khong can phai lam hop d@)ng, ctr ban bac, thoa thuan roi giao von cho mot
nguodi ding ra budn ban. Nguoi d6 khong bao gio gian dbi bo tii tién riéng cho minh...

Nguoi Trung Hoa dugce nhiéu ngudi tin tedng va 1am an véi ho. D6 1a yéu t6
can thiét dé dua dén thanh cong.

Trong kinh doanh, uy tin do hai thanh té cu tao thanh:

Céi “uy” do cai chirc ma cd.

Cai “tin” do nhan cach ciia nguoi lanh dao, do cach ddi nhan xir thé cong bang,
c6 dao 1y, do ndng lyc ma co.

II1. Cac chuin muec trong giao tiép - ing xir

+ Tw trong nhwng phadi ton trong nguoi khdc

Tu trong 1a diéu dang quy, nhung giao tiép x4 hoi khong nén chi biét trong minh
ma con phai biét ton trong ngudi khac. Do do, chung ta phai biét két hop ca hai diéu
kién trén, phai luén biét minh, biét nguoi, trong minh, trong nguoi.

+ Tin twong nhung khong ca tin

Tin tudng nguoi khac 1a didu kién dau tién dé ngudi khac tin twong minh, nhung
1ong tin cling can c6 gidi han, tuyét nhién khong dugc ca tin mot cach mu quang, vo
can ct, néu khong s€ bi méc lra.

+ Biét cdch thé hi¢n minh, nhung khéng nén ha thip ngwoi khdc dé tw dé cao
minh

Trong giao tiép can phai biét cach thé hién minh mot cach hop li, nhung khong
duogc tu cao tu dai. Pac biét, khong dugce noéi x4u nguoi khac, ha thép nguoi khac, dé

tw dé cao minh, néu khong nhitng cd gang trong giao ti€p cua ban tré nén v nghia.
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Hay luon nhé rang, nhitng hanh dong gia tao, vo vinh, phd truong minh, chi cang 1am
cho nguoi khac thém c6 ac cam.

+ Béc trwee, thing thin, nhung khong dwoc ciu thd, bira bai

Trong cudc sdng can phai boc tryc, thing thin. Nhung can ludn nhé rang: thing
than, boc tryc khong dong nghia voi viée nodi nang, hanh dong thiéu suy nghi. Hiy can
trong khi lam bat ct diéu gi, dimg dé phai 4n han boi da thiéu can trong, nén di xic
pham dén ngudi khac, lam nguoi khac phai phién long.

+ Khiém ton, nhung khong gia déi

Khiém t6n 12 mot dire tinh t6t, mot vé dep can duoc duy tri va phat trién trong
giao tiép xa hoi; Nhung khiém ton chi c¢6 y nghia khi thuc sy khiém tén, tic duc
khiém ton dugc xay dung trén co s dirc tinh that tha, thang than, chi khong nén
khiém tén gia tao dé lira déi, 1y 1ong moi ngudi.

+ Cdn thin nhwng khéng qud cdu ky hodc rdp khuén mdy méc

Can than 1a mot dte tinh quan trong, giup ban gianh dugc thanh cong trong giao
tiép, cling nhu trong cudc song nhung can than khong déng nghia vai viée qua cau ky,
cau toan, hodc rap khudn cimg nhac. Can than dong thoi phai nhanh nhay, théo vat,
linh hoat, uyén chuyén trong ting trudng hop cu thé. Ciing can luu y: Bén 1&n, nhut
nhat, khong biét cach thé hién minh s& giy ra nhiéu diéu bat loi trong giao tiép.

+ Nhanh nhen, hoat bit nhung khéng phdi gap ddu néi ddy, ndi nang thiéu
suy nghi lam ngwoi khdac phdi dau long

Cé tai an ndéi, cong voi nét mat kha ai, cu chi lich thiép, 1a nhirng loi thé dic biét
gilip ngudi ta giao tiép thanh cong. Nhung tuyét doi khéng duoc vién cd tinh tinh
thang thin, “rudt dé ngoai da”, nghi sao néi vay, dé noi ning bira bai, thiéu can ct,
khién ngudi nghe dau 10ng.

+ Nghiém khéc v6i minh, nhung phdi dp liwong véi ngwoi khdc

DPdi v6i ban than phai nghiém khéc, ludn tu dit ra nhiing ti€u chuan cao cho

riéng minh, nhung d6i véi ngudi khic can khoan dung d6 lwong.
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* Cau héi (bai tap) ciing cb:

Cau 1. Anh/chi hiy phan tich cac yéu cau dbi v6i ndi dung giao tiép va lay cac
vi du cu thé?

Céau 2. Li¢t ke cac cau ca dao, tuc ngit ciia nguoi Viét Nam c6 y nghia gido duc
con ngudi vé cach thirc giao tiép - tng xir v6i moi ngudi trong cic mdi quan hé xa hoi
(Vi du cau: “Chim khon ké tiéng ranh rang, Nguoi khon noi tiéng diu dang dé nghe”),
tir 46 phan tich ndi dung va rat ra cac nguyén tic can tudn thi trong quan hé giao tiép
xa hoi1?

Cau 3. Phan tich cac nguyén tic co ban trong giao tiép - tng xir? Ly vi du cu
thé cho mdi nguyén tac?

Cau 4. Phan tich cac chuin muc trong giao tiép? Ly vi du minh hoa cho timg

chuan muc?
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CHUONG 2
CAC KY NANG GIAO TIEP CO BAN
BAI 1

NGHI THUC TRONG GIAO TIEP

* Muc tiéu bai hoc:

- Nhan biét cac nghi thic trong giao tiép

- Nhén biét cach thire tién hanh cac nghi thic trong giao tiép: nghi thirc chao
hoi, bit tay, tra ting danh thiép, ting hoa, ting qua...

- Thuc hién céc nghi thirc trong giao tiép

* NOi dung bai hoc:
I. Chao héi
1. Chao hoi khi nao?

“L&i chao cao hon mam c¢b”

Chao hoi 1a cir chi ban ddu khi gip nhau hoic khi két thuc cudc giao tiép. Chao
hoi thé hién thai do, tinh cam ciia con ngudi trong giao tiép.

Chao hoi thé hién sy quan tAm va ton trong cta chung ta ddi véi dbi tac giao
tiép. Chao hoi ¢ tac dung cing cd va duy tri mbi quan hé gitra hai bén.

2. Nguyén tic chao héi

Chao héi phai thé hién sy ty nhién, xuat phat tir tinh cam chan thanh. Khi chao

hoi d6i tac giao tiép ching ta can luu ¥ nhirng van dé sau:
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+ Cach xung ho khi chao cin phai dung chuan muc: Vi du: chao ¢d, chao cha
hay chao chi, chao anh.

+ Nguoi duoc wu tién trong giao tiép bao gid ciing duoc nguoi khac chio trude
(ngudi it tudi chao ngudi nhiéu tudi, nhan vién chao thu trudng, ngudi phuc vu chao
khach, chu nha phai chao khach...).

+ Chao trong truong hop dong nguoi:

- Néu c6 ngudi than quen trong nhom, phai chao ca nhom, khong nén chi chao
ngudi than quen. Néu c6 khach phai chao khach trude, trir trudng hop ngudi than quen
l1a nguoi c6 dia vi cao sang hodc rt cao tudi ca dic biét duoc coi trong (nhu lanh dao
cip cao, gia lang...)

- Trong céac cudc hodi nghi, ti¢c... khong nén di chao tat ca moi nguoi vi s€ lam
anh huong dén hoat dong chung. Chi nén chio ngudi chu tri, chi tiéc... va nhiing
nguoi dang ¢ bén canh minh, con lai chi gat dau, mim cudi. Néu ban than 1a nguoi co
dia vi cao chi can gio tay cao, mim cudi va chao moi nguoi 1a di.

+ Khi chao ngudi dugc wu tién trong giao tiép phai nga mil.

+ Thai d6 khi chao can vui vé, nén né nu cudi khi chao nguoi khac

+ C6 hanh vi, cir chi nghiém chinh khi chao: khong vira an, vira uéng, hay vira
di vira chio; dimg thang ngudi hay hoi cti dau khi chao; nhin thiang vao mat ngudi
khach khi chao...

+ Hoi trong giao tiép xa giao can lich su khong hoi nhiéu hay hoi nhitng diéu bi
mat, riéng tu cia nguoi khac

3. Cach thirc chao hoi

Khi chao hoi khong chi sir dung ngdn ngit néi ma con c6 thé két hop véi cac
ngdn ngit biéu cam hodc chi dung ngdn ngir biéu cam.

C6 nhiéu cach chao, tiy vao d6i twong va hoan canh khac nhau ma cé cach chao
hoi khac nhau:

- Mdi nudc, modi dan tdc cd nhitng cach chao khac nhau. Vi du : Nhat Ban chao
v6i tu thé dung thang, hai tay dé xudi theo chi quan hodc hay tay nim vao nhau dé
trudc bung, cui gdp minh chio, c6 ba mic d6 cui thap tuy theo vi tri x3 héi cua ddi
tuong dugc chao... Ddi v6i nhidu dan toc, khi chao hoi nguodi duge uvu tién trong giao

tiép, nguoi chao phai khoanh tay hodc chip tay trude ngyc. ..
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- Trong nghi 1& trong thé, khi chao co, trong quan doi, cong an, tu thé khi chao:

Dung nghiém, tay phai gio ngang dau.
- Khi chao tam biét: Gio tay vay.

- Gap nhau thuong ngay: mim cudi, git dau chao.
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IL. Bit tay

Nghi thuc bét tay dugc hinh thanh tir xa xua. Bit tay duogc thyc hién sau 101
chao hoi. Hién nay, bat tay 1a nghi thirc quen thudc, thong dung va duoc coi 1a ctr chi
van minh, lich sy trong giao tiép. Qua cai bat tay, co thé nhan biét dugc cude gap go
4y nong hau hay ho hirng. Bét tay 13 mét cir chi thé hién sy than thién, chan thanh va
VO tu.

1. Nguyén tdic bit tay

- Pbi voi ngudi chua quen biét, méi tiép xuc 1an dau, khong nén chu dong bat
tay ma nén chd ngudi gidi thiéu hodc chi dong tu gidi thiéu sau d6 mai bat tay.

- Khong nén cha dong bt tay ngudi ¢6 cuong vi cao hon minh. Ngudi duoc vu
tién trong giao tiép can chi dong dua tay ra bat trudc.

- Cha nha khi d6n chao khach duge cha dong bit tay khach trude dé thé hién sy
thinh tinh mén khéch.

- Thong thudng nit khong phai thao gang tay trudc khi bat tay, tuy nhién d6i voi
nhirng nguoi va trong nhiing truong hop dac biét ton trong, phu nit phai thdo gang tay
trudc khi bat tay. Nit c6 thé ngdi bat tay nam, trir dbi voi cap trén.

- Tay ban phai luén kho va sach

- Khi bat tay v6i nhiéu ngudi, phai bat tay véi ngudi duoc vu tién trong giao
tiép trude, sau d6 tiy tinh hudng cu thé 1an luot bit tay.

- Khi bét tay, ban nén kém theo 101 gidi thi€u, cung véi viée nhin vao mit dbi
phuong va mim cuoi.

- Nguoi bit tay phai chu dong, dit khoat. Bit tay khong duoc qua chit, qua lau,
khong xiét hodc lic manh. Khi bat tay phu nit can cha y nhiing phu nit deo nhan tay
phai.
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- Trong trudng hgp mudn thé hién sy t6n trong hon, tham thiét hon c6 thé dua
ca hai tay ra bat.

- Khi bét tay khong nén dimg dudi thap bat tay nguoi trén cao hoic ngugc
lai(trir truong hop dic biét). Tay phai dwa chéch ra phia trude, ban tay mé rong, ngudi
hoi nga vé phia trudc. Mat nhin thang vao mat ngudi minh bét tay, tiy theo mdi quan
hé ma thé hién tinh cam. Khong nhin ra chd khac hodc nhin kiéu do xét, soi moi.

- Khong dung hai tay dé bat tay hai nguoi ciing mét luc, tranh bat tay qua mit,
qua dau ngudoi khac.

- Khong duoc thé hién thai d6 nham chan, moi nguoi dugc bét tay déu c6 thé
cam nhan dugc sy chat ché, stic nang va chiéu siu cua cai bat tay.

Khi tay dang vudng ban hodc ban, hay xin 15i va chia tay dé ngudi khac nam
vao co tay minh.

Chuy:

- Béi v6i ngudi Hoi gido: Nam gidi khong bt tay nit gidi.

- Mot s6 nudce phuong Tay c6 tuc hon tay nir gidi.

- Khi nhan biét nguoi do co di tat ¢ tay, khong nén chi dong bat tay ho.

Bit tay ngoai nghi thirc gip mat, con 1 sy chic mimg, cam on va biéu thi khich
1¢ 1an nhau. Khi ai d6 c6 thanh tyu, tién bo, dugc ting thuong huan, huy chuong, sau

161 chiic mung, ta déu bat tay chia vui, cdm ta, dong vién.
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2. Cdch thikc bit tay

- Gilt mét khoang cach hop 1y: khoang mot canh tay

- Nguoi ding thang hodc hoi cai dau, hai chan dang rong bang hai vai

- Bit bang tay phai, gilt ban tay ngay dudi eo khi bat tay, tay trai dé sau lung
hodc trudc nguc dudi canh tay phai.

- Chia ban tay ra & tu thé thang dtng, 2 10ng ban tay phai cham vao nhau

- Lic 1én xubng khoang 3 lan r6i ding

II1. Giédi thi¢u lam quen

Phong cach va 10i gidi thiéu 1a cach vao dé co sic thuyét phuc va dé lai an
tuong kho quén voi dbi tuong giao tiép. Viée sir dung hinh thirc gi6i thiéu phu hop s&
tao duoc an tugng t6t dep, tao dugc thién cam, su gan giii giita cac chil thé giao tiép.

Khi giéi thiéu can luu y nhitng nguyén tic sau:

Diéu quan trong nhét cua viéc gidi thiéu 1a thé hién su quan tim va himg thu dbi
voi nguoi duge gioi thiu. Khi gidi thi¢u phai giltt phong cach lich 1am va tuan thi mot
s6 nguyén tic sau:

- Khi giao tiép v6i mot nguoi la chung ta nén chu dong gidi thidu vé ban than.
Khi gidi thi¢u vé ban than nén gi61 thi¢u mdt cach ngén gon, lich sy nhung can cung
cap thong tin vé ban than mot cach chinh xac va day da “(trong giao tiép xa giao chi
can gidi thiéu vé ho tén va don vi cong tac la du). Vi du: Da chao anh, em 1a Pham
Vin A dén tir cong ty ABC.

- Mot nguoi tré tudi can duge gidi thiéu véi mot ngudi 16n tudi hon, nguoi cé vi
tri xa hoi thép s€ dugc gidgi thi€u véi mot ngudi co vi tri xa hoi cao hon, nam gidgi dugce
gidi thi€u véi nit gidi, nguoi dung ra gioi thi¢u s€ dugce ndi tdi sau cung.

- C4 nhan bao gio cling duoc gidi thiéu voi tap thé. Chu nha bao gio ciing duoc

gidi thiéu voi khach.
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- Néu chung ta 1a ngudi ding ra gidi thiéu nhitng nguoi di cung phai gidi thidu
mot cach chinh xac, khi gidi thi€u vé ngudi nao nén hudng mat va cach tay vé phia
nguoi duge gidi thiéu. Nguoi duge gidgi thi€u nén chu dong chao hoi nhiing ngudi

xung quanh.

- Khi giéi thi¢u can gifr thai d§ tu tin, vui vé, than thi¢n

IV. Trao nhin danh thiép

1. Y nghia ciia viéc trao ting danh thiép

Danh thiép déng vai trd nhu 1y lich trich ngang ctia mot ngudi. Trao danh thiép
cho ai d6 nghia la mudn cho ho biét ban 13 ai, ban dang lam viéc ¢ dau va lam cach
ndo ho c6 thé lién lac véi ban.

2. Nguyén tiic trao nhin danh thiép

Khi chung ta bat dau cong viéc 1am an kinh doanh, viéc thiét ké va in danh thiép
la mot trong nhitng viéc dau tién ban can lam. Mot danh thiép thiét ké tinh x40 s& tao
an tuong tot dep vé ban véi d6i tac ctia ban.

Viéc dua danh thiép dung luc va dang khung canh 1a mot nghé thuat ma khong
phai ai cling nam 5. Dé thyc hién tot nghi thirc nay ban can luu y nhing van dé sau:

+ Véi doi tac la ngwoi ¢é vai vé va tuéi tac cao

Chi nén dua danh thiép khi dbi tac c6 ¥ mudbn ban trao danh thiép cho ho.
Khoéng nén chii dong dua danh thiép khi déi tac chua c6 y mudn do.

+ Voi doi tac la nguoi xa la
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Ban khong nén 16i danh thiép ra ngay khi méi bat dau vao cau chuyén. Hanh
dong theo théi quen ndy s& lam phién ngudi giao tiép voi ban. Ho cam thdy nhu ban
dang mudn “ty quang céo ban than” va s& xem thudng viéc nhan danh thiép cta ban.

+ Déi véi nhém giao tiép ma cdc thanh vién it hiéu biét vé nhau

Khi nhém hop mit gdm nhirng nguoi khong biét nhicu vé nhau, t6t nhat ban nén
doi mot nguoi trong nhom dua danh thiép ra trude, rdi ban méi trao lai danh thiép cho
ho.

+ Trao danh thié'p khi di du tiéc

Néu ban tham gia cac budi tiéc quan trong do ¢4 nhan td chirc hodc cac budi tiéc
mang tinh chat 1am an, ban phai nhé mang danh thiép theo bén minh. Céc budi tiéc d6
13 12 dip dé ban giao luu gip g& cac d6i tac tiém niang. Nhung chi trao danh thiép trudc
hodc sau khi dung com.

+ Thoi diém trao danh thiép

Nguoi ta thudng trao danh thiép vao lic vira méi gap nhau hodc trudce khi chao
tam biét ra vé. Nhung trong truong hop ban chuan bi phat biéu trudc nhing nguoi
chua biét nhiéu vé ban, ban nén giri danh thiép cho nhiing ngudi xung quanh trudc khi
1én phat biéu vi diéu d6 sé giup ho biét rd vé ban hon.

+ Hinh thire danh thiép

Danh thiép nén duoc thiét ké don gian nhung chira dyng diy du thong tin can
thiét, khong nén thiét ké nhitng danh thiép mau meé hoic chtra dung qué nhiéu thong
tin.

Néu ban thudng xuyén giao tiép vdi ngudi nude ngoai nén thiét ké hai loai ngon
ngir khac nhau & hai mit cta danh thiép.

Ban nén xép danh thiép ngay ngin trong hop dung danh thiép va dé vao cip tap.
Néu mot danh thiép bi rach hodc bi ban thi dung bao gid ban trao cho ddi tac hay
khach hang.

3. Cdch thirc trao nhin danh thiép

Khi trao danh thiép cho dbi tac, mit chinh cua danh thiép nén hudng 1én phia
trén, hudng dat danh thiép nén dé phﬁn ho tén thuan theo hudng nhin cua nguoi nhan,

gitip ho dé dang doc dugc tén trén danh thiép.
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Khi dua danh thiép cho ngudi d6i dién, ban nén mim cudi, anh mat nhin tap
trung vao ho, nén dung ngén tay cai két hop véi ngon tay tro cam goc trén cua danh
thiép, va trao danh thiép cho nguoi dbi dién.

Néu ban dang ¢ tu thé ngdi thi ban nén dimg day dé dua danh thiép hoic hoi cii
ngudi vé phia trude khi dua, khi trao danh thiép nén néi vai cau nhu: “T6i 1a X, day 1a
danh thiép cua t6i” hodc gia du: “xin giri anh danh thiép cua t6i”.

Nguoi ¢ chie vy thdp hon nén trao danh thiép cho ngudi c6 chirc vu cao hon
trede; ngudi nam nén trao danh thiép ra trude cho ngudi nit. Khi ban tiép xac mot lac
v6i nhiéu nguoi, ban nén trao danh thiép cho ngudi c¢6 chitc vu cao nhat va ngudi
nhiéu tudi nhat. Néu trong trudng hop ban khong thé phan biét duge tudi tac va chic
vu ctia ho thi ban nén trao danh thiép cho nhitng ngudi ¢ phia bén trai ban.

Khi nhan danh thiép do nguoi khac dua, ban nén dung ddy, mim cuoi, két hop
giita ngon cai va ngon tro nhan danh thiép, nén cam vao hai goc bén dudi ciia danh
thiép, dong thoi ndi cau “Cam on”, “Rét vinh hanh khi nhan duoc danh thiép cua

anh/chi”...Sau khi nhan xong danh thiép nén giit trén tay hodc dé vao noi trang trong.

*Céu héi (bai tip) cling co:

Cau 1. Trinh bay cac nghi thtrc thong thudng trong giao tiép xa giao?

Cau 2. Trinh bay nhitng luu y d6i véi nghi thirc chao hoi?

Cau 3. Sinh vién thyc hanh nghi thtrc chao héi theo cap?

Cau 4. Trinh bay nhirng luu ¥ ddi v6i nghi thirc bt tay: cach bt tay, nguyén tic
bat tay?

Cau 5. Sinh vién thuc hanh nghi thic bt tay theo cip?

Céu 6. Trinh bay mot s6 luu ¥ dbi voi nghi thie gidi thidu trong giao tiép x4
giao: tir gidi thidu vé ban than va gi6i thiéu vé nhitng nguoi di cung voi dbi tac
giao tiép?

Cau 7. Sinh vién thuc hanh nghi thirc gidi thiéu theo nhom?

Cau 8. Trinh bay nhitng van dé can luu ¥ khi trao va nhan danh thiép?

Caau 9. Sinh vién thuyc hanh trao, nhan danh thiép theo cap?
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BAI 2

KY NANG TAO AN TUQNG BAN PAU

* Muc tiéu bai hoc:

- Nhén biét khai niém an trong ban dau

- Nhén biét ¥ nghia cta viéc tao 4n twong ban dau tot dep véi ddi tac giao tiép

- Y thirc duoc tam quan trong cua viéc tao an tuong ban dau tbt dep khi giao
tiép v6i moi ngudi.

- Nhén biét cach thirc tao 4n twong ban dau tét dep voi ddi tac giao tiép

- Tao 4n tugng ban dau tot dep v6i doi tac giao tiép

* Noi dung bai hoc:

I. Khai niém 4n tweng ban dau

An tuong ban dau 12 mot khai niém rat quen thudc va géu glii. Hién co nhiéu
cach hiéu khac nhau vé khéi niém nay:

Tac gia Bui Tién Quy cho rang: 4n twong ban dau 1a cai ma “khi gip nhau ngudi
ta dong thoi vira danh gia vira ¢6 ac cam hay thién cam ngay tir phut dau tién khong
can phai nghién ctru, khao nghiém hay thi nghiém lai nhitng danh gia ay”

Tac gia Nguyén Thanh Huong dinh nghia: 4n twong ban dau vé mot nguoi nao
do 1a hinh anh téng thé trén co so ta nhin nhan ho mdt cach toan dién, qua viéc cam
nhan cac biéu hién nhu: dién mao, 101 noi, tac phong, anh mét, nu cudi...sau lan tiép
xuc ban dau.

Mot khai niém khac: 4n tuong ban dau 1a mot danh gid mot hinh anh, mot nhan
xét, mot thai do vé ddi twong dwoc hinh thanh ngay tir phit dau gip g& hay lan dau
tién gap mat”

Tu nhitng khai niém trén, chiing ta c6 thé hiéu:

- An tuong ban dau 1a nhitng cdm nhan, danh gi4, thai do tinh cdm cua cac chu
thé giao tiép dbi v4i nhau trong 1an dau tién gip mit hay trong gidy phut ddu tién cta
cudc gap go.

- An tugng ban d4u chua phan anh ban chat ctia con ngudi

- An tugng ban dau trong giao tiép phat trién theo hai huéng: 4n tuong ban dau

tot dep tai ra thién cam va an tugng xau tao ra 4c cam.
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I1. TAm quan trong ciia viéc tao 4n twong ban dau tot dep trong giao tiép
“Thirong nhau tram sy chang né
Dau tram ché léch ciing ké cho bang”

“Dau ¢ xudi thi dudi méi lot”

An tuong ban dau 1a yéu t6 cuc ky quan trong, tac dong truc tiép dén sy thanh
bai cua cudc tiép xtic va anh hudng siu sic, dai dang trong mdi quan hé sau nay. Néu
lan dau gip nhau hai bén d c6 cam tinh vé nhau thi d6 chinh 1a chia khéa dem lai
thanh céng trong cac giai doan tiép theo.

Nguoc lai, néu ta vo tinh hay hitu ¥ tao ra su 4n tugng khong tét ban dau cho
ddi tuong thi con duong that bai da chiém mét ntra. Vi vay, Moi nguoi ching ta can
hét strc than trong, nang niu nhiing gidy phut gip gd ban dau, du d6 1 tinh cd hay co
su chuén bj trude.

III. Cach thitc tao 4n twgng ban dau tét dep trong giao tiép

Dé tao duogc an tuong t6t dep voi dbi tac giao tiép ngay tir 1an gip g& dau tién,
chiing ta can phai:

3.1. Chuan bi chu ddo cho cudc hen

Cudc gip g gitra chiing ta va ngudi khac c6 thé 1a do chung ta cha dong hoic
bi dong. Du roi vao trudng hop nao trude khi di gap dbi tic chung ta cling can phai
chuan bi cho chu d4o, noi dung chuan bi bao gém:

- Tim hiéu trudc vé d6i tac giao tiép (néu co thé)

- Chuan bi nhitng gi sé& trao d6i véi ddi tac khi gip mit

- Chuan bi céc loai tai liéu, gidy to can thiét

- Pau tu cho dang vé bé ngoai (trang phuc, trang diém, dau toc, dang diéu, cu
chi)

Trong lan gip dau tién ddi tac giao tiép chua biét chung ta 1a ai va ho thuong ¢
nhing dénh gia dau tién dyua vao vé bé ngoai cua chung ta.

Mot buic tranh chira dung ca ngan 161 mudn noi, birc tranh vé ching ta trong lan
gip ddu tién ciling s& noi 1én rat nhiéu diéu voi ngudi d6i dién vé con ngudi cla chung
ta. Vi vay phai thé nhu thé ndo dé ho c6 cam tinh tét v6i minh?

Hay bat dau vé cach dn mic. BO trang phuc nao s& phi hop véi chung ta? trong
nhirg cudc gip mang tinh chit cong viéc thi nén mic com-18, 4o coc tay hay chi la

mot bd trang phuc gian di? Hay nghi xem nguoi chiing ta sap gap sé an mac thé nao?
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Néu dbi tac ciia ching ta 1am trong nganh quang céo hay 4m nhac thi mot bo trang
phuc ¢6 vé qua nghiém tac s& khong phu hop. Néu gip g& trong cong viéc, hiy mic
mot bo d6 cong s6. Néu & cac cude gip g& xa giao vao budi tdi, hiy mic nhitng bo d6
thich hop vao budi tdi, dung loai nudc hoa thich hop... Va thé hién ca tinh cia minh
phu hop v61 hoan canh.

Dbi véi nhitng cude gip cho muc dich cong viée hodc giao thiép, chung ta hiy
dé tam dén vin hoa va phong tuc cua ho.

Trang phuc can gon gang, sach s&, cit tc va cao rau, 40 quan ui thang va néu la
nit thi nén trang diém nhe. Su chudn bi nay chic chin s& giup chung ta cam thiy ty tin
hon va thé hién sy ton trong ctia chung ta ddi véi dbi tac.

3.2. Hay luon dung gio

Pimng dé bao gio phai néi 101 xin 18i “t6i dén tré” khi chung ta da hen véi ai do.
Nén co gang sap xép dén som hon vai phut va dé phong nhiing viéc c¢6 thé 1am chung
ta cham tré nhu ket xe hodc di sai duong. Di tré gi0o khong nhirng thé hién viéc thiéu
van hoa ma con 1am cho ngudi khiac nghi rang minh khong ton trong ho, 1am mat thoi
gid cta ho. Va phai dic biét cha y dén gid gidc khi quan hé lam an véi nudc ngudi
nugc ngoai.

3.3. Thé hién minh sao cho phii hop

La con ngudi ai cling c6 nhu ciu thé hién minh truéc mat nguoi khic. Tuy
nhién trong lan gip mit dau tién chiing ta can phai t6 ra 12 nguoi khiém ton, khong nén
nd hay thé hién ban than thai qua s& giy phan cam. Cach thé hién tot nhét 1a phu hop
v6i mong doi cta ddi tac, mudn nhu vay chung ta can tim hiéu k¥ vé déi tac trudc khi
gap mat ho.

3.4. Hay luon cuoi thdt tuoi.

“Hay mim cudi va moi nguoi s€ mim cudi lai voi ban”. Vi thé, nu cudi 1a cach
thé hién tuyét voi nhat dé chung ta tao an tuong dau tién tot dep. Mt nu cuoi néng Am
va tu tin s& lam cho chiing ta va ngudi doi dién cam thay thoai mai. Nu cudi s& giup
chung ta chién thing khi no tao 4n tuwong tét. Tuy nhién ciing dimg qua lam dung va

can cuoi dang luac, dung cho.
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3.5. Hay that binh tinh va tu tin.

Dé tao 4n tugng t6t, khong nhirg phu thude vao cach chiing ta in mic ma chinh
hanh vi, ctr chi cila chung ta ciing anh huéng rat 16n tham chi con hon ca cach chung ta
an noi.

Hay str dung ngon ngit co thé dé thé hién sy tu tin cia minh. Pung ngay ngan,
mim cudi va nhin thing vao ngudi doi dién, hiy chao dén bang céi bit tay than thién.
Tat ca nhitng diéu nay s& gitp chung ta thé hién sy ty tin; lam cho chung ta va ca
ngudi khac cam thiy thoai mai véi nhau hon.

Hau nhu moi ngudi déu c6 mot chit lo ling khi hen gip ai d6 1an dau tién. Didu
nay lam chiing ta c6 thoi quen hay lo ling hodc khién chiing ta 6 md hoi. Doi khi nhut
nhat, dé dat qua dé phai chudc Iy thét bai, vi c6 ngudi con loi dung tam 1y hoi hop cia
d6i phuong tan cong trudc dé chiém vu thé cho minh.

Hay tap cach khic phuc diém yéu nay va cd ging thé hién su tu tin dé ca hai
cam thiy thoai mai dé gan nhau hon.

Hay lubn ludn nhé rang, con ngudi du noi danh dén may ciing c6 nhiing diém
yéu, khiém khuyét chit khong thé 1a ngudi hoan my ven toan. Hay quan sat k§ nét mat,
trang phuc, cach néi ning dé tim ra nhuoc diém ctia d6i phuong.

Khi phat hién ra diém yéu cta ddi phuong, vé mit tam 1y, ching ta da duoc tiép
thém strc manh, va rat c¢6 thé tir thé bi dong chuyén thanh thé chu dong. Vi sy hoi hop
do strc ép tam 1y dan dén tiéu tan, nhudng lai cho cam giac thoai méi tu tin trong qué
trinh giao tiép.

Thai d6 ctia chung ta thé hién trong tat ca moi cir chi cia chung ta. Hay ¢ ging
tu tin ngay ca khi chiing ta gip sy phé binh hoic khi ching ta dang lo ling. C6 ging
hoc héi va rat kinh nghi¢ém tir nhiing cudc gap g& do va xay dung cudc nédi chuyén sao
cho phu hop, nhé 1a phai ludn gitt tu thé ty tin va nu cudi thoai mai.

3.6. Hay lich sw, nha nhan, an can va chu déo.

Vi cach dn ndi va cach cu xir lich sy, nhd nhan, thé hién sy quan tam chung ta
s& tao dugc 4n tuong dAu tién that tt.

Hay thé hién sy chao dén dbi tac véi thai do coi mé, day thién chi

Chung ta nén tat dién thoai di dong trong khi n6i chuyén. Tuy nhién, néu trong

truong hop vi cong viée quan trong ma khong thé tit dién thoai thi ta nén cai may &
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ché d6 rung dé khong lam phién ngudi ddi dién va nén xin phép, xin 13i truéc khi nhan
cudc goi

Néu 12 nam giéi hay t6 ra 1a mot nguoi Galang ddi véi nit gidi

Tom lai, ching ta chi c6 vai gidy dé tao an tuwong tot va rat kho dé chung ta c6
thé thay d6i an tuong do, c6 thé sé& khong bao gid hodc c6 thé chiing ta phai tra mot cai
gia kha dit dé thay d6i 4n tuong ban dau cua chiing ta.Vi vay, hay thé hién tot nhat khi
c6 thé. Piéu d6 phu thudc vao tai nang cua chung ta, cong thém su chuan bi trudc,
chung ta d3 c6 thé tao mot phong cach rat riéng ctia minh, mot an twong dau tién that

tuyét voi.

Céiu héi (bai tip) cling co:

Cau 1. Ban hiéu gi vé 4n tuong ban dau trong giao tiép?

