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TUYEN BO BAN QUYEN

Tai liéu nay thudc loai sach gido trinh nén cic ngudn thong tin c6 thé dugc
phép dung nguyén ban hoic trich dung cho cac muc dich vé dao tao va tham
khao.

Moi muc dich khiac mang tinh I¢ch lac hoac s dung v61 muc dich kinh
doanh thiéu lanh manh s& bi nghiém cAm.



LOI GIOI THIEU

Giao tiép co trong moi hoat dong clia con nguoi. Va c¢6 thé néi moi thanh
cong cua con nguoi déu bit dau tir giao tiép va ludn cod su tham gia cua giao
tiép. Céc nghién ciru cho thay 85% thanh cong trong cude song cua chung ta co
lién quan dén k¥ ning giao tiép. Su khéo 1éo trong giao tiép ciia c4 nhan s&
chiém linh trai tim va khdi 6c ctia moi nguoi xung quanh, nd tao ra nhiéu co hoi
cho ca nhan do di toi thanh cong trong cudc song cling nhu trong sy nghiép.

Giao tlep la mot nghé thuét. Cho du con nguoi tham gia vao hoat dong
giao tiép tur rat som nhung nim bat duoc k¥ ning giao tiép va sir dung cac ky
nang giao tiép c6 hiéu qua la mot van dé khong don gian.

Diéc biét, trong thoi dai ngay nay, sy giao luu khong con han hep trong
pham vi mdt vung, mot quoc gia ma da mo rong ra ¢ pham vi qudc té. Bén canh
nhimg 1& nghi giao tiép truyén thong ctia mot ving, mot quoc gia, mot dan toc,
con co nhing phong cach giao luu van hoa chung cua thé gioi, hién dai ma
ching ta can phai h1eu va nam dugc dé giao tiép c6 hiu qua. Blet cach giao tiép
g x1r trong cudc sdng khong nhiing chi gitp ta ¢6 nhitng mdi quan hé tét dep
trong x4 hoi, nhimg thanh dat trong sy nghiép ma con cho ta nhitng ¥ nghia vé
dao dic va van hoa.

Trong linh vuc kinh doanh, nhat 13 kinh doanh du lich, giao tiép chinh 1a
Chia khéa vang dem lai loi nhuén cao cho doanh nghiép, gitip cho doanh nghiép
phat trién bén vitng va khong ngumng, vi du lich la hoat dong kinh doanh dich vu
dlen ra trong mdi quan hé tiép xuc gitta ngudi voi ngudi. Xa hoi cang phat trién,
moi quan hé gitta con nguoi véi con ngudi cang tré nén da dang va phure tap, do
do nhiing nguoi dé, dang va s€ hoat dong trong linh vuc kinh doanh du lich
khong thé 'khong c6 nhiing hiéu biét vé hoat dong giao tiép.

Xuat _phat tir yéu cau do, tap giao trinh mén hoc * '‘Glao ttep trong kinh
doanh nhim cung cap mot sO kién thtrc co ban va pho bién vé hoat dong giao
tiép trong cudc séng va trong hoat dong kinh doanh du lich, tao diéu kién thuan
loi cho viéc giang day va hoc tp tai truong Cao dang Thuong mai & Du lich Ha
No1; ddc bi¢t cho cac hoc sinh, sinh vién thudc chuyén nganh du lich.

Trong qua trinh bién soan gido trinh nay, t61 cd s dung cac tai li€u trong
nudce va qudc té duge phd bién trong thoi gian gan day.

To1 hy vong tap giao trinh nay sé glup ich cho hoc sinh, sinh vién va cac
ddc gia trong viéc rén luyén ky nang giao tiép trong cudc song noi chung va
trong hoat dong kinh doanh noi riéng.

Do ning luc han ché, noi dung gi4o trinh khong tranh khéi nhimg khiém
khuyét, thiéu sot, rat mong nhan duoc su dong gop y kién cua cac doc gia.

