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LOI NOI PAU

Trong nhiing nam gdn day, vdn dé van héa néi chung va vdan héa céng sé néi riéng,
da thu hit su quan tam ddc biét cua cde edp lanh dao. Vin héa la vdn de rdt nhay cdm,
ngodi nhuang tde déng tich cuc ciia héi nhdp kinh té quéc té doi vel su phat trién kinh té
- xa hot, thot gian qua cing da cé nhing tdac déng tiéu cuc va lam cho cdc linh vue vdn
héa - xd héi ciia chiung ta, cé not, ¢ lic bi dao déng. Dé ban doc ¢6 dugc cdch ung xi
thanh céng trong cuée séng, NXB LAO PONG xudt bdn cuén sdch: “VAN HOA UNG
XU VA NGHE THUAT GIAO TIEP NOI CONG SO - TRONG CAC CO QUAN
HANH CHINH NHA NUOC, DOANH NGHIEP, TRUONG HOC, BENH VIEN, KHI
THAM GIA GIAO THONG”.

Nbéi dung cuén sdach bao gém nhang phan chinh sau:
Phan thi nhdt. Giao tiép - ky ndang giao tiép
Phan thu hai. Van héa ing xu noi cong sé

Muc I. Vdn héa ung xit, giao tiép noi céng sé
Muc II. Ky ndng ung xu véi dong nghiép

Muc III. Ky ndng ung xiz vdi cdp trén

Muc IV. Ky ndng ung xu vdi cap dudi

Muc V. Ky ndng ung xu voi khach hang

Muc VI. Ky ndang ung xu khi tham gia giao théng
Mue VIT. TTng xit trong bénh vien

Mue VIII. Nhiing diéu nén tranh noi cong sé

Muc IX. Nhing bai hoc ve giao tiép not cong sé & cde nuoe - ky ndang
glao tiép vl nguol nudc ngoal

Phan thi ba. Vin héa doanh nghiép
Phan thi tu. Quy tdc ung xu trong cdac nganh
Ili vong cuén sdach sé la tai lieu hau ich danh cho ban doc.
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Phén thit nhét.
GIAO TIEP - KY NANG GIAO TIEP

1. KHAI NIEM GIAO TIEP

1. KHAI NIEM GIAO TIEP

Giao tiép la mét phuong thitc téon tai co ban cua con ngudi, do dé nhing
nghién ciu vé giao tiép rdat da dang va phong phi, bao trim mét pham vi tuong
déi rong, tiw ly luén dén nhitng nghién citu thuc nghiém, xudt phat tir nhiéu quan
diém , quan niém khac nhau.

Duéi quan diém cla cac nha tdm ly hoc hoat dong thi giao tiép 1a mét qud trinh
thiét 1ap va thuc thi méi quan hé gilta ngudi va ngudi va trong qud trinh d6 thi con
ngudi sang tao lan nhau.

Nhu vay, bat ky mot hoat déng giao tiép nio ciing 14 méi quan hé tdc dong qua lai
1dn nhau gida cdc chd thé, trong giao tiép mdi ngudi ¢6 ddng co ctia riéng minh, théng
qua cac cdng cu phuong tién, con ngudi nhén thit duge vé nhau, vé thé gidi xung quanh,
tdc dong qua lai 14n nhau dé siang tao ra nhau. Giao tiép ¢6 ban chat xa héi, suy cho
cung, déng co muc dich céng cu, phuong tién giao tié€p déu do xa héi quy dinh.

Trong tdm 1y hoc xa héi, giao tiép 14 mét dang thudc cin ban cia hanh vi con ngudi,
12 “cg ché dé céac lién hé nguoi tén tai va phat trién.” (Cooley -1902), théng qua giao
tiép cdc ca nhan khdng chi chiu anh hudng bdi cac bdi canh xa hoi ma ho phan ung lai,
ma con tac dong 1an nhau thudng xuyén vdi nhitng ngudi khdc duge coi 1a nguoi déi
thoal.

Trong céc ly luan vé giao tiép xd hoi, ton tai mot quan niém kha pho bién coi nhu
giao tiép nhu moét qui trinh théng tin, qua trinh nay bao gdém viéc thuc hién va duy tri
su lién hé gilta cac ca nhan. Theo Osgood C.E, nha tam ly hoc xa héi ngudt My thi giao
tiép bao gdom cac hanh dong riéng 18 nita ma thuc chit la chuyén giao théng tin va tiép
nhan théng tin.

Ong cho ring giao tiép la mdt qud trinh hai mait: lién lac va anh hudng lan nhau
Theo Sibutanhi (My) nghién ciu lién lac nhu mdt hoat dong ma né chi dinh su phéi hop
lan nhau, va su thich ung hanh vi cia cac cd thé tham gia vao qua trinh giao tiép: “Lién
lac trudc hét 1a phuong phép hoat dong lam don gian héa sy thich ung hanh vi.lan
nhau cua con ngudi. Nhitng cit chi 4&m diéu khdc nhau trg thanh lién lac, khi con nguoi
st dung vao cdc tinh thé dé tdc déng qua lai”

(Con nha xa héi hoc ngusi Anh M.Argule mé td qua trinh anh hudng ma né tranh
dugc biéu hién bang nhitng phuong tién giao tiép (ngdn ngi 15i néi hay cif chi) tir nhiéu
ngudi dén moét ngudi gidng nhu mét viée tiép xic than thé cia con ngudi trong qué trinh
tac dong qua lai vé vat 1y va dich chuyén khéng gian”.



Nhu vay, ¢6 thé hiéu giao tiép 1a mot qua trinh tiép xic va trao doi thong tin,
théng qua dé nguoi ta tuong tac 1an nhau, lam ting cudng hay giam bdt kha nanys chich
ing hanh vi 1an nhau.

2. CAC YEU TO THAM GIA VAO QUA TRINH GIAO TIEP

Véi su nghién cdu cda nhiéu nganh khoa hoc khac nhau nhu tam 1y hoc, xa hg: hoc,
kinh t& hoc, ngén ngif hoc, y hoc.. dic biét vé1 su phat trién cla tin hoc va diéu khién
hoc, khéi niém giao ti€p khéng chi don thudn nhu mét qua trinh truyén dat thong tin
t mot diém phat téi mot diém thu. Pé qua trinh giao tiép phdt huy duge hiéu qua cao
nh4t thi phai tinh dén c4c yéu t6 tham gia trong giao tiép.

Theo “Gido trinh tam 1y hoc xa hoi” - PGS.TS Tran Thi Minh Pdc chii bién thi ¢6
bay yéu t6 tham gia vao qud trinh giao ti€p. Chung t6i diém qua va chi di sdu vao ndi
dung giao tiép.

1. Cha thé giao tiép

LA con ngudi cu thé tham gia vao qud trinh giao tié€p: mét ngusi hay nhiéu nguoi -
dé 1a ai - v6i nhitng dédc diém sinh ly, tam 1y va xa hoi ra sao? Tri thice va trinh dé hiéu
biét.. nhu thé nao?

Tat ca cdc dic diém cia chd thé giao tiép déu danh hudng dén hiéu qua giao Lidp.

Giao tiép ngudi - ngudi thi ca hai déu la chi thé giao tiép va déu la dai tuong giao
tiép, vai trd nay dudgc chuyén déi linh hoat thudng xuyén trong qua trinh giao tiép. Ho
khéng chi la ngusi néi va ngudi nghe vi moi gidc quan déu tham gia vao qua trinh nay,
tit dang diéu, ci chi, 4nh mat, vé mat, tham chi ca moi nude hoa..

2. Muc dich giao tiép

Nh3m thdéa man nhu cdu nao - nhu ciu trao déi théng tin, nhu cau chia sé tinh
cam, nhu cdu ti€p xic gidi tri, nhu ciu dugc khing dinh trudc ngudi khidc..

3. Noi dung giao tiép

No6i dung giao tiép la nhilng vaAn dé ma chd thé dé cap dén khi giao tiép v ngudi
khac.

Pay la yéu t6 quan trong nhéit trong qud trinh giao tiép thé hién & thong tin can
truyén dat. Thong tin cin phai duge cdu tric nhu thé nio dé né phan anh duge ding néi
dung can truyén dat, cing nhu dén duge ngudi thu véi két qua cao nhat. D6i véi cdc cha
thé giao tiép, thong tin c6 thé da biét hoic chua biét, mudn biét hoic khéng muén biét.
N6i dung théng tin cé thé dem lai diéu tot lanh hoac gay that thiét hodc chi don gidn la
mot diéu thong bdo..

Trong noi dung giao tiép ngudi ta thuong chia ra hai loai: ndi dung tam ly va noi
dung cong viéc.

1. Noi dung tam ly trong giao tiép

No6i dung tam ly trong giao tiép bao gom cdc thanh phan co ban la nhan thie, thai
dé xuc cam va hanh vi.



- J bat ky mot cude giao tifp nav gitta cor ngudi véi con ngudi déu dé lai trong cha
thé va 461 tuong giao ti€p mot phdm chat nhat dinh vé nhan thie. Néi dung nhan thic
trong giao tiép rat phong phy, da dang va sinh dong. Théng qua giao tiép dé ngudi ta
trac déi vén kinh nghiém, tranh luan vé quan diém, thai d6. Sau méi lan giao tié€p moi
thanh vién déu nhan thdc thém duge nhitng diéu méi mé. Thong qua giao tiép dé ngudi
ta truyén dat va linh héi nhing tri thuc vé tu nhién, xa hoi. Cing chinh théng qua giao
tiép dé nguoi ta hiéu biét 1an nhau.

Nhu vay, néi dung nhan thuc ¢6 thé xdy ra trong sudt cd qud trinh giao tiép hoic
chi xdy ra manh mé tai thoi diém gip g&. Du ¢ thoi diém nao thi két thac qua trinh
giao tiép cing dua lai cho con ngudi mét nhan thic, mot hiéu biét mdi.

- Thanh phan thai do6 cdm xdc: Tir thoi diém bit dau, qua dién bién rot dén két thic
cia mét qud trinh giao tiép déu biéu hién mét trang thai xic cdm nhit dinh cda chd thé
va dol tugng giao tiép. Trong giao tiép, ngoai su dinh huéng vé hinh thé, néi dung giao
tiép, con ngudi bao gio cing thé hién thai do cia minh trudc khi bat ddu tiép xdc: Thién
chi, hitu nghi hay lanh dam, thi€u quan tiam.. Nhitng thai d6 cdm xic nay mang tinh
dinh huéng cho qud trinh giao tiép, ching thay déi cung véi ndi dung va hoan canh giao
tiép, c6 thé tir thién chi dén khong thién chi, tir thy o dén quan tam..

- Hanh vi, mdt néi dung tam 1y quan trong trong qué trinh giao tié€p. N6 dugc biéu
hién qua hé théng nhimg vian dong cda diu, chan tay, nét mit, anh mit, miéng, ngon
ngit.su van dong cda toan bé nhing boé phin trén hop thanh hanh vi giao tiép. T4t ca
nhimg hanh vi d6 déu chita dung mét ndi dung tdm ly nhat dinh trong mét hoan canh
cu thé.

2. Noi dung cong viée.

No61 dung cong viéc trong giao tiép chi tinh chat méi quan hé xa hdi. Noi dung cong
viéc trong giao ti€p chi tinh chit m6i quan hé xa hoi. Noi dung céng viéc mang tinh
chat tam thoi, vu viéc xdy ra trong quan hé con ngudi vdi con ngudi. Bat ky mét tiép
xuc nao gida chu thé va d6i tugng giao tiép déu tim thay mét.ndi dung nhat dinh. Ngay
trong noi dung cong viéc cing phai ¢6 noi dung tam ly biéu hién. Céng viéc la su biéu
hién bén ngoai, cong viéc thuc hién tot hay khong tét duge cdc néi dung tdm 1y hudng
dan, kich thich nhu la dong luc thac ddy ho#dc kim ham truc tiép. Giao ti€p trong cong
viéc bao gid cling mang tinh chdt hoan canh, tinh huéng, xay ra trong thoi gian ngén,
nhung chinh thdi dé va hanh vi dng x cia chi thé va d6i tugng giao tiép ¢ nhilng tinh
hudng nay chita dung mét ban chat thue von ¢é clia moi ngudi.

Nhu vay, ndi dung giao tiép c6 thé luén dugc thé hién & bat ky mot qua trinh giao
tiép ndo, d6 1a mot trong nhing dic trung cda giao tiép.

Noi dung giao tiép chiu anh hudng cta lda tudi, nghé nghiép, gidi tinh..cla cdc cha
thé giao tiép. Ngoai ra né con chiu anh hudng cia hoan canh, diéu kién giao tiép cing
nhtr trang thai tAm ly cda cha thé.

4. Phuong tién giao tiép
Trong giao tiép con ngudi s dung “ngdn ngi” va cd “phuong tién phi ngoén ngi”
Ngon ngir 1a cdng cu trong hoat déng giao tiép



Mot cdach khdi qudt, nguol ta chia ngén ngd lam hai loai: ngén ng bén ngoai va
ngén ngd bén trong.

a. Ngén ngit bén ngoai.

Ngén ngit bén ngoai la thd ngén ngit huéng vao ngudi khdce, duge dung dé truyén
dat va tié€p thu tu tudng, y nghi. Ngon ngir bén ngoai gdm hai loai: Ngon ngd ndi va
ngdn ngu viét.

* Ngon ngit néi: 1a ngdn ngt duge hudng vao ngudi khac, duge biéu hién bing am
thanh va dugc tiép thu bing co quan phéan tich thinh gidc. Ngon ng néi la hinh thuae ¢a
so nhat cda lich sif loai ngudi. Trong su phat sinh c4 thé, ngén nglt néi cing cé trudc.
Ngon ngif néi lai gébm hai loai: dé6i thoai va doc thoai.

- Ngon ngit doi thoai: 1a ngon ngir dién ra gida hai hay mot s6 ngudi khac nhau. Ngon
ngit doc thoai c6 nhimg dic diém tam ly riéng. Trong qua trinh d6i thoai ¢ su thay doi vi
tri va vai tro cda méi bén. Chinh su thay déi d6 cé tdc dung phu trg, lam cho hai bén dé
hiéu nhau hon. Trong qua trinh déi thoai, nguoi néi va nguoi nghe luén dugc nghe va
thudng trong thidy nhau (néu la déi thoai truc tiép), néu ngoai ngdn ngl ra con c cic
phuong tién phu dé hé trg nhu ctf chi, diéu bd, nét mit .. do vay, ngudi néi cé thé truc 1iép
thay dugc phan tng cia ngudi nghe, tir d6 ¢6 thé diéu chinh 151 néi cia minh.

- Ngon ngi doc thoai: 1a loai ngén ngd ma trong dé6 mdt ngudi néi va nhitng ngudi
khéac nghe. Vi du: doc dién van, doc bdo cdo .. d6 14 loai ngén ngit lién tuc, mét chiéu,
khéng ¢6 su phu tro nguge tré lai.

- Ngon ngir doc thoai c6 mdt s6 yéu cau nghiém ngit hon so véi ngén ngiy doc thoai:
ngudi néi phai cé su chudn bi truée vé noi dung, hinh thic va ciu tric nhimg diéu dinh
néi, nhiéu khi phai tim hiéu trusc déi tuong; ngén ngit phai trong sang, dé hiéu, chinh
xdc. Ngon ngit doc thoai gay nhitng cing thang nhat dinh cho cd nguoi néi lan ngudi
nghe: ngudi néi vira phai chuan bi trude vé noi dung, hinh thic va cdu tric nhing diéu
dinh néi, vira phai theo déi ngdn ng cua chinh minh va phan dng cua ngudi nghe; con
nguoi nghe thi phai tap trung cha y trong mét thoi gian dai.

* Ngén ngi viét :

La thd ngdn ngit huéng vao ngudi khée, duge biéu hién bang cdc ky hiéu chir viét va
dugc ti€p thu bing cd quan phan tich thi gide. Ngon ngit viét cho phép con ngudi ti€p
xtc vdi nhau mot cach gian tiép trong nhimmg khoang cdch khong gian va thoi gian 16n.
Ngon ngit viét ¢cé6 nhiing yéu cau nhat dinh déi véi nguoi viét 1an ngudi doc: ngudn viét
phai viét ti mi, chinh xac phai tuan thd day dd cdc quy tdc ngit phdp, chinh ta va logic.
Ngudi doc phai phan tich, xit Iy thong tin cia bai viét.

Trong ngdn ngil viét, cad ngudi viét 1an ngudi doc déu gip nhimg khé khian nhat
dinh: ngudi viét khong thé si dung phuong tién phu dé hé trg nhu giong ndi, cir chi,
diéu b, nét mit.., khéng biét ré phdn tng cda ngudi doc doi véi diéu minh viét ra, vi
khéng nghe, khong nhin thdy déc gia ., con nguoi doc thi khéng thé bay to ¥ kién cua
minh mét cdch truc tiép duoge.

b. Ngén ngu bén trong:

Ngon ngit bén trong 1la ngdén ngi cho minh, huéng vao chinh minh gidp con ngusi