Cau 2. Giai thich tai sao néi: 4n tugng ban dau cé y nghia quyét dinh su thanh
ban ctia cudc giao tiép?

Cau 3. Lam gi dé tao duoc an tuong tot dep véi dbi tac giao tiép tir ngay 1am
dau gap go?

Cau 4. Liét ké cac hanh vi co thé gay ra ac cam trong lan dau gip g&?

Cau 5. Lam viéc theo nhom: Trinh bay cach thic tao an tuong ban dau tot dep
trong cac tinh hudng sau:

- Lan dau tién gap g& doi tac (cudc gip mit do ching ta chu dong)

- Tham du phong van xin viéc

- Ngay dau tién tdi co quan lam vi¢e
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BAI 3

KY NANG LANG NGHE

* Muc tiéu bai hoc:

- Nhan biét khai niém lang nghe, su khac biét gitta nghe va ling nghe

- Nhén biét cac loi ich cua ling nghe trong giao tiép

- Y thirc duge tAm quan trong cua k¥ ning ling nghe trong giao tiép

- Phan tich céc kiéu ling nghe trong giao tiép

- Nhan biét cac rao can cia ling nghe

- Nhén biét cc bi quyét ling nghe hiéu qua

- Nhén biét dic diém cua ngudi biét ling nghe va ngudi khong biét lang nghe
- Rén luyén hinh thanh k¥ nang ling nghe

- Van dung k¥ nang lang nghe trong giao tiép véi moi nguoi

* Noi dung bai hoc:

I. Ling nghe va y nghia ciia ling nghe trong giao tiép

1. Ling nghe 1a gi?

Noi chi 1a mot mat cua truyén thong giao tiép. Néu ban mudn thanh cong, khi
giao tiép v6i moi ngudi ban khong phai chi nghe ma phai danh hon mét nira thoi gian
dé lang nghe.

Nghe 1a mot hoat dong vat 1y, mot hoat dong ty nhién cia con nguoi, khi nghe

con nguoi s¢ don nhan tat ca moi am thanh dén tai.
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Céc mutrc d§ cua nghe:

Tap trung

+ Lo di, khong nghe gi cd: vi du nhu mot ban hoc sinh dang lo dang trong khi
¢ gido dang giang bai trén 16p, mot nhan vién dam chiu nhin ra ngoai cira sd va
khong dé y dén phat biéu cta giam déc.

+ Gid vo nghe: trong truong hop nay ngudi nghe thudng dang suy nghi mot van
dé khac, nhung lai t6 vé chil ¥ nghe nguoi ddi thoai dé an ui ho, dong thoi che gidu
viéc minh chang nghe gi ca.

+ Nghe c6 chon lpc: tic 14 chi nghe phan minh quan tim. Cach nghe nay khé c6
hiéu qua cao, bai vi ngudi nghe khong theo ddi lién tuc nén khong nim duoc day du
chinh x4c nhiing thong tin nguoi ddi thoai dua ra.

+ Nghe chdam chii: tap trung moi su cht ¥ vao ngudi ddi thoai dé chu ¥ hiéu ho.

+ Nghe thiu cam: trong trudong hop nay ngudi nghe khong nhirng nghe ma con
dat minh vao vi tri cia nguoi noi dé hiéu duge nguoi ndi cd cam nghi gi.

Trong nam muc do trén, nghe tap trung va nghe thiu cam chinh 1a ling nghe.

Khi nghe thdu cam, chung ta khong nhimng hiéu dugc 10i néi ciia ngudi ddi thoai
ma con hiéu duoc tai sao ho noéi nhu vay, ho mudn gi, c6 nhu cau gi. Nghia 1a ching ta
dang di sdu vao noi tam ho, lang nghe khong chi bang tai ma bang ca trai tim, lang
nghe ca nhitng théng tin n6i dugc thanh 101 va khong néi dugc thanh 161, ling nghe

nhiing phut gidy im lang
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Lang nghe mot cach hiéu qua 1a ling nghe nhu thé ban 1a mot bac si dang chan
doan triéu ching ctia bénh nhan hodc 1a mot phi cong dang tiép xtc véi dai kiém soat
trong mot con bao. Nhimng ngudi biét lang nghe 14 nhitng ngudi biét tiép nhan nhiing
thong tin méi, nhitng v kién méi, va loi diém 1a ho nim duoc thong tin, cap nhat hoa
thong tin, va giai quyét duoc van dé. Viéc biét lang nghe ciing 1am ting anh hudéng khi
ban noi.

Tuy nhién, hau hét moi ngudi khong biét ling nghe. Thuc ra, cic cudc nghién
ctru chimg minh ring ngudi ta ling nghe ndi dung chi dwoc 25% hodc it hon. Mot
nguoi trung binh chi nhd mot nira nhitng gi da nghe trong vong muoi phit néi chuyén
va quén di mot nira trong vong bén muoi tam tiéng ddng hd. Ngoai ra, khi ching ta hoi
lai nhitng gi ho vira nghe thi moi nguoi thuong nhd mét cach rat 16n xon, 1a boi vi le‘ing
nghe c6 hiéu qua doi héi mot sy nd luc ¢ y thirc va ¥ chi. Hau hét moi ngudi thich néi
hon 1a nghe. Tham chi mdt s6 nha quan tri thira nhan rang ho ghi chép trong cudc hop
dé 1am ra vé nhu ho dang ling nghe. Ho khong thiy rang ling nghe mot cach hiéu qua,
12 mot cach t6t nhat dé cai thién kha nang giao tiép ciia minh, va thing tién. N6 cung
¢d su hoan thanh cong tac, va diéu ndy dan téi ting luong, thang chirc, dia vi, va
quyén luc.

Sinh vién khong hiéu bai hodc khong nim viing van dé cua bai giang; nhan vién
khong nim virng chu trwong chinh sach ciia co quan; cap quan tri 1dnh dao co quan
khong thanh cong... phan 16n chi vi khong biét lang nghe.

N6i tom lai: Lang nghe 13 qué trinh ngudi nghe o su tap trung cha ¥ cao d6 vao
tat ca nhitng gi duoc thé hién & nguoi noéi (161 néi va tat ca nhimg biéu hién phi ngén
ngir) dé nam bat thong tin. Lang nghe 1a qué trinh ngudi nghe cuc suy nghi dé hiéu y
nghia ndi dung thong tin méi nghe duoc, thong qua d6 nim bat suy nghi, tim tu, tinh
cam, mong mudn ciia ngudi ndi. Ling nghe 1 nghe hiéu, nghe thiu cam.

2. Y nghia ciia ling nghe trong giao tiép

“Néi 1a bac, Im ling 13 vang, Lang nghe 1a kim cuong”

“Noi la gieo, Nghe la gat”

Trong giao tiép, ling nghe mang lai nhitng loi ich sau :

- Gilp nam bat day du noi dung van d¢, thu thap duoc nhiéu thong tin hon, danh
gia ndi dung thong tin chinh xac hon.

- Tao ra sy lién két gitra nguoi voi nguoi:
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+ tao ra moi quan hé tdt dep v&i moi nguoi.
+ chia s¢ su cam thong vdi nguoi khac.
+ kham pha ra nhiing tinh cach méi mé ciia nguoi da quen biét.

- Lang nghe 13 mot bién phap hitu hiéu dé giai quyét xung d6t, mau thuin: bang
su chil tAm va chan thanh khi lang nghe ban s& khién dbi phuong cam thdy duoc ton
trong va ho ciing s& c¢di md véi ban hon. Nhitng ngudi biét ling nghe 13 nhitng ngudi
biét tiép nhan nhitng thong tin méi, nhitng ¥ kién mdi, vi thé ho séng sang sudt va thau
hiéu moi viéc xung quanh, thanh qua ma ho thu duoc sé& 14 10ng tin ctia moi nguoi, kha
ning nim dugc thong tin, kha ning cip nhat hoa thong tin va kha ning giai quyét tot
moi van dé.

- Hiéu va dua ra nhimng ciu tra 11 hodc ¥ kién phan héi hop 1y

- Nhén ra nhitng 4n y cta nguoi noi. ..

I1. Ba kiéu lz“'lng nghe

Trong nhiing tinh hudng giao tiép khac nhau doi hoi phai ap dung nhiing kiéu
lang nghe khac nhau. C6 ba liéu lang nghe co ban:

Khi ban tham du mot budi bao cao vé phuong phap hoc tap danh cho sinh vién
dai hoc, chtl yéu ban ling nghe dé thu thap théng tin.

Khi ban tham du mot budi thao ludn vé chuong trinh di da ngoai trong thang toi
cta 16p. Bé ¢ ¥ kién nhan xét va dua ra duoc nhitng y kién dong gop t6t cho chuong
trinh ban can ling nghe dé phan hoi

Khi mdt nguodi ban co van dé kho khan trong cudc séng mudn chia sé véi ban,
ban phai lidng nghe dé thdu cam dé c6 thé hiéu dugc suy nghi, cam xuc ctia nguoi ban
va chia sé nhirng diéu d6 vai ban.

Ba kiéu ling nghe néu trén khong chi khac nhau vé muc dich ma con khac nhau
vé thong tin phan hoi va su tac dong qua lai:

Muc dich ciia ling nghe dé thu thép théng tin 13 hiéu va luu giir théng tin coa
nguoi truyén dat. Ban ¢ thé hoi mot vai cau hoi, nhung co ban van 1a thong tin truyén
dat tir dién giad to1 ban. Cong viéc cua ban la x4c dinh mot s6 diém quan trong cua
thong tin d6. Van dé khong phai 1a ban dong y hay khong dong y, chap thuan hay
khong chap thuan - ma chi 14 ban c6 hiéu hay khong.

Muc dich ciia ling nghe dé phan hoéi 13 vira hiéu vira danh gia ¥ nghia thong

tin cia nguoi truyén dat & nhiéu mirc dg: tinh logic, chung cur rd rang va nhiing két
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luan c6 gia tri; an y cia nhitng thong tin danh cho ban hodc cho td chirc cua ban; dong
Iwe va ¥ d cua ngudi truyén dat. Ling nghe dé phé binh lién quan t6i su tac dong qua
lai khi ban nd lyc kham phé ra quan diém cia dién gia. Ban ciing phai d4nh gi4 tinh
kha tin cia ngudi ndi. Chang han nhu khi giam dbc kinh doanh khu vyc trinh bay vé
du an kinh doanh trong mét vai thang t6i, ban lang nghe mot cach c6 phé phan, danh
gia xem lidu cc ude tinh c6 gia tri khong va nhitng tng dung gi dbi véi bo phan san
xuét cua ban.

Muc dich ciia ling nghe dé thdu cdm 13 hiéu duoc nhitng cam giac, nhu cau
va uéc mudn cua nguoi noi dé ban c¢6 thé hiéu duoc quan diém cua ho, bat ké 1a ban
c6 dong ¥ v6i quan diém d6 khong. Bang cach tich cuc ling nghe hoic cam thong, ban
s& gitp cho c4 nhan d6 boc bach cam xuc ciia ho. Ban dimg dua ra 16i khuyén. Hiy c6
ging khong phé phan nhitng cam giac ctia ca nhan d6. Hay dé cho nguoi d6 néi. Thi
du nhu, ban ling nghe mot cach thdu cam khi truong phong kinh doanh khu vuc ké véi
ban vé nhitng van dé 6ng Ay gip phai trong khi di nghi véi gia dinh 6ng ta.

Bat ké tinh hudng giao tiép ndo, tat ca ba kiéu lang nghe trén déu rat hiru ich, vi
vy dé giao tiép dat hiéu qua cao chung ta nén hoc cach ap dung ca ba kiéu ling nghe
nay vao trong qua trinh giao tiép vi moi ngudi.

I1L. Tién trinh ling nghe

Lang nghe 13 mot qué trinh bao gdm nam hoat dong lién quan v6i nhau, xdy ra
theo mot chudi lién tiép.

Tham duw: ngudi nghe nghe thong tin mot cach tu nhién va ghi chép. Su tiép
nhan théng tin nay c6 thé bi can tro boi nhing tiéng on xen vao, nghe kém, hoic
khéng cha y.

Dién gidi: ngudi nghe gin ¥ nghia cua thong tin vira nghe dugc véi gia tri, ton
gido, y kién, ky vong, vai tro, nhu cau, va trinh do ciia ban than. Khi dién giai can luu
y khuon khd giai thich cua dién gia co thé khac voi ban, vi vay ban can x4c dinh xem
dién gia thyc sy mudn truyén dat cai gi.

Ghi nhé: luu giit thong tin dé tham khao sau nay. Khi ban ling nghe, ban hay
giit lai nhitng gi ban da nghe bang cach ghi chép lai hoidc phac thao trong dau nhing
diém quan trong cia dién gia.

DPdnh gid: tmg dung k¥ ning phan tich phé binh dé do luong nhitng nhan xét

ctia dién gia. Ban tach sy kién ra khoi y kién va danh gia chat lugng ctia cic chimg cé.
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Ddp Igi: phan tng lai khi ban da danh gia thong tin cua dién gia. Néu ban giao
tiép c4 nhan hodc trong mot nhém nho, phan tng ban dau thong thudng 13 nhitng hinh
thirc thong tin phan hoi bang 15i. Néu ban 1a mot trong sé nhiéu nguoi tham dy, phan
mg ban dau cua ban c6 thé 1a vo tay tan thudng, cudi, hodc im ling. Sau nay ban c6
thé hanh dong dua theo nhiing gi ban nghe dugc.

IV. Nhiing rao can ling nghe

Lang nghe 1 qua trinh doi hoi su phdi hop cac hoat dong thé chat 14n tinh than,
cho nén nd bi chi phdi béi cac rao can vé thé chat va tinh than. Trd thanh mot ngudi
biét ling nghe phan 16n 13 do kha ning nhan biét va stra chira nhiing rao can d6. C6 rat
nhiéu rao can khi ling nghe:

+ Vé phia ngudi nghe:

- Kha nang nghe kem

Nhitng ngudi c6 kha ning nghe kém, hiéu qua lang nghe ciing s& thap. Kha
nang nghe kém cé thé do chét luong cua bo thu, do tudi tac.

- Mirc dé tdp trung, chii y thip

Lang nghe doi héi su tap trung, chu ¥ cao do. Néu trong qua trinh ling nghe,
ngudi nghe khong c6 sy tap trung cha ¥ hay muac d6 tip trung cha ¥ thap thi ling nghe
s& khong hiéu qua. C6 nhiéu nguoi c6 théi quen 1am viée riéng khi nghe, diéu nay sé
lam cho lang nghe kém hiéu qua.

- Kha nang tw duy chdm

Lang nghe 1a nghe hiéu. Dé hiéu ndi dung thong tin ngudi nghe phai tich cuc tu
tuy va phai c6 kha niang tu duy t6t. Nhimg nguoi c6 kha ning tu duy cham s& anh
hudng tiéu cuc dén hiéu qua ling nghe. Chinh vi vay rén luyén kha ning tu duy c6 ¥
nghia quan trong trong viéc nang cao hiéu qua ling nghe.

- Thiéu sw kién nhdn khi nghe

Dé nghe va hiéu hét ¥ ctua ngudi noi, trong qua trinh ling nghe nguoi nghe can
phai kién nhan, khong chi nghe nhiing noi dung thong tin dé hiéu hay chi tap trung
nghe trong mot khoang thoi gian ngan ma can nghe ca nhitng ndi dung théng tin kho
hiéu hay nhiing bai néi chuyén trong mot khoang thoi gian dai.

- Thién kién 12 mot trong nhiing rao can pho bién va kho vuot qua nhat khi lang
nghe bdi vi n6 12 mot tién trinh ty dong hoéa. Con nguoi khong thé hoat dong trong

cugc song ma khong c6 mot soO quan ni€ém nao do. Tuy nhién trong céc tinh hudng
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m&i, nhitng quan niém nay cé thé 1a khong ding. Ngoai ra, mot s nguoi lang nghe
mot cach phong thu, coi moi 161 nhan xét 1a mot sy tAn cong ca nhan. Phan tng tuc
thot cia ho 1a ching minh réng nguoi khac thi sai con ho dung. Dé bao vé su tu trong
ctia ho, ho c6 thé xuyén tac théng tin bang cach loai bo bat cir cai gi khong theo quan
diém ciia minh.

- Nhiéu ngudi ling nghe ciing pham phai sai 1am 13 ich ky/vi ky (chi nghi d&én
ban than minh). Chang han nhu vao gidy phut dién gia dé cap t6i van dé cua dién gia
thi nhitng ngudi ling nghe vi ky kiém soat cudc dam thoai va noi chuyén vé van dé
ctia ho. Ho coi thuong mdi quan tdm cua dién gia bang cach cho thiy rang nhitng van
dé cua ho con 1én hon gép doi. Du thao luan vé bat cir van dé gi, ho cho réng ho hiéu
biét nhiéu hon dién gia.

- Mot rao can pho bién khac 1a lang nghe ¢é chon lpc. Ban da timg ngdi hoc va
suy nghi mong lung cho dén khi ban nghe dugc mot tir hodic mot cum tir giy cho ban
chu y trd lai. Mot trong nhitng van dé cua viéc nghe ¢ chon loc 13 n6 dong lai trong
tam tri ban khong phai nhiing gi dién gia n6i ma 1a nhiing gi ban nghi rang thuyét trinh
vién I€ ra phai noi.

- Mot s thoi quen x4u khi nghe nhu: nghe khong c¢é sy chuan bi trude, nghe
may moc, gia vo nghe, hay ngat 10i ngudi ndi. ..

+ V& phia nguoi né6i: kha ning truyén dat kém (trinh bay khong rd rang, khong
Iru loat, trinh bay khé hiéu, néi nhanh, néi nho, khong c6 uy tin...); ndi dung trao d6i
khong phu hop véi d6i tuong giao tiép, ...

+ V& phia méi trudng giao tiép: tiéng On, thoi tiét. ..

V. Chién lrgc ling nghe c6 hiéu qua

Dé cai thién kha ning ling nghe, ban hay tuan thu nhiing van dé sau déy:

e Pumng chu trong qua nhiéu dén phong cach cia dién gia

e Hiy khach quan khi ling nghe dé ban giam dugc anh hudng ciia cam xtc
khi nghe va kién nhan cho dén khi ban nghe dugc toan bo thong tin.

e Hay tranh sy phan tam bﬁng cach dong cura lai, tat dién thoai di dong, va
tién gan tGi ngudi ndi chuyén hon.

e Hiy di trudc dién gia bang cach doan trudc nhitng gi ho s& ndi va suy

nghi vé nhing gi ho da néi.
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Hay tim kiém thong tin khong 10i. Thuong thi giong néi hodc cach dién
ta ctia dién gia s& boc 16 thong tin nhiéu hon 14 bang 101

Hay xem lai nhitng diém quan trong. N6 c¢6 y nghia khong? Nhiing khai
niém c6 dugc minh hoa bﬁng su kién khong?

Hay c6i md bang cach néu cac cau hoi lam sang t6 sy hiéu biét cua ban;
hay khoan phan doan phé binh cho dén khi dién gia két thuc phan trinh
bay.

Ping ngat 11, boi vi viée ngit 10i c6 thé gay lo ra trong khi ban dang nd
lyc dat to1 trong diém cua van dé.

Hay phan doan va phé binh noi dung chtr khong phai phé binh dién gia
Hay dua ra y kién phan hoi.

Hay dé dién gia biét ban dang theo ddi cudc noéi chuyén véi ho.

Hay nhin thang dién gia.

Hay lap lai va tom tit ndi dung cta dién gia sau khi ho néi xong.

Hay ghi noi dung mot cach ngan gon.

Mot cach dé ban c6 k¥ nang lang nghe 13 cha v t6i cach ban lang nghe nhu thé

nao? Khi mot ngudi nao do noi, ban céd thyc sy nghe dugc nhiing gi ho néi khong,

hodc ban c6 nhac lai ban s€ tra 161 nhu thé nao chua? Hay c6 gang dé dau 6c coi md

doén nhan thong tin méi dya trén tinh than hiéu biét va ton trong nhau.

VI. Pic diém ciia ngudi biét ling nghe va nguoi khong biét ling nghe

1. Nguoi khong biét 1ing nghe

Ho khong ling nghe nhirng cha dé khé khan
Ho qua quan tam t&i vé bé ngoai ciia ngudi noi
Ho c6 khuynh hudng tranh luan vé1 ngudi néi
Ho khong biét phan hoi

Ho ghi chép qua nhiéu

Ho lamra vé chuy

Ho dé bi phan tdm

Ho khong thich xem tai liéu kho
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2. Ngudi biét ling nghe

Ho nim lay co hoi; va ty hoi: “minh dd nghe dugc nhitng gi, trong van dé
nay minh ap dung duogc cai gi?”

Ho nhan xét noi dung; ho bo qua su sai sot ciia dién gia

Ho kién nhan nghe hét tit ca thong tin tir phia ngudi néi

Ho khong nhan xét cho dén khi hiéu hoan toan; ho chi lam gian doan
dién gia dé 1am sang to van dé

Ho ling nghe dé nam chu dé chinh

Ho ghi chép it va ghi chép theo ¥ hiéu ctia ban than

Ho ling nghe chim chi; t6 ra lang nghe tich cuc

Ho tich cuc phan hoi nhiing gi da nghe, va nhiing gi chua hiéu

Ho ling nghe va can nhic cac bang chimg; ho tom tit ¥ chinh trong dau.

Toém lai, nodi chi 1a mot mat cua truyén thong giao ti€p trong cudc song.

Con ling nghe lai 1a mot phan rit quan trong trong doi séng cua tat ca ching ta:

sinh vién, can by cong nhan vién, nha kinh doanh, va nhat 1a cic cap quan tri 1anh dao

co quan déu can phai biét lang nghe.

Biét ling nghe 13 mot cach t6t nhat dé cai thién kha ning giao tiép va thing tién

trong nghé nghiép. N6 cing cb su hoan thanh cong tac va giup ban thanh cong trong

cugc song.

Ciu héi (bai tip) cling co:

Cau 1. Lang nghe 12 gi? Phan biét giita nghe va lang nghe?

Cau 2. Phan tich ¥ nghia ciia lang nghe trong giao tiép? Lay vi du cu thé?

Cau 3. Phan tich cac kiéu ling nghe va ldy vi du cu thé cho tiung kiéu ling

nghe?

Cau 4. Phan tich tién trinh ling nghe?

Cau 5. Phan tich cac yéu td can tré viéc lang nghe hiéu qua?

Cau 6. Cho biét cach thirc ling nghe hiéu qua?

Cau 7. Cho biét hitng biéu hién ctia mot sinh vién biét lang nghe trong gid hoc &

trén 16p?
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BAI 4

KY NANG THUYET TRINH

* Muc tiéu bai hoc:

- Phén tich noi dung cac budc trong quy trinh to chirc bai thuyét trinh

- Nhan biét cach thic chuin bi ndi dung bai thuyét trinh

- Nhan biét cac k¥ thuat trinh bay bai thuyét trinh: 101 noi, giong noéi, ngdn ngir
co thé...

- Nhén biét cach thire str dung cac phuong tién hd tro khi thuyét trinh

- Chuan bi n6i dung bai thuyét trinh

- Thyc hién bai thuyét trinh

* Noi dung bai hoc:

I. Quy trinh thyc hién mt bai thuyét trinh truwéc dam dong

Dé c6 mot bai thuyét trinh hi€u qua truéc dam dong, ching ta nén thuc hién
theo céc giai doan sau:

+ Giai doan 1: Xdc dinh ré muc tiéu ciia bai thuyét trinh

- Thong qua bai thuyét trinh nay chiing ta mudn cung cap thong tin gi dén khan
thinh gia

- Sy thay ddi nao & khan thinh gia chung ta muén dat duoc qua bai thuyét trinh
(thay d6i nhan thic, thai do hay hanh vi)

+ Giai doan 2: Tim hiéu vé khdn thinh gid

- Can x4c dinh 16 khén thinh gia 13 ai, ho c6 dic diém gi

- Ho muén nghe gi khi dén vé6i budi thuyét trinh.

+ Giai doan 3: Xdc dinh chii dé va néi dung thuyét trinh.

Dé lam viéc nay can str dung quy tic ABC, trong dé:

- Analyse — phan tich dé xac dinh rd chii d& va noi dung chinh ciia bai thuyét
trinh.

- Brainstorm — dong nao suy nghi dé tim ra nhiing noi dung can thuyét trinh,
nhiing diém can nhan manh trong bai thuyét trinh va ngudn tai liéu can thiét dé phuc

vu cho viéc thuyét trinh.
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- Choose — Iyra chon nhitng tai lidu tot nhat, pht hop nhat cho bai thuyét trinh va
nhirng ndi dung, diém nhin quan trong nhét, can dic biét luu y.

+ Giai doan 4: Phdc thdo bai thuyét trinh.

- Viét dé cuong chi tiét cho bai thuyét trinh.

- Hay dau tu cho phan mé dau va phan két thic

+ Giai doan 5: Hoan chinh bai thuyét trinh.

- Hay doc bai thuyét trinh da dugc phac thdo, ty doc mdt minh két hop véi canh
thoi gian xem c6 phu hop khong va doc cho ngudi khac nghe. Ling nghe ¥ kién phan
hdi vé bai thuyét trinh. Dic biét chl y nhitng ¥ kién danh gia chét luong cua bai thuyét
trinh: bai c6 hay khong? C6 d& hiéu khong? C6 kha ning cudn hut ngudi nghe khong?
Nhitng nhuge diém can khic phuc?

- Trén co s& d6 tién hanh stra chira, bd sung, hoan thién lai bai thuyét trinh.

- Sir dung nhiing phuong tién nghe nhin thich hop dé lam cho bai thuyét trinh
dat hi¢u qua cao hon.

+ Giai doan 6: Thuyét trinh thit.

- Hay doc to, truyén cam bai dién van nhu dang dién thuyét trudc cong ching.

- Hay chén thém nhimng tir ngit, cAu chuyén ¥, chuyén doan cho bai dién vin
sinh dong, thé hién logic chit ché va c6 strc thuyét phuc cao.

- Str dung nhitng tir gidy nho (thé) dé ghi lai nhirng diém chinh can nhdn manh
trong bai thuyét trinh (nhitng nguoi cé tri nhé tot khong can lam viéc nay).

- Thuyét trinh thir két hop véi cac thé goi y (néu c6). Va nhirng side di duoc
chuén bi.

- Hay suy nghi chung ta s& mic gi, trang diém ra sao khi thuyét trinh va chuan
bi trang phuc cho budi thuyét trinh do;

- Tong hop lai tat ca. Hiy tuong twong chung ta dang dién thuyét trudc cong

ching va tap duot lai mot lan nira.

Cac giai doan Cong viéc can lam

Can xac dinh ro:
Giai doan 1: . .
- Thong tin gi chiing ta muon chuyén tai td1 nguoi nghe
Xac dinh muc tiéu , , ,
- Chiing ta muon khan gia thay doi nhu thé nao?

Giai doan 2: Can xac dinh r6:
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Tim hiéu khan gi

- Khén gia 1a ai, ho nhu thé nao?
- Ho can gi? Ho mudn biét gi?
- Bong luc ctua ho khi dén vé1 budi noi chuyén.

- Ho ky vong gi & budi ndi chuyén?

Giai doan 3:

Xac dinh chii dé va
ndi dung thuyét
trinh

St dung quy tac ABC dé:

- X4c dinh chu dé va noi dung can thuyét trinh.

- Pong ndo suy nghi dé tim ra nhimg ndi dung chi yéu,
nhirng diém can nhin manh trong bai thuyét trinh.

- Lya chon nhiing tai liéu tot nhat cho bai thuyét trinh.

- Viét dé cuong so bd cho bai thuyét trinh, gom: Phan mo

Giai doan 4: ‘ ‘ ,
bai, than bai va két luan.

Phac thio Dbai o L . .

. - Viét dé cuong chi tiét cho bai thuyét trinh.

thuyét trinh. _ , _
- Phéc thao bai thuyét trinh (Hay luon nh¢ day 1a van noi).
- Hay ty doc bai phac thao va doc cho nguoi khac nghe.
- Lang nghe su gdp ¥ va stra chita.

Giai doan S: o . . , .
- Chen thém nhiing cau, phan chuyén y, chuyén doan d¢ bai

Hoan chinh bai| _ ,

, viét c6 logic chat ché hon, suc thuyét phuc cao hon.

thuyét trinh. N ' _
- Chuan bi side power point, ... nhitng phuong ti¢n k¥ thuat
nghe nhin thich hgp dé bai thuyét trinh dat hiéu qua cao hon.
- Chuan bi ngdn ngi.
- Chuan bi ngon ngir than thé.
- Tap duot thuyét trinh két hop voi side power point, thé ghi

Giai doan 6:

, nho,...
Thuyét trinh thir.

- Suy nghi xem nén mic gi? Trang diém ra sao va chuén bi.
- Hinh dung ban dang dung trudc khan gia va tap duot lai

lan ntra.

IL. Cach thirc té chirc bai thuyét trinh hiéu qua

Bai thuyét trinh hi€u qua nén duogc to6 chirc theo cac bude sau:

+ Phan gidi thiéu (hay phan mé dau).

+ Phan than bai.

+ Phan két luén.
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Phén mé dau:

Dé c6 phan md dau hay, ban nén chu ¥ tdi cac yéu td sau:

+ Gdy dn twong: Trudc hét, nguoi thuyét trinh phai biét cach gdy an tugng, tap
trung thu hut sy chi y cua khan thinh gia, lam cho ho ngac nhién thich tha va cham
chu lang nghe. C6 nhiéu cach gy an tuong, cin ctr vao loi thé dic biét cua mdi dién
thuyét vién, ddi twong nghe va ch dé thuyét trinh dé chon co ché giy 4n twong thich
hop.

+ Hoan nghénh khén thinh gii va gii thi¢u doi nét vé bén than/nhom thuyét
trinh: Ban nén c6 101 hoan nghénh chao dén quy khan gia va cam on ho dd dén tham
du budi thuyét trinh cta ban. Ban cling nén c6 d6i 101 giéi thiéu vé ban than cung khan
thinh gia. Biét dugc ban 14 ai va nhitng thanh tich, kinh nghiém, hiéu biét cua ban
trong linh virc ban trinh bay s& lam cho khan gia thém tin tudng va chua ¥ ling nghe.

+ Gidi thigu dé tai: Ban can gi6i thiéu cho khan gia ro tén dé tai thuyét trinh, y
nghia — tam quan trong cua dé tai, muc dich cta budi thuyét trinh, pham vi ban du dinh
thuyét trinh va 1y do ban gidi han pham vi nhu vay.

+ Gidi thigu dan y bai thuyét trinh: Ban nén gi6i thiéu cho khan gia biét bai
thuyét trinh cta ban gdm may phan, phan nao dugc trinh bay trude,phan nao sau, mdi
phan gdm c6 nhiing ¥ nao, dau 13 trong tim,... dé khan gia chu dong theo ddi va ling
nghe c6 hiéu qua.

+ Théa thudn co ché trinh bay: Ban nén cho khan gia duoc biét: trong budi
thuyét trinh cta ban c6 phan giao luu cing khan gia khéng? Néu c6 thi vao thoi diém
nao? Cach khan gia néu cau héi cho ban? Loi ich khan gid nhan dugc khi tham gia
giao luu cung ban... Lam nhu vdy ban s& 16i cudén khan gia chu dong, tich cuc tham gia
thuyét trinh cung ban, tao ra bau khong khi tdt, ddm béo cho budi thuyét trinh thanh
cong.

+ Chuyén y: Hét phan md dau nén c6 cau chuyén ¥ sang phan chinh cia bai
dién thuyét. Cha y: khi chuyén y ban nén doi giong dé ting thém sy sinh dong, hap
dan cta bai noi.

Phén thén bai:

Mot bai thuyét trinh tot thi phan than bai thuong c6 tir 3-5 van dé chinh. Néu
qua it van dé bai thuyét trinh s& bi so sai, nham chan, thiéu stc hép dan, nguoc lai,

cling dimg tham dwa qua nhiéu van dé vao mot bai thuyét trinh vi khan gia kho theo
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ddi. Tac gia Lee Gek Ling rat coi trong Quy téic sé 3 (Rule of Three). Theo ong, sd ba
13 con s6 ¢6 strc thuyét phuc manh mé. Do d6, bai thuyét trinh c6 3 phan (mé dau, than
bai va két luan) va phan than bai 1y tuong ciing nén co ba van dé chinh. Mdi van dé
nén dugc gioi thi¢u theo trinh tu sau:

Van dé 1: néu van dé, trinh bay ndi dung, nhan manh nhiing trong tam, nhan
xét, két luan, chuyén y.

Van dé 2: (twong tu trén).

Van dé 3: (twong tu trén).

Néu bai thuyét trinh ngén thi mdi van dé& nén duoc trinh bay thanh mot doan
van. Bai thuyét trinh dai thi mdi ¥ duoc trinh bay thanh mot doan van, mdi van dé gdm
nhiéu .

Giira cac phan, cac van dé can c6 phan chuyén y — cau két ndi giira cac phan,
cac van dé v6i nhau. Cau chuyén ¥ gitip khan gia dé theo ddi bai thuyét trinh, né bao
hiéu két thiic mot van dé va mo ra mot van dé moi. Néu van dé trinh bay dai va phuc
tap thi trong phan chuyén y nén c6 mot tom tat nho, giup khan gia ndm bat duoc
nhiing gi ban vira trinh bay va chuyén sang van dé tiép theo. Trong mot bai thuyét
trinh nén chon nhirg mau chuyén ¥ khac nhau, gitp bai néi thém phan sinh dong, hip
dan.

Mot s6 mdu cau chuyén ¥ khi thuyét trinh:

- Trudce hét t6i/chiing t6i xin gidi thiéu voi cac ban vé ... (néu tén van dé thu
nhat ma ban sé& thuyét trinh).

- Hodc: dau tién xin duoc gidi thiéu van tat ndi dung ... (chuong 1, van dé 1 ...)

- Trén day, chiing t6i da gidi thiéu vé... phan tiép theo xin trinh bay vé...

- Trén co sé nhitng danh gia &... (chuong 1, phan 1, van dé 1...) xin d& xuat cac
giai phap...

- NOi toém Iai...

- Cudi cung, chung t6i di dén két luan...

Phén két ludn:

Pé c6 duge phan két cho mot bai thuyét trinh hay can cha ¥ 3 yéu t6 sau:

- Co ché chuyén sang phan két.

- Tém tat nhitng ndi dung chil yéu ctia bai thuyét trinh.

- Cau két phu hop, gdy duoc 4n tuong tot.
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Co ché chuyén sang phan két: Pé tranh cho khan thinh gia bi roi vao trang thai
hut hing, bat ngd, ban nén md dau phan két bang mot cau chuyén ¥, vi du nhu: Trén
day toi da gidi thidu toan vin bai thuyét trinh vé... hay ndi ngan gon hon nita: No6i tom
lai,... Tiép do, cam on khan thinh gia di chu y ling nghe bai thuyét trinh va dé nghi ho
dit cAu hoi (néu co), ciing co thé dé nghi khan gia cho xin lai bang cau héi (néu co
phat ra trude d6). Tra 101 cac cau hoi néu co thé va cd du thoi gian.

Tom tat nhitng ndi dung cha yéu cua bai thuyét trinh: Pay 1a phan rat ngan
nhung rat quan trong cia bai thuyét trinh. Diéu c6t yéu 1a phai néu bat duoc nhirng noi
dung hodc muc dich chinh ctia bai thuyét trinh.

Tuy timg trudng hop cu thé ban c6 thé dat phan tom tit trudce hodc sau phan
“hoi va dap” (Q and A- Questions and Answers). Mdi cach déu cé nhimng wu, nhuge
diém riéng.

Cau két:

Ban can biét cin cir vao nhitng bdi canh cu thé, d6i twong ngudi nghe cu thé dé
chon nhiing cau két thich hop. O chau A, tai nhiing hoi nghi, hoi thao quan trong véi
d6i tugng nguoi nghe da c6 tudi, c¢o dia vi, thi cau két phu hop nhét 13 “Xin cam on”,
trang trong hon c6 thé kém theo nhitng 16i chiuc muing hay hira hen. Nhung trudc
nhitng ngudi nghe tré tudi (thé hé 8X, 9X) thi cau “Xin cam on” bi coi 1& may méc va
khong gay duoc an tuong manh. Nén chon nhitng cau két doc d4o hon. Vi du: Dé két
mot bai thuyét trinh giéi thiéu vé mot loai san pham hodc dich vu c6 thé dung cac cau
két dai loai nhu: “Hay mua n6”, “Hay dung thir nd” hodc “Con chd gi nira...”

Phén bé thoi gian giita cdc phan mé dau, than bai va két ludn:

Mot bai thuyét trinh duge coi 1a ¢6 bd cuc hop 1y, khoa hoc, mot khi phan mo
bai chiém khoang 10% bai néi, phan than bai chiém 85% va phan két luan chiém 5%.
Néu ban thich thuyét trinh theo kiéu “Hoéi- dap” thi phan két sé& dai hon va phan than
bai s& dugc rat ngan twong ung.

I11. Ngéon ngit co' thé khi thuyét trinh truéc dam dong

Bén canh viéc chuén bj vé mit ngdn ngit, can chudn bi vé ngdn ngit co thé (giao
tiép phi ngon ngir)

Nhitng diéu nén lam:

- Nét mit tuoi tan, anh mét 4m ap.
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- Ngudi dting thang, phan trén hudéng vé phia khan gia, thé hién sy tu tin, nhiét
tinh.

- Pua tay ra, cir dong tay mot cach chii dong (c6 thé dang rong hai tay, thé hién
su tu tin, c61 md hodc gio mot tay khi cAn nhin manh mot diém nao do) dé 16i cudn
khan gia chu ¥ ling nghe.

- Lu6n kiém so4t moi cir dong cua co thé, kiém soat dugc bai noi.

- Két hop nhuan nhuyén giita néi va str dung cac cong cu phu tro (vira noi vira
chi vao cac hinh v&, con sd, biéu dd, dd thi,...

Nhiing diéu can trdnh:

- Ping im, mat tai nhot, tay chan run 1ap cap, thé hién su mat binh tinh, khong
tu tin, qua cang thang.

—Tkuzdétrongtﬁiquﬁn,tﬁiéothéIﬁénsu?ﬂﬁéurﬂﬁétﬁnh,hoéclénlcao,khéng
tao duoc su gan giii v6i ngudi nghe.

- Hai tay dé sau lung, hodc thu trudc bung, nguoi dung dua lién tuc thé hién su
thiéu tu tin, tu duy khong mach lac, khong lam chu duogc bai noi.

- Khong kiém soat duoc moi hanh dong ciia co thé: dau cti gam, mat nhin cham
cham vao side, vao man hinh, vao bai viét da chudn bi san va doc nhu may mot cach
vO cam, khong biét diéu gi dién ra xung quanh; Hodc ding mot cach vo thire, tuy tién,
chan co chan dudi, ti ca ngudi vao ban, hay buc giang,...

- Nhin 1én tran nha, nhin vao tuong, khong dam nhin vao khan gia, nhan tran
suy nghi, nhung nghi mai khong ra...

Biét lam nhitng diéu nén lam va tranh nhirng diéu can tranh, trong giai doan
thuyéttrhﬂlthﬁfban,nén,chuén.bithétk?,sao cho khithuyéttﬂnh,cé duoc hinh thirc
bé ngoai tét:

- M6t phong thai tu tin, dinh dac, giong néi rd rang, mach lac, truyén cam.

- Trang phuc chinh té lich su, dugc ui thrfmg, can than, phu hop voi ltra tudi cua
ngudi thuyét trinh. Luu y: Thuyét trinh vién nén dn mic chinh t& hon khén gia.

- Pau toc gon gang, phu nit nén trang diém nhe.

- Trude khi khéan gia dén, nén dén tan noi quan sat hién truong, thtr am thanh,
anh sang, cong cu hd trg nghe nhin dé chon chd dung va thé dimg gy an tuong tot

nhét.
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- Sau khi dugc gi6i thiéu, hiy tién dén vi tri di chon trudc dé dién thuyét, di
mot cach t tin, ngudi thing, diu ngang cao, miéng mim cudi, giao tiép bang mit véi
khan gia va bat dau noi mot cach tu tin.

Ngbn ngit co thé dong vai tro rat quan trong trong giao tiép. Dic biét, trong
thuyét trinh ngon ngir co thé c6 thé quyét dinh tdi 70% su thanh cong dé thu hit khan
thinh gia can chu trong cac yéu t6 sau:

Tiép xic bang mit:

Trong sudt qua trinh dién thuyét, néu co thé duoc ban hiy nhin tit ca moi khan
gia trong khan phong, it nhit mdi ngudi mot 1an. Ban nén nhin khip khan phong theo
kiéu chit “Z”. Trong qué trinh tiép xtic bang mat véi khan gia, ban nén dimg lai & mdi
nguoi khoang 3 gidy la vua.

Biéu 1§ biang nét mit:

“ Hay mim cwoi va cd thé gidi sé ciing cwoi véi ban”. Hiy mim cudi, it nhat
ban s€ dat duoc ba loi ich.

- Thtr nhét, khi ban cudi thi du tim ban dap thinh thich, chan ban dang run,
nguoi ta van tudng 1a ban rat ty tin.

- Thir hai, ban cuoi s€ lam cho khan gia nghi réng ban la mdt nguoi than thién,
dé mén, ho s& cam thay dau éc thu thai hon, c6i mo hon va gan giii v6i ban hon.

- Thu ba, khi ban cuodi1 ban sé€ théiy mét s6 khan gid mim cuoi lai véi ban, diéu
d6 s& 1am cho ban viing tin hon, bt hoi hop va trinh bay hay hon.

Dang di¢u:

Mudn thu hiit dugc ngudi nghe, thi khi thuyét trinh ban hiy dimng dimg nghiém
nhu mét pho tugng. Nghiém qua trong ban sé& rat go bo, cang thang, khong sinh dong,
thiéu hdp dan. Nguoc lai, ban ciing dimg ding theo kiéu con cd ngi git, chan dudi,
chin co, hodc bo won, ti ca ngudi 1én buc giang, dung nhu vay trong that cu tha, tuy
tién, chiang chuyén nghiép chut ndo. Ban hiy dtng thang, hoi nga vé phia khan gia mot
chut, hai tay xudi, hodc mdt tay cAm micro va phai biét ctr dong hai tay mdt cach thich
hop, hai ban chan cach nhau khoang 30cm. Pung khép chit hai ban chin boi néu dung
qua lau ban s& pham phai diéu cam ky - dung dua than minh, tham chi nhiing ngudi
qua map, béo c6 thé bi ngi. Trong khi thuyét trinh ban khong nén dimg chon chan mot

chd, hiy di chuyén dé co thé quan sat hét moi ngudi trong khan phong. Nhung hidy
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nhd, di dong hodc cir dong qua nhiéu ciing s& gdy phan tac dung. Chi di dong/cir dong
khi can thiét,

Trang phuc:

Trang phuc luon l1a cong cu quan trong gitp ban thu hat dugc khan thinh gia,
gitip ban thanh cong trong cac budi thuyét trinh. Ngay tir thé ky th 16, Nit hoang
Elizabeth dé nhat da timg noi: Chin nguoi thg may c6 thé tao nén mot ngudi ndi tiéng,
v6i ngu ¥ rang: néu biét an mic dep, lich 1dm, hop thoi trang, pht hop véi lta tudi, dia
vi, ban s& tré thanh nguoi ndi tiéng, thu hut dwge moi ngudi xung quanh. Nhiéu thé ky
d3 troi qua, biét bao quan niém séng di thay d6i, nhung cdu ndi cua Nit hoang
Elizabeth vAn con c6 gia tri cho dén ngay hém nay. Dé giup budi thuyét trinh thanh
cong ban hay luén nhd chuan bi trang phuc chinh té lich sy, duoc 13 Ui can thén, phu
hop véi ltra tudi, dia vi coa ngudi thuyét trinh, pht hop véi mirc d6 trang trong, quy
mo, tinh chat cta budi thuyét trinh. Va hiy ding quén, trang phuc phai phu hop véi
nhiét d§ cua khan phong. Vao mua nong/ nhiét d trong phong cao, thi & Viét Nam,
nam gidi chi can mic 40 so mi dai tay, deo ca vat, nir giéi mac 4o dai dan toc l1a du,
nhung néu & trong phong lanh, nhiét do thap thi nén mac bd vest, nir gidi néu mic a0
dai thi cdn c6 thém 4o khoac hoic khin choang.

IV. Giong néi khi thuyét trinh trwéc dam dong

Chat luong giong ndi ciing tic dong rat 16n dén thanh cong cua budi thuyét
trinh. Chinh vi vay, ciing gidng nhu ca si, cac dién thuyét phai thuong xuyén luyén
giong. Chét lugng giong no1 phu thude vao nhiéu yéu td, nhu: téc do, mirc do so6i ndi
va chat giong.

Téc d9: Hiy ludn nhd rang: ndi qua cham hodc qua nhanh déu lam cho bai néi
khong thanh cong. No6i qua cham, 1am cho bai dién thuyét budn té, khong thu hit duge
ngudi nghe. Nguoc lai, khi néi qua nhanh ban dé mac phai nhiéu 16i phat 4m, nhiéu
am bi nudt trong cd hong, khong phat am ra dugc, dac bi€t voi nhitng ngudi thuong ha
giong & cudi cau. Noi qua nhanh s& lam cho ngudi nghe mét oc, cang thang va khong
mudn nghe nita. No6i vira phai, 16 rang, luu loat, truyén cam s& tao thanh strc hut manh
mé d6i v6i nguoi nghe. Pic biét, nhitng ngudi duoc trdi truyén cam hay thanh thot,
tram bong s& co dugc loi thé hét stic to 16n khi dién thuyét. Vay néi véi tée do thé nao
1a vira phai? Theo cac nha nghién ctru, néu ban vén 13 ngudi ¢ kha ning noéi luu loat,

thi khi néi tiéng me d¢, ban nén néi khoang 120 — 150 tir/phut. Néu néi bang ngon ngi
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thr hai thi chi nén néi tdi da 100 tir/phut. Téc d6 n6i nhu vay du giup ban c6 thé phat
am rd rang, truyén cam, c6 thé dung nhirng tir hoa my, c6 thé nhin giong, ha giong
lam cho bai néi1 sinh dong, thu huat dugc nguoi nghe.

Mire dd sbi ndi: Hiy luén nhé rang: néu ban néi s6i ndi, truyén cam va ludn
quan tdm dén nhiing gi minh néi, thi nguoi nghe s& cha y ling nghe va hudng ung.
Nguoc lai, néu ban néi véi giong déu déu, vo hdn, vo cam, thi ngudi nghe s& nghi sang
van dé khéac, luoén cau mong cho ban sém chim dut bai dién thuyét budn té, dé ho
dugc ra vé hodc chim dan vao gidc ngu, ching ai quan tim dén ban nira, tham chi co
ngudi con huyt sdo, vd tay dé moi ban xudng va tit nhién budi thuyét trinh that bai.
Muén cho bai néi sbi ndi ban phai biét sir dung giong ndi mot cach linh hoat, trong
sudt bai noi phai co lic cao, lac tram, phai ¢ trong tim, c6 diém nhan, phai c6 luc
nhanh lac cham, lc sdi ndi, thac giuc, lac muot ma du duong.

Giong néi: Tuy thudc vao viéc ban co giong cao hay thap, ma can c6 nhiing
nghé thuat khac nhau dé thu hat nguoi nghe. No6i chung, cac nha dién thuyét du 1a nam
hay nit, néu c6 dugc lan hoi day din, giong vang am, thap sé& c6 loi thé hon rat nhiéu
so voi nhitng ngudi c6 lan hoi manh, giong cao. Ngudi néi giong cao, manh dé bi roi
vao céc tinh trang: néi bi hut hoi, &m phat ra khong rd, noi nhanh chiu chiu nhu dan
ban hodc nodi xin xit qua k& ring,... Cac cach néi d6 déu khong thu hut duoc ngudi
nghe nén phai cht ¥ rén luyén nhiéu hon. Trong qua trinh rén luyén hay ludén nhé: néi
1i nhi 1a diéu cam ky, phai ndi to, rd rang, luu loat — d6 1a diéu t6i thiéu can co dbi vai
mot ngudi thuyét trinh.

Duéi day, xin tom luoc mot sb 16i pho bién trong thuyét trinh va céch sira chita:

TT Loi Cach sira chira

o Can noi 16n hon, cho dén khi am thanh bat
1 | Nai linhi o o 3
ra dugc bén ngoai, moi ngudi déu nghe ro.

Ngit hoi nhiéu lan trong | Can phai tip luyén nhiéu hon, cho dén khi
cau (tao thanh nhiing | n6i tr6i chay khong phai ngung gitra cau
2 | khoang dirng) hay dung | dé nhd, nghi, tdp dén khi hét nhimng tiéng
nhimg tiéng dém vo | dém vo nghia.

€6 9% ¢¢ L)

nghia, nhu: “0”, “¢”,...

Hay n6i cham lai. Hay nh¢ chi néi khoang

3 | Noi qua nhanh .
120-150 tir/phut khi noi tieng Me de, 100
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tu/phut khi n61 ngon ngir 2.

4 No6i cham, roi rac, budn. | Ren luyén n6i nhanh hon, s61 n61 hon.

Hiy can dam 1én. Hiy bat dau nhin khan

Ngai tiép xc bang mit | gia tir mot bén phong theo dang chir “w”

° v6i khan thinh gia. dé rdi nhin bao quat khip phong. Khi quen
roi ban sé& thiy viing tim hon.
Hay tu nhin vao guong va ty thay: khi an
6 | An mic céu tha mic cu tha trong ban nhu thé nao va hay

chinh dén lai

V. Sit dung cic cong cu hd tro khi thuyét trinh

Khong tir da timg day:

“Mot birc tranh c6 thé dién ta ca ngan 101”

Vi vay, dé co6 mot bai thuyét trinh thanh cong, bén canh viéc van dung nhuan
cac budc trong quy trinh thyc hién mot bai thuyét trinh, ban can biét stir dung hiéu qua
cac cong cu hd tro.

Tuy tung bai thuyét trinh va diéu kién cu thé, ban co thé lya chon va st dung
cac cong cu hd tro truc quan sau: Bang biéu, d6 thi, biéu dd, hinh anh (anh chyp, tranh
v&, tranh biém hoa), ban dd, phim video, phim hoat hinh,...

Cung voi su phat trién cua khoa hoc k¥ thuat, cac cong cu dé biéu dién cling
ngay cang da dang va phong pht: Bang den, Bang gidy lat, Bang trang, May chiéu;
Bang hinh,...

Khi lga chon cong cu hd tro can luu y:

- Cong cu sir dung phai pht hop véi ndi dung bai thuyét trinh.

- Cac hd tro nghe nhin can dé thay dbi voi khan gia (Pon gian, kich ¢& phu
hop).

- Cac hd tro nghe nhin can that d& sir dung d6i véi dién gia.

- Cac hd tro nghe nhin can dep, hién dai dén mot mirc d6 can thiét nhung khong

lam phén tdm khan gia.
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V. Xir li cAu héi ciia thinh gia khi thuyét trinh
Trong qua trinh thuc hién mdt bai thuyét trinh, dac biét lam khi da thuyét trinh

xong, rat co thé ban s€ nhan dugc nhitng cau hoi tir phia thinh gia. Bé x1r li tot cac cau

hoi nay ban nén chu y mot s6 van dé sau:

Dy doan trude cau hoi co thé xay ra

Léng nghe can than, 1ap lai, nhan manh dé that sy hiéu cau hoi

Ghi chép lai cau hoi néu ban khong thé nhé

Ludn cdm on nguoi dat cau hoi

Tra 161 mot cach ngén gon & tip trung vao nhitng diém chinh

Tra 10 tat ca nhimg thinh gia (trong khoang thdi gian cho phép)

Néu ban khong c6 cau tra 101, khong nén tra 101 dai ma co thé hen dé tra 16i sau
Ping dé mot thinh gia 1am chu dién dan

Hay no6i: “Pay 1a cau hoi cudi cung” dé dong lai phan hoi dap

Céu héi (bai tap) cing cb:

Cau 1. Trinh bay céc van dé can luu ¥ trong giai doan chudn bi cho mot bai

thuyét trinh?

Cau 2. Noi dung bai thuyét trinh nén duoc t6 chiic theo bd cuc nhu thé nao?
Cau 3. Trinh bay nhitng luu ¥ cu thé khi soan ndi dung bai thuyét trinh?
Cau 4. Phan tich nhitng luu ¥ cu thé khi trinh bay mot bai thuyét trinh truéc dam

dong: cach thic thu hut sy chu y cua khan gia, cach dung tur, giong néi, ngén ngir co

thé...?

Cau 5. Trinh bay nhitng luu y khi str dung cac cong cu hd tro thuyét trinh?
Cau 6. Cach thirc ché ngu sy hoi hop dé co duoc su tu tin khi thuyét trinh?

Cau 7. Bai tap thuc hanh c4 nhan: Méi sinh vién thuc hanh soan noi dung bai

thuyét trinh dai khoang mot trang A4 va thuc hién bai thuyét trinh trude 16p vé mot

chti d tu chon: tinh yéu, cong viéc, du lich...
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BAI 5

KY NANG PHAN HOI

* Muc tiéu bai hoc:

- Nhan biét khai niém phan hoi va loi ich ctia phan hoi trong giao tiép
- Y thirc dugc tAm quan trong cta k¥ ning phan hoi trong giao tiép

- Nhan biét c4c cach thirc dit cau hoi

- Nhén biét cach thirc khen ngoi va phé binh ngudi khac

- Nhan biét c4ch thirc tir chéi

- K¥ nang dat cau héi

- K¥ ndng khen ngoi va phé binh nguoi khéac

- K§ nang tir chéi

* Noi dung bai hoc:

I. Khai niém va tim quan trong ciia phan hoi trong giao tiép

1. Khdi ni¢gm phan héi

Phan hoi 1a nhitng hoi dép, phan Gng cua ching ta trude nhitng tac dong cua dbi
tac giao tiép. Theo nghia nay, phan hoi trong giao tiép duoc thé hién dudi nhiéu hinh
thirc khac nhau nhu: dat cau hoi va trd 161 cau hoéi; khen ngoi va phén binh; tur chdi;
phat biéu y kién...

Trong ndi dung ctia bai hoc nay chung ta di sau tim hiéu ba hinh thirc phan hoi
thong dung trong giao tiép: dat cau hoi; khen ngoi va phé binh; tir chbi

2. Tam quan trong ciia phan héi trong giao tiép

Giao tiép 13 qua trinh tuong tac qua lai giita cic chu thé giao tiép va giao tiép
cling chi dat dugc hi€u qua khi ¢6 su tuong tac tich cuc gitra cac chu thé giao tiép Vo1
nhau.

Dé giao tiép hiéu qua, sy twong tac giita cac chu thé giao tiép khong chi thé hién
& viéc néi hay nghe ma con phai biét phan hoi. Phan hoi 1a mot ki nang giao tiép quan
trong va ciling 12 mot nghé thuat. Phan hoi hiéu qua trong giao tiép mang lai nhiing loi

ich sau:
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- Thé hién su quan tdm, ton trong 1dn nhau trong giao tiép. Vi du: khi nghe
ngudi khac néi, viée dit cdu hoi thé hién ching ta dang ling nghe va quan tim dén van
dé ddi tac dang trao doi.

- Gitip chung ta hiéu r, hiéu chinh x4c nhitng gi dbi tic mudn trao d6i. Vi du:
khi hoc trén 16p, v&i nhitng nd1 dung hoc tap ching ta chua hiéu 16, viéc tich cuc trao
d6i — hoi gido vién hudng dan va ban bé giup chung ta hoc tap t6t hon.

- Gitp chung ta thu thap duoc nhiéu thong tin hon

- Hiéu rd hon vé tam 1y d6i twong giao tiép

- Bong vién, khuyén khich déi tac giao tiép

- Gitip chiing ta thé hién 1 suy nghi, quan diém, thai d, tinh cam cta minh voi
d6i tuong giao tiép.

- Giup xay dung cac mdi quan hé tét dep va bén vimg...

I1. Mt s6 nguyén tic chung khi phan hoi

Tir nhitng ¥ nghia trén cho thiy, phan hoi 1a v6 ciing quan trong trong giao tiép,
khi giao tiép véi nguoi khac chiing ta can danh thdi gian dé phan hoi. Tuy nhién phan
hoi nhu thé nao dé dat duogc cac loi ich trén trong qua trinh giao tiép lai 1a mot van dé
khé va can phai duoc hoc tap, rén luyén. Phan hoi hiéu qua can tuan thu nhitng nguyén
tac sau:

- Hidu doi tic giao tiép

Hiéu dbi tac giao tiép 1a nguyén tic hét sttc quan trong khi dua ra phan hoi. Khi
phan hdi mot ai d6, ban can hiéu biét vé trinh d0, tinh cach, tAm trang... cua ho dé lya
chon cach thtrc phan hoi cho phu hop. Vi du: Khi biét ngudi chung ta can phan hoi 1a
nguoi ¢ 10ng tu trong cao, khi phé binh ho can hét strc khéo 1éo, té nhi hay phan hoi
nguoi co tinh ban thu ching ta khong nén tranh cai. ..

- Xdc dinh ré muc dich ciia vi¢c phin héi, suy nghi ki truwéc khi dwa ra thong
tin phan hoi

Trude khi dwa ra thong tin phan hoi, ching ta can xac dinh rd muc dich cua viéc
phan hoi. Vi du, trude khi tir chdi mot ai d6 chiing ta can xac dinh rd 1y do tai sao phai
tir chdi; cAn nhic xem c6 nén tir chdi hay khong. Bén canh d6 khi da quyét dinh phan
hoi can phai suy nghi ki vé noi dung phan hoi, cach thirc phan hoi, thoi gian phan hoi,

cadm nhan ctia nguoi dugce phan hoi... dé phan hoi cho hiéu qua.
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- Phén hoi chinh xdc, kip thoi

Thong tin phan hoi can chinh xac mdi thuyét phuc dugc dbi tac giao tiép, moi
tao duoc long tin & dbi tac giao tiép. Thong tin phan hoi can kip thoi, khéng nén voi
vang hay cham tré. Vi du: khi phé binh can ding ngudi, ding t6i hay khi tir chéi Iy do
néu ra phai chinh dang.

- Phén hoi chii dong, tw tin, tich cwc

Trong giao tiép ngoai thoi gian ndi, lang nghe, chung ta nén danh mot khoang
thoi gian dé phan hoi. Phan hdi mot cach cha dong, tich cuc s& mang lai hiéu qua cao
trong giao tiép. Khi dua ra thong tin phan hoi can trinh bay mot cach ty tin, rd rang,
ngan gon, d& hiéu. Vi du: trong 16p hoc, sau khi nghe gido vién giang bai sinh vién nén
chu dong va tich cuc trong viéc nén cau hdi hay tra 1061 cau hdi cua gido vién. Tuy
nhién khi dwa ra cau hoi hay cau tra 16i can trinh bay tu tin, rd rang va dé hiéu dé gido
vién va cac ban cung 16p déu c6 thé theo ddi va ¢ nhitng phan hdi nguoc lai mot cach
hiéu qua.

- Phén hoi ding liic, diing ché

Khi dua ra thong tin phan hoi, ngoai viéc chu y dén ndi dung phan hoi, chung ta
can luu ¥ dén thoi gian va dia diém phan hoi. Vi du: khi khen ngoi chiing ta nén khen
ngoi ngay khi nhan thdy diém manh, thanh tich ctia d6i tic va nén khen ngoi trudc
dam dong. Viéc lya chon thoi diém phan hoi khong phu hop c6 thé lam cho giao tiép
kém hiéu qua hoic that bai.

- Phén héi khéo léo, té nhj véi thdi dé lich sw, khiém ton

Céch thic phan hoi khéo 1éo, té nhi véi thai d6 khiém tén, t6n trong ddi tac giao
tiép bao gio cling tao dugc tinh cam t6t va mang lai hidu qua cao. Cach thic phan hoi
qua thang than, thiéu ton trong nguoi khac rat dé& gay ra hiéu 1am, xung dot trong giao
tiép. Vi du khi sép thdy nhan vién 1am viéc khong t6t va can phai phé binh thi khdng
nén ndi “em lam viéc kém qua” ma nén noéi “em can phai cd ging nhiéu hon nita trong

cong vigc”.

63
Tai liéu giang day Mén Tam Iy giao tiép - vmg xir trong cong s¢



I11. M6t s6 hinh thic phan hdi trong giao tiép

1. Dat cau hoi

a. Muc dich cia ddt cdu héi trong giao tiép

“Mudn biét phai hoi, mudn gidi phai hoc”

Trong giao tiép, dit cau hoi thudng hudng tdi cac muc dich sau:

Thé hién su quan tdm dén dbi tac giao tiép, dén van dé cac bén dang trao
doi

Gitip chiing ta c6 nhiéu théng tin hon vé van dé chiing ta quan tam

Gitip 1am rd thém nhitng ndi dung ching ta chua nam rd

Hiéu rd thém suy nghi, quan diém cta ddi tic vé nhitng van dé ho dang
trao doi

Biéu bién cua su lang nghe

Kich thich ddi tac trao d6i nhiéu hon nhitng thong tin quan trong

Lbi kéo sy tham gia ctia cac thanh vién tham gia cudc giao tiép

Panh gia nhan thire ctia d6i phuong vé nhitng van dé chung ta da trao doi

Tim hiéu vé doi phuong...

b. Phan loai cau hoi

+ Phan theo tinh chat cau hoi c6 cau hoi dong va cau hoi mo

- Cau hoi déng 1a dang cau héi da co san cau tra 101 dé nguoi duge hoi lua chon.

Dép an cta cAu hoi dong thuong 1a c6 — khong; r0i — chua hodc lya chon mot hay

nhiéu dap an trong so cac dap an cho san.

Vi du: anh da nam rd nhiing van dé t61 trao doi chua?

Cau hoi dong gitp chung ta thu thap thong tin mot cach nhanh chéong nhung

khéi lugng thong tin thu duge khong nhiéu.
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- Cau hoi md 1a cau hoi thuong dung cho viée bat ddu mot chi dé moi, gitp cho
cad nguodi nghe va ngudi noéi cung tu duy. Cau hdi nay thuong duge dung khi ching ta
can biét quan diém hay y kién cta d6i tac vé van dé hoic mudn thu thap nhiéu thong
tin hon.

Vi du: Qua phan trao ddi cta toi, anh d nam bat dugc nhitng gi?

+ Phan theo muc dich va ndi dung hoi c6 cac dang cau hoéi sau: Why, What,
Who, Where, When, How

Trong giao tiép tiy vao muc dich, hoan canh giao tiép ma ching ta sir dung
dang cdu hdi nao cho phu hgp.

c. Nhitng luu y khi ddt cdu héi trong giao tiép

- Hiy lay nhiing céu hoi bit budc phai hoi 1am trong tim, sau d6 1a nhiing cau
can hoi, néu con thoi gian méi dén cac cau nén hoi, chu ¥ cac cau nén hoi 13 nhirng ciu

mang tinh chat tim hiéu thém.

- Hay tap hoi nhitng cau hoi ngin gon, cu thé vao van dé, tét nhat mbi mot van
dé 1a mot cau hoi.

- Khong nén hoéi qué nhiéu, hoi nhitng cau héi mang tinh thach d6

- Cau hoi can hoi dung ngudi méi gitip mang lai nhitng théng tin b ich

- Cau hoi dua ra can dung lic, ding chd. Pung ngat 16i cia nguoi néi, hiy tap
thai do ton trong nguoi no1 nhu chinh ban dang noéi vay.

- C6 thai dg tu tin, binh tinh, ton trong, lich sy khi dat cau hoi...
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2. Khen ngoi va phé binh

a. Y nghia ciia khen ngoi va phé binh trong giao tiép

Khen ngoi va phé binh ngudi khac trong giao tiép 1a mot trong nhing hinh thirc
phan hdi can thiét nhim dat duoc muc dich giao tiép.

+ Khen ngoi 13 hinh thirc ghi nhén, tin dwong nhig diém manh, diém tét &
nguoi khac. Khen ngoi thuong tao ra cac xic cam tich cuc ¢ ngudi dugc khen.

Cac két qua nghién ciru cho thay, nhitng ngudi biét khen ngoi nguoi khac sé
nhéan duoc nhiéu loi ich. Khi biét cach khen nguoi khac, ching s€ co nhiéu co hodi nhan
duogc sy yéu thich tir ho va khi chung ta mic sai 1am s& duoc ho tha thir d& dang va
nhanh chéng hon.

Quan trong hon, khi biét khen ngoi nguoi khac, ching ta d 1am tiang niém hanh
phtc ctua ching ta va cua nguoi khac. Nhitng nguoi trung thyc thira nhan ho thich
nhan duoc nhiing 10i khen nhiéu hon nhitng 15i phé binh tir nhitng nguoi xung quanh.
Diéu nay xuit phat tir 2 nhu ciu quan trong cia con ngudi - nhu cau duge coi minh 13
quan trong va nhu cau duoc yéu thuong (the need to feel important and the need to feel
loved)

Piéu ma it ngudi biét dén 1a khi khen ngudi khac ciing s& 1am ting hanh phac
cua chinh minh, khi khen ngoi nguoi khac chung ta cdm gidc minh rong lugng hon,
nguoc lai khi phé binh nguoi khac ching ta c6 cam gidc minh ich ki, hep hoi.

Khen ngoi c6 y nghia v6 cing quan trong trong viéc tao dong luc, Kich thich
con nguoi hoat dong, 1am ndy sinh niém say mé, himg thi hoat dong gép phan nang
cao hi¢u qua hoat dong.

+ Phé binh duoc xem 1a hinh thirc phan héi tiéu cuc, phan anh thai do khong hai
1ong cta chung ta trudc nhitng han ché sai 1am cta nguoi khac. Tuy nhién phé binh
cling la c&ch thirc thé hién sy quan tdm cta ching ta ddi véi nguoi khac, gitp ngudi
khéc nhén ra sai 1dm cua ho, gitp ho nhén thic rd gia tri cia ban than va tim cach
hoan thién ban than. Trong hoat dong quan ly, phé binh c6 tdc dung nang cao hiéu qua
lao dong va chat luong cong viéc.

Khéc voi khen ngoi, phé binh thuong tao ra nhiing xuc cadm ti€u cuc ¢ nguoi bi
phé binh. Néu 151 phén binh qua gay gat c6 thé 1am cho nguoi bi phén binh mat long
tin vao ban than, mac cam, lam gidm hung tha lam viéc va co thé anh huong x4u dén

moi quan hé giita ngudi phé binh va nguoi bi phé binh.
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b. Nhitng lwu y khi khen ngoi va phé binh nguwoi khdc trong giao tiép.

+ Khen ngoi:

- Lo1 khen phai ludn chan thanh, khong sao rSng, khong vu loi

- Khen ngoi phai kip thoi. Vi du: khi nhan vién dat dugc mdt thanh tich nao do
ngudi quan 1y nén c6 16i khen ngoi ngay sau d6 khong nén dé lau

- Nén khen ngoi ngudi khac trudc dam dong

- Két hop khen ngoi bang tinh than va bang vat chat

- Khen ngoi can phai céng bang voi nhitng ngudi cd thanh tich nhu nhau

- Nén chu dong dua ra 1061 khen ngoi nguoi khac

- Khen ngoi nguoi khac ngay ca khi ho c6 thanh tich nho...

+ Phé binh:

- Khong nén phé binh mét cach qua thang than

- Khong nén phé binh mot cach qua gay gat, kho chiu

- Can hiéu tinh cach ngudi bi phé binh dé dua ra cach phé binh hop 1y

- Khi phé binh nguoi khac can ding luc, diing chd khong nén tiy tién

- Nén dua ra 101 khen trudce khi dua ra 161 phé binh

- Khong nén nhic lai nhing sai 1am cii khi phé binh nguoi khac...

C6 3 dic diém quan trong & ngudi biét cach dua ra phan héi tiéu cuc:

- Thir nhat, ho khong vi ky. Ngudi nhan dugce phan hoi tiéu cuc tin 1a 1o phan
hdi duge dua ra nham muyc dich cai thién cudc sdng cua ho, khong phai 1a sy tra thu.
Nguoi phan hdi khong gian dit hodc lo so khi dua ra phan hoi. Néu ban dé y thiy minh
dang cang thang khi dwa ra phan héi tiéu cuc thi d6 13 1 ddu hiéu cho thay c6 thé ban
dang vi ky.

- Thtr hai, ngudi biét cach dua ra phan hoi tiéu cuc 13 nguoi ¢ long tu trong
cao, biét ling nghe. Ho khong vi 16i phé binh nguoi khac ma danh mét uy tin, nhan
pham cta ban than. Ho ludn ton trong ¥ kién ctia ngudi bi phé binh va ¢ nhitng xem
xét thau ddo.

- Cubi cung, ngudi gioi dua ra 16i phé binh tiéu cuc 1a ngudi thong minh vé& mat
xa hoi (socially intelligent). Ho chon dung thoi diém dé dua ra 16i phé binh. Vi con
ngudi hiém khi c6 tAm trang phu hop dé tiép thu 151 phé binh tiéu cuc ma khong phong
v€. Khuynh hudng tu nhién ctia ching ta la tr¢ nén phong v¢; nghia 1a tim céac ly 1€

giai thich vi sao 101 phé binh khong cé gia tri.Nguoi biét cach dua ra phan héi tiéu cuc
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chi 1am diéu nay khi ho biét ngudi nhan du kha ning tinh than dé xtr 1y né. Con nguoi
tiép thu phan hoi tiéu cuc tét hon khi ho dang c6 tdm trang t6t, nguoi gioéi vé nghé
thuat phé binh hiéu diéu nay va doi dén thoi diém nguoi nhan ¢ tdm trang tot trude
khi dua ra phé binh.

3. Nghé thudt tiv choi

1 SAY

Chan thanh trong giao tiép, luon quan tidm giup d& nguoi khac 1a nhitng hanh vi

dep duoc khuyén khich. Tuy nhién khong phai lic ndo ching ta ciing c6 thé lam tit ca
nhimg diéu ngudi khic yéu cau, mong mudén. Chinh vi vay, tir chdi 14 mot hinh thirc
phan hoi nhiéu khi khong thé tranh khoi trong giao tiép, dic biét 1a trong nhiing tinh
huéng giao tiép ma khi nhan dugc sy dé nghi, nho va tir ddi tic nhung chung ta khong
c6 kha nang dap ung.

That kho dé néi ra 10 tir chdi vi khi dua ra 101 dé nghi, yéu cau la dbi tac da dat
niém tin & chung ta, mong mudn chiing ta théa man. Loi tir chéi c6 thé anh hudng tiéu
cuc dén suy nghi va tinh cam ctia ngudi khac dbi voi ching ta.

Ttr chdi 1a mot ngh¢ thuat can dugce hoc tap va ren luyén. Dé tir chdi nguoi khac
ma khong 1am cho ho budn, ho gidn, ho phién 10ng, ching ta can lvu ¥ nhitng vin dé
Sau:

1. Hay cdn nhdc thdt ki trude khi tie chéi

Can xéc dinh 13 1i do tai sao phai tir ch6i. Hiy xac dinh rd 1a ban khong thé thoa
méin yéu ciu ctia ho vi ban khéng du kha ning hay do ban qua ban. Néu dang so
truong ma ban tir chdi thi c6 thé mat uy tin. Can luu ¥ mirc d6 than thiét cia mbi quan
hé va cach tir chbi ndo 1a tét nhat. Hay can nhac mirc d6 anh hudng cia su tir chdi dén

moi quan h¢ gifra chung ta va doi tac.
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2. Khéng nén dwa ra 16i tir choi mot cach qud véi vang

Tir chbi qua voi vang hay tir chdi "thang thimg" thudng kém té nhi. Hay "hodn
binh" mét lac dé "chon" tir ngit, giong nodi va thé ngit (ngdn ngit co thé) cho hop 1y dé
tranh cing thang cho ca hai.

3. Khi tir choi nén dimg cach tir choi khéo, sir dung nhitng tir ngiv nhe nhang, dé
nghe, han ché dimg tir “khong”, “khong thé” khi tir choi

Vi dy: Thay vi n6i: “Em khéng thé gitip anh dugc vi em dang rat ban”, chung ta
n6i: “Em rat mudn gitip anh nhung hién tai em dang rat ban, mong anh théng cam”

4. Nén dwa ra nhitng Ii do tir chéi mét cdc thuyét phuc va trung thuc

Khi d3 xac dinh duoc cac li do tai sao ban phai tir chdi, hiy chon ra 1i do thuyét
phuc nhat dé tir chéi. Pung bao gid dé cho ddi tac nhan ra rang 1i do tir chéi chi la gia
tao. Vi du: chiing ta néi c6 viéc ban nhung ddi tac bat gap chung ta dang di choi.

5. Nén gdp mdt truec tiép dé tir choi

Ping gdi tin nhin, email hodc 101 nhin. Nén gip truc tiép hodc goi dién thoai dé
tranh hiéu 1am. Néu khong, ban c6 thé bi danh gia thap vi ho hiéu 1a ban coi thuong
ho. Gap nhau tryuc tiép 1a cach tot dé co thé hiéu nhau hon, khoéng bi "tam sao that
ban".

6. Puitng tri hodn khi dd quyét dinh tir choi

Pimng dé dén ngay mai nhiing gi ban c6 thé 1am ngay hom nay. Néu khong dap
g dugc nhirng yéu cau dé nghi ctia ddi tac, sau khi can nhic ki chiing ta nén tir chbi
ngay dé d6i tac chu dong gidi quyét van dé cta ho. Nén tir chdi dit khoat, vi sy do du
c6 thé gay thém kho khin cho ngudi khac.

7. Nén dé xudt gidi phdp givip nguwoi bi ching ta tir chéi c6 cach dé gidi quyét
van dé

C6 nhitng yéu cau chung ta khong thé truc tiép thuc hién nhung néu chung ta
biét ai 14 ngudi co thé 1am thay hay chia sé v6i nguoi bi tir chdi, didu nay 1a hét stc
can thiét. Trong mot s trudng hop, trudc khi gisi thidu chung ta nén xin phép ngudi
chung ta s& gi6i thiéu. Biét rang khong d& tir chdi, nhung trude khi tir chdi, hiy dat
minh vao hoan canh ctia ho va hiéu sy anh huong ddi voi ho khi ban tir chéi. Khi ho

nhén thay ban van quan tdm va cam thong, ho s& dé chap nhan 10i tir chdi ctia ban hon.
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Ciu héi (bai tip) cling co:

Cau 1. Phan hoi 1a gi? Y nghia ctia phan hoi trong giao tiép?

Cau 2. Trinh bay nhing diéu nén va khong nén khi dit cau hoi cho ngudi khac?

Cau 3. Trinh bay nhitng diéu nén va khong nén khi khen ngoi — phé binh?

Cau 4. Trinh bay nhitng diéu nén va khong nén khi tir chdi?

Cau 5. Bai tap:

- M&i sinh vién viét ra gidy mot cau hoi hoi gido vién vé mot nodi dung hoc tip
ma sinh vién di nghe nhiing chua hiéu 3.

- Khi ban than ctia ban maé1 nhan duoc hoc béng ban s€ khen ngoi ban minh nhu
thé nao? (dua ra 15i khen cy thé)

- Khi ban ctia ban thudng xuyén nghi hoc ban s& gop ¥ voi ban nhu thé nao?

- Pong nghiép nho ban gitip mot viéc nhitng ban ban phai di ruéc con, ban sé tir

chdi nhu thé nao?
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CHUONG 3
GIAO TIEP - UNG XU VOI CAP TREN
BAI 1

Y NGHIA CUA VIEC TAO LAP QUAN HE TOT PEP VOI CAP TREN

* Muc tiéu bai hoc:
- Nhan biét ban chat mo6i quan hé cap dudi — cap trén

- Nhén biét ¥ nghia cta viéc thiét 1p mbi quan hé tbt dep véi cap trén

* Noi dung bai hoc:

1.1. Bin chit ciia méi quan hé cip dwdi — cdp trén.

Giao tiép v6i cip trén 1a qua trinh twong tic gan v6i phan hdi thong tin, béo céo
cong viée, dé dat y kién, nguyén vong... tir cap dudi voi cap trén thong qua cac kénh
giao tiép khac nhau hoic bang van ban.

Mobi quan hé giao tiép Ung xur gilta cAp dudi véi cap trén tuy 1a mdi quan hé
khong thudng xuyén nhung c6 tac dong, anh huong rat 16n dén bau khong khi tam 1y
noi lam viéc, a&nh hudng truc tiép dén tam 1y nhén vién, dén két qua lam viéc ctia nhan
vién va hiéu qua hoat dong cua t6 chic.

M&i quan hé giao tiép tmg xir gitta cip dudi v6i cap trén tot dep hay khong phan
nao phan anh vin hoa tng xir ciia mot t6 chc.

1.2. Y nghia ciia vi¢c xdy dwng méi quan hé tét dep véi cdp trén

Xét & goc do nguoi nhan vién, viée xay dung quan hé tot dep vai cap trén 13 hét
strc can thiét va cd y nghia vo cing quan trong. Quan hé tét dep v6i cap trén 13 nhéan to
quan trong gitip nhan vién c6 co hoi thanh dat hon trong cong viéc. Co6 dugc quan hé
t6t dep voi cap trén, nhan vién s c6 nhiing loi ich sau:

- Pugc sy quan tam, gitip do tan tinh tu cép trén

- Tao dugc mdi truong lam viée vui vé, thodi mai.

- Tranh duoc tam 1y lo ling, cing thang khi tiép xuc lam viéc véi cap trén.

- D& dang hon trong viéc trao ddi cong viéc, dé dat y kién véi cap trén.

- Khi c6 sai sét trong cong viéc dé duoc cap trén thong cam.

- Puogc cap trén tin nhi¢m, tao di€u kién phat trién. ..
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* Cau héi (bai tip) cing cb:
Cau 1. Anh/chi hily phén tich ban chit ciia mbi quan hé cip trén — cip du6i?
Cau 2. Anh/chi hily phan tich céac loi ich ciia viéc xdy dung quan hé tot dep véi

cap trén? Lay vi du minh hoa?

BAI 2

NGUYEN TAC GIAO TIEP - UNG XU VOI CAP TREN

* Muc tiéu bai hoc:
- Nhén biét cac nguyén tac giao ti€p - rng x1r vdi cap trén
- Van dung cac nguyén tac giao tiép ung xur vao viéc xay dung quan hé tot dep

Vo1 cap trén

* Noi dung bai hoc:

Pé tao dung quan hé tét dep v6i cap trén, trong qua trinh giao tiép, 1am viéc,
g X voi cdp trén can tuan thi nhitng nguyén tic sau:

1. Hiéu cdp trén.

“ Biét ngudi, biét ta tram tran tram thang”

Pé xay dung duoc quan hé tét dep v6i cip trén trude hét ching ta can phai hiéu
duogc cap trén cta minh 13 ai, ho 1a ngudi nhu thé nao. C6 nhiéu diéu chung ta can phai
biét vé sép nhu tinh tinh, phong cach 1am viéc cia sép.... Hiéu cap trén 1 co sé quan
trong dé chung ta c6 thé lya chon cach giao tiép, tng xir phu hop. Chang han khi cip
trén 1a nguoi khé tinh, trong qua trinh giao tiép va lam viéc véi ho chung ta phai than
trong, k¥ ludng khong nén cé sai sot. D& hiéu cép trén chung ta c6 thé tim hiéu qua
nhimg ngudi déng nghiép thuong xuyén tiép xuc véi ho, tranh thu thoi gian tro
chuyén, gén giii ho, tich cuc quan sat khi c6 co hoi tiép xuc vo1 ho.

2. Luén quan tim, tén trong, dé cao sép trwedc mdit ngwoi khdc.

Khi tiép xtc v6i sép ban nén chii dong chao hoi sép trude, danh thoi gian dé tiép
xuc, tro chuyén véi sép, khong nén tranh né sép. Ludn ton trong chirc quyén cia sép,

tim uu diém cuia sép va dé cao nhirng wu diém cua sép trudc mat moi nguoi.
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3. Tudn theo trit tw ding cdp, nguyén tic lam viéc, khéng dwoc vwot cip.
Trong cong viéc phai tuan theo mot trat tu,
lic nao cling phai ton trong cép trén, phai lam
viéc mot cach nghiém tuc va phai biét giit khoang
cach gitra cip trén v6i cap dudi, khong Gmg xur
mot cach tiy tién, lam viéc phai dung nguyén tic

khong dugc y vao sy tin nhiém cua cap trén va

khong nén can thiép qua mic vao nhiing viéc

riéng ctia sép. Ton trong dia vi ciia sép: trude hét 1a phai phuc ting ménh 1énh cua sép,
danh rang nhimg viéc sép giao phai phu hop voi kha ning ctia minh. Trong cong viéc
xac dinh rd chic ning, ranh gidi ciia sép ddi v6i minh, cho di ngoai co quan, ngoai
gid 1am viéc ta c6 quan hé than tinh dén may, tranh ndi xdu “ndi sau lung” cap trén.

4. Cin thwong xuyén bdo cdo cong viéc vdi sép

Khi sép giao cong viéc can thuc hién nhanh chong. Trong qua trinh thyuc hién
cling nhu khi da thuc hién xong can phai bao co voi sép mot cach nhanh chong, chinh
xéac va trung thyc dé sép kip thoi ¢ nhitng chi dao hudng dan. Tuyét ddi khong duoc
coi thudng nhitng nhiém vu sép giao, khi thuc hién c6 kho khin hay khéng hoan thanh
can manh dan trinh bao voi sép.

5. Khi mdc 16i hay tiép nhdn nhiing 16i phé binh, gép y ciia sép mét cdich vé
tw va chii dong thay doi.

Khi méc 15i trong qua trinh thuc hién nhitng cong viéc sép giao néu bi sép la ray
chung ta can chi dong nhan 15i, khong d6 16i cho ngudi khac. Hay chan thanh ling
nghe nhiing v kién goép ¥ ctia sép, khong nén cai lai hay bao bién 15i 1am cta minh,
ludn biéu hién cho sép thiy chung ta 1a nguoi ¢ trach nhiém véi cong viée va chi
dong thay d6i. Coi nhing 161 gop v ctia sép nhu bai hoc quy gia cho ban than, khong
gian hon hay noéi xau cap trén vi nhirng 1oi phé binh cta ho, can than hon dbi v6i moi
cong viéc ngay ca nhirng cong viéc nho nhat. Ludn co6 thai dJ tich cuc véi moi cong

viéc, ludn tao ra va gitra thai do vui vé trong sudt qua trinh thuc hién cong viéc.
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6. Khi trao doi céng viéc véi sép cin trinh bay vin dé mot cdch ngin gon, ré
rang véi thdi dj tw tin, khiém ton.

Khi c6 nhitng dé xuat, yéu cau hay danh gia, suy nghi vé mot van dé nao dé can
trinh bay mét cach khéo 1éo, té nhi.

Khi trao d6i cong viéc véi sép can phai
¢6 su chuén bi chu déo, phai trinh bay mdt cach
ngan gon, dé& hiéu. Nguoi sép nao ciing mudn
lam viéc vo1 mot nhan vién chuyén nghiép, chu
d4o, tu tin, khiém ton.

7. Luén hoc hoi nhitng phong cdch,

kinh nghi¢m tot tiv cdp trén.

Néu sép 13 mot nguoi co6 day du pham chat cia mot nguoi 1anh dao nhu gioi
chuyén mén, tu tin, quan tdm, c6 trach nhiém trong cong viéc thi chiing ta can hoc hoi
nhing diéu d6 dé hoan thién va néu ban than c6 myc dich thing tién thi didu do 1a rat
can thiét. Cap trén bao gid ciing yéu quy nhitng nhan vién ¢ ¥ chi cau tién, ham hoc
hoi trong cong viéc.

8. Sdn sang hé tro cdp trén khi dwoc dé nghi, néu tir choi phdi tiv chéi khéo.

Trong qué trinh lam viéc vai sép chung ta cAn nhay cam dé biét khi nao cap trén
can su gitip d& va sép can giup d& gi, hiy chu dong giup d& sép. Khi sép co viée can
hd trg ma ban than c6 kha ning gitp thi khong nén tir chdi 161 dé nghi cta sép. Néu
viéc sép nhd nam ngoai kha niang hay ching ta khong c6 nang liuc thyc hién thi nén tir
chdi mot cach té nhi, khéo 1éo khong lam cho sép budn 1ong hay that vong.

9. Trong thoi diém “nwéc séi lira bong” hiy civ dé cho sép gidi téa, dirng vji
phdn veng lai. Hay chon thoi diém thich hop dé néi.

Khi sép giao cong viéc cho ban nhung ban khong hoan thanh nhu sép mong doi
hay d6i khi do ap luc cong viéc lam cho dau 6c sép cing thing va cd nhimg 1oi quat
thao, la mang ban. Trong nhiing truong hop nhu thé ban nén binh tinh va tim cach rit
lui, khéng nén co thai do tiéu cuc v6i sép, ding voi phan tng lai sép ma hiy tim co

hoi thich hop dé noi.
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10. Gan giii, hoc cdch chia sé nhitng thii vui khéng lién quan dén céng viéc
Vi sép.

La mot nhan vién ban khong nhiing can hd trg sép trong cong viéc ma con phai
gitip sép giam stress. Hiy tim co hoi dé c6 thé gan giii, tim hiéu nhitng tha vui cua sép

va hoc céch chia sé nhirng tht vui do véi sép.

* Cau héi (bai tap) ciing cb:

Cau 1. Anh/chi hiy cho biét cac nguyén tic trong giao tiép - tng xir véi cip
trén?

Cau 2. Anh/chi hdy phén tich ndi dung cac nguyén tic giao tiép - ing xur véi cap
trén? L4y vi du minh hoa?

Cau 3. Anh/chi c6 nhan xét gi vé tinh hudng giao tiép sau:

C6 1an, mot nhan vién van phong ndi voi sép cta minh “Thua anh, nhitng cudc
hop nhan vién vao sang thir 2 kéo dai qué 1au, theo em 1a ling phi thoi gian”. Ong sép
nghe vy lién phan (ng gay git: “Y anh dinh noi gi vé nhiing cudc hop d6 1a lang phi
thoi gian? T6i nghi nhitg cudc hop d6 1 rit can thiét, chung ta da duy tri chung tir 1au

va khong ai phan nan gi ca. Anh khong can phai ban tam vé chiing nita nghe chua!”.
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BAI 3

CACH THUC LAM CAP TREN TIN TUONG, TiN NHIEM

* Muc tiéu bai hoc:
- Nhén biét cach thurc tao long tin & cép trén
- Van dung cach thtc tao 1ong tin & cip trén vao viéc xay dung quan hé tét dep

VOl cap trén

* Noi dung bai hoc:

1. Luén di lam som.

Du cbng viéc khong doi hoi ban phai di
som vé mudn nhung ciing khdng nén qua tiy
tién! Hay ludn nhé rang, moi hanh dong trong
van phong déu khong thoat khoi con mit cua cip
trén. Mdi ngay dén sém hon vai phut giup sép

hiéu rﬁng ban rat coi trong cong viéc hién tai.

2. Nim bdt nhanh chéng cong viéc, khdng dinh ning lwc 1am viéc ciia ban than

C6 gang tim hiéu va hoc hoi dé khi cap trén giao ph6 cong viéc ban 6 thé nim
bat mot cach nhanh chéng. Hiéu dung y sép, 1am dang y sép 1a tiéu chi quan trong dé
c6 duoc sy tin cay tir sép.

3. Lam viéc tich cuec chu déong.

Khi duoc cip trén giao nhiém vu hdy nghién ciu ky cong viéc, xay dung ké
hoach thuc hién va bat tay vao hanh dong va hoan thanh trong thoi gian nhanh nhat.
Khoéng nén y lai hay dua dim vao sép, khong nén lam phién sép nhiing viéc nho nhit.

4. Khdng budn chuyén khi lam viéc.

Trong gio 1am viéc ban can tap trung cao do cho cdng viéc, bo qua cac van dé
riéng tu, danh nhiéu thoi gian phdi hop va quan sat dong nghiép lam viéc. Viéc budn
chuyén hay lam viéc riéng khi lam viéc khdng nhitng 1am giam tién d6 cong viéc ma
con anh huong dén thoi gian 1am viéc cia dong nghiép va.

5. Tranh tranh ludn véi cdp trén.

Nay sinh y kién trai chiéu trong xtr Iy céng viéc 1a diéu khé tranh, nhung tuyét

d6i khong tranh luan véi cap trén. Néu c6 xung dot, mau thuin hdy tu tim hiéu can
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than tim co hoi thich hop lam rd van d¢, quan trong hon ban hdy dit minh vao vi tri
ctia clp trén dé giai quyét van dé, rat co thé ban sé& thay d6i phwong thirc tu duy ban
than.

6. Hoc tdp nghiém tlc kién thirc nghé nghiép.

M&i ngudi cap trén déu mong mudn nhan vién hiéu va nim bt nghiép vu mot
cach thuan thuc gilp cdng viéc hoan thanh tét hon. Kién thtrc thuc tién hoan toan khéc
biét véi diéu ban dugc hoc trong ghé nha truong. Néu sép thiy ban c6 kha ning hoan
thanh nhiém vu kho khan hon va phan tng nhanh nhay truéc ky nang méi, thi do6
chinh la co hoi thanh cong danh cho ban.

7. Lubn ¢y kién déng gop mdi va co gia tri.

Ngoai thoi gian lam viéc ctuia ban than, ban nén danh thoi gian nghién ctru thém
vé nhitng van dé ctia cdng ty. Trong cac cudc hop ban hdy biét thé hién minh bang
viéc dua ra nhiing y kién méi gitp sép giai quyét cong viéc.

8. Lubn trung thurc trong cong viéc

Trung thuc 13 yéu t6 hang dau tao nén long tin. B¢ tao duoc 10ng tin & cap trén
trung thuc trong qua trinh giao tiép va thuc hién cac cong viéc do cap trén giao phd la
yéu td hét strc can thiét. Trong qué trinh giao tiép véi cap trén dic biét 1a khi bao cdo
cdng viéc ban can trao d6i nhimng thdng tin chinh xéc, trung thuc. Ludn nhé va hoan
thanh cac nhiém vu cip trén giao va sin sang ganh chiju trach nhiém véi nhitng gi ban
th&n noi va lam.

+ Mt so loi khuyén khac:

- Hiéu nhiém vu: Dit quyén loi va muc dich ctia minh cung voi quyén loi cua
sép, cua cong ty. Cho sép thiy va danh gia dung ning luc ciia minh.

- Hiéu dwoc gid tri ciia ban thdn: Nén hiéu va danh gia ding k¥ ning, ning luc,
cach tng xu va kha nang hoan thanh nhiém vu cta chinh minh. Lam ndi bat cac k¥
nang do.

- Dang tin: Hay lam nhiing gi ma ban no6i 1a ban s€ lam. Lam t6t hon ban c6 thé,
giit 161 hira va ludn thuc hién nhitng didu da dugc cam két s& gitip ban ghi diém trudc
cap trén.

- Tran day ndng lwong: Hiy ding 1 mot nguoi than van va chi trich sép hay
cong ty ctia minh. Hiy cho moi nguoi thiy ban 1a mot nguoi tran day nhiét huyét va

moi nguoi xung quanh ai cling muon lam viée véi ban.
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- Tao hinh dnh tét trong mdt sép: Hoan thanh cong viéc dung hen, chuyén
nghiép vé6i chit luong cao. Pua ra nhiéu ¥ tudng gitp sép, gitip phong, dé nghi duoc
dam nhan nhiém vu va hoan thanh né6 tdt nhat.

- Biét tw chiu trach nhiém: Chiu trach nhiém véi nhitng gi ban lam sai, tip trung
vao nhitng gi ban hoc duogc tur that bai hon la tap trung vao nhirng gi ma ban da lam
sai. Chang han: "T6i nghi rang du 4n s& tot hon néu nhu chung ta tap trung vao..."
hozc "Lan téi t6i mudn néi nhiéu hon vé nhitng nguoi st dung cubi...".

- C6 6c t6 chirc: Lap ké hoach cu thé cho ngay 1am viéc tiép theo ngay trudc
khi ban roi ban 1am viéc ngay hém trude. Xép loai va mirc dd quan trong cua cac cong
viéc va c¢b gang hoan thanh t6i thiéu 2 nhiém vy ma ban da liét ké trong ngay. Sap xép
cac cong viéc ban can phai lam theo mot trinh tu khoa hoc. Biét xac dinh nhiing viéc
khan, can giai quyét ngay 1a mot bi quyét giup ban “an diém” trong mat sép.

- Puing gio: Pén co quan va cac cudc hop dung gio, tham chi 1a som hon dé thé
hién ban ludn 13 nguoi nhiét tinh, dang tin ciy va c6 thé quan 1y thoi gian mot cach
hiéu qua.

- Théo vat: Pung giit théi quen bat cir didu gi ciing chay di hoi sép. Moi chuyén
hdy tu minh nghi mét cach thdu dao. Néu budc phai bao céo v6i sép van dé, hiy nghi
ra cac giai quyét van dé trudc khi trinh bay van dé.

- M6 réng tam nhin: Tich cuc tham gia cac khoa hoc ngan han cta cong ty va
tinh nguyén tham gia céc du an thudc cac linh vuc khong phai chuyén moén hang ngay
cua ban.

- Cdp nhat: Lién tuc cap nhat thong tin vé linh vuc cua minh, vé khuynh huéng
phat trién ciia cong ty, cta linh vuc cong ty minh tham gia bang cach doc nhiéu sach
bao va tham du nhiéu sy kién chuyén dé.

- Thite thoi: Nam dugce cac khuynh hudng cong nghé, luat phap va cac kién
thirc cong nghé mai trong linh vuc ciia minh. Cap nhat ky nang va hoc céch st dung
cac k¥ nang mai.

- Lich sw: Ludn t6 ra ngudng mo va to 1ong trung thanh véi sép va noi tot vé
sép v6i nhitng nguoi khac (It nhat diung néi xdu ho trudéc mit bat cir ai).

- Linh hoat: Hiy thay d6i nhiing gi ma ban nghi 1a khong thé thay ddi dugc.
Cong ty ludn can nhitng nguoi co thé dap tng duoc nhiéu vi tri va c6 thé linh hoat

trong cong viéc.
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- Quan tam dén sirc khoe: Khi ban kiét strc, chat luong cong viée, hinh anh cta
ban s& bj anh hudng. Vi thé hiy quan tdm nhiéu hon dén stc khoe cua ban.

- Dé cude song riéng ¢ nha: St dung ddong nghiép nhu mot nha trj liéu tam 1y
khong chi Iam cho hi¢u qua cong viéc bi anh hudéng ma con khién cho ban mét su tin
nhiém va 1am x4u di mdi quan hé ciia ban v6i déng nghiép.

- Bam nhiém ca nhitng viéc von khéng phdi viéc minh thwong lam: Nhan nhitng
nhiém vu thém duogc giao, chiu kho lam thém gio va khong bao gio sir dung cum tur:
"D 6 khong phai 1a viéc cua toi!".

- C6 ky néng lam viéc nhém: Cho sép va dong nghiép thiy ban va ho c¢6 chung
nhirng 1oi ich va ban sén sang giup d& ho khi ho can.

- Cdn bang: Mot cai dau "thoang dang" va mot cudc song can bang sé giup ban
c6 dugc ngudn ning luong song ddi dao va co kha ning sing tao tot nhat.

- Co dong lyc: Pung cho bat ctr ai théy dugc ban lam viéc chi vi ban budc phai
lam diéu do.

- Hiéu ré cong viéc ciia minh: Khong can ban phai 6m dém qué nhiéu viéc, chi
can ban hiéu rd cong viéc minh can phai 1am, quyén han va trach nhiém cua ban trong
cong viéc dé cong viéc dugc thuc hién mot cach tdt va chu ddo nhat.

- Nghiém chinh chdp hanh ndi quy ciia céng ty: Cho du ban c6 12 mot “nhan tai
xudt ching” gi di nira thi khong nguoi sép nao chiu n6i nhan vién c6 thai do coi
thudng nodi quy cong ty, di tré vé sém, vo ky luat.

- Hiéu ré nang lwc va han ché ciia ban: ban can biét nhimg wu thé gi dé phat
huy trong cong viéc va hiéu rd nhuge diém ctua minh dé tim cach khic phuc (vi du ban
khong gidi Anh Van thi phai chiu khé hoc héi thém).

- Hday chung to ban la mot nguoi dang tin cqy: Hay lam nhiing gi ban htra va
dimg hira nhitng gi ban biétminh khong thé 1am. Chang ai dam trao giri niém tin vao
mot cip dudi chi gioi “bde phét”.

- Mang d@én nhitng anh huéng tich cwc cho céng ty: dung 13 nguoi sudt ngay
cam ram chi trich cac chinh sach, quy dinh cta cong ty, néu ban van mudn duoc ting
luong va dugc lam viéc ¢ cong ty. Cac ¥ kién dong gop ciia ban nén thiét thuc va
mang tinh xay dung, dong gép chir khong phéi 1a nhitng 161 than van va lam nguoi

khac mét moi thém.
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- Lam cho sép ban hai long khi ban hoan thanh céng viéc dung thoi han, hay
gitip sép bang cach dua ra nhimng ¥ kién thiét thue giup “gd r6i” khi sép gip nhitng van
dé nan giai.

- Biét nhdn sai: Biét rat kinh nghiém tir nhitng sai 1Am ctia minh va tip trung
Vvao viéc hoc héi tir ngudi di trude bao gid ciing tot hon 12 ban cit ¢d bao chita cho céac
sai 1am cua ban.

- Ngwoi sép khon ngoan ludn biét 1a ban dang khen that ho hay dang “ninh”, vi
vy ding qua tang bdc sép. Nhung nguoc lai, ciing dirng noéi x4u sép néu ban mubn
duogc thing tién. Co thic mic, hiy gip truc tiép sép ma hoi.

Dimng dem nhitng phién mudn ciing nhu khoe khoang vé cudc song riéng tu cua
ban thanh dé tai budn chuyén trong cong ty. Han ché dén murc tdi da nhiing anh hudng
cua doi thuong vao trong cong viéc cua ban.

- Hdy xem trong dong nghiép va tinh than déi nhém: Ban chi c6 thé toa sang
trong mat sép néu ban lam cho ca mot tap thé toa sang. Pung choi tri, dimg bat hop
tac, ding “pha dam” dong doi. Hay doan két va gbp stic cho tap thé viing manh, sép s&
thay o vai tro khong thé thiéu ciia ban d6i voi cong ty.

- Phong cdch lam viéc chuyén nghiép

vy

Du chua hi€u nhi€u vé tinh cach, s¢ thich cua :
s€p mdi nhung chac chdn, chang vi sép nao mudn (

nhan vién cua minh vo t6 chure, an mac qua thoang

hodc gio giac lam viéc khong quy cii. Vi vay, diéu A

dau tién ban can cha ¥ luc nay 1a chon trang phuc ./
i

thich hop vé&i gidi van phong va vin hoa cong ty, dén cong ty dung gio, giit cho chd
ngdi cia minh ludn gon gang, sach sé.

Theo Carolyn Yencharis Corcoran, trg 1y giam doc o trung tim phat trién nghé
nghi¢p Insalaco & PH Misericordia University, Dallas, "trir khi ban c6 viéc can, néu
khong, hay dé dién thoai & ché do im lang trong gid lam viéc hoac tat han dién thoai
khi tham gia cac cudc hop & cong ty. Bai nhiéu vi sép co thoi quen giri tin nhin hodc
goi dién trong gid 1am dé thir nhan vién day".

- Tu tin

Thong thuong, moi ngudi hay lo ling vé sy xut hién cua vi sép moi. Ho khong

bict liéu sép mdi thay s€ cd nhiing chinh sach gi trong tuong lai gan va li¢u cong viéc,
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cudc séng cua ho c6 bi ddo 16n khong? Véi tam trang do, nhiéu nguoi té ra lo léng,
thiéu ty tin khi d6i dién véi sép.

Theo Alan Vengel - mot chuyén gia tu van nhén lyc, "da phén, cac sép déu thich
nhirng ngudi ty tin, dam déi dién va bit tay sép khi chao hoéi". Sy tu tin toat 1én tir
cach lam viéc, tro chuyén va sép hiéu réng, ban dang mudbn truyén tai thong di¢p "to1
¢6 niém tin vao ban than minh".

- Nghe nhiéu hon néi

C6 thé trude kia, ban van quen noéi nhiéu & cong ty nhung vé6i tinh hinh hién tai,
ban nén than trong mot chut. Bo1 khi, cir bd b6 & mié€ng chi dem dén bat loi cho ban
ma thoi. Vi thé, ban nén cb ging ling nghe nhiing gi sép noi, it nhat, diéu d6 ciing
khién sép cam thdy duoc ton trong. Nhu thé khong co nghia 1a ban chi c¢6 nghe mot
chiéu, hdu nhu khong tham gia y kién & bat ky van dé gi.

- Khéng biét phai héi

Pa phan nhan vién thuong khong dam néu cau hoi vi s¢ minh bi "16i dét" nhung
d6 14 suy nghi sai 1am. Ban nén xac dinh "tha dét mot phit con hon ngu ca doi", néu
khong biét, hay thang than dit cau hoi. Sy ham hoc hoi véi nhiing cau hoi théng minh
s& mang dén cho ban nhiéu loi ich hon diy.

- Chdp nhdn sai lam

Sai 1am ciing 1a mot phan cua cudc séng, diéu quan trong 1a ban phai biét nhan
sai va stra chita. Bung nghi rﬁng, voi sép méi, ban c6 thé khong nhan 156i hoic dd thira
cho nguoi khac. Carol Roth, mdt nha kinh doanh chién luge va 1a tac gid cua cudn
"Cong thuic cho doanh nhan" khuyén rﬁng, cac ban nén trung thuc nhan 16i. Néu ban
1am sai, hdy thang than nhan 138i va cho sép hiéu rang, ban dang cd gang khic phuc va
dumg 1én tir that bai.

Céac chuyén gia déu nhét tri rang, mot 1oi nhan 16i kém véi 101 giai thich ngin
gon s& khién sép hai long. Sy dai dong, dua diy, d6 18i cho ngudi khac chi gay kho
chiu ma thoi.

- Hanh dong

Cubi ciing, hily nhé rang, sy nhiét tinh, dam nghi dam lam ciing 1a mot yéu to
gitip ban gy 4n tuong tot voi sép mai. Ban nén thé hién thai do tich cuc hop tac, sin
sang vi tip thé. "Pay la cach tuyét voi dé tao long tin cho sép, sép s& nhan thy, ban

chinh la nhan vién dac luc, gitp sttc cho cong viéc cua ho phat trién tot hon".
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* Cau héi (bai tap) ciing cb:

Cau 1. Anh/chi hdy trinh bay cach thirc tao 1ong tin & cap trén?

Cau 2. Theo anh/chi, dé tao long tin & cép trén nhan vién c¢6 nén ninh bg hay hoi
16 cap trén?

Cau 3. Anh/chi hdy xir Iy cac tinh hudng sau:

+ Do bi cdp trén ghét nén trong cong viéc cd A thuong bi gay kho dé. C6 ludn
cam thdy kho chiu va khong biét nén lam thé nao dé sép c6 cach nhin khac vé minh.
Néu ban 13 A, ban s& giai quyét tinh hudng nay nhu thé nao?

+ Anh A 1a nhan vién cua cong ty TNHH C, hoan canh gia dinh anh rat kho
khan. Anh c6 nhiém vu giit kho chita hang cho cong ty; mot lan Truong phong kinh
doanh cua cong ty dwa hang vao kho nhung khong 16 ngudn gbc va khong cho anh A
kiém tra hang. Khi anh A yéu cau kiém tra hang thi Truéng phong kinh doanh khdng
ddng ¥ va dua cho anh A mot s tién véi 101 ham doa néu cho ai biét s& bi dudi viéc.
Anh A khong biét c6 nén nhan sé tién hdi 16 d6 khong hay bao cho Giam ddc biét. Néu
nhan s tién d6 s& gitip anh vuot qua kho khin, anh A ciing khong mudn mét viéc. Néu

ban la anh A ban s€ lam gi?
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BAI 4

UNG XU VOI MOT SO KIEU CAP TREN THUONG GAP

* Muc tiéu bai hoc:
- Nhén biét cac kiéu cip trén thudng gip va dic diém cua ting loai cap trén
- Nhén biét cach g xtr voi timg kiéu cip trén thudng gip

- Xay dung quan hé t6t dep voi cac kiéu cap trén

* Noi dung bai hoc:

Khi di 1am viéc ching ta c6 thé chon noi 1am viéc nhung khong thé chon cip
trén. Néu dugc lam viée véi nhitng ngudi cap trén cd niang luc va co dao duc do 1a
may man 16n, nhung ciing c6 khi phai lam viéc v6i nhiing kiéu cap trén khé chiu. Cach
t6t nhat dé co dugc mot moi trudng 1am viée tét 1a chiing ta phai hoc cac ung xir véi
ho sao cho phu hop.

1. Véi cdp trén khé gan.

- Kiéu cip trén nay ludn giit khoang cach véi nhan vién, it tiép xac voi nhan
vién. Khi tiép xUc vo1 nhan vién hg thuong khong cdi mé, than thién.

- Cach ung xur:

+ Khong nén rut re, chu dong, cd1 mo khi tiép xtc v6i ho. Vi du budi sang khi
gip nén nd nu cudi twoi, chao héi than mat. Mdi khi gip cép trén, can noi chuyén that

VUi vé, c6 phan pha tro hodc ké chuyén vui dé tao khong khi gan giii, than thiét hon.
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+ Trong qua trinh tiép xGc can noi nang mach lac, gdy gon, dut khoat.

+ Thuong xuyén bao cdo tinh hinh cong viéc, tao nhiéu co hoi gip g& trao doi.
Khi d6 hai bén hiéu nhau hon.

2. Vi cip trén quyén luc.

- Cép trén dang nay thuong tu ¥ quyét dinh moi thir, khong chip nhan néu cip
dué6i 1am trai ¥ minh. Ho coi trong chirc quyén va dung quyén lyc dé quan 1y nhan
vién dudi quyén.

- Cé4c tng xu:

+ Coi trong quyén lyuc cta ho.

+ Tuan thu ménh 1énh do ho dua ra.

+ Khong tu thuc hién cong viéc khi chua co y kién dong ¥ cua ho.

3. Viéi cip trén bdo thii.

- Cép trén dang nay thuong ludn cho ¥ kién ctia minh 13 dung, ho it chiu ling
nghe y kién cia cap dudi, luén coi y kién ctia minh 1a trén hét, kho khan trong viéc
tiép thu nhitng ¥ kién méi.

- Céc ung xu:

+ Khi néu y kién can khéo 160, té nhi, chon thoi diém thich hop dé noi

+ Pua ra 1y 18 thuyét phuc

+ Khong nén tranh cai véi ho.

4. Véi cép trén da nghi.

- Cap trén dang ndy thuong thiéu 10ng tin & nhan vién, hay ngd vuc nhan vién

- Céch trng x1r:

+ Chirng t6 nang luc lam viéc ctia ban than.

+ Thuong xuyén bao cio cong viéc.

+ Thong tin bao céo rd rang, cong khai.

+ Gan gfii, chia sé cong vi¢c voi ho.

5. Véi cdp trén khé tinh.

- Cép trén dang nay thudng rat nghiém tuc giao tiép, trong cong viée va trong
quan 1y, luén doi hoi cao & nhan vién va khé chap nhan sai sot.

- Céc Ung xu:

+ C6 thai @6 nghiém tac khi tiép xtc, 1am viéc vé6i ho.

+ Han ché sai sét trong cong viéc.
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+ C6 y thue hoc hoi, phén d4u, nd luc trong cong viéc.

+ Tuan thi nghiém chinh moi ndi quy, quy ché noi lam viéc.

6. Véi cdp trén han ché vé ning lic va khéng tw tin.

- Ho thudng mét niém tin vao kha ning cua ban than, khéng quyét doan, hay do
du, so trach nhiém.

- Cé4c tng xu:

+ Nén gan giii, than mat voi ho. Trong cong viéc hang ngay, nén tim tinh tro
chuyén dé ho c6 thém niém tin trong cong viéc.

+ Khong nén chi trich trong moi truong hop, nén 1a ngudi tro 1y déc luc giup ho
vugt qua kho khan.

+ Khong nén lam thay moi viéc cho sép, dong vién, khich 1€ sép.

+ Ton trong v kién ciia ho.

* Cau héi (bai tap) ciing co:

Cau 1. Anh/chi hily cho biét cac kiéu cap trén thuong gip va dic diém cua céc kiéu
cap trén?

Cau 2. Anh/chi hiy trinh bay cach Gng xtr pht hop véi ting kiéu cap trén?

Cau 3. Anh/chi hay xir li cac tinh hudng sau:

+ Anh A 14 trudng phong kinh doanh ciia mét cong ty xay dung duoc sép giao
nhiém vu thiét ké ban v& mot toa nha chung cu nhung anh A khong lam ma giao
nhiém vu cho mot nhan vién cip dudi; dén khi bao cao ban v& d6 trudc hoi dong quan
tri thi anh A bao cdo 1a do minh 1am. Néu ban 1a nhan vién d6 ban s& lam gi?

+ Ban nghi ngd sép ¢6 lién quan t6i viéc lam khong hop phép, ban s& 1am gi?

+ Ban nhan duoc khoan tién thuong va cam thiy that vong khi phat hién ra rang
n6 thap hon rat nhiéu so véi nhitng gi ma sép da hira. Ban s& 1am gi?

+ Mot nit Truong phong kinh doanh ciia mot cong ty, cong viéc khién nir
Truéng phong thudng xuyén phai di tiép khach (di an nhau) nhung co ta lai khong
ubng dugc ruou. Nhirng 1an c6 iy dong ¥ udng ruou v6i ddi tac, mic du cong viée rat
t6t nhung sirc khoe déu bi anh huong. Néu 1an nao co ta tir chdi thi cong viée thuong
bi 4ch tac tham chi bi that bai vi d6i tac cho rang co 4y khong nhiét tinh. Lan nay, ni
Truéng phong di tiép 1 Giam ddc dbi tac dé chuan bi ky mot hop dong rt 16n ma cong

ty mat rat nhiéu cong strc dé theo dudi, dng ta nhiét tinh moi nit Truéng phong cung
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100%. Nit Truong phong biét ong ta di timg boé 1 hop ddng 16n véi 1 dbi tac vi cho
rang ho coi thuong éng ta. Theo ban, c¢d nit trudng phong kinh doanh nay phai lam gi?

+ Sép 1udn ludn giao cong viée cho ban trong gio lam viée cling nhu luc hét gid
1am viéc lam cho ban cam thay khong thé nao 1am hét. Néu ban gip tinh hudng nay
ban phai lam gi?

+ Ban biét déng nghiép cua minh dugc sép tra lwong cao hon, nhung ca hai ban
déu lam trong mot cong ty dong thoi cuing lam chung 1 cong viée va ngang hang nhau
vé chirc vu. Ban s& lam gi?

+ Trong mot céng ty no, mot hom Giam doc dua ra 1 ké hoach va giao cho
phong Marketing tién hanh. Anh A 1a Truéng phong Marketing da giao cho nhan vién
cia minh va anh B d3 hoan thanh t6t ké hoach dé ra, nhung khi anh A giao cho Giam
dbc ban ké hoach va tu nhan 13 do minh 1am ra. Néu ban 13 anh B, ban s& 1am gi?

+ Nam 13 Truong nhom cua 1 nhém 1am viéc & 1 phong trong cong ty. Cép trén
cua Nam la Truéng phong, vi Truong phong nay thudong xuyén nhdn cic cong viéc
truée Giam dbc cong ty va hira hen thoi gian hoan thanh méc cho cong viée d6 co kho
khan va nhiéu nhu thé nao. Sau d6 khi tré vé Truong phong ép nhom ciia Nam phai
lam va hoan thanh dtng thoi han. Do khdi lugng cong viée ciia nhom kha nhiéu, lai
nhan thém cong viéc cua Trudng phong giao; nhém cia Nam rat chan va mét moi vi
khdi lugng cong viée 1on. Vay néu ban 1a Nam, ban s& xtt 1y nhu thé nao?

+ Chi Hoa lam viéc & cong ty X da dugc nira nam chi lam viéc rat tot va duge
moi ngudi trong céng ty yéu mén. Khi chi lam viéc trong cong ty di xdy ra nhiéu
chuyén ric rdi vi Giam ddc cong ty c6 tinh ¥ va nhiéu 1an gio trd v6i chi; mdi lan tan
gid 1am thi Giam déc lai ru chi di choi; chi khong biét phai tng xir nhu thé nao cho
hop 1y. Néu ban 13 chi Hoa, ban s& giai quyét tinh hudng nay nhu thé nao?

+ Trong co quan khi lam viéc thi 1 thang s€ cho cong nhan, nhan vién dugc nghi
1 ngay phép nhung khi ndp don xin phép thi sép lai cau git voi minh. Theo ban phai
g x1r nhu thé nao?

+ Trong 1 cong ty nudc ngoai, A 1a thu ky riéng ctia sép va duoc sép wu di rat
nhiéu, bit cir c6 thir gi trong cong ty sép ciing wu dii chia phan nhiéu hon trudc mat

cac dong nghiép khién cho cac dong nghiép khong thich.A s& bi co lap trong cong ty
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va A ciing so vo cua sép hiéu 1am nhung roi khoi cong ty thi A khong nd vi dii ngd
clia cong ty rat tot. VAy A phai 1am thé nao dé giai quyét?

+ O cong ty A dén ngay cudi thang ma s6 sach van chua duogc giai quyét xong
va cdng viéc thi con rat nhiéu ddi véi Giam dde. Vi vay, Giam dbc quyét dinh nho tro
Iy cia minh giai quyét. Ban phai lam gi dé gitp ngudi trg 1y nay?

+ Ban khong phai 13 tro Iy c4 nhan cua sép nhung sép thudng sai ban 1am cac
viéc vat. Ban s€ ung xtr nhu thé nao?

+ Chi Ngoc 1a ké toan cua 1doanh nghiép tu nhan xe gin may Hoa Binh, 1am
viéc tai day hon ntra ndm chi da tao dugc long tin véi sép, v6i rat nhiéu nhan vién,
khach hang cling nhu moi nguoi xung quanh. Gan day, do dd dén thang bao cao cho
cac cong ty, ng Nam — chii doanh nghiép da kéu chi Ngoc phai lam hoa don khong va
gidy bao hanh khéng dé thu loi cho doanh nghiép. Chi Ngoc rat lo vi hoa don va gidy
bao hanh khéng d6 déu do chi ky tén. Nhung 6ng Nam lai n6i 13 1gi nhuan dé 1a chia
déu cho cac nhan vién cua ctra hang chir khong phai thu loi nhuan cho riéng ong. Theo

ban chi Ngoc ¢6 nén 1am hoa don va gidy bao hanh khéng khong?

87
Tai liéu giang day Mén Tam Iy giao tiép - vmg xir trong cong s¢



CHUONG 4
GIAO TIEP - UNG XU VOI PONG NGHIEP
BAI 1

Y NGHIA CUA VIEC TAO LAP QUAN HE TOT PEP VOI PONG NGHIEP

* Muc tiéu bai hoc:
- Nhén biét ban chit ciia mbi quan hé déng nghiép

- Nhén biét ¥ nghia cua viéc thiét 1ap mbi quan hé t6t dep voi dong nghiép

* Noi dung bai hoc:

Quan hé gitra dong nghiép voi dong nghiép thuc chat 1a mbi quan hé giira cac ca
nhan va bd phan cing cp trong cung mdt co quan to chirc.

Quan hé déng nghiép ton tai nhu 1a mot b phan khong thé thiéu duoc trong )
cac moi quan hé trong cong s, nd ludn hién hiru trong bat ki co quan, td chirc nao.

Quan hé dong nghiép vé miat ban chat khong chi duoc xay dung trén quan hé
cong viéc ma con dugc xay dung trén quan hé tinh cam.

Quan hé dong nghiép trong mot co quan, to chirc tot s& gop phan vao viée giai
quyét muc dich cong viéc chung, cung cd tinh than va thac diy viéc thuc hién cac
cong viéc cua co quan, td chirc 1an muc dich duy tri hoat dong nhém. Vi vay, quan hé
d6ng nghiép dong mot vai tro quan trong trong bat ki co quan. O goc do ca nhan, quan
hé ddng nghiép tdt 13 cé s quan trong cho su giao lwu vé mat tinh cam, doi sdng tinh
than, chia sé cong viéc, trao doi chuyén moén va kinh nghiém lam viéc.

Nhung dé méi quan hé nay phat huy duoc vai trd ciia n6 thi trong mdi co quan,
td chtrc tham chi trong mdi c4 nhan can nd lyc dé xay dung dugc mot mbi quan hé
than thiét nhitng thang than, binh dang, mot mbi quan hé thong cam, hiéu biét nhau.
Quan hé dong nghiép tét né khong phai hinh thanh mot cach ty nhién ma nd doi hoi
chung ta phai c¢6 nhiing hiéu biét nhat dinh va tir d6 bién thanh nghé thuat giao tiép

ung xur trong cdc moi quan hé noi cong so.

* Cau héi (bai tip) ciing cb:
Cau 1. Anh/chi hiy phan tich ban chiat mbi quan hé dong nghiép? Phan tich

nhiing loi ich ctia viéc xay dung quan hé tot dep v&i dong nghiép?
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BAI 2

NGUYEN TAC UNG XU VOI PONG NGHIEP

* Muc tiéu bai hoc:
- Nhén biét cac nguyén tac giao ti€p - rng xr v&1 dong nghiép
- Van dung céc nguyén tac giao ti€p - ing Xt vao viéc xay dung moi quan hé tot

dep véi cap trén

* Noi dung bai hoc:

Pé tao dung quan hé tt dep v6i dong nghiép, trong qua trinh giao tiép, 1am viéc
v6i ho chung ta can tudn thu nhitng nguyén tic sau:

1. Quan tam givip dé dong nghiép

Quan hé véi dong nghiép khong chi don thuan 13 quan hé cong viéc. D6 1a mbi
quan hé nhiéu chiéu, trong d6 moi ngudi cung gitp d& hd tro 1An nhau. Ngoai cong
viéc, moi nguoi con cé mdi quan hé tinh cam ¢ nhitng mirc do khac nhau. Quan tam
dén doi song vat chat va tinh than cia nhau 13 viéc 1am c6 y nghia gop phan tao nén
cac moi quan hé tét dep trong cong so.

Khi di lam, khong ai dam néi minh khéng can dén sy giup d& cua dong nghiép.
Trong cong s& mudn séng tdt moi nguodi phai nwong tya vao nhau, sin sang giup d&
13n nhau nhitng lac nguy khén, cing nhau chia s& niém vui ndi budén. Pong nghiép
khong chi gan b6 v6i nhau vé cong viéc ma con gan bo voi nhau vé mat tinh cam. Néu
khoéng co6 su gén b6 tinh cam, moi nguoi lam viéc mét cach té nhat, khong hing tha,
mbi quan hé tot dep ctia ho rat dé bi pha v&. Mot trong nhirng cach dé duy tri cung c6
mdi quan hé tét dep 1a moi ngudi nén san sang gitp d& 14n nhau.

Quan tAm giup d& ngudi khac 14 mot pham chit cao quy cua con ngudi. Trong
quan hé véi dong nghiép chiing ta can danh thoi gian dé tro chuyén, tAm su chia sé véi
d6ng nghiép. Ludn thau hiéu hoan canh cua timg dong nghiép dé quan tim giup d& ho
khi c6 diéu kién.

Su quan tdm gitup d& dong nghiép can xuat phat tir tinh cam chan thanh khong
vu lgi méi thuc sy c6 v nghia. Néu ban chi nghi dén minh ma khong nghi dén nguoi
khac thi dimg mong ngudi khac quan tim dén ban hodc giup do ngudi khac véi muc

dich lay long hay vi mét lgi ich nao khéac thi chang dem lai két qua tét dep. Gitp d&
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ngudi khac nhung ban ciing ding nghi nguoi ta ¢6 giup minh hay khong. Ban hiy lay
1ong tbt cuia minh dé chinh phuc, ban s& duoc dap lai v6i tAm 10ng nhu thé.

Gitp d& dong nghiép 1a chat keo gin két tinh cam tdt nhat, giup quan hé dong
nghiép ngay cang than thiét hon. Giup d& moi ngudi tic 1a ban d3 quan tim dén moi
nguol. Ban c6 quan tam thi moi ngudi maéi tré nén yéu quy ban. Hinh anh cua ban sé
dep 1én trong méit moi ngudi vi thai do gitip d& chan thanh cua ban.

Hay ddi xir hét long v6i moi ngudi. Nguoi ta thuong néi: “O hién gip lanh”,
Ban gitp ngudi that long thi nguoi s& giup ban nhu thé. Nho d6 mbi quan hé cua ban
tién trién tot dep hon.

2. Luén ton trong dong nghiép

Bén canh viéc quan tdm giup d& dong nghiép, ludn ton trong dong nghiép 1a
mot trong nhimg nguyén tic khong thé thiéu trong quan hé dong nghiép véi nhau noi
cong sé. Ton trong déng nghi¢p ching ta s€ nhan lai dugc su ton trong tir ho, tir do6
1am cho quan hé dong nghiép ngdy cang phat trién tot dep hon. Tén trong dong nghiép
thé hién & su giao tiép lich su, khéo 1éo, ¢ su ling nghe, biét khen ngoi dong nghiép,
khong tranh cii, coi trong ¥ kién cua dong nghiép, khong can thiép vao doi séng riéng
tu ctia dong nghiép...

3. Luén c6 thdi dé vui vé, c6i mé, song hoa dong véi moi nguwoi

Quan hé ddng nghiép 13 mbi quan hé thuong xuyén nhét trong cac mdi quan hé
noi cong sé. Quan hé doéng nghiép tot hay xau anh huong rat 1on dén bau khong khi
tam 1y noi 1am viéc. Pé x4y dung duoc quan hé t6t dep voi dong nghiép, tir d6 tao ra
bau khong khi tim 1y lam viéc thoai mai va hiéu qua, trong qué trinh tiép xtic va lam
viéc v6i dong nghiép, thai do vui vé, coi ma, hoa dong 1a yéu té quan trong dan dén
thanh cong.

4. Hay séng trung thwe, dirng liva doi dong nghiép

Séng trung thuc ngay thang la diéu tét. Trong giao tiép hang ngdy, moi nguoi
rat can ¢ nhau sy trung thyuc. Di 14 dong nghiép thi doi xir that 1ong v6i nhau 1a diéu
hét sirc can thiét.

Tim dugc ngudi tin tuéng, thong cam voéi minh 14 dicu vo ciing kho khin. Ban
c6 thé tAm sy voi ai d6 tdm tu, noi long cta minh thi c6 nghia d6 1a nguoi ban tot.
Nguoi ban dugc tdm sy s€ cam théy minh tin nhi¢m, tin tuwéng, do dé cang cam théy

quy mén ban hon.
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Tuy nhién trung thuc véi moi ngudi khong ¢ nghia 1a ban dc hét 1ong minh vi
ngudi khac. Gip phai ngudi xdu néu ban qua that long, ho s& phan ban. Nhitng diéu bi
nat ma ban tiét 16 cho ho sé& bi dua ra dam diéu tai co quan. Piéu d6 dan dén két qua
khong hay, mdi quan hé voi mot s dong nghiép bi pha va.

Ban khong nén cho rang ké chuyén riéng ciia minh v&i ngudi ban 13 ban da
chtrng minh duoc ban 13 ngudi chin that. Mot sb ngudi khong nghi nhu vy nén nhing
gl ma ban tiét 16 rat dé 1a d& tai cho moi nguoi ban tan. Mot nguoi thang thin, khong
gian dbi cling phai biét giir lai cho minh nhitng bi mat riéng tu nhat. Cai gi can néi thi
noi cai gi khéng nén nai thi thoéi. Lam duoc nhu vay, ban van gitt dugc bi mat cho
minh va thé hién long trung thyc. Khong ai co thé trach ¢t dugce ban. Trai lai, moi
ngudi cang yéu quy ban hon. Mot nguoi khong Iira dbi thi chang bi ai ghét bo ca.

5. Trach gay ac cam cho ngwoi khdc

Ai ciing mudn duoc moi nguoi yéu quy. Viéc tao dung trong long ngudi mot
tinh cam t6t dep 1a diéu khong dé dang. Trong cudc sdng x6 bd, bon chen hién nay,
giit cho minh ludn 14 hinh anh dep v6 cung kho khan. Nhiéu khi ban chét tét dep cua
con nguoi bi bién dang dan dan. Su xuéng cép vé dao dtrc, su d6i bai vé van hoa 1a co
that. Dau vay van con nhiéu diéu dang quy ¢ quanh ta. Chuan muc vé cai dep van
khong mat di gia tri cua nd. Con ngudi van luon luén muén ty hoan thién minh, va dep
lén trong mat nguoi khac. Vi vay, khong ai mudn minh 13 cai gai trudc mit moi
ngudi. Bang cach nay hay cach khac, ho déu tranh gy ac cam cho nhitng ngudi xung
quanh. Trong quan hé dong nghiép viéc tranh gy 4c cam & dong nghiép c6 mot ¥
nghia quan trong. Dé tranh gy ac cam cho dong nghiép, ban can luu ¥ nhitng van dé
Sau:

+ Cur chi lich thiép

Cu chi va 101 néi thuong di doi1 véi nhau. Nguoi Phuong Bong cling nhu nguoi
Phuong Tay rat cht ¥ danh gia con ngudi qua ctr chi. Mot sé ngudi c¢6 gido duc bao
gid ciing chu dong trong cir chi. Khi giao tiép voi moi ngudi, cling nhu véi cac dong
nghi¢p, ban khong nén vira n6i vira khoa chan mua tay, khong nga ngudi mot cach
thoai mai trén ghé. Dic biét, voi nguoi hon tudi minh, ban phai c6 cir chi 1& d9, khong
dé chan trén ghé khi ngdi trd chuyén véi ho.

Ban 1a phu nir thi moi cur chi ctia ban can phai nhe nhang. Néu ban 14 nam gioi,

trong phong lam viéc ban khong nén gic chan 1én ghé. Vi nhu thé, moi nguoi s& kho
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chiu vé& hanh dong cua ban ho cho réng ban khong ton trong ho va s€ danh gia khong
t6t v& minh.

Con nhiéu ctr chi khac khéng dep mat nhu ngody mili, cin moéng tay, ngap,
vuon vai,.. & chd dong ngudi. Néi chung, ban phai biét ti kiém ché dé tranh gay cho
nguoi khac cam giac ban la nguoi bat lich su.

+ Durng ich ky

La con nguoi, ai cling c¢6 nhiéu nghi dén ban than. Néu ban nghi qua nhiéu dén
ban than, ban rat d& dang tré thanh nguoi ich ky. Nguoi ich ky ludn cho minh hon
ngudi khac. Cho nén ho luén tim moi cach dé vion 1én ma khéng can nghi dén ngudi
khac. Ho sin sang dap 1én tat ca v6i mong mudn lam lgi cho minh. Trudc khi lam viéc
d6 ho Iuon tinh trudce tinh sau xem c6 thu dugc 191 16¢ hay khong thi méi lam. Nhiing
ngudi nhu thé khong bao gid chiém dugc tinh cam cia moi ngudi. L& dwong nhién, ho
chi nhan dugc anh mat khinh bi va coi thudng ma thoi. Do d6 khong ich ky 1a ban da
tranh dugc sy ac cam cila moi nguoi

+ Khéng ché bai, chi trich dong nghiép

Nhitng nguodi tu cao, ty dai thuong cho minh 14 tai giéi hon nguoi khac. Cho
nén ho ludn coi minh 13 thiy va co tu tuong day dd, khuyén bao ngudi khac, ho rat kho
chiu khi thdy ngudi khac dat dugc thanh cong. Do d6 phé binh va chi trach 13 thoi
quen cta ho, ho thudng 1y minh 1 trung tim dé so sanh nén ché bai, chi trach tré
thanh thoi quen. Pay 1a mot thoi quen x4u né khong mang lai két qua tét dep ma con
gy ac cam cho nguoi khac. Néu ban 1a ngudi nhu vay, ban khong bao gio chinh phuc
dugc long nguoi.

Nhitng nguoi nay khong thich nguoi khac phé binh minh vi ho luén nghi 1a
minh khong c6 khuyén diém nao. Cho nén nhirng nhuogc diém so s trude mit ho, ho
cling khong cong nhan hodc do tai nguyén nhan khac.

6. Biét tw kiém ché ban thin

Trong cudc sdng c6 nhiing viéc xay dén v4i ban mot cach bat ngd ma ban
khong bao gio nghi dén. Chinh trong nhitng truong hop nhu thé, ban phai binh tinh tu
kiém ché khong nén dé nhiing xic cam tiéu cuc ciia ban than anh huong dén méi quan
hén dong nghiép.

DPong nghiép c6 nhiéu loai ngudi, co nhitng ngudi biét diéu, d& chiu nhung ciing

¢6 nhiing nguoi kho tinh, bao thi hay choc tirc nguoi khac. Véi nhitng nguoi nay khi
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tiép xtic lam viéc v&i ho néu ho ¢6 1am cho ban khé chiu hay buc bdi ban cling khong
nén “ca gian mat khon” 1am anh huéng dén hinh anh cua ban than.

7. La ngwoi kin ddo, khéng nhiéu chuyén

Moi quan hé véi dong nghiép bat du tir 161 4n tiéng noi, tir cach Gmg xtr voi moi
nguoi. Trong cong viéc & co quan, ban can gilt chir tin va thé hién sy kin déo. Co
nhirng diéu can phai gitt bi mat, néu ban cr ba hoa, néi toac ra thi ching c6 ai thich.
Diéu can thiét nhat du ban 1a ai di nira ban ciing phai biét gitr miéng, biét lang nghe
nguoi khac.

Nguoi khon ngoan 14 nguoi biét nghe ngudi khac néi. Ho nghe dé biét chu
khong phai 1dy cdu chuyén lam qua. Trudc mdi tin tirc, mdi sy kién, bao gio ho ciing
suy nghi mot cach thdu dao dé c6 cach xir li thong tin. Ban 1a ngudi kin dao lanh dao
s& tin tudng ban, ddng nghiép mén phuc ban.

Nguoi nhiéu chuyén 1a loai ngudi to mo mot cach dang ghét. Ho thich ngbi 18,
mach 1éo, thich rinh rap, nghe ngoéng nguoi ndy, néi xau nguoi kia. Nhing ngudi nay
rat ludi nhét trong cong viéc nén bi cap trén va ca dong nghiép kho chiu.

Pé ban bé va dong nghiép khong nghi ngo, d6 ky nhau, ban hay tu hoan thién
minh dé tranh tr thanh nguoi “ dam bi thoc, choc bi gao”. Béi chi nhitng ké nay mai
12 nguyén nhan gy doan két noi bo.

Néu ban 13 nguoi néi nhiéu, hay ké 1& chuyén cua ngudi khac thi moi ngudi s&
ddi xtr v&i ban mot cach deé dap, than trong. Ly do that don gian : ho budc phai né
trach dé bao vé chinh minh, dé trach ho khoi 14m vao rac rdi ma ban ¢ thé gay ra.

Khong kin dao s€ dem lai cho ban nhiéu bt lgi. Véi ngudi noi nhiéu, néu ban
vo tinh tiét 10 mot vai thong tin vé ban than hay ctia nguoi khac rat dé tro thanh dé tai
dé moi ngudi dam tiéu. Vi ngudi hay noi s& khong giit kin dwoce bi mat. Cho nén kin
dao 1a diéu can thiét. Trudc khi noi chuyén véi ngudi hay ndi, ban hdy ty kiém soat
ngdn ngir ctia minh that can than.

Trong lic vui hay lic budn, chd dong nguoi hay it ngudi, ban khong noi nhiing
gi bi mat cua riéng minh. Diéu quan trong 1a ban luén cAn than v&1 moi nguoi, can
nhat 13 kin d4o véi moi nguoi thich noéi nhiéu, hiy than trong trong moi suy nghi va

hanh dong, ban s€ dat dugc thanh cong nhu mong muén.
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8. Tranh dé xdy ra hiéu lim

Cudc sdng nhiéu khi khong sudn sé nhu ta mong mudn. Cé nhitng ric rdi xay ra
ma khong thé luong trudc duoc. Ban chi ¢é thé han ché nhiing rac réi d6 bang cach
g x1r that khéo 1éo. Trong quan hé véi dong nghiép, sy hiéu 1am 13 diéu khéng tranh
khoi. Piéu quan trong 13 ban phai biét di pho véi nd va phai biét ludong trude cac tinh
hubng c6 thé xay ra dé tranh sy hiéu lam.

Khong ai mubén minh bi hiéu 1dm ca. Nhung sy hiéu 1dm nhiéu khi xay ra trong
nhirng tinh hudng khac nhau. C6 thé do chinh ban tao ra, c6 thé do hoan canh khach
quan, ciing c6 thé do ngudi xAu bung dit didu. Du thé nao di nira thi né van dem dén
cho ban két qua x4u.

bé phat trién moi quan h¢ tot dep voi moi nguoi, viéc han ché hiéu 1am c6 vai
trd vo cung quan trong. Nhanh chong dap tan sy hiéu 1am s& 1am cho quan hé véi moi
ngudi duge than thién hon, nhung 1am thé nao dé giai téa sy hiéu lam méi 1a diéu quan
trong.

Céch thong thuong nhat ma ngudi ta van 1am 13 phong chdng, han ché dén murc
t6i da hiéu 1am c6 thé xay ra. Trong giao tiép, cur xir hang ngdy, ban phai hét stc khéo
1é0. Ban nén cha y dén 10i 4n tiéng noéi. Cach st dung 10i 4n tiéng nodi ra sao 1am cho
ngudi khac vui, thdy hai 1ong vé minh. Mot s6 cach giai quyét hiéu 1am co ban thuong
st dung hién nhat.

Thir nhét, giai quyét hiéu 1am bang cach truc tiép trao doi voi nhau. Trong qua
trinh trao d6i ban nén di su vao phan tich, tranh luan dé tim diém mau chdt cla van dé
xem dau 1a nguyén nhan dan dén hiéu 1am. Sau khi tim duoc nguyén nhan ban can co
161 giai thich néu ban vo tinh néi nhdm. Hiéu 1am do cdu ndi dua thi ban phai that su
xin 18i ddi phuong sau d6 kém theo 151 giai thich. Trai lai, hiéu 1dm c6 khi khong giai
té duoc ma con lam cho su viéc tré nén trong hon

Thir hai, giai quyét hiéu 1dm bang chinh hanh dong cia minh. Cach niy ban
khong can tryc tiép d6i mat véi déi phuong, ban ciing chang can giai thich. Doi khi
giai thich cang 1am cho moi gudi hiéu 1am thém. Vi ho cho ring minh c6 tinh thanh
minh dé che gidu cho hanh dong ciia minh. Cho nén,ban phai that binh tinh dirng nén
néng. Cach t6t nhat &é minh oan cho hanh dong cua minh chinh 14 bang chinh hanh
dong ctia minh, ding 1am gi sai trai. Hiy 1a mot ngudi chan chinh, séng co trach

nhi¢m thi ty khac moi nguoi s€ yéu quy ban, dan dan sy hiéu lam s€ tan bién di.
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Vi du: Ban va mot déng nghi¢p nit co mbi quan hé kha than thiét. Co d@)ng
nghiép c6 hoan canh éo le can dén sy giup d& cua ban. Su gitp d& chi don thuan xuit
phat tuwf 10ng chan thanh, tir tinh cam dong nghiép trong sang. Nhung moi ngudi cho
rang ban dang c6 hanh déng md 4m nham quan hé bat chinh.

Trong hoan canh nhu vdy ban di thanh minh véi moi nguoi 1a vo ich. Cach tét
nhat 1 can xem lai hanh déng ctia minh xem c6 thyc sy phu hop chua, ban hiy song
dung v6i ban chat ciia minh. Sau ndy, ban bé dong nghiép sé hiéu ban.

Noéi chung dé khic phuc hiéu 1am, cach théng thuong va dem lai hiéu qua hon
ca 1a hiy nhanh chéng gip nhau trao doi tim cach giai quyét cang sém cang tot. Vi néu
dé 1au, su viéc cang trd nén to1 t&. Gap mat dé di dén théng nhét quan diém thi ban s&
khong con bi hiéu 1am. Lam dugc nhu vay 1a ban di thanh cong trong viée gilt gin mbi

quan hé tt dep v6i ddng nghiép.

* Cau héi (bai tip) ciing co:

Cau 1. Anh/chi hdy cho biét cac nguyén tic giao tiép - ing xur véi dong nghiép?

Cau 2. Anh/chi hdy phén tich ndi dung ciia cdc nguyén tic giao tiép - tng xir v4i
d6ng nghiép? 14y vi du cu thé cho ting nguyén tic?

Cau 3. Anh/chi hdy trinh bay cac nguyén nhan din dén mau thuan trong quan hé

d6ng nghiép? Cho biét cach hoa giai cac mau thuin nay?
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BAI 3

UNG XU VOI MOT SO KIEU PONG NGHIEP THUONG GAP

* Muc tiéu bai hoc:
- Nhan biét cac kiéu déng nghiép thuong gip va dic diém cua timg kiéu dong
nghiép

- Nhén biét cach Gng xtr voi timg kiéu ddng nghiép thuong gip

* Noi dung bai hoc:

Khi di 1am viéc ban c6 thé s& phai 1am viéc chung véi rat nhiéu kiéu dong
nghiép khac nhau. Vi mdi kiéu dong nghiép khac nhau ban can c6 cach tmg xu phu
hop. Dudi day xin trinh bay mot sb kiéu déng nghiép thudng gip va cach Gmg xu:

1. Ung xir v6i dong nghiép khdc gidi

Hién tai, chiing ta d3 budc vao thé ky 21 va vai trd ctia nguoi phu nit ciing nhu
vai trd clia ngudi dan 6ng c6 thé noi 1a ngang bang véi nhau. Chinh vi thé, quan niém
moi viéc déu do dan ong ganh vac da tro nén lac hau va 15i thoi. ¢ cong sd, vi tri cia
nir gi6i va nam gidi 14 binh dang véi nhau.

Giit khodng cdch khéng c6 nghia la “cach ly”: Ching ta can phai thira nhan
mot diéu rang, mdi con ngudi déu can phai c6 khong gian riéng ciia minh. Tuy nhién,
diéu d6 khong co nghia 1a phan khu nam
nit riéng biét nhau. Bdi trong cong viéc,
khong ai c6 thé mot minh ma lam tét

nhiém vu dugc. Ching ta can cé sy giup

dd va ho trg tir phia doi tac va cong su.

Giir thai do coi mo: Vi la khac gidi,
nén trong cong viéc ciing nhu trong cudc sdng, ban va cong su ¢ thé s& co cai nhin
khac nhau vé nhiéu van dé. Ban c6i mé va co thai do hai hoa ciing nhu mong mudn
cing nguoi cong su hoan thanh tot cong viée. Va tat nhién, bao gid ban ciing cd duge
nhiéu thién cam hon tir phia moi ngudi. Nhung thai do coi mé ¢ ddy khong co nghia 1a
su “lang lo” budng tha. Hiy giit cho minh nhitng nguyén tic riéng dé khong vuot qua

gi61 han.
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Giir chirng muye véi cong sw: Cho du 1a ddng nghiép hay ban beé thi chung ta van
13 nhitng ngudi cing sbng trong mot cong ddng ngdn ngit. Néu nhu ban khong mubn
c6 thém nhiing gi d6 xa hon v6i ngudi dong nghiép khac gidi, thi tot nhat 14 hay cho
moi quan hé cua ban va dbi phuong vao trong mot pham vi. Hiy ¢ ging dimg dé tinh
cam vuogt qua ranh gidgi do, tham chi, ngay ca khi ban da c6 nhiing tinh cam trén muc
binh thudng véi cong su, ciing hiy cb ging ding dé tinh cam d6 c6 co hoi biéu 16 ra
ngodi. Va quan trong hon 13 dirng bao gid' gy ra bat ctr sy hiéu 1dm nao voi cong su
cua minh.

Phan biét giita khdi niém céi mé va “thodng”: Phuong dién nay bao gém ca
hanh vi img xr va cach an noi cuia ban. Ton trong cong su va gitr dugc mbi quan hé tdt
v6i dong nghiép 1a diéu rat quan trong gitip cho cong viée tién trién nhanh. Néu khéo
1éo tmg x1r, ban c6 thé khién nhitng cong viéc phtic tap trd nén don gian va thuin loi
hon rat nhiéu. Tuy nhién, ban can phai biét phan biét giita viéc coi md trong quan hé
vo1 cong su va vige lam cho mbi quan hé do tré nén than thiét trén mirc binh thuong.
Sau khi tan s¢, hai nguoi 1a ban cua nhau lai 1a mot phuong dién khac. Nhung tai noi
lam viéc, nén cu xtr ding myc va dac biét 1a khong nén c6 nhiing ctr chi hay 161 noi
vugt qua gidi han.

Nhiét tinh givp do dong nghiép: Trong cong viée ai cling can co su giup do cua
nguoi khac. That ra, chi can ban n6i mot cau “toi co thé gitip cau” thi moi chuyén sé€
khac di rat nhiéu. Khi nguoi cong sy gip kho khian hodc khi moi ngudi khong mudbn
t61 gan anh Ay/co Ay, ban hiy 1a ngudi lai gan va giup dd.

Chu dong hd tro nhau trong cong viéc khong chi gitip ban hoan thanh tét cong
viéc ma con nudi dudng mdi quan hé giita ban va ngudi dong nghiép tai noi vin
phong. “Khoang cach” & day 1a mot khai niém mo ho, nhung néu khong xéac dinh dugc
ranh gi6i thi rat ¢ thé ban s& mac phai nhiing sai 1am khién minh phai h6i han. Hay
ludn 14 nguoi tinh tao va khéo 160 dé lam cho mdi quan hé trong gia dinh ciing nhu
trong xa hoi hai hoa.

2. Ung xir v6i dong nghigp khé tinh

Nguoi khé tinh khong co nghia x4u tinh. Thong thudng nhitng ngudi kho tinh
duoc xép vao 2 loai:

Loai mot 13 nhitng ngudi kha cu toan, ludn ban ron va rat néng tinh.
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Loai hai hay soi xét ngudi khac nhung chi nhic nh¢ nhe nhang, khong dao to
bua lon.

Ngoai ra con ¢6 nhitng ngudi gia vo kho tinh. Thuc chat ho cam thay da hai
long véi cong viée cua nguodi khac nhung van thich 1én gan dé ra oai, thich thu khi
thiy dong nghiép so hai, ban khoan.

Khi 14m vao hoan canh dé bao vé minh, mot sb nguoi thuong lap tire cai lai, mot
s6 ngudi thuong nudt gidn vao trong va dimg im chiu tran. Tuy nhién cac cach nay déu
khong hodc it mang lai hiéu qua nhu mong mudn. N6 ¢ thé gy ra 4n tuong xdu vé
ban trong mét dong nghiép, co 14p ngay trong cong ty, thAm chi mat viéc.

Pé sdng hoa binh v6i nguoi kho tinh, trude hét ban phai ludn binh tinh. Hay thi
cac bién phap sau:

Khong tranh cai: Khi dbi phuong dang ndi gian, buc boi, ban dimg dai ma cii
lai, diéu nay chang khac gi thém dau vao lira. Hay tir ton hoi 1y do va bay to thanh y
mudn tro chuyén. Liac d6, ho c6 thé binh tinh lai va nghe ban trinh bay.

Hoc cdch tw bio vé ban than: Co ngudi vi khong mudn cai nhau, hay khong
mudn bi chi trich, khi bi d6i phuong d6 16i ctr nhan bira cho xong chuyén. Lam nhu
vay, cang lam cho ho lan luét va gan cho ban du thir t0i.

Pé tranh truong hop nay, khi bi doi phuong bat bé va 1én an, ban hay yéu cau
ho chi rd chd vi pham. Chap nhan mot phan 16i ma ban thiy dung rdi do hoi tiép ¥ ho.
Trong lic phan tich cai sai cua ban, ho cé thé 10 so ho. ban hay bét lr?iy va cung ho thao
luan. Piéu nay co thé gitp mot budi “Ién 16p” thanh mot budi tranh luan lanh manh.

Bdt chuyén truée: Pung ludn ¢ thé bi dong. Khi thay ddi phuong chuan bi ¢o
hanh dong, 10i néi khac thudng nham vao ban, hiy cha dong bat chuyén truée bang
nhirg cdu nhu: “Hinh nhw anh chi c6 diéu gi khong vira y vé em?” hay “ Em khéng c6
y dau?”... To thanh ¥ ngay tir dau lam ddi phuong bt phét “hoa”.

Han ché tinh hdo thang: Khi bi trach ming, dic biét cham vao long tu 4i cua
ban, chung ta rat d& phan ung lai mot cach nong nay khong kém dbi phuong. Lic d6
ludén ty nhu: “Chuyén dau con c¢6 d6”, “Minh dau can thiét phai [am qua”... Tuyét doi
ding vi ty 4i ma xin nghi viéc ngay lac ay. Ban c6 thé hdi han vé quyét dinh cia minh

sau do.
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3. Véi dong nghiép “nhiéu chuyén”

Ho rat vo to chirc nén hay bi stress. Ho théy thoai mai va than thién khi tan
chuyén voi ngudi khac. Ho rat gioi "ngdi 18 d6i mach". Cap trén hay cac phe phai sir
dung nhu nhitng coéng cu dé gy chién va 1a vat thé than cho ho. Nhung du sao thi ho
cling tim moi cach d t6i cho ngudi khac.

Han ché tiép xuc v6i ho néu ngudi d6 khong lam chung phong véi ban nhung
néu nguoi do 16i kéo ban vao cudc nédi chuyén nhim néi xau nguoi khac thi tot nhat 1a
ban nén tir chdi thao ludn vé tinh x4u hodc diém yéu cua nguoi khac khi dugce goi y.
Ha thip ngudi khac dé ty nang minh 1én 13 viéc lam lang phi thoi gian. Hon nita, n6
con thé hién sy tiéu cuc, dic biét trong cong sd, tinh than déng do1 va nhué khi lam
viéc chung clia moi ngudi s& giam sat nghiém trong. Pong nghiép ciing co thé hanh
dong tuong tu vdoi ban néu ban cét giong chéng lai ho. Do do, dung dé nhiing cau
chuyén phiém kiém soat cudc sdng cong sd ciia ban.

Hay dua cdu chuyén sang hudng khac dé tranh nhitng diéu té nhi, ctia ngudi
khac va néu co thé ban nén cat cudc néi chuyén khong can thiét d6 dung lac dé dong
nghiép cua ban khong cam thiy ban thiéu ton trong ho.

4. Vi dong nghiép hay"dé 16i" cho ngwoi khdc

D6 1a ngudi khong bao gio ¢6 trach nhiém véi nhitng 16i 1dm cia minh va sin
sang d6 16i cho nguoi khac, thuong xuyén 1 rit vo 1y. Anh ta khong nhan ra ring cach
dé nhat dé gy 4n tuong cho cac dong nghiép 1a hay thira nhan khi minh lam viéc gi do
sai va tim cach dé tranh gdp lai nhiing 161 d6 trong twong lai.

Cdch déi pho:

Hay chon thoi diém thich hop dé chia sé trach nhiém voi anh ta. Nhung néu bi
d6 16i khong hop 1y, ban nén 1am rd "trang den" véi cap trén.

Khong nén lam ho phan viéc cua ngudi khic voi cac li do sau:
- Vo6 tinh, ban s& tao nén tinh y lai trong cac dong nghiép va tap thé.

- Mdi nguoi chi ¢6 lwong thoi gian nhat dinh, du dé giai quyét nhitng cong viéc
ciia minh. Néu 6m dém qua cung luc nhiéu viéc, chiang khac nio ban di mua diy dé
budc 1y minh.

5. Vdi dong nghiép la nguoi tw cao tw dai

Nhitng ngudi ndy thudng tu cao tu dai va cho rang minh hiéu biét tat ca, nhimg

van de cua ho 1a 16n hon, quan trong hon va la dling nhat. Ho ludn yéu cau nguoi khac
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lam theo ¥ minh, doi hoi kho khan hay nho nhat nhung lai khong bao gid nghe va lam
theo nhitng ngudi khac du dung hay sai. Ho khong chiu thay doi y kién dé tiép thu y
kién méi. Nhitng nguoi nay thi thuong khong ton nhiéu sirc tranh luan véi ngudi khac
nhung lai lang ling lam theo ¥ ctia minh.

Nhitng cdch dé cé thé “chung song” véi ho:

V6i nhirng kiéu kho tinh dién hinh néu trén day, ban d3 sdn dang séng chung va
phtt hop hoa véi né hay chua? Hay thich nghi véi méi truong cong viée cé nhiéu dong
nghiép khé choi nay bang cach thir mot hay to hop cac ing xir sau ddy:

- Ban phai biét kim nén cam xutc, kiém ché ban than: Diéu kién dau tién va
quyét dinh sy thich nghi ctia ban véi méi trudng cong viée. Pimg bao gio voi vang cy
cii nhau dé roi ddn dén nhiing truong hop, tinh hudng kho kiém soat. Ban phai hét strc
binh tinh, ¢b ging cu xt binh thuong, chd doi lac phu hop c6 thé gop ¥ nhe nhang va
chan thanh v4i dong nghiép.

- Tranh tiép xtc va khong tranh cdi khi khong can thiét: Néu khong co gi lién
quan dén cong viéc, ban ¢ thé cd gang phdt 1o hay tranh cang xa cang tbt nhiing
phién phirc do ddng nghiép tao ra. Tuy nhién, ban ciing hdy tim hiéu thau dao véan de,
néu co thé hiy c¢6 ging trd chuyén dé hiéu nhau hon va tir 46 c6 thé s& d& dang hon
trong quan hé cong viéc.

- Hoan thién ban than: Nhitng van dé lién
quan dén cong viéc, trude khi thao ludn ban nén

¢6 budce chudn bi chu déo, k¥ cang va khi trinh

bay, thao luan, ban phai néi that ngén gon nhung

da y. Nhu thé s& tranh mat nhiéu thoi gian va

khong lam phat sinh céc van dé khac khong lién
quan dén trong tAm cau chuyén, cong viéc. Pong nghia véi viéc ho khong ¢o 1y do gi
dé “soi” minh.

- Puing nghe tat ca nhitng gi ngudi ta noi, dimg néi hét nhitng gi minh s& 1am va
dirng 1am nhitg gi minh chua hiéu biét rd: Pay 1a cach tiét kiém thoi gian va né tranh
phién phuc tot nhat cho ban. Pong nghiép tu cao tu dai cach may ciing s& dan cam
nhan dugce su chin chin, hiéu qua qua tung cong vi¢c ban lam va co thé ho s& dan tré
thanh nguoi dé tinh, ho s& théy can thiét ¢6 ban trong ddi, nhoém dé vuot qua va hoan

thanh tot cong viéc.
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6. Vi dong nghiép la nguwoi xdu tinh

D6 1a nhirng ké hay bit nat, 1an lu6t ngudi khac. Ho rat gidng nhitng ké bi lam
vat thé than trir mot diéu 13 ho biét cach thé hién ban than 4n tuong hon. Ban dang
trong tAm ngdm cua ho vi ban 13 nhan vién méi, ciing c6 thé vi ban c6 quan hé than
thiét v6i ngudi ma ho ghét.

Huéng gidi quyét:

Pimng bao gid nghi dén viéc tra th, vi lam vay 1 ban dang ha thap chinh minh.
Ban ciing khong nén dem chuyén dong nghiép db ky ra ké 16 mong tim dugc dong
minh, vi day khong phai 1a giai phap co thé giai quyét triét ¢ mau thuin gira hai
nguoi.

Thay vao d6, hiy tim hiéu vi sao ban khong chiém dugc cam tinh ciia anh ay/chi
ay, tir 46 tim hudng giai quyét sang sudt va tdi wu. Néu nguyén nhan 1a do ban con
nhiéu diém thiéu sot, hay bat dau hoan thién minh hon, thay ddi mot chit vé ca tinh,
16i séng dé hoa hop véi dong nghiép. Pay 1a diéu ban hoan toan c6 thé 1am dugc.Tuy
nhién nguyén nhan ciing c6 thé 1 ban bi dong nghiép “bat nat” vi la nhan vién méi,
hodc c6 thé nguoi dong nghiép d6 dang chiu nhiéu sirc ép tir nguoi khac nén mudn trat
gian 1én ban.

Trong trudng hop nay, hiy to ra ban 1 nguoi than thién, tét bung, sin sang gitip
d& ddng nghiép khi c6 thé ngay ca khi ho khong tot voi ban. Sy chan thanh cia ban
chac chan sé& khién ho phai suy nghi lai.

Néu da thtr nhiéu cach ma ban van chua tim duoc 16i thoat cho mdi quan hé bé
tac gilta ban va dong nghiép, hiy thang than chia sé diéu nay véi ho.

Hay tao ra cho minh cho mot cudc ddi thoai thoai mai vé6i ho, dé ho hiéu thién
chi ctia ban. Khi néi chuyén véi dong nghiép, hiy dung nhitng ngdn tir chuyén nghiép,
lich su, tranh ndi nong hay n6i cau. Hay binh tinh kiém ché ban than minh dé tim dugc
giai phap t6t nhat giai quyét nhitng mau thuin va bat dong.

Mot s6 dong nghiép db ky, ghen ghét véi ban khong chi nodi xau ban sau lung
ma con mudn pha hoai cong viéc cua ban, “cudp” thanh tich hoac cling c6 thé d6 va
cho ban nhiing 16i 1am khong phai do ban gay ra.

Véi kiéu dong nghiép nham hiém nay, ban can phai hét sirc dé phong. Hay chic

chic riang ban luon biét cach bao vé minh trong moi trudng hop, tot nhit 1a dimg dé
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xdy ra bat cur so hd nao, bdi su bat can c6 the 1a moi cham khién ban gap phai vo van

rac roi.
B et Ngoai ra, ban cling nén cai thién mbi quan h¢ cuia minh
F{W" v6i nhitng dong nghiép khac. Chan thanh, than mat, sin sang
A V il gitip d&, song hoa dong va biét cach sé chia v6i nhitng nguoi
;/ xung quanh, chic chin ban s& gianh duoc nhiu diém cong tir
e | ' phia cac dong nghiép. Piéu nay ciing déng nghia ban dang

vuot mit ddng nghiép hay gay chuyén mot cach quang minh va chinh tryec.

* Cau héi (bai tap) ciing co:

Cau 1. Anh/chi hiy cho biét cac kiéu dong nghiép thudng gip trong cong sé va dic
diém cua timg kiéu dong nghiép?

Cau 2. Anh/chi hay cho biét cach tmg xir phit hop véi timg kiéu dong nghiép?

Céu 3. Anh/chi hiy xir I c4c tinh hudng sau:

+ Trong cong ty A, phong Marketing c6 mot trudng phong va 5 nhan vién:
Thao, Ha, Quy, Trang, Trong. Trong khi lam viéc thi Trang ludn c6 nhiéu ¥ tudong
sang tao; chinh vi nhiing ¥ twdéng sang tao dé6 Trang luén xem moi nguoi trong phong
thap kém hon minh. M6t hdm Trudng phong dua ké hoach xudng dé nhom Marketing
cung lam, Trang ty tin ding ddy nhan lam mdt minh va c¢é nhiing 161 1€ tu cao ré“mg
minh luén c6 nang lyc con moi nguodi thi chua da kha nang dé 1am. Theo ban, néu ban
13 mot trong 4 nhan vién kia thi ban 1am thé nao dé khong gdy mau thuin giira cac
dong nghiép.

+ Hét gid 1am viéc, ban phat hién thidy mot dong nghiép c6 gidu nguyén vat liéu
mang vé nha, nhan vién nay rat than v6i thi trudng. Anh (chi) tng xtr nhu thé nao?

+ Ban va anh B duoc sép giao thuc hién chung mot cong viéc, ban va anh B da
hop lai phan cong cong viée cu thé cho ting ngudi nhung anh B khong chiu thuc hién
cong vi¢c cua anh ta ma luén dun déy cong viéc cho ban. Ban s€ xur 1i nhu thé nao?

+ Anh A 13 ngudi rat nhiéu chuyén, thuong hay néi xau ban voi nhitng nguoi
dong nghiép khac. Ban sé& xtr li nhu thé nao?

+ C6 mot dong nghiép khong chiu vé sinh phong lam viéc theo lich phan cong
chung ctia phong, ban cam thay rat byc minh va phai thudng xuyén lam thé, ban s& xur

li nhu thé nao?
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CHUONG 5
GIAO TIEP - UNG XU VOI CAP DUOI
BAI 1

Y NGHiA CUA VIEC TAO LAP QUAN HE TOT PEP VOI CAP DUOI

* Muc tiéu bai hoc:
- Nhén biét ban chat cua moi quan hé cap trén voi cap dudi

- Nhén biét ¥ nghia cua viéc thiét 1ap mdi quan hé tbt dep véi cap dudi

* NOi dung bai hoc:

Moi quan hé tir cap trén xudng cap dudi phan anh quan hé giao tiép g xtr giita
tht truéng v6i nhan vién, tir nhitng nguoi hoach dinh chinh sach, ra quyét dinh t&i
nhitng nguoi thye hién, 1a mbi quan h¢ chinh thirc va mang tinh thir bac trong t6 chuc.

Néu quan hé cap trén — cap dudi tét trude hét nd dam bao cho viée thuc hién
hoat dong quan 1y ctia nha quan 1y dat két qua cao, gitip nha quan 1y dé tim duogc sy
d6ng thuan va ung ho tir nhan vién.

Quan hé cép trén — cap dudi tot con gdp phan xay dung méi trudng vin héa noi
lam viéc, tao bau khong khi lam vi¢c thoai mai trong t6 chuc.

Dbi véi nhan vién, quan hé giao tiép Gmg xu tir cap trén anh huong rat 16n dén

tam ly lam viéc va hi¢u qua lam viéc cua ho.
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Céu héi (bai tip) cling cb:
Cau 1. Anh/chi hily phén tich ban chit cuia mbi quan hé cip trén — cip du6i?
Cau 2. Anh/chi hiy phan tich ¥ nghia ctia viéc xdy dung mbi quan hé t6t dep véi

cap dudi?

BAI 2

NGUYEN TAC GIAO TIEP UNG XU VOI CAP DUOI

* Muc tiéu bai hoc:
- Nhan biét cac nguyén tac giao ti€p - ing xur vdi cap dudi
- Van dung cac nguyén tac giao ti€p ung xtr vao viéc xay dung quan h¢ tot dep

voi cap dudi

* Noi dung bai hoc:

1. Biét ling nghe nhitng ngwoi dwéi quyén

Giao tiép gitta ngudi ldnh dao va nhitng ngudi dudi quyén 13 mot qua trinh tac
dong twong hd. Do 1a mdt qua trinh ma ca nguoi 1anh dao va nhitng nguoi thira hanh
déu 1a nhitng chu thé tich cuc. C6 nhu vay thi giao tiép méi dat hiéu qua cao. Piéu do
co6 nghia la, khi nguoi Ianh dao truyén dat cac chi thi, m¢nh 1énh hay quyét dinh nao do
cho nhiing nguoi thira hanh thi can phai quan tim dén thai do, phan Gng va muc do
thuc thi cac chi thi, ménh 1énh do6 cua ho.

Trong giao tiép, kénh thong tin tir dudi 1én trén, tic 1a tir phia nhitng ngudi thira
hanh 1én dén nguoi 1anh dao ciing quan trong nhu kénh thong tin tir trén xudng dudi
(tir phia nguoi 1anh dao xudng nhitng ngudi thyc hién). Vi qua dé, ngudi lanh dao hiéu
dugc tim trang, nguyén vong, thai d6 va phan tmg cua ngudi dudi quyén. Tuy vay,
trong thuc té & nudc ta hién nay, khong phai nguoi lanh dao nao ciing quan tim dén
kénh thong tin tr dudi 1€n trén, ma thuong chi chu y téi viée dua ra chi thi, ménh 1énh

va y€u cau truyén dat chung tir cap duoi.
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Thuyc trang ndy xuét phat tir nhitng nguyén nhan sau:

Thir nhét, anh huéng cia tu tuéng phong kién va Nho gido. Nhitng nguoi lanh
dao (quan lai) thuong coi minh nhu nhitng ngudi “quan phu mau”, ban phat 1¢i ich cho
dan chiing. Khi quyén lyc ciia ngudi 1anh dao cang 16n thi tu tudng nay thé hién cang
rd. Pidu ndy & trong cac doanh nghiép thé hién rd hon cic co quan hanh chinh sy
nghié¢p, vi & cac doanh nghi¢p thu nhap va vi¢c lam ctia nguoi lao dong phu thude truc
tiép vao quyén luc ctia ngudi lanh dao.

Thit hai, anh huéng cua co ché cii. Trong co ché bao cip, ké hoach hoa duoc tap
trung dén cao do. Cép trén giao chi tiéu, ké hoach va cép dudi c6 nhiém vu duogc thuc
hién. Chinh cach thirc quan 1y nay da tao nén mot phong cach quan ly cho nhiing
nguoi lanh dao — phong cach chi biét ban hanh, ra chi thi, ménh lénh xubéng dudi ma it
quan tam dén chiéu nguoc lai.

Trong hoat dong quan 1y doanh nghiép, k¥ ning biét lang nghe y kién ctia ngudi
du6i quyén 12 mot nghé thuat — mot nghé thuat khong don gian va khong phai 1a ngudi
lanh dao nao ciing co6 thé thuc hién duoc. Ky ning lang nghe cip duéi doi hoi nhiing
yéu cau sau:

- Nguoi lanh dao hét sirc cha ¥ téi nhitng diéu ma ngudi dudi quyén trinh bay,
tranh thai do ngat 101, trir khi hoi lai nhitng diéu cap dudi trinh bay chua rd, tranh thai
d6 nghe ho hirng, chiéu 18, hinh thtc.

- Nén biéu 16 tinh cam ghi nhan, than thién va khich 1¢ cép dudi qua anh mit, nu
cudi. Nén dung nhiing tir “vang, ding vay”, “a ra thé”, “vang t6i hiéu”...Cach thuc
g x{r nay s& lam cho nhitng dudi quyén tu tin va manh dan néi ra nhimng suy nghi va
tdm tu cua minh.

- Gitt thai do binh tinh, diém dam trude nhirng van dé cép dudi trinh bay ma
nguoi lanh dao khong hai long. Tranh thai do chi trich mdt cach véi vang, tranh thai do
khuyén bao va chi din. Vi nhiing thai d6 nay cua ngudi lanh dao s& lam cho nhiing
ngudi dudi quyén e ngai khong dam boc 16 nhimg suy nghi, tAm trang ctia minh va
nhu vay nguoi lanh dao khong cé co hoi dé hiéu ho.

- Nguoi lanh dao dimg voi suy doan thién 1éch , sai 1am hay voi vang quyét dinh
khi chua nghe hét cau chuyén, khi chua thu thap di dir kién.

- Khi ¢6 van d& gi ma ngudi lanh dao can yéu cau cap dudi 1am rd thi c6 thé dat

nhiing cau hdi t€ nhi, khéo 1éo dé cap dudi trinh bay van dé mot cach rd hon.
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- Trong qua trinh noi chuyén, nguoi lanh dao can ghi chép lai nhiing diém quan
trong cua cau chuyén dé nhic lai hodc dat cau hoi cho dbi tuong giao tiép.

Khi ngudi lanh dao biét nghe nhitng ngudi dudi quyén, anh ta khong chi thu
dugc nhitng thong tin can thiét, hiéu duge tim tw, nguyén vong cua cip dudi, dé co
nhitng chinh sach, giai phap phu hgp trong qua trinh quan 1y, ma con 1a hinh thirc dong
vién, khich 18 rat 16n dé ho 1am viéc tét hon. Vi cép dudi théy rﬁng ho dugc ton trong.

2. Kién nhén va biét thuyét phuc

Trong tng xir v6i nhitg ngudi dudi quyén, kién nhin 1 mot dte tinh khong thé
thiéu dugc véi nguoi 1anh dao. N6 1 co so cua thanh cong. Balzac di noi: “Moi quyén
luc déu dugc xay dung bang kién nhan va thoi gian”. Napoleon ciing timg néi “Ai bén
gan thi thing”, hay theo Maiacopxki thi “Trén duong doi, hanh 1y cta con ngudi can
mang theo 1a 1ong kién nhan va tinh chiu dung”. ..

Kién nhan c6 y nghia quan trong va can thiét trong ing xur giita nguoi lanh dao
va cap dudi vi:

- Gitp nguoi lanh dao binh tinh, sang sudt trong viéc gidi quyét nhiing tinh
huéng xay ra trong hoat dong quan 1y, dic biét 12 nhitng tinh hudng c6 tinh mau thuén,
xung dot trong t6 chirc. Vi ngudi lanh dao ¢ thoi gian dé tim hiéu van d& mot cach
day da hon, toan dién hon nhitng nguyén nhan nay sinh va cac bién phap giai quyét
no.

- Trong ung Xt v&i cip dudi, su kién nhin s& giup cho ngudi lanh dao hiéu
dugc cap dudi nhiéu hon, ling nghe cip dudi duoc tét hon, tranh dugc nhitng cing
thang c6 thé nay sinh trong quan hé giita ngudi lanh dao va ngudi dudi quyén. Nhu
vdy, uy tin ctia nguoi lanh dao dugc nang cao, nhan cach cua nguoi lanh dao dugc cap
dudi ton trong.

Trong Ung xu voi nhitng nguoi dudi quyén thi kha ning thuyét phuc ciing 1a
mot pham chat tim 1y khong thé thiéu dugc. Co thé noi, 1anh dao 1a mot qua trinh phat
trién nghé thuat thuyét phuc, 161 cudn va tap hop moi nguodi thyc hién nhitng muc dich
chung cua to chirec.

Nhan thirc cia con ngudi 1a mét qua trinh. Kha niang thuyét phuc ciia nguoi lanh
dao s& lam cho nhiing nguoi dudi quyén hiéu ding van dé, yén tim thyc hién céac

nhiém vu dugc giao.
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Kha ning thuyét phuc clia nguoi lanh dao rat can thiét trong viéc cam héa va s
dung nhitng ngudi dung dau cac nhom dbi 1ap trong td chirc, dé bién ho trd thanh
nhimg nguoi ¢ cung dinh hudng va hanh dong voi tap thé. Pé cam hoa dugc nhing
c4 nhan nay, doi hoi nguoi 1anh dao khong chi co kha ning thuyét phuc, ma con co
long kién nhan.

3. Long nhan di va sw quan tim doi véi moi nguoi

Dbi voi mdi ching ta, 1ong nhan 4i 1a mot pham chat khong thé thiéu duge. D6i
v6i nguoi lanh dao, yéu té nay lai cang co ¥ nghia. Trong mot t6 chirc, khi ngudi lanh
dao c6 nhiing mbi quan hé sau sdc, nhan 4i voi moi nguoi thi s€ tao nén su hop tac
rong rdi cta cac thanh vién d6i véi minh. Khi nguoi lanh dao co tinh thuong ddi véi
moi nguoi thi doanh nghiép s€ c¢6 strc manh — strc manh duoc tao nén tir phia nhitng
nguoi thira hanh.

Long nhan ai ciia ngudi lanh dao thudng dé thé hién trong cic nhém nho, trong
pham vi hep. Pdi véi cac to chitc ¢6 quy md cang 16n thi 1ong nhan ai va tinh yéu
thuong cap dudi cia ngudi 1anh dao cang kho thé hién, kho c6 diéu kién boc 19.

Long nhan &i va tinh yéu 1a mot nhiém vu khong thé thiéu dugc trong hoat dong
quan 1y cta ngudi lao dong. S& 1a dung khi ching ta néi ring, mot ngudi lanh dao t6t
12 nguoi c6 tinh yéu thuong, c6 1ong nhan i voi moi ngudi trong t6 chirc do nguoi do
quan 1y. Tinh yéu thuong cua ngudi 1anh dao khong chi 1a mot cam giac, khong chi thé
hién trén 101 n61, ma phai duogc thé hién qua nhirng viéc lam, nhitrng hanh dong cu thé.
Trong mg xt véi cAp dudi, su thé hién long nhan &i, quan tim cia nguoi lanh dao
phai dya trén sy hiéu biét vé hoan canh, nguyén vong, chir khong phai mang tinh ty
phét. Nguoi lanh dao nao hinh thanh dugc théi quen ing xtr mang tinh nhan i va chan
thanh di voi cap dudi thi nguoi d6 s& co duge tinh cam sau sic. rong 16n trong quan
hé véi céc thanh vién cua t6 chirc.

C6 thé néi, nguoi lanh dao can st dung linh hoat va c6 hi€u qua tinh cam cua
minh d¢ tao nén nhitng mdi quan hé ¢ hiéu qua nhét véi cac thanh vién.

4. Ddinh gid khdach quan, cong bang.

Panh gia 1a mot cong viéc can thiét ctia hoat dong quan 1y, nhat 1a d6i véi cac
doanh nghiép. Béi vi, nhitng loi ich vat chat cuia ngudi lao dong gan truc tiép voi su

danh gid vé mic d6 hoan thanh nhi€ém vu ctia ho. Trén co s& danh gid ctia nguoi lanh
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dao s& hinh thanh nén nhitng phuong thirc dé xac dinh luong, tién thudng, dé bat, cat
nhic vao céac vi tri quan 1y, ctr di hoc...

Khi nguoi lanh dao danh gia cong minh thi nhitng ngudi duoc danh gia phan
khoi, tap thé doan két théng nhat. Khi con ngudi phan khéi thi 1am viéc khong biét
mét moi, c6 ning suat va hiéu qua cao. Khi mot tap thé doan két, thong nhat thi nhitng
kho khin s& dé dang duoc khic phuc va moi ngudi s& 1am viée véi nhiéu sang kién
hon.

Khi ngudi 1anh dao danh gia thién vi, thiéu khach quan thi nhitng ca nhan duoc
danh gia s& c6 tim trang budn chan, bi quan va tap thé c6 thé xuat hién cac mau thuln,
xung dot. Khi con nguodi c6 tdm trang ti€u cyc, thi lam viéc chong mét moi, nang suét
va chat lugng thap, nhiéu khi ¢6 nhitng phan tng tiéu cuc gy kho khin cho hoat dong
quan ly cua nguoi lanh dao. Khi tap thé mau thuln, xung dot thi viéc thuc hién cac
muc tiéu dé ra rat kho khan va sy phat trién cua t6 chtc gip nhiéu trd ngai.

C6 thé noi, viée danh gia con nguoi la mot cong viéc phuc tap va kho khan. La
mot nghé thudt ma khong phai nguodi 1anh dao nao ciling lam dugc.

5. Sir dung 10i khen véi cip dwéi

Loi khen ngoi chan thanh cta ngudi 1anh dao sé c6 tac dung dong vién, khuyén
khich nhitng nguoi dudi quyén phan khai, 1am viéc hiang hai hon va giam di nhiing
khuyét diém cua ho. Trong Gng xir v6i cdp dudi, ngudi 1anh dao khong chi can st
dung nhiing 151 khen ma con can c6 thai do dung mic. Nguoi lanh dao khong nén ra
1énh voi cap dudi. Mot giam ddc khong nén nédi véi ¢o van thu : “Nay, ¢6 mang ra
danh may cho t6i vian ban nay, sau mot tiéng nita 1a phai xong”, ma nén noi “C6 co thé
danh may gitp toi van ban ndy, sau mot tiéng nira 1 xong phai khong?”. Cach tng xtr
nay 1am cho cdp dudi cam thdy minh dugc ton trong, vui vé, khong ty i, thdy minh

quan trong va nhu vay ho s€ vui vé hop tac véi nguoi lanh dao.

Céu héi (bai tip) cling co:
Cau 1. Anh/chi hily trinh bay cic nguyén tic giao tiép - ung xir v6i cap dudi?
Cau 2. Anh/chi hdy phan tich ndi dung ciia cac nguyén tic giao tiép - ing xir voi

cap dudi? 1ay vi du minh hoa cho timg nguyén tac?
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BAI 3

UNG XU VOI CAC KIEU CAP DUOI THUONG GAP

* Muc tiéu bai hoc:
- Nhén biét cac kiéu cap duoi thuong gap va dac diém cua ting loai cap dudi

- Nhén biét cach tng xtr phu hop véi ting kiéu cip dudi

* Noi dung bai hoc:

Néu 13 mot quan 1y, hang ngdy ban s& phai 1am viéc v6i nhiéu kiéu nhan vién khac
nhau: tir nhitng nhan vién khac giéi, nhan vién 16n tudi dén nhan vién ¢ ning lyc, nhan
vién ning lyc 1am viéc han ché hay nhiing nhan vién khé bao. Pham vi quan 1y cang rong
thi kiéu nhan vién ma ban tiép xtc va lam viéc cang phong phi. Véi mbi kiéu nhan vién
s& c6 nhing dic tinh khac nhau, vi vay ban can hoc cach tng xir v6i timg kiéu nhan vién
dé c6 thé quan 1i ho mét cach hiéu qua.

1. V&i nhén vién khac gioi

Ung xir v6i nhan vién khac gidi 1a mot van dé phirc tap va anh c6 anh huong rat
16n dén hiéu qua quan 1y va uy tin ctia nha quan 1y.

Pé ung xir hiéu qua v6i nhitng nhan vién khac gidi, ban nén luu y nhitng hanh vi
ung XU sau:

- Ludn vui vé, hoa dong trong giao tiép tmg xir voi ho

- Pbi xtr cong bang, ton trong v kién ctia ho

- Gilt mot khoang céach hop ly

2. Vi nhén vién 1én tudi

Mot trong nhitng kho khin ma cac nha quén tri tré phai vuot qua 1a khang dinh kha
ning ciia minh trudc nhitng nhan vién 16n hon ho ca vé tudi doi 13n tudi nghé.

Duéi ddy 13 mot s6 k§ ning ma nhitng nha quan 1y va doanh nhén tré tudi can trang
bi dé c6 thé didu hanh nhitng nhan vién 16n tudi hon ho rat nhiéu:

+ Ldng nghe véi thai do céi mo

Justin Schaldone, 25 tudi, Giam déc tiép thi cua cong ty thoi trang eFashion
Solutions & Secaucus, bang New Jersey, dé nghi : Ban nén ling nghe nhimng dé xuét ciia

nhan vién véi thai d6 san sang tiép thu nhiing di€éu méi la. Vi nghi rang minh c6 nhiéu
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kinh nghiém hon va da tung hoan tat mot cong viéc nao do6 theo cach cia minh nén ho
thuong khong dong ¥ voi cach 1am méi cua ban.

Schaldone din chting bang kinh nghiém ctia minh : gan dy, khi mot nhan vién 16n
tudi dé xuit mot thay d6i cho mot trong nhitng chi thi cta anh, anh dé nghi mot giai phap
1 thuc hién ca hai tién trinh cing mot Iic va so sanh két qua dat duoc. Cubi ciing, phuong
thirc cia anh dd gy nhiéu 4n tuong voi nhan vién d6 vi nhimg hiéu qua ma né mang lai.
Anh ndi : “Cho moi ngudi ¢ co hdi ndi 1én ¥ tudng ciia ho vé cong viée dang 1am gitp
t01 co6 dugc su ton trong tir nhitng dff)ng sw, nhan vién 16n tubi.”

+ Churng to ban linh

Jaylaan Llewellyn, 27 tudi, ngudi sang lap kiém Giam déc diéu hanh cong ty san
xuit dia nhac Bluhammock Music, cho rﬁng du thuc su cau thi, nhitng nha diéu hanh tré
tudi cling can phai c6 ban linh, va déi luc cling phai “diéu v givong oai” dé chung t6 kha
ndng cia minh, di nhién dung ki€u ngao thai qua.

Cb ké rang co 1an c6 yéu cAu mot nhan vién 16n hon c6 12 tudi thay ddi mot sd
diém trong ké hoach tiép thi cua ong ta. Ong ta to vé bat binh ngay 1ap tic vi cho rang
minh d4 1am cong viéc ndy trong nhiéu nam, va ké hoach d6 giéng nhu bao ké hoach tiép
thi khac. Llewellyn noi ¢ khong nghi ngd nhitng phuong phap theo 18i ¢6 truyén ciia dng
ta, nhung c6 c6 nhiing y tudng mai trong tiép thi va cuong quyét thuc hién theo hudng
do.

C6 ndi : “Coé mot sy dung hoa té nhi giira viéc lam mot nguoi tré tudi tw cho minh
thiu hiéu moi su trén doi véi viée khim nam trude kinh nghiém cua nguoi khac. Toi da &
trong mot hoan canh kho xir, nhung t6i phai bao vé cai gi toi nghi la dung cho cong ty cta
minh.”

+ Trdnh ban vé chuyén tuéi tdc

Ventresca khuyén cic nha quan 1y tré khong nén néi gi vé sb tudi clia minh, vi
“viéc nhan thdy minh 16n hon sép dén 30 tudi khong 1a mét suy nghi vui vé dbi véi nhitng
nhan vién 16n tudi.” Anh noi : “T6i tu hao vé nhiing thanh qua minh dat dugc, nhung d6
khong phai 14 diéu t6i can phai cho moi ngudi biét.”

+ T tin

Edward Smolyansky, 27 tudi, Giam doc tai chinh cia cong ty Lifeway Foods &
Morton Grove, bang Illinois, nhé lai cam giac lo ling ctia anh khi dam nhan nhiém vy nay

cach nay nam nam, chang phai vé chuyén moéon ma vé nhitng an tuong cia nhitng tmg vién
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Xin viéc ma anh phong van hdi d6. Anh nghi rang ho da cam thay khong thodi mai khi
phai lam viéc cho mdt nguoi qua tré nhu anh.

Smolyansky va chi gai Julie 32 tu6i ctia anh, Giam dbc diéu hanh cong ty, thira
huéng Lifeway Foods khi bd ho, ngudi sang 1ap cong ty, qua doi ndm 2002. Ké tir d6, anh
da hoc cach x6a bo nhitng cam giac lo lang lién quan dén tudi tac vi ching c6 thé anh
huéng khong ot dén nhing xét doan clia anh trong cong viée. Anh ndi : “Céng viée cua
ban khong phai 1a qua chi tim dén nhiig ngudi 16n tudi hon ban. Cong viée ctia ban 1a
chon dugc mot nhan vién t6t nht, phu hop nhét cho mot vi tri nao do.”

+ Coi ho la nhitng ngueoi te van déng tin cdy

O nhimng cong ty méi thanh lap, ¢ Llewellyn nhan xét, nhitng ngudi 16n tudi ¢6
thé thay thoai mai hon véi nhitng vi tri tu van, vi diéu d6 cho phép ho vira phat huy gié tri
chuyén moén cua minh vura c6 thém thu nhap. Mat khac, cac cong ty nay thuong chua co
du kha nang dé tra luong cao cho nhitng nhan vién c6 kinh nghiém.

Aaron Brown, mot nha nghién ctru ctia hing IBM, noi nhitng nha quan 1y tré co thé
dugc hudng loi nhiéu khi c6 mot moi quan hé véi mot nguoi ¢ van day dan kinh nghiém.
Nam 2004, Brown gia nhap IBM khi 29 tudi ; mot nam sau do ong duoc dé cir 1am truong
nhom va sau d6 lam giam dbc chwong trinh.

Ong cho biét 6ng thuong xuyén néi chuyén véi ngudi ¢b van cia minh, timg 13 mot
nha quan 1y cao cip ctia IBM va hién dang 13 chuyén vién tu van cho hing nay. Nhiing
cudc ndi chuyén nhu thé da giup ong thém tu tin vé kha niang 1anh dao mot nhom cé nhiéu
ngudi 16n tudi hon dng. Brown néi : “Ong ta ké cho t6i nghe nhiéu tinh hudng 6ng ta di
trai qua dé tr¢ thanh nguoi lanh dao nhitng nguoi c6 nhiéu kinh nghiém hon. Va toi da
thiy tu tin hon qua nhitng bai hoc d6.”

3. Véi nhdn vién cé nang lwc lam viéc tot

C6 dugc nhimg nhan vién dudi quyén c6 ning luc 1am viée tt 1a mot diéu may
mén cho bat ki nha quan 1i nao. Tuy nhién v&i nhitng dé quan li duogc nhitng nhan vién
gioi khong phai 14 chuyén dé, dic biét 1a nhitng nhan vién gioi va kho tinh. Bé quan ly tot
ciing nhu ¢6 dugc quan hé tot véi nhan vién kiéu nay ban nén ap dung nhiing cach tng xir
Sau:

- Tin tudng va manh dan giao cho ho nhiing cong vi¢c quan trong

- Coi trong ho va c6 nhiing 161 khen thich dang

- Lang nghe y kién cua ho
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- Khong nén quan ly qué chit ché

- C6 nhirng chinh sach vu dai riéng

- Nha quan ly phai khong ngirg hoc hdi nang cao nang luc quan ly cia ban than

4. V6i nhén vién néing luc lam viéc c¢é nhiéu han ché

Trong quan li, bén canh nhitng nhan vién c¢6 ning luc lam vi¢c ban sé gap nhiing
nhan vién chua ¢ ning luc lam viée t6t. Day 13 nhom d6i twong ma ban can quan tim
nhiéu trong cong tac quan Iy méi co thé nang cao hiéu qua quan 1y, véi nhom dbi twong
nay ban nén ap dung mét sb cac Gmg xir sau:

- Giao cho ho nhiing cong viéc thich hop

- Quan tam dao tao, boi dudng ho

-Gan giii, dong vién khich 1€ ho

- Khong nén ludn la mang, phé binh ho khi ho khong hoan thanh cong viéc

- Pua ra nhitng doi hoi nhat dinh vé su tién b cua ho. ..

5. Véi nhén vién vo ki ludt

+ Pdc diém:

Ho boc 16 16 thai do chia r& nodi bo, tach roi doan thé trong cac cau lac bo, bira
tiéc... Ban lam viéc clia ho bira bon, dau hiéu ctia mot bo 6¢ khong c6 to chire. Moi thi cir
vit bira bai va lung tung. Ho thudng xuyén di lam mudt va bong dung “bién mat” khong
Iy do. Ho it khi c6 mit trong cac cudc hop, néu c6 ciing it phat biéu vi con mai néi chuyén
riéng.

Trong mdt t6 chirc khong thé tranh khoi viéc ¢6 nhimng nhéan vién vo ky luat, noi
nang thiéu lich sy, an mic khéng phul hop véi nguyén tic cong sd, vé sinh ca nhan kém...,
Vi nhan vién kiéu nay ban nén ap dung cac bién phap sau:

+ Chon thoi diém thich hop d@é néi chuyén

Trude hét, hiy gip mit ho dé ca hai ciing sap xép thoi gian ndi chuyén véi nhau.
Ban dua ra vai 101 nhan xét, gép y nhe nhang va than mat. Pung md dau béng nhting 101
dao to buia 16n hay nhiing cau ra 1énh: Anh phai thé nay, anh phai thé kia. Hiy cho ho
chuan bj tim 1y, dirng lam ho lung tang hay xau ho.

+ Khéng gay gat va dim day trach nhiém

Ban nhan duoc nhitng 161 phan nan vé cach d6i xtr, thoi quen hay cach an méac cua
nhéan vién nay thong qua mot vai ngudi khac. Tuy nhién dimg dun ddy trach nhiém kiéu:

“vi nguoi nay noéi thé nay, nguoi kia noi the kia nén t61i méi nhac anh/chi...”. Chuyén sang
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tu thé 1a nguoi bi xui giyc sé khong phai 14 cach thong minh dé cho ban gop ¥ va chi lam
cho “ké quay rdi” tré nén bat tri ma thoi. Ban cling khong nén t6 thai do gay git bang cach
nhin manh nhu kiéu da c¢6 dén “vai chuc ngudi phan nan vé anh/chi...”. Cang lam ho bdi
roi thi tinh hinh s& cang tré nén trim trong hon.

+ Thdng thdn va don gidn

Dimg c6 quay ho nhu chong chong. Hay noi thang va chan thanh: “Téi néi chuyén
nay 1a vi muén gitip anh/chi thanh céng hon trong mdi trudng cong viée...”. Sau d6 nhan
manh, viéc thay d6i ctia ho gitip ho c6 trién vong thing tién hon.

+ Ra han

Ban hdy dua cho nhimg ngudi vo ky luat mot khoang thoi gian nao d6 dé thay doi.
Trong mot vai trudng hop co thé 13 ngay lap tirc hodc 13 ngay mai. Mot khung thoi gian
hop 1y sé& gitip ho suy nghi va tw hiéu ra van de.

+ Gidm sat va ky ludt

Su that 1a khong phai lic ndo nhitng ngudi vo ky luit cling d& bao. Néu ho khong
thay doi, tity theo ning lyc cia ho ma tim cach xir Iy: Ban khong mudén mat ho, vy thi
hay cho ho thém co hdi stra chira, co thé c6 muc phat nhe. Néu ho 1a mot chuyén vién
kém, con chan chir gi nira, ban co thé tim cho minh mot nhan vién méi mau muc hon.

Viéc thuc hanh nhiing budc trén s€ gip ban nhanh chong “hudng thién” cho
nhitng nhan vién v ky ludt. Bung coi nhe viéc gop ¥ hay khuyén rin ho. Chinh diéu nay
s& tao ra cho ban mot doi ngii nhan vién thanh cong va chuyén nghiép. Roi sé ¢6 luc chinh
nhitng anh chang vo ky ludt d6 cam on ban déy.

6. Vi nhan vién cirng dau

Khong it nguoi nghi 1am sép ctia mot phong ban hay cong ty ciing oai phong nhu
viéc 1am vua mot ¢di. Ban co quyén quyét dinh nhitng viéc quan trong, dua ra hinh thirc
ky ludt v&i nhan vién mdi khi cong viéc khéng duge hoan thanh tot, trong khi cap dudi s&
ram rap nghe theo 161 ban. Néu chi don gian vy, hian khong ai phai hoc thuat “dic nhan
tam”!

Trén thyuc té, khong phai ai ciing c6 nang khiéu lanh dao. Khéng it vi sép da phai
dau dau khi ¢ vién moi phuong cach dé “thu phuc” nhitng nhan vién khé bao. Ngoai trir
truong hop nhan vién thudce dién “ca bigt”, co6 bao gid ban ty nghi tai sao ca tap thé lai

dong 1ong chong dbi minh? Dan gian c6 cau: “Tién trach ky, hau trach nhan”, trudc khi ap

113
Tai liéu giang day Mén Tam Iy giao tiép - vmg xir trong cong s¢



dung bién phap “ky luat sat”, hay tu xét lai chinh sach quan ly ciia minh thé nao ma khién
dan phai “ndi can qua”?

1. Ban co doi hoi qua cao o nhdn vién?

Di nhién ban c6 1y do dé giao viéc cho nhdn vién, nhung v6i mét khdi lwong cong
viéc d6 s0, thoi gian lai khit khao, thi phai dén “3 dau 6 tay” hoa ching nhan vién méi c6
thé dap Gmg moi yéu cau ctia ban.

Ngoai ra, cach mg xtr ctia ban mdi khi nhan vién khong theo kip lich lam viéc
cling anh huéng khong nhé dén tinh than cua nhan vién. Khi ban cang t6 ra thit vong, cip
dudi s& cang cam thay birc xtic vi thiy nd luc ciia minh khéng dugc nhin nhén.

2. Ban ¢6 cho rang ¥ kién ciia minh luén luén ding?

Ban hoan toan hop 1y khi mudn moi viéc phai mang lai két qua tot nhat. Tuy
nhién, doi lc dimg lai ling nghe ¥ kién ctia nhan vién khong bao gid 1a thira. Bung nghi
rang nhan vién minh khong biét gi hodc chi 14 nhimg ngudi rim rap nghe theo 1énh sép.
Céch suy nghi ndy s& khién ban mat di khong it nhan vién gioi.

Mot vi sép di ¢ tai giodi thé nao cling khong thé lam hét phan viéc ctia mot tap thé.
Hay ling nghe déng gop ctia nhan vién va danh giad dung ning lyc cla ting ca nhan.Ti
do, tan dung thé manh cua ting nhan vién dé giao viéc phu hop. Nhu thé ban s& khién
nhan vién cam théy duoc ton trong va c6 thém dong luc lam viéc.

3. Ban c6 hoa dong véi nhan vién khong?

Tro thanh sép khong dong nghia vai viéc ban tich minh ra khoi tip thé. Nhimng
gidy phut chia sé va thu gifn voi moi nguoi s& gitip x6a nhoa khoang cach gitra sép va
nhan vién, ngoai ra, ddy ciing 13 lic ban hiéu r6 thém vé nhitng ngudi “ké vai sat canh”
v6i minh bay lau nay. Tuy nhién, ciing khong nén qué than thiét voi mot ca nhan dudi
quyén nio d6 dé tranh mang tiéng “thién vi”.

4. Ban c6 t6n trong va cong bang véi moi nhén vién?

Tén trong moi nhan vién tir vi tri thap dén cao va ddi xir voi ho that cong bang. Phé
binh nghiém khic nhan vién mot cach kin dao va khen ngoi ho & noi dong nguoi. Ban
than cach cu xtr thiéu cong bang, cac ctr chi thiéu t6n trong dudng nhu rat nhé nhit, song
tac dong ti€u cyc lai rat 16n, boi khong ai mudn bi xem thuong hay phan biét dbi xur, ca
sép ciing vay!

5. Va cudi ciing, néu la nhén vién, ban cé thich ¢6 mdt nguoi sép giong ban hién tai

khong?
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bay la diéu quan trong nhét. Hay dat minh vao vi tri cua cép dudi va tu hoi, néu
sép ban ciing c6 tinh cach va 16i tng xtr y hét ban; néu sép ban ciing doi hoi cao, ctr budc
ban phai nghe theo 10 sép; hodc gia st sép ban ctr hay cong khai phé binh ban & giit tip
thé; liéu ban c6 con dong luc 1am viéc? Li¢u ban c6 nuoi tu tuong “chéng d6i” trong dau?

Khi ban da that sy hiéu duge nhitng diéu nhan vién ban dang cam nhén, ban s co6
cach thay doi hanh vi thich hop. Hay déi xtr v6i nguoi khac theo cach ban mudn duoc ddi
XU,

Nhan vién kh6 bao khong hiém, nhung “minh quan” khong phai thoi nao cling co.
“Cai tri” mét “vuong qudc” tuy kho ma d&, chi can sép luu ¥ trong duong 16i quan 1y va
cach cu xir sao cho hop 1y hop tinh, viéc “thu phuc long dan” han khéng con 13 chuyén

kho.

Céau héi (bai tap) ciing cb:

Cau 1. Anh/chi hiy cho biét cac kiéu cap dudi thudng gip va dic diém cia ho?

Cau 2. Anh chi hay cho biét cach tmg xtr phtt hop ctia ngudi lanh dao ddi véi timg
kiéu nhan vién?

Cau 3. Trong cac tinh hudng sau, anh/chi s& chon cach g xtr nhu thé nao:

+ Mot nhan vién dugce giao cong viéc nhung thuong xuyén khong hoan thanh dung
thoi gian quy dinh.

+ Mot nhan vién ludn gay mét trat tu va mau thudn giita moi ngudi trong cong so.

+ Mot nhén vién c6 nhiing biéu hién thiéu ton trong lanh dao cua minh.

+ Mot nhan vién thiéu tinh than tap thé va hop tac v6i moi nguoi.
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CHUONG 6
UNG PHO VOI STRESS
BAI 1

KHAI NIEM VA PHAN LOAI STRESS

* Muc tiéu bai hoc:
- Nhan biét ban chit cua stress

- Nhan biét cac loai stress

* Noi dung bai hoc:

I. KHAI NIEM STRESS

Stress 1a mot khdi niém da binh dién c6 thé dugc tiép can dudi goc do sinh 1y
hoc, xa hoi hoc va tdm 1y hoc. Dudi mdi goc do, khai niém stress dugc hiéu theo mot
cach khac nhau.

«» Stress - mgt dap veng sinh ly

Duéi goc do sinh hoc, stress dugc Cannon (1935) dinh nghia 1a phan ung
“chéng hodc chay” dwoc “cai dat san” vé mat sinh hoc cua co thé trudc nhitng nhan
t6 gdy hai nham huy dong sirc manh ciia co thé d@é vmg phé (dan theo Snynder, 2001).
Quan niém v& stress ndy ciia Cannon dugc Hans Selye phat trién vao nim 1956 trong
nghién ctru dau tién ctia minh vé stress. Theo Syle, stress 1a “mot hoi chitng dac hiéu
bao gom tdt ca nhitng thay doi dwoc gdy ra mot cach khéng dic hiéu bén trong hé
théng sinh hoc nham khoi phuc lai trang thdi cdn bdng néi méi, khdc phuc dwoc cdac
tinh hudng dé dam bdo duy tri va thich nghi thod déang ciia co thé triede diéu kién song
ludn bién doi”

Quan niém vé stress ctia Cannon (1935) va Selye (1956) dugc danh gia rat cao
boi day 1a mot hoc thuyét dau tién tim hiéu vé sy can bang ndi moi trude nhitng tac
nhan da dang gay ra stress, phat hién ra cac biéu hién, triéu chimg sinh 1y cua stress va
co ché sinh 1y cia mbi quan hé giita stress voi bénh tat (Taylor, 1991). Tuy nhién, voi
quan niém tap trung vao mit sinh hoc cia stress, Cannon va Selye da dong nhét stress
v6i cac phan ung sinh 1y va khong dé cap nhiing thong s6 quan trong thudc vé tam ly
va hanh vi trong viéc xac 1ap nhitng dap mg sinh 1y nay. Bén canh dé, quan niém rang

dap ung sinh 1y véi stress 1a c6 tinh khong dac hiéu (gidong nhau trong moi diéu kién
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c6 hai) ciing khong that thoa dang bai cac bién ddi sinh 1y con tiry thude vao cach thic
phan Gmg cuia c nhan vé hanh vi va cam xuc.

¢ Stress - mét sw kién tir moi truong

Dudi goc do xa hdi hoc, stress dugc dinh nghia nhu 1a mot su kién tw moi
triwong doi héi mét cd nhan phdi thir thach nhitng tiém ndng va dap iing khéng binh
thwong. Co thé hiéu don gian, stress 14 nhitng bién dong trong xa hoi, trong gia dinh va
trong doi sdng c4 nhan tac dong 1én con ngudi, gdy mat thing bang cho ho.

Quan niém vé stress dudi gbc do xa hoi hoc cling khong lam bdc 10 dugc ban
chét cua stress boi theo cach hiéu nay, stress duge ddng nhét véi cac tac nhin gy ra
stress (stressor). Tuy vay, viéc tim hiéu vé cac “kich thich” gay ra stress la mot tién 16n
trong lich str nghién ctru stress. N6 1am cho birc tranh nghién ciru vé stress ngay cang
trd nén hoan thién. Du thé, cling nhu khai niém vé stress dudi cai nhin cta sinh hoc,
cach tiép can stress dudi goc do moi trudng xa hoi co ban van 1a nhitng mé hinh kich
thich - dap tmg (Stimulus-Response model). Chung khong cung cdp mdt cai nhin thiu
dao vao nhitng thong s6, nhitng qua trinh trung gian diéu hoa méi lién quan giita cac
su kién gy cing thang va cac dap ung sinh hoc.

& Stress - Mgt hi¢n twong thudc vé nhgn thirc — hanh vi — cam xiic ciia cd
nhan

Dudi goc do tam 1y hoc, stress duoc khai quat la “trang thai cam xic ma chu
thé trai nghiém khi ho nhdn dinh rang nhitng yéu cdu va doi héi bén trong hodc bén
ngoai virot qud nguén luc ca nhén va xa héi ma ho cé thé huy dong duoc”. Cho dén
nay, ddy duoc coi la dinh nghia pho bién nhat vé stress (Snynder, 2001). Hudng tiép
can ndy c6 mot sé diém dang luu y sau:

Thir nhat, stress khong chi trai ngu trong sy kién gy cang thang, trong dap tng
ctia chu thé ma & ca trong hai yéu tb nay, dac biét l1a trong nhan thirc ctia ca nhan.
Stress chi xay ra khi chu thé nhan dinh sy kién 14 c6 tinh thach thire, ¢6 hai, de doa stre
khoe tam — sinh ly va doi hoi cha thé phai c6 gang sir dung cac tiém ning thich mg
cta minh. Thu hai, stress 1a mét linh vuc bao g6m mot loat yéu t6 lién quan dén xuc
cam — tinh cam. Theo Lazarus (1999), tinh cam ld& mot khai ni€ém rong lon
(superordinate) con stress c6 thé duoc xem 1a mot cip bac (subordinate) ciia tinh cam.

Véi quan ni€ém nay, Lazurus (1999) da tich hop dugc céc binh dién nhan thirc,

ung pho, xuc cam va moi truong khi ti€p can voi stress; stress trong cac nghién ctru
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ctia Lazarus méi thyc sy duoc goi 1a “stress tam 1y (psychological stress) va co thé bo
sung nhiing thiéu s6t cho mé hinh stress “sinh hoc” va stress “méi truong”. Tuy vy,
quan diém nhan thirc — hanh vi — cam xtc van b qua binh di¢n sinh hoc cua stress
cung nhitng lién quan gitra binh dién sinh hoc véi cac binh di¢n nhan thirc va cam xuc.

Nhin chung, stress 1a mot khai niém mang tinh hé thdng, lién hé dén nhiéu
thong sd va qua trinh, xay ra trén nhiéu binh dién cta sy phan tich sinh 1y, nhan thirc,
cam xuc, hanh vi va méi1 truong. Vi thé, c6 thé két luan stress la mot phan ung tich
hop sinh hoc - tam Iy - xd héi dwoce chi thé trién khai nham dép iing véi cde tdc nhin
gay stress, cac su kién kich thich doi hoi huy dong kha nang vng pho cua ca nhan.

II. PHAN LOAI STRESS

Stress thuong dugc phan thanh hai loai: Stress binh thuong va Stress bénh 1y.

1. Stress binh thuwong

Trong Stress binh thudng, su dap ung 1a thich hop va giup cho ca thé ¢ dugc
nhitng phan tnmg dung, nham tao ra mot can bang méi sau khi chiu tac dong tir bén
ngoai.

2. Stress bénh ly

Trong Stress bénh 1y, kha ning dap tng cia ca thé to ra khong day du hay
khong thich hop, khong thé tao ra ngay mot can béng moi, vi vay xuét hién rdi loan
chtrc nang, thé hién qua cac dAu hiéu tAm than, co thé va tap tinh tam thoi hay kéo dai.

Phéan tng Stress tré thanh bénh 1y khi tinh hudng gay Stress 1a bat ngd, quéa dir
doi1, hoac tinh huéng quen thudc nhung lap di ldp lai, vuot qua kha nang dan xép cua
chu thé, va chu thé cam thay tran ngap. Stress bénh 1y gy ra nhiéu tac hai d6i voi doi

song con nguoi néu nhu khong dugce giai quyét mot cach triét deé.

* Cau héi (bai tip) ciing cb:
Cau 1. Anh/chi hily trinh bay cic quan diém khac nhau vé Stress?

Cau 2. Anh chi hay trinh bay cac loai Stress va dic diém ciia n6?
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BAI 2

TRIEU CHUNG VA NGUYEN NHAN GAY RA STRESS

* Muc tiéu bai hoc:
- Nhan biét nhiing triéu chimg ciia Stress

- Nhén biét cic nguyén nhan gy ra Stress

* Noi dung bai hoc:

I. Triéu chirng cua Stress

Biéu hién cua stress & ting c4 nhan thudng khac nhau vi mdi nguoi phan Gmg va
g pho voi ting tinh huéng mot cach riéng biét va chiing ta trai nghiém stress theo
nhitng mirc d6 cing thang khong giéng nhau. Tuy nhién, cic nha nghién ctru ciing da
tong két lai nhitng biéu hién va triéu chimg pho bién chung (xem bang liét ké dudi

day). Cang c6 nhiéu bi€u hién thi muc d stress cang nang.

Gadp kho khan trong cac qua trinh tri | U r{i, budn rau, dé xac dong

nhé
Khong thé tip trung Céu kinh, d& n6i nong
Khé nang danh gid, nhan dinh kém Birc bodi, khong xoa diu duoc cang thang

Tu duy chdm hoic khéng mudn tw duy | D& bj iy lan tinh cam theo huéng tiéu
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cuc

C6 nhiéu suy nghi 4u lo

Cam thiy c6 doc, bi co lap va dé bj ton

thuong

Y nghi quanh quan

Han hoan cao d6 roi dot ngot budn bi tot

cung

Hoi tuong lai nhitng diéu budn phién

gan day nhat

Cam thay v6 vong

Cam thay mat 1ong tin, hay nghi ngd

Tu d6 16i cho ban than

Chi nhin thay mit tiéu cuc cia moi van
dé, danh gia cao khé khan, danh gia
thap ban than.

Mat phuong huéng

Khong c6 kha niang dua ra quyét dinh

Pau dau, dau da day, dau nua dau

Bon chon, lo lang va s¢ hai

An qua nhiéu hodc qué it

Pau nguc, tim dap nhanh

Ngu qua nhiéu hodc qua it

Bi ti€u chay hay bi tdo bon

Khong muén niang dong nhu binh thudng

Buo6n non va chong mat

Noi ndng khong 1o rang, kho hiéu

Gidm hang thl tinh duc

Noi lién tuc vé mot su viéc, hay phong dai

su viéc

An khong ngon miéng

Hay tranh luan qué khich

Va mo hoi

Thu minh lai, rat lui, khong mudn tiép

xuc voi nguoi khac

Thuong xuyén 6n lanh, run ray

Thuong xuyén mét moi

(Nguon: Institute of Mental Health http://www.imh.com.sg)

I1. Nguyén nhan gay ra Stress.

C6 rat nhidu nguyén nhan gay ra Stress nhung thong thuong bao gém 4 nguyén

nhan co ban sau:

- Moi truong bén ngoai: Thién tai, thoi tiét, tiéng on, giao thong, bui, va su 6

nhiém.
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- Nhitng cing thang tir xa hoi va gia dinh: Thoi han cta cong viéc phai hoan
thanh, cac van dé tai chinh, cong viéc gy ap luc, qua tai, moi truong lam viée khong
thuan loi, thay doi vé thoi gian 1am viéc, phong cach quan 1y doc doan, tip trung qué
nhiéu st lyc vao nhiém vy, hiéu qua dem lai, ... hay do su méat mat cla nguoi than,
mau thun trong gia dinh (ly hon, tranh chép, xich mich, bat hoa.. .), quan h¢ ban be
khéng tbt, tinh yéu tan v& hay bi phu bac...

- Cic van dé vé thé chat: Thay d6i co thé, khong du chat dinh dudng, 6m dau,
bénh tat...

- Suy nghi cua chung ta: Doi khi, cadch chung ta suy nghi hay phién giai nhitng
didu dd hodc s& xay ra dem dén cho chinh minh rat nhiéu cing thang. Thuong d6 1a
nhitng suy nghi ti€u cuc. Vi du: néu truot dai hoc, tuong lai that mu mit; néu khong
hoan thanh cong viéc thi s€ bi sa thai...

Nhitng nguyén nhan gay ra hién tugng Stress c6 thé rat khac nhau, nhung phan
g cta co thé d6i voi chung lai déu gidng nhau. Tét ca cac phan tng nay déu dién ra
theo ba giai doan:

-Giai doan dau: con ngudi cam thay c6 kho khan.

-Giai doan hai: con nguoi thich nghi véi nhitng kho khan.

-Giai doan ba: giai doan cudi cung, con nguoi khong con kha nang chiu dung
ntra.

Ba giai doan nay nhu mdt qui luat chung diéu hoa hanh vi ciia moi sinh vat khi
bi roi vao nhitng diéu kién dic biét cing thang va giéng nhu tién trinh cia mot phan
ung thich nghi khong dac hiéu cua co thé doi véi nhiing tdc dong manh m¢, dot ngdt

khac nhau ctia moi truong.

* Cau héi (bai tip) ciing cb:
Cau 1. Anh/chi hdy cho biét cac ddu hiéu nhan biét Stress?
Cau 2. Anh/chi hiy phan tich cac nguyén nhan giy Stess? Ly vi du cu thé cho

tung nguén nhan?




Cau 3. Anh/chi hiy cho biét nhitng nguyén nhan dan dén ap lyc cong viéc?

Cau 4. Anh/chi hily cho biét cac nguyén nhan dan dén 4p luc trong hoc tip?

BAI 3

TAC HAI CUA STRESS

* Muc tiéu bai hoc:

- Nhan bi€t cac tac hai cua stress

* Noi dung bai hoc:

Chung ta can Stress. Néu khong c6 Stress, cudc séng ctia chung ta thiéu di sy
s6i dong, thiéu di nhitng thach thirc.

Tu mot cach nhin tich cuc, Stress 1a mot nguén dong co thic déy va mot cau
thanh can thiét cho su sinh ton.

T4t ca chung ta déu can mot sirc bat tién t6i trong cudc sdng hang ngay, dic biét
khi ching ta dang trai qua ky thi, di phong van xin viéc lam,choi thé thao hodc dang
dam nhan nhitng nhiém vu, nhitng cong viéc nhét dinh. Néu chung ta biét kiém soat va
ché ngu tAm trang cing thang mot cach ding din thi Stress co thé thuc su tré thanh
mot nguoi ban hodc d@)ng minh cta ching ta.

T4t nhién, néu Stress qua mirc hodc kéo dai c6 thé 1a didu bat loi va c6 thé giy
ton hai cho strc khoe cua chung ta. O lidu luong 16n, Stress 1a tiéu cuc néu né khong
dugc giam cang thang di boi nhitng thoi gian thu gidn. Do d6, su khon ngoan ciia con
ngudi 1 tranh khong dé cho minh roi vao tinh trang qua cing thang. Tat ca chi la van

dé gitr quan binh tam ly.

Theo tap chi Medical (Hoa Ky), Stress c6 10 tac hai dién hinh déi véi sirc khoe
con nguoi:

1. Anh hwéng dén nio.

Mit ngii thudng xuyén do Stress giy ra la nguyén nhan khién nio tré nén kém
linh hoat, minh man, thdm chi c6 nguy co bi ton thwong nghiém trong. Theo cic nha

khoa hoc tai Trung tam Nghién ctru gidc ngi & Uc, chi can khong chop mit trong
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khoang 20 gio lién tiép, mirc d6 linh hoat va kha ning kiém soat ciia ndo s& bi thuyén
giam tuong duong véi viée ndng d6 codn trong mau ting hon mirc binh thudng 50%.

Huéng khdic phuc: Can nghi ngoi, thw gidn day di két hop véi hdp thu nhiéu
magié, sdt va vitamin B phirc hop tir thire pham.

2. Anh hwéng dén tim.

Khi bi Stress, co thé thuong giai phong mot lugng 16n hormone cortisol, gop
phan lam xuat hién bénh cao huyét ap, béo phi va tiéu dudng. Ngoai ra, Stress con 1a
nguyén nhan khién tinh than @ rdi, ludi van dong, néu ai c6 thoéi quen dung nhiéu
dudng va md dong vat thi nguy co méc cac bénh tim mach 1 rit kho tranh khoi

Huréng khdc phuc: Nén thuong xuyén luyén tdp moi ngay dé givip tim mach khoe
va gidi phéng moi dp liee cho tinh than

3. Anh huéng dén phoi.

Ngoai cortisol, Stress con kich thich tuyén thuong than giai phong hormone
adrenaline. Khi lugng hormone ny ting cao thi hoi thd thuong tré nén gap gap, khong
sdu. Diéu nay giai thich tai sao cac nha tam 1y khuyén moi ngudi nén gitt binh tinh moi
khi gdp cang thang hay lo au bang cach cd gang hit tho that siu va déu dan. Nguoi bi
Stress néu da méc bénh suyén hodc cac bénh khac vé duong ho hép thi bénh tinh s€ tro
nén tdi té hon.

Huréng khdc phuc: Dwdng sinh, yoga va thién la ba mén thé duc c6 kha nang
gitip diéu hoa hoi thé rat tot. Khi hit thé sdu va déu dan, lirong éxy vao phdi sé ting
lén dang ké, mang lai nhiéu loi ich cho sirc khde.

4. Anh hwéng dén mat.

D@ dang nhan thdy mét moi, cang thang ludn 13 nguyén nhan hang dau dan dén
ching mat nga. Khi mét ngu, bén canh mét sb biéu hién thuong thay nhu than sic kém
tuoi tinh, da tho rap, co thé suy nhugc..., thi tinh trang mat mét moi, thim quéng hoac
sung do ciing rat d& xay ra. Mat ngu 1au ngdy thdm chi con ¢ thé lam giam thi luc
cling nhu gay thém nhiéu cin bénh nguy hiém khac vé mét.

Huéng khéc phuc: Thw gidn tinh than va tao théi quen nghi ngoi hop Iy. Nén
hdp thu nhiéu t6i va vitaminh B cdc logi nham giip hé mién dich khée hon.

5. Anh hwéng dén da.

Theo cac nha khoa hoc tai Truong Pai hoc Freedom ¢ Berlin, mot trong nhirng

tac hai chinh cua Stress dbi véi da 1a kich thich cac tuyén nhon hoat dong manh, khién
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da tré nén kém min mang, nhanh 130 hoa va dé ndi mun, c¢6 khi con 1am xuét hién cac
bénh nguy hiém khac nhu cham boi nhiém, vay nén. ..

Huéng khéc phuc: Tang cwong hdp thu cdc loai thue pham gidu kém nhw hai
san (nghéu, so, hén...), thit do cdc loai (bo, trdu, heo...) va ngii coc nguyén chat nham
on dinh qud trinh tiét chdt nhon ciia co thé mét cach hop 1y.

6. Anh hwéng dén lung, co.

Ngoai tac hai 1am hoi tho trd nén gap gap, hormone adrenaline con khién co bap
dé cang ctng, mét moi. Piéu ndy giai thich tai sao lung, c¢b dé bi do hodc dau nhtrc khi
tinh than cing thiang, suy nhuoc. Cac nha khoa hoc cho rang Stress khong nhitng khién
chung ta ludi van dong ma con c6 khuynh hudng nim, ngdi, di, ding...khong hop 1y,
cang thém moi mét.

Huréng khdc phuc: Két hop massage nhe véi viéc hdp thu nhiéu dudng chdt cé
magié nham givip co bdp thir gidn, han ché nhirc méi va gidi phéng moi dp e cho co
thé. Co ging giiF tw thé ngoi va nam hop 1y, di tinh than dang mét méi, cdng thang.

7. Anh hwéng dén da day.

Khi bi Stress, nhitng loai hormone c6 tac dung ting cuong luu luong mau dén
cac co trén co thé s& thuyén giam rd rét, hau qua 1a stc van dong ciing nhu sy co bop
ctia chung bi gidi han hodc yéu di, trong d6 c6 da diy, dan dén tinh trang kho tiéu, day
hoi va chudng bung.

Hudng khdc phuc: Thuc hién ché do an uéng hop 1y bang cdach han ché nhitng
moén an “ndng” nhw thit va mé déng vat, dong thoi ting cuwong nhitng mon an “nhe”,
dé tiéu héa nhuw xiip rau cdc logi, hoa quda xanh...

8. Anh hwéng dén ring miéng.

Khi tinh than suy sup, cang théng, hoat dong cia hé mién dich tré nén kém hiéu
qua, nguy co ndi mun nhiét (con goi la den) & vom miéng, nudu, loi, ludi...s€ rat cao.

Huéng khdic phuc: Tang cwong hdp thu vitamin B va C nham cdi thién chirc
nang cua hé mién dich. Ciing co thé két hop diéu tri mun nhiét bd“ng cach hoa déu va
thoa hén hop tinh dau cdy dinh hirong véi tinh dau cdy ché.

9. Anh hwéng dén dau.

Stress 14 mdt trong nhirng nguyén nhan chinh khién dau 6c dé choang vang, mét
moi, ké ca chimg dau dau kinh nién. Nguy co ndy s& cao hon néu lung va ¢ bi ton

thuong trong khi Stress hanh ha.
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Huéng khic phuc: Két hop hdp thu nhiéu magié véi viéc ding cdc logi thdo
duge dige ché bién tir cdy nir lang va hoa lac tién nham thi gian va giam thiéu moi dp
liee cho co bdp.

10. Anh hwéng dén chit lwgng song.

Téc hai cudi cung, cling chinh la tac hai dai déng nhét cua Stress 1a anh huong
tiéu cuc dén doi sdng tinh than. Néu khong cé bién phap ché ngu kip thoi, Stress s&
ting budc 1am thui chot kha ning tu duy, tri nhé, kha ning ty kiém soat, phan
doan...ctia ngudi bénh, dong thoi dé lam mat di niém tin vao cudc sbng, cudp mat
nghi luc, y chi vuon Ién.

Huréng khdc phuc: Luén duy tri cudc song theo hwéng tich cwe, tin dung téi da
nhitng gio phit thw gian c6 thé c6. Song vui twoi, lanh manh va ¢éi mé véi moi ngueoi

xung quanh.

* Cau héi (bai tip) ciing co:

Cau 1. Anh/chi hdy cho biét nhiing tac hai ctia Stress?

Cau 2. Theo anh chi, tai sao n6i “Stress lam giam chét lwong cude séng”?

Cau 3. Theo anh/chi, tai sao no1 “Stress lam gidm hi€u qua hoc tdp cua sinh

vién”

BAI 4

CACH UNG PHO VOI STRESS

* Muc tiéu bai hoc:
- Nhan biét cach phong Stress
- Nhén biét cic Gmg pho vé6i Stress

- Van dung cach phong va chong Stress véo trong doi song thuc té cia ban than
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* Noi dung bai hoc:

I. Phong STRESS.

Stress dem lai rat nhiéu tac hai cho strc khoe con ngudi, chiing ta c6 thé phong
Stress bang cac bién phap sau:

1. Ké hoach héa trong cong tic

Pay 1a viéc 1am hét stc quan trong, vi c¢6 ké hoach trong cong tic méi giup
ching ta lam chu dugc moi thoi gian trong cong viée, cling nhu thu gidn, giai tri, day
cling 1a bién phap giup ta thoat khoi con Stress.

Tranh dé trong mot thoi gian ngdn ma giai quyét qua nhiéu cong viéc quan
trong, trong cung mot 1dc.

2. Choi thé thao

Nén chon cho minh mét trong cic mon thé thao nhu cau 16ng, tenis, bong ban,
bong d4, bong rd hay tap thé hinh...

Qua choi thé thao s& gitp ta tranh dugc mét moi, dau 6c dugc sang khoai. Hoat
dong thé thao 1am bt di cang thang, giai phong xtc cam va khién ban ngii ngon hon.

3. An udng nghi ngoi hop Iy

Pay la mot viéc twong nhu don gian, nhung thuc sy khong don gian, néu an qua
nhiéu s& dan dén du thira nang lugng gdy mét moi, tham chi con phat sinh mot s6 bénh
nhu béo phi, md trong mau cao, tiéu dudng...

Nguoc lai néu chung ta mai mé cong viéc nén in udng khong diéu do ciing giy
thiéu nang lwong dan dén suy nhuoc co thé hay mot s6 bénh c¢6 lién quan nhu viém -
loét da day, viém dai trang chirc ning, mat ngu...

C6 gang duy tri gidc ngl trua, tuy thoi gian ngin ngti nhung hét sirc c6 ¥ nghia,
vi sau mot budi 1am viéc su co co sinh ra nhiéu acid lactic & dong, 1 nguyén nhan
chinh gdy mét moi, gidc ngu trua s& gitp ta thoai mai dé thyc hién cac cong viéc con
lai trong ngay.

Viéc hap thy bat hop 1y cac thanh phan dinh dudng s& din dén tinh trang mat
thing bang vé lwong dudng trong mau, kéo theo bao rac rdi vé phuong dién tinh than
mang tinh ddy chuyén nhu cing thang, dé kich dong, tic gian, dau dau... Dé tranh tinh
trang ndy, chung ta can tuan tha mot s nguyén tic vé dinh dudng.

Nén:
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- An day dii cdc phike hop carbohydrate:

Thuong hién hitu trong laa, mi, gao, cac loai dau, hoa qua va rau tuoi, chung
dong thoi chtra thanh phan chat xo hoa tan gitip on dinh lwong dudng va insulin trong
mau. Ngoai ra, cac hop chit carbohydrate con kich thich ndo san xuét hormone
serotonin mang lai cam giac phan chén, sang khodi cho tinh than.

Viéc an cac loai hoa qua va rau tuoi da dang gitp giam thiéu nguy co mic bénh
ung thu, tim mach, cung cd hé théng mién dich, can béng trang thai tinh than va c6 loi
cho su phat trién ndo bo. Vi thé, hiy chon nhitng thyc phim da sic tb nhu bong cai
xanh, méng toi, khoai tay, ca tim, man, rau diép, bi, quyt, ca rot, cam, dao, budi, du
du, dua hau...

- An cdc thwe pham chira axit béo omega-3:

Pay 1a loai axit dong vai tro quan trong do co thé khong tu san xuét dugc.
Omega-3 c6 kha ning gitp co thé ting cuong hé thong mién dich va han ché tdi da cac
biéu hién cua Stress. Nhiing loai thyc phém nhu hat huéng duong, hat bi ngo, ca ngu,
trimg ga, cé trich, ca thu, cd hoi... déu chira thanh phéan axit béo omega-3 cao. Ngoai
ra, can dam bao cung cip day dil cho co thé cac loai chat béo ¢o lgi khac nhu dau ca,
cac loai dau thuc vat, cac loai dau, 1€ tau...

- An thwe pham chira protein chdt liwong cao mét cdach hop 1y:

C6 nhiéu trong thit gia cam, c4, cac loai thit nac, dau phu, dau tuong va céc san
pham duoc ché bién tir sita véi ham luong chat béo thap.

- An nhiéu vitamin va khodng chdt cé tic dung chong Stress:

Can luu ¥ bdn loai khoang chat va vitamin c6 tac dung chdng Stress hiéu qua
cao nhat, d6 1a canxi, manhé, vitamin C va céac loai vitamin B. Néu cam théy co thé

mét moi, dau 6c¢ cadng thang, nén ti€u thu nhiéu loai dudng chat nay hon.

Khong nén:

- Ué'ng nhiéu ruwou, bia, chat cafeine:

Viéc tiéu thu qua nhiéu chit con c6 trong rugu, bia va chat cafeine c6 trong so-
co-la, ca phé, tra s& dan dén ndo bi kich thich qua do, tir 46 gay dau dau, mét moi va
mat ngl. Céc tridu ching nay déu c6 méi lién hé dong bo lam gia ting nguy co bi

Stress vé sau. Do vay, can tranh tiéu thu ruou, bia hoac ca phé néu dang bi Stress.

127
Tai liéu giang day Mén Tam Iy giao tiép - vmg xir trong cong s¢



Bén canh d6, khi b Stress, co thé thuong c6 cam giac thém dd ngot va chat béo
do lac nay co thé phai thai mot lwong 16n hormone cortisol dan dén tinh trang ham
lugng duong dy trir trong mau bi giam sit mot cach dot ngdt. Vi thé, viéc tiéu thu
dudng va chit béo sau d6 nhim bd sung cho khoan thiéu hut 14 cin thiét, nhung in hoa
qua va sita chua s& tot hon tiéu thu truc tiép duong hodc chat béo di qua tinh ché.

- An quad d6 hodc qud it trong ngay.

Néu thudong xuyén an udng quéa no hoic nguogc lai, dé qua déi s& dan dén cam
gidc cing thing, mét moi cho co thé. Nguyén nhan vi khi an qué no, co thé phai lam
viée voi cuong do nhiéu hon mirc binh thudng, con dn déi co thé khong dung nap day
du dudng chit, dic biét 1a cac khoang chit nhu canxi, manhé, sit. Do vay, hdy chia
déu thanh céac bita nho tir 5 dén 6 1an/ngay thay vi ctr an 1ay an dé trong hai hodc ba lan
dé giup 6n dinh lugng dudng trong mau, dé kiém soat nhirng ap luc, cang thang

4. Nghi gidi lao va thw gian

Nhiing phut gidi lao ngan ngii sau gio 1am viéc lién tuc trong ngay c6 thé lam
giam bot cang thang va gitp tinh tio, hoi strc sau thoi gian tap trung cao do vé thé chat
1an tinh thén.

Biét cach thu gidn s& 1am giam dang ké nhitng d4u hiéu tién Stress nhu dau co
bap, mat ngli va nhic dau. Nhitng liéu phap chdng Stress ¢ két qua 1a tap tho sau, tip
thu gidn co bap, ngdi thién, tip Yoga, massage...

5. Di tham quan, nghi mat

Sau mdt giai doan cong tac nhét dinh, néu théy can thay doi khong khi thi nén di
diéu dudng. Pung bao gio lam viéc qua muc lién tuc ma nén di nghi ngoi & dau d6 dé
tan hudng mot ngay nghi ximg déng, dau oc tinh than thoai méi s& dem lai hiéu qua

trong cong viéc.

6. Khdam sirc khée dinh ky va tw vin bdc si néu can thiét

Kham suc khoe hay kiém tra mot chuyén khoa nao dé 3-6 thang mot lan 1a viéc
1am hét sirc can thiét, khi nghi ban than bi Stress thi can c6 10i khuyén cta béc si, co
thé 1am giam bét Stress. Néu c6 nhitng biéu hiéu cta Stress thi phai dugc bac si dicu
tri cang som cang tot.

II. Chéng Stress.
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T6t nhét ching ta khong nén dé ban than roi vao trang thai Stress bénh 1y. Néu
bi Stress, ching ta c6 thé ap dung cac bién phap sau dé giam Stress:

1. Can bing cudc sdng va cong viéc.

Chuong trinh gdm 7 buéc gitp con ngudi dat dugc can bang trong cong viée va
cudc séng bang cach sdng khoé manh va ap dung phwong cach 1am viéc méi dé kiém
soat duogc cudc séng cua minh.

Buéc 1: Hay quan tém dén bin than trude tién.

Moi ngudi thuong nghi dén ban than sau cing va ho cho rang ho that tt bung
khi lam thé. Tuy nhién, néu ban doc bang chi din an toan trén mdy bay ban s& thiy
“deo mit na an toan cho minh trudc roi méi deo cho nguoi khac “ mai 1a cach xir su
¢6 trach nhiém nhat. Ban s& khong phai v6i ngudi khac néu ban dé cho ban than minh
b1 kiét strc.

Bwoc 2: Hay mo woc.

Khi cudc sbng mat can bang con ngudi thuong cam thdy minh bi méc ket va
khong thé nhan thdy minh con 16i di khac cho chinh ban than va cho gia dinh minh.
Néu khong nghi vé thanh cong thi 1am sao ho ¢ thé bt tay vao lam viéc dé dat duoc
thanh céng.

Mot tuan 1am viéc hoan hao 13 mét tudn nhu thé nao? Lam thé nao dé to chirc
cong viéc nham cé duoc mot cude séng ca nhan phong phu? S& nhu thé nao néu dat
thanh cong trong cac linh vuc cta cudc sébng nhu: cudc séng gia dinh, tai chinh, strc
khoé, ban be, cong viéc, cac mbi quan h¢ xa hi?

Buéc 3: Pon giin hod cudc séng.

Moi ngudi thudng cd qua nhiéu cong viée cam db dén ndi ho d& bi sa lay trong
16i mon ban ron. Ho nhdi nhét cudce séng cuia minh qua nhiéu nén hau nhu ho quén mét
cach dung lai va thu gian. Hay trd 161 nhiing cau hoi sau:

« Nhitng gi dugc coi 1a quan trong nhét trong cudc sdng cua ta?

* Diéu gi dugc coi la xa xi va 1a dong luc cua cudc séng?

« Diéu gi duoc coi 1a gay phién nhidu cho ta?

Chung ta nén xtc tién hanh dong dé loai bo nhiing nhén t6 gay phién nhidu cho
chiung ta. Néu nhiing cong viéc thiét yéu gdy cho moi nguoi cing thang, hay thir

nhirng cach khac tién hanh cong viéc dé cd thé tim thay sy thoai mai trong cong viéc.
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Hay tim ra nhitng diéu quan trong trong cudc séng va cong viéc. Pau 1a nhiing
hoat dong chu chét trong cong viée - lam thé nao dé tan dung tbt nhit tri oc, kinh
nghiém va cac k¥ ning cia ban than? O nha, cai gi 1a thiét yéu nhit va ai 1a ngudi
quan trong nhét?

Bwoc 4: Hay hién thuc hoda moi chuyén.

Céc ké hoach, cac quyét dinh va hanh dong hinh thanh nén cudc sdng ciia chung
ta. P& co thé tir bo Stress va giit cudc sdng can bang can phai thuc hién hang ngay va
c6 1ong kién tri. Can phai déng nhat su thu gidn v6i qua trinh thay doi néu ho muébn
thoat khoi Stress. Thay d6i c6 thé 1a mot diéu rat kho chiu - nhirng théi quen cii thuong
dem dén cam giac d& chiu hon. Hiy muong tuong dén nhitng thanh cong dé cam nhan
duoc su dé chiu ma no dem lai. Diéu nay s€ kich thich cho thanh cong cta ban.

Lap ké hoach, biét dat thir tu uu tién cho cong viéc va hanh dong déu 13 nhiing
diéu can thiét. Néu khong c6 nhimng thir ndy, moi chuyén sé& chiang c6 gi thay doi ca.

Buéc 5: Hay lam viéc c6 to chire!

Néu 1am viéce khong co ké hoach thi thoi gian cua ban s& bi danh cép. Khi ban
khong tim thay nhiing thong tin quan trong giira ddng hdn don nhiing tai liéu, vin ban,
va cac do dung gia dinh thi ban s& mét rat nhiéu thoi gian quy bau.

Bwoc 6:Lam viéc theo nhom.

Pé dat dugc su can bang trong cudc séng doi hoi phai lam viéc tap thé trong rat
nhiéu linh vyc ciia cudc séng. Nhidu ngudi da thir don thuong déc ma ma khong thém
nho cdy nguoi khac va vi¢c nay khién ho bi ¢o 1ap, bi déy doa va cam théy rat cang
thang.

Moi nguoi thuong thanh 1ap cac nhom lam viéc nhung ho lai quén mat réng ho
c6 thé sir dung nguyén tic ndy trong nhung cong viéc nha dé ting cudng sirc manh
thong nhat ciia cac thanh vién trong gia dinh.

Buwéc 7: Hay thw giin trong moi khodnh khic.

Suy ngdm s& gitip con nguoi dimng lai, thd va séng cho khoanh khic hién tai.

Danh thoi gian dé suy ngim, quan sat, dé nhin siu vao trong mét ngudi ma ho
yéu thuong, thoi gian dé nglri mot bong hong, dé ngam nhitng nu hoa hé nd hay dé chu
¥ toi nhitng gi ma dong nghiép hay khach hang ciia minh néi. Chi danh 10 phtt mbi
ngay nhung ban di c6 thé 1am giam bénh huyét 4p cao va ting cudng cam giac binh

tinh va tu chu.
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2. Ludn 1am chi cudc sdng ciia ban than

3. Loai bé nhirng théi quen x4u, tip din cac théi quen tot

4. Cai tao méi trreong séng va méi truong 1am viéec mot cach tich cue

5. Ludn suy nghti tich cue...

Ngoai ra ching ta c6 thé ap dung cac bién phap sau:

- Cong tac v6i nhitng ngudi ban yéu mén va tng ho ban.

- Hoc va thuc hanh mot sb bién phap thu gian.

- Tham gia vao mdt khod hoc rén luyén than thé thuan tién vé thoi gian, thinh
thoang nén tap cung ban be.

- Pumg dé mot diéu gi d6 chi phdi ban hoan toan nhu cac mdi quan hé, cong
viéc, thé thao...

- Nhin nhan cudc séng nhu 12 viéc tim kiém cac thir thach chir khong phal 1a cac
chuéng ngai vat dé tranh.

- Chju trach nhiém d6i v6i cudc séng va cam gidc ciia ban nhung dimg bao gio
d6 16i cho ban than trong moi chuyén.

- C6 ché do an ubng va ngu hop li.

- Tranh viéc str dung thude ngu, thude an than hay cac loai khac dé giam Stress.

- Bao vé khong gian va ty do ¢4 nhan, 1am bat cit diéu gi ma ban thich va muén
nhung phai ton trong quyén lgi ciia ngudi khac. Pung ¢6 chi bao nguoi khac phai lam
gi nhung néu ho hoi xin y kién, hay cho ho 10 khuyén.

- Tim mdt noi va mgt khoang thoi gian nao d6 ma ban c¢o6 su riéng tu hoan toan,
c6 thé tranh xa moi ngudi va cac ap luc cong viéc. Thinh thoang di ra ngoai trong thoi
gian ngin c6 thé gitp ban hoat dong hiéu qua hon trong phan con lai ciia ngay.

- Pimg ddm chim trong cac ric réi va cac tinh hubng dé& gy Stress. Hiy tich
cuc hoat dong thay ddi tinh hinh hon 1a ¢ géng tranh né khé khan. Tan dung moi co
hoi 13 yéu t6 quan trong dé giit cho tinh than 6n dinh.

- Ludn c6 cac suy nghi tich cuc.

- Lubn xem xét lai cac nhiém vu cua minh, néu nhu ban thdy chang khong cd
ich nira hay loai b chung di .

- Coi m& véi nhitng diéu moi mé. Thir an cac loai thire an khac, mic quan 4o
theo phong cach khac hay di choi ¢ nhitng noi khac thuong I€. ..

- Khi lo lang bat dau xuat hién, hiy tam su v6i nguoi khac.
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* Cau héi (bai tap) ciing cb:

Cau 1. Chiing ta can phai 1am gi dé khong bj stress?

Cau 2. Khi bj stress, chung ta can phai lam gi dé vuot qua né mét cach hiéu
qua?

Cau 3. Sinh vién cin phai lam gi dé khong bi ap luc trong hoc tap va lam cach

nao dé vuot qua ap luc trong qua trinh hoc tap?
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