Xin chdn thanh cam on.
Tac gia
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Chwong 1. LY LUAN CHUNG VE GIAO TIEP
Muc tiéu:
- Vé kién thuc:
+ Phat biéu dugc khai niém hoat dong giao tiép.
+ Trinh bay dugc cac chirc nang cua hoat dong giao tiép.
+ Trinh bay dugc vai tro cua giao tiép dm v6i c4 nhan va ddi véi xa hoi.
+ Trinh bay duogc cic nguyén tic giao tiép co ban.
- V& k¥ ning
+ C6 kha ndng nhap dugc céc vai trong giao tiép x4 hoi thuan thuc, tu nhién.
+ Phan tich dugc cac thanh phan cua qua trinh giao tiép.
+ Phan tich duoc cac yéu to giy trd ngai trong qua trinh giao tiép. Tur do, dé
xuat dugc cac bién phap khic phuc.
- V& ning luc ty cha va trach nhiém
+ C6 ¥ thic bao vé nép sdng dep, bao vé sy trong sang cia tiéng Viét.
+ C6 thai d6 giao tiép van minh, lich su.
Noi dung:
1. Khdi qudt vé giao tiép
1.1. Khdi ni¢m giao tiép

Con nguoi, ai cling séng trong mot xd hoi nhat dinh, sinh hoat trong
nhiing cong dong khac nhau. Trong qua trinh song va hoat dong lao dong chung,
con ngudi ¢ rat nhiéu nhu cau can phai dugc thoa man, d6 1a nhu cau trao doi
thong tin, trao d6i kinh nghiém; nhu cau dugc thd 10 nhing suy nghi, mong
mudn, tAm tu, tinh cam... cua minh v6i nguoi khac va mong mudn nguoi khac
chia sé v6i minh nhitng niém vui, ndi budn trong cudc sdng; mong mudn dugc
hop tac, giup do; duge khang dinh tai ning va dirc hanh ctia minh... Tat ca cac
nhu ciu do chi co thé dugc thyc hién va thoa man thong qua hoat dong giao tiép.

Giao tiép la su tiép xiic tim Iy gira con nguoi voi con nguoi, thong qua
dé con nguoi trao doi véi nhau vé thong tin, vé cam xiic, nhdn biét lan nhau,
anh hwong, tic dong qua lai véi nhau. Hay néi cach khdc, giao tiép la hoat
dong xdc ldp va van hanh cdc moi quan hé giita ngwoi va nguoi nham théa man
nhitng nhu cau nhat dinh

Tur do, ta thay giao tiép 1a mot hién tuwong tam 1y rat ‘phurce tap, biéu hién &
nhiéu mat, nhiéu cip d6 khac nhau. Hoat dong giao tiép cua con nguoi cd
cac dau hiéu co ban:

- Giao tiép 1a mot hién twong dic thu ctia con ngudi, nghia 1a chi con ngudi méi
c6 giao tiép that sy khi ho biét st dung phuong tién ngdn ngit (néi, viét, hinh
anh ngh¢ thuat...) va dugc thuc hién chi trong xa hdi loai nguoi.

- Giao tiép duoc thé hién & sy trao d6i thong tin, sur rung cam va anh huong 14n nhau.

- Giao tiép dya trén co sé hiéu biét 1an nhau giira nguoi v6i nguoi.

Do d6, giao tiép 1a hinh thic dic trung cho mbi quan hé giita ngudi véi
ngudi, qua d6 nay sinh su tiép xtic tim 1y va dugc biéu hién & cac qua trinh trao
d6i thong tin, nhan biét, rung cam, anh hudng va tac dong qua lai 1an nhau.

1.2 Chikc néing ciia giao tiép
1.2.1 Du6i géc do diéu khién hoc
Giao tiép thuc hién cac chic nang co ban:



- Chtrc nang thong bao: (truyen tin).

Chtic nang thong bao ra doi rat som trong lich sir phat trién xa hoi loai
nguoi. N6 c6 cdi nguon sinh hoc. Do do, chiic nang nay c6 cd & nguoi va dong
vat. O dong vat, chirc ning thong bao thé hién ¢ diéu bo, nét mat va nhimg am
thanh tin hi¢u khac nhau.. . dé truyén cho bay dan nhirng nguy hiém hoic su
thoa man nhiing nhu cau smh hoc cua chung nhu an, udng, tu vé, sinh d¢ bao
ton loai giong...dugc goi la giao tiép phi ngdén ngir. Con ¢ nguoi, vo1 sy tham
gia cta hé théng tin hiéu II, ndi dung thong bao, truyén tin phirc tap hon rat
nhleu va mang tinh x& hoi cao. Chirc nang thong bao, truyén tin dugc phat huy
t6i da, no co thé truyén di bat cir thong tin ndo véi ndi dung, phuong ti¢n, hinh
thirc rat phong pha tuy thugc vao trinh do phat trién ciia x4 hoi. Chirc nang
thong bao khong chi thé hién & hai phia: chu thé giao tiép va d6i ‘tuong giao tiép
nham muc dich thod min nhu cdu nhén thirc, tinh cam hay nhu cau tlep xuc, giai
tri, ma con thong bao tir phia nhom x3a hdi, cong dong, dan toc... dén véi cac
thanh vién trong nhém, cadc nhoém nho xa hoi dé thoa man nhirng nhu céu, loi ich
cua ca nhan va cac nhém xa hoi.

- Chire nang diéu khién, diéu chinh hanh vi, hoat dong.

Chirc ning diéu khién, diéu chinh hanh vi, hoat dong chi ¢6 & con ngudi.
Khi tiép xtic trao doi thong tin v&i nhau, cac chu thé giao tiép ¥ thirc dugc muyc
dich, noi dung giao tiép, tham chi ludng dugc két qua trong qua trinh giao tiép.
Pé dat duoc muc dich, cac chu thé thudng linh hoat theo tinh huéng, thoi co ma
lira chon, thay ddi cach thirc hodc phwong huéng, phuong tién giao tiép cho phu
hop. Chuc nang diéu khién, diéu chinh hanh vi trong giao tiép thé hién kha nang
thich nghi 1an nhau, kha ning nhan thirc va danh gia 1an nhau ciia cac chi thé
giao tlep Mit khac, né con thé hién vai tro tich cyc cua cac chu thé trong giao
tiép. P61 v6i tré em, nhd chiic nang nay tién trinh x4 hoi ho "thanh nhan" dugc
thuc hién.

Trong mot cong ddng x3 hoi, con ngudi quan hé véi nhau thong qua giao
tlep MBbi loai quan hé c6 nhimg nét dac thu riéng, nén giao tiép cling c6 nhitng
sac thai tuong ung. Giao tiép trong du lich phan anh mdi quan hé gitra khach du
lich va nguoi phuc vu du lich. Chat lugng san pham du lich nhu thé nao 1a tuy
thudc vao van hoa trong giao tiép & moi ca nhan cu thé. Giao tiép du lich chinh
1a tao nén cam xuc, mdi thién cam, sy gan giii, hiéu biét 1an nhau giita khach du
lich va ngudi phuc vu du lich.

1.2.2 Dudi goc do tam Iy hoc

Giao tiép c6 cac chirc ning sau:

- Chtre nang dinh huong hoat dong cua con nguoi

Khi con nguoi giao tiép véi nhau, mdi chii thé déu co nhitng muyc dich,
chu dinh rd rang theo nhimg hudng nhat dinh. Do do, trong qua trinh giao tiép,
cac chu thé déu phai thim do tam 1y cta ddi twong giao tiép, tir d6 diéu chinh
hanh vi, 101 no1, ctr chi.

Tham do tdm 1y 1a mot viéc vo cung kho vi tdm tu, tinh cam... ctia con
ngudi tang an ¢ bén trong, lai hay bién d6i. Dan gian c6 ciu:

"Soéng sau con co6 ké do
Long ngudi ai dé ma do cho tuong".



Do d6, dinh huéng doi hoi c6 nghé thuat tam 1y dé ngay tir ddu mdi bén
giao tiép gay duoc thién cam, xoa di dugc rao can tam ly tao ra sy ngan cach
kho vuot qua trong qua trinh giao tiép. Qua trinh tham do tam ly phai dién ra
thuong xuyén, lién tuc vi moi ngudi thuong xuyén thay d6i sic thai tim hon tuy
theo thai d6 tmg xtr. Vi du: ddi tuwong giao tlep c6 dong ¥ quan diém véi ta, nhat
trf t61 mirc d6 nao hay chi 14 gia vo nhat tri, dong ¥.

- Chtrc nang nhan thtrc (chirc nang phan anh)

Churc nang nhan thic chinh 1a chic nang thuc hién muc dich ctua giao
tiép. PAy 14 qua trinh thu, nhan va xt 1y théng tin. Sy thu nhan nay phu thudc
vao timg ¢4 nhan: kha ning huy dong moi co quan cam giac dé phan anh, éc
phan doan, suy xét, khai quat... toan bo thong tin nhan dugc.

Su vat, hién tuong trong thé gid1 khach quan vo cung da dang va phong
pht nhung trong giao tiép, khi ta trinh bay lai chi mé ta dugc mot khia canh cia
su vat, hién tuong. Mit khac, moi nguoi lai c6 nhimg dong co, nhu cau, trinh
do... khac nhau nén trinh bay quan diém ciing rat khac nhau. Nguoi tiép thu
cung tuy theo kinh nghiém song ma phan doan sy vat. Tur déc diém nay, nhan
thirc trong qué trinh giao tiép thuong "tam sao that ban", sai léch so véi hién
thue. Chinh vi vy, nhan thtic trong giao tiép mang tinh chu quan 13 rét, nd doi
hoi cac chu thé giao tiép phai ¢ k¥ nang dién dat va k¥ nang lang nghe.

- Chire nang danh gia va diéu chinh

Chtrc nang danh gia va diéu chinh 1a chirc nang diéu chinh thong tin trén
co sO thai 46 da nhan duogc cua dbi tugng giao tiép: hai long hay khong hai 1ong,
vui hay budn, nhiét tinh hay tho o, hiéu hay chua hiéu... dé tir 46 mdi nguoi tur
diéu chinh hanh vi, cir chi, 101 néi, viéc lam va y nghi ctia minh cho phu hop véi
hoan canh, v&i muc dich cua mdi nguoi.

Vi du: khi nguoi huéng dan du lich thuyét minh néu thdy moi ngudi cham
chu, im ldng lang nghe thi d6 13 bai thuyét minh hay, hoan canh thuan loi; néu
moi nguoi 6n ao, lo dang nhin di noi khac thi nguoi huong dan du lich phai
danh gia lai cach noi, cach dién dat ctia minh hoic kiém tra lai hoan canh (nhu
ngoai canh: khi hau qua nong birc, hodc dang c6 cac kich thich méi, khac la...).

Trong giao tiép, cac chirc ‘nang nay dan xen 1an nhau va chuyén ho4 lién
tuc. Mudn c6 nghé thuat giao tiép, trudce hét phai nam viing cac chirc ning, cac
qua trinh cling nhu cdu tric cia glao tlep, sau do 1a rén thanh ky nang, k¥ xdo
tao ra cho minh mdt phong cach giao tiép nhat dinh.

1.3. Cdc nguyén tic giao tiép
1.3.1 Ton trong nhan cach cua nhau

Tén trong nhan cach cua ddi twong giao tlep 1a ton trong pham gia, tam
tu, nguyén vong cua nhau. Trong hoat dong giao tiép, chu thé va dbi tugng cua
hoat dong déu 1a con nguoi, du ¢ dia vi nao, hoan canh nao, con nguoi déu co
long tu trong, c¢6 nhan cach va mong mudn ngudi khac phai ton trong nhén
phém cua ho. T6n trong nhan cach ctua nhau s€ tao dung dugc niém tin va sy coi
mo trong giao tlep

Pé thuc hién dugc nguