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I/ MUC TIEU CUA GIAO TIEP

Giup ngudi nghe hiéu nhirng du dinh cua ching ta;
e C6 duoc su phan hoi tir nguoi nghe;
» Duy tri moi quan hé tot dep véi nguoi nghe .

» Truyén tai dugc nhitng thong diép. Qua trinh nay co6 kha
ning bi mac 16i do thong diép thuong dugc hiéu hoic dich
sai di bai 1 hay nhiéu hon nhitng thanh phan khac tham
gia vao qua trinh nay.




« Khi khong thanh cong, nhirtng suy nghi, y tuéng cua ban
s€ khong phan anh dugc nhirng cai1 do cua chinh ban, gay
nén su sup do trong giao tiép va nhirg dao can trén con
dudng dat t61 muc ti€u cua ban - ca trong do1 tu va trong
su nghiép.




11/ CAC YEU TO CAU THANH:

Sender: Nguo1 g1 thong diep
Message: Thong di€p

Channel: Kénh truyén thong di¢p
Receiver: Nguo1 nhan thong di€p

Feedback: Nhitng phan hoi

6. Context: Bdi canh




1. Nguoi gui...

o Dé trd thanh mot nguodi giao tiép tot, trudc tién ban phai
tao dugc cho minh su tin tudng. Trong linh vuc kinh
doanh, diéu nay bao gom viéc thé hién nhitng hiéu biét
ctia ban vé chu dé, nguol tiép nhan va boi canh truyén dat
thong di€p.

» Ban ciing phai biét dugc ngudi tiép nhan ciia minh (nhing
c4 nhan hay nhom ngudi ma ban muon truyén dat thong
diép ctia minh t6i). Viéc khong hiéu ngudi ma minh s&
truyén dat thong di€p to1 sé dan dén viéc thong di¢p cua
ban c6 thé bi hiéu sai.




2. Thong diep...

» Céac hinh thirc giao tiép qua viét, noi hay cac hinh thirc
khéac déu bi chi phdi boi giong diéu cia nguoi truyén dat
thong di¢p, tinh can cur cua 1y luan, nhirng gi dugc giao
tiép va nhirng gi khong nén duogc dua vao, cling nhu
phong cach giao tiép riéng cta ban.

» Thong diép ludn ludn co ca yeu to tri tué va tinh cam
trong do, yéu to tri tué¢ dé chung ta co thé xem xét tinh hop
Iy ctia nd va yéu to tinh cam dé ching ta c6 thé c6 nhiing
cudn hut tinh cam, qua d6 thay doi duogc suy nghi va hanh
dong.




3. Kénh truyén dat thong diép...

o Céc thong diép duoc truyén dat qua nhiéu kénh, néi thi
bang cach gap mat doi mat, goi dién thoai, gap qua video;
vi€t thi bang thu tu, email, ban ghi nhd hay bao cao.

CO HAI KENH CHINH

» Kénh giao tiép chinh thtc (formal communication
networks)

» Kénh giao tiép khong chinh thitc (informal comm.
networks)




2.1 Kénh giao tiép chinh thirc

Tu cap trén xudng cap duoi (downward): huéng dan cong
viéc, quan hé cong viec, quy trinh, phan hoi, ...

o Tu cap dudi lén cap trén (upward): bao cao, dé nghi, ...

» Giita cac dong nghiép (horizontal): hop tac, giai quyét
cong vi€c, chia s¢ thong tin, thuc hién bao cao, ...




2.2 Kénh giao tiép khong chinh thirc

Cac chirc ning ciia kénh giao tiép khong chinh thirc:
» Xdc nhan thong tin,

e Mo rong thong tin,

e Lan truyén thong tin;

» Phu nhdn thong tin;

o Bé sung théng tin.




4. Nguo1 nhan thong di€p...

Nhirng thong diép sau d6 duoc truyén dat dén ngudi nhan.
Khong nghi ngo gi 1a ban s€ trong cho ¢ ho nhirng phan
hoi.

Hay luon nho 1a ban than nguo1 nhan thong di€ép cuing
tham gia vao qua trinh nay vo1 nhitng y teong va tinh cam
c6 thé 1am anh hudng dén cach ho hiéu thong diép cta ban
cling nhu cach ho phan hoi lai thong diép do.

Pé thanh cong, ban ciing nén nghién ctru trude nhing yéu
t0 nay dé hanh dong mot cach hop 1y.




5. Nhitng phan hoi...

o Nguoi tiép nhan s& co nhitng phan hoi, bang 101 hay cac
hinh thirc khac do1 véi thong di€p cua ban.

o Hay chu vy sat sao dén nhitng phan hoi nay boi né thé hién
r0 rang nhat viéc nguoi ti€p nhan thong di€p c¢6 hi€u chinh
xac thong di¢p cua ban hay khong.




6. Boi canh...

» Tinh huong ma thong diép ctia ban duoc truyén di chinh 1a
bo1 canh.

e N6 co thé bao gom yéu to moi truong xung quanh hay
rong hon la nen van hoa (vi du nhu van hoa noi1 lam vigc,
van hoa quoc té, vv.).




I1I/ GIAO TIEP PHI NGON NGU

« Giao tiép phi ngon ngit chiém tir 55-65%
« Giao tiép ngon ngit chi chiém khoang 7%

o Su két hop gifta giao tiép ngdn ngir va phi ngdn ngit
chiém khoang 38%




1. Pdc diém cia giao tiép phi ngén ngir

Giao tiép phi ngon ngit ludn co gia tri giao tiép cao

Hanh vi phi ngén ngit mang tinh mo ho

Giao tiép phi ngdén ngir chu yéu biéu 1 thai do

Phan 16n hanh vi phi ngdn ngit phu thudc vao vin hoa




2. Cdc hinh thirc giao tiép phi ngén ngir

» Giong noi
- Dién mao

* Nu cuwoi

- Nét mat va dnh mat

- Diéu bd va ¢ chi

» Khoang cdch va khéng gian
- Thoii gian

- Co s& vat chat




Giong noi:

+ DO cao thap
» Nhan giong
+ Am lwong

» Phat am

+ Tl dém

» Nhip diéu (troi chay-nhat girng)
* Cwdng d6 (to-nhd)

+ Toc d6 (nhanh-cham)

- Toi sé tang lvong cho anh
+ TG6i sé tang lwong cho anh
+ Toi sé tang lwvong cho anh




3 Phoi hop giao tiép ngén ngir - phi...

>

* Giao tiep ngdn ngl va phi ngdn ng it khi
tach r&i nhau, ma thwong bd sung cho nhau.

+ Giao tiép ngdn nglr va giao tiép phi ngdn ngl
phoi hgp v&i nhau tao ra hién qua cao nhat.

* Khi ngdn nglr va hanh vi phi ngon ngt trdi
nguoc nhau => diéu gi quyét dinh y nghi cla
thong diép?




IV/ CAC LOAI HANH VI GIAO TIEP

1. Rut ré, khiém ton (unassertive)

Thu dong va quanh co

2. Manh mé, cong kich (aggressive)

Chu dong hay thu dong

Thang than hay quanh co
Thanh that hay khong thanh that




3. Quyét doan (assertive)

Cht dong, thang than, va thanh that
* St dung phat biéu “t6i” thay cho “anh”
* Mo ta dir kién thay cho phan xét hoac cuong di¢u

e Thé hién s¢ hiru cua cam xic va quan diém

» Pua ra nhitng yéu cau thiang thiin va truc tiép thay vi néi
bong g16




3. Quyét doan (assertive) (tt)

No6i “khong” mot cach lich sy nhung cuong quyét thay
cho “td1 khong the”

e Thuc té, tén trong, va chan that thay cho cuong di€u, no1
giam, hay mia mai cham biém

e Thé hién sy wa thich, sy uvu tién thay cho viéc chiéu theo
hay hoa dong mot cach mién cudng




V/ CAC YEU TO TRO NGAI GIAO TIEP

Cdc yéu to phi ngon ngir: su khac bi¢t vé nhan thirc, thi€u
su chu y, thieu kién thirc nén tang, cam xuc, ca tinh, dién
mao, thanh kién, khong lang nghe, ...

o (Cdc yéu to ngon ngir: cach phat am, tu ngt, ...




1. Sw khac biét vé vin hoa trong giao tiép
* (Cac khac biét phi ngdbn ngtr
e Tén va cach xung ho
* Phong tuc, tuc 1€
e Trang phuc

e Tho1t gian

e Thai do do1 voi su mau thuan

* Vai tro cua gidi tinh trong xa hoi




. Vuot qua su khac biét

Tim hiéu s khac biét ciia cac nén vin héa
 Xem sy khac biét nhuw mot co hoi
e Khong thé hién minh tot (hoiic) xdu hon

e Noi ve su khac biét




3. Cac yéu to thanh cong trong khac biét

Nhan thitc dugc hanh vi giao tiép ctia minh bi chi phoi boi van hoa va
khong phai ludn ludn dung

* Linh dong va san sang thay do1
e Nhay cam d61 véi cac hanh vi giao tiép ngoén ngir va phi ngdn ngix
* Nhan thirc dugc gia tri, ni€m tin va thong 1€ ciia cac nén van hoa khac

* Nhay cam véi sy khac biét gitra cac ca nhan trong mot nén van hoa




4. Cac yéu to khac:

» Loai bd cac thong diép cua ban qua dai dong, khong cé to
chirc chat ché, hoac c6 nhirng thi€u sot thi no c6 the bi
hiéu sa1 hoac dich sai.

» Nhirng rao can trong boi canh co thé phat sinh do nguoi
ti€p nhan dua ra qua nhi€u thong tin trong thoi gian qua
ngan.




VI/ CAC NGUYEN TAC GIAO TIEP

Khong c6 nguyén tac giao tiép nao bat bién, ma phai tuy
vao tung truong hop.

Trong phan dudi day 1a mot s6 nguyén tac “ddc nhan tim
thuong dung trong giao ti€p kinh doanh™




1. Lflng nghe

>

Lang nghe ¥ kién ctia ngudi khac, diéu nay giup ching ta
cai thién dich vu... cua chung ta trong tuong lai.

Moi nguoi thuong c6 an tuong khong tot voi nhitng ai chi
bi€t giai quyét cac 101 phan nan ma khong thuc su lang
nghe nhtrng gi ho no.

Khi ban thuc su 1éng nghe khach hang, mdt cam giac thoai
mai, dé chiu s& xuat hién trong long mdi khach hang- boi
vi su lang nghe chan thanh 1a kha hiém hoi, tham chi ngay
ca khi ban ¢ nha va ¢ gitra nhirng nguo1 than.




1. Lang nghe (tt)

» Lang nghe tao cho khach thay ban ton trong, danh gia cao
ho va quan tam dén ho.

» Xin nhic lai tén cua 6ng/ba va dé nghi cho biét van de.
Cau nd1 nay cho thay, ban khong lang nghe, dong thoi
choc tirc thém ngudi1 von da co6 chuyén khong hai 1ong.




2. Nho tén khach hang

>

= Xung tén ca nhan la mot trong nhitng am thanh ngot ngao
nhat ma khach hang muon duoc nghe tir ban.

= Viéc xung hod bang tén riéng trong cudc noi chuyén Vo1
khach hang s& cho thay ban nhin nhan ho vo1 tu cach mot
ca nhan no1 riéng chtr khong phai d6i tuong khach hang

chung chung, qua d6 thé hién sy ton trong ctia ban vdi
khach hang.

= Hay dung t€n riéng cua ho khi ban no1 161 chao hoi, cam
on, tam biét.. dé 1am cho bau khong khi tré nén nhe
nhang, than thién hon.




2. Nho tén khach hang (tt)

Tuy nhién, ban dung stir dung tén riéng cua khach hang
mot cach qua thudng xuyén boi vi nd ¢ thé khién khach
hang kho chiu, hiy sir dung vao lic dau va luc két thiic cudc
ho1 thoai




3. Nu cwoi tir trai tim cua ban.

>

* Duy tri dich vu khach hang vo1 nu cuo1 trén khuén mat
du:ong nhu 12 cai gi d6 hoi rap khuon. Tuy nhién néu ban
muon khach hang yéu thich dich vu cua ban, hay thuc
hién nd vo1 mot nu cuo1 chan that.

« Mot nu cudi chan that s& khién khach hang cam thay ho
dugc chao don, an tam hon va dé lai trong long khach
hang mot cam giac nong am.

= Nu cuoi co tac dung to 16n nhu vay, nhung cud1 phai
ding luc.




4. Hay cho khach hang biét, ho 1a ngwoi
quan trong

>

» Ho biét rang cong ty ban c6 rat nhiéu khach hang khac
nhau nhung ho chi thuc su yéu qui n6 néu ban khién ho
cam thay minh thuc su quan trong vé1 ban

e Héi khach hang vé nhirng 16 khuyén Khach hang nao
cling c¢6 san nhitng ¥ kién ca nhan vé cung cach lam viéc
ctia ban va cong ty ban, va néu ho dugc hdi vao thoi diém
thich hop theo nhiing cach thich hgp, déng thdi ho cam
théy rﬁng ban thuc su quan tam dén cau tra 101, khach
hang s€ dua cho ban 161 khuyén do.




4. La ngwoi quan trong... (tt)

» Khong nén to ra san sang tranh luan, cudp 101, khéng dinh
hon thiét v6i khach hang khi xay ra nhitng diéu phan nan
ctia khach. Viéc can thiét, va 1a nhiém vu cta ban 1a phai
lang nghe, cam on va tim cach khac phuc thiéu sot ngay
sau d6 néu co thé.

« Coi trong v kién ctia khach hang, dimg bao gio néi ho lam
lan.

« Hay dé€ cho ho noi thoa thich nhirng cai ma ho mudn no.




5. Ton trong khach hang

Chung ta co thé gitip khach cai gi chtr khong phai ong
muodn gi.

» Luon cudi ndi that tam chir khong don khach bang thai do
lanh nhat.

» Giai dap day du thac mac, khiéu nai ctia ho chtr khong
phai lam lo.

» Hay ludn ludn phai giit thé dién cho khach hang.

« Khong phan biét d6i xir voi khach hang.



6. Quan tim thue sw dén khach hang.

>

 Em/chau...co thé gitp gi cho anh/chi...? Ban muén mang lai niém
vui cho khach hang, chir khong phai ban cho khach hang mot cai gi
do

* “Viéc nay di nguoc lai chinh sach cua chung t61”. Khach hang khong
muén giao dich voi nhitng nguoi quan liéu, cing nhic, nén ngudi
phuc vu can nha nhin tim hudng giai quyét linh hoat trong chirng muc
c6 thé. Hiy nhd: “durng dé khach hang that vong”.

« Do khong phai la cong viéc cua toi. Trong truong hop nay, nén noi:
“Toi biét nguodi co thé gitip 6ng/ba giai quyét van dé nay. Toi sé gidi
thi¢u ong/ba vo1 nguot do”.




6. Quan tim thue sw dén khach hang.

e To1 chi lam viéc ¢ day thoi1" Cau no1 rap khudn nay to1 thudong dugc
nghe ¢ hau hét cac nhan vién phuc vu ban sau khi mon an dem ra
khéng diing yéu cau. Bang vai tir toi t& nay, mot nhan vién da cho biét
no1 do khong c6 1ong nhiét tinh, hang hai, quan tam t&1 khach va nhan
vién khong sin 1ong dap tmg nhu cau ciia khach hang.

« 81% khach hang tir bd néu ho cam thay rang d6i phuong khong cé
thién chi gitp d& hoic khong chu y dén nhu cau cta khach hang. Vi
du: Khach hang mudn mua mot chiéc xe tiéu tdn it nhién liéu va co
kich ¢& nho dé tién di trong thanh phd vén da rat chat choi, nhung
sudt budi ho toan dugce nghe ngudi ban hang "thao thao bat tuyét" vé
nhitng thé manh cta chiéc xe cong kénh.




7. Giup do khach hang nhiét tinh.

>

» Hay dé toi gitip ban mot tay. Du chi 1a giup d& khach
mang hang ra xe hay don gian la m¢ ctra giap nguoi
dang mang hang nang trén tay thi mot thong di€p ro
rang d6 14 ban san sang giup d& ho va an tuong nay sé
han sau vao tim tri khach hang. Va tat nhién, n6 s&
khién ho quay tr¢ lai vl ban vao lan sau.

« Thong tin cho khach cac dich vu khac ma khach quan
tam néu ban co thé.




8. Kién dinh quan diém

Khong nén gio chiéu nao che chiéu ay ma can phai hoc cach
noi loi cua chinh minh.

Sép ludn trong dung va quy nhitng nhan vién cé dau oc, co

suy nghi riéng. Néu nhu ban 13 ngudi ma nguoi khac noi gi

thi minh noéi ay thi ban dé bi moi nguodi quén mat sy ton tai

ctia ban va dia vi cua ban & trong co quan ciing chang cao ca

gi. C6 dau oc thi du chitc vu cua ban ¢ trong co quan nhu thé

nao, ban ciing can phai biét ndi 1én tiéng noi ciia minh, nén
ting cam no1 1€n cach suy nghi cua riéng minh.




9. Dung thich tranh bién

Cé gi thi binh tinh néi, tranh bién cudc néi chuyén thanh
cuoc thi hung bién

Ban can song hoa binh, gan giii véi moi nguoi trong co
quan, néi nang phai nhe nhang, nhat 1a phai c6 trén duéi rd
rang, khong dugc nodi theo kiéu ra 1énh. Tuy 1a d6i khi ¥ kién
cua mo1 nguo1 khac nhau, ban co y kién thi van co thé bao
lwu duge, néu khong vi pham nguyén tic thi khong nhat thiét
phai bao vé séng con. Néu nhu ban chi thich néi va bat moi

guoi nghe thi e rang dong nghiép s& dan rdi xa ban




10. Dung bao gio' khoe khoang

* Pung co khoe khoang minh o co quan.

« Néuban la nguol rat 2101 chuyén mon, néu ban duoc sép
trong dung thi nhitng diéu nay c6 trd thanh von khoe
khoang ctia ban hay khong? Du ban c6 gioi giang dén dau
thi ban ciling can phai hét sttc can than khi ¢ co quan.




11. Hiéu r6 thong diép clia ngwoi noi

« Hay nhé rang nhiing gi ngudi khac néi va nhig gi chiing ta nghe c6
thé hoan toan khac nhau! moi sy chit loc, g1a dinh, phé phan cling
nhu tin tudng mang mau sic ca nhan cia ching ta c6 thé s& bop méo
nhiing gi chung ta nghe dugc.

* Ban nén goi la1 hoac téng hop lai nhitng gi nguot khac noi dé chic
chian minh dang hiéu duogc van dé. Hay nhic lai nhitng gi ban cho
rang minh dang nghe dugc va hoi “T6i ¢6 hiéu ding ban khong nhi?’
Néu ban théy minh bi dong cham ba61 nhitng gi ngudi khac vira noi thi
hay noi nhu vy, sau d6 hiy hoi thém dé hiéu rd van dé: ” C6 thé toi
khong hiéu ding ¥ ban va da cam thay bi xtc pham bai diéu ban vira
n6i. Toi cho rang nhing gi ban vira ndi ¢6 nghia 1a XXX; c6 ding
ban la nhu vay khong?”




12. Khuyén ngwoi khac

>

» Pung dua ra 16i khuyén trir phi nguoi ta hoi ban. Diéu nay
cO thé s€ rat kho thuc hién, nhat Ia khi ching ta thay ro
rang y tuong cua minh s€ co 1g1 cho nguot do.

e Thay vi n61 ”Ban nén lam thé nay”’, ban nén st dung mot
s6 cach no6i khac thé hién rd su ton trong cua minh, vi du
nhu ”mot cach kha kha thi 1a..” hoac ” ¢6 mot cach da
gilip tOi trong truong hop twong tu nhu thé nay 1a X. Néu
ban nghi n6 s& giup ich duoc cho ban thi toi rat vui long
chia sé v&i ban diéu d6”




13. Hay c6 hiéu nguoi khac

>

» Ban hiy tim ra mot diém twong dong thay vi chi chim
cham vao su khac bi¢t gitra ban va nguoi khac.

» Diéu gi c6 thé khién ca hai nguoi cung thich tha (vi du
nhu viéc go roi mot van dé nao do)? Mot cach dé bat dau
kham pha ra diém twong dong chinh 13 viéc chia sé cac du
dinh tham kin ctia minh- vi du nhu ban c6 thé néi ‘du dinh
ctia toi khi chia sé voi ban vé diéu nay chinh 1a dé giap
ban thanh cong trong du an nay’




CAM ON SU THAM GIA CUA BAN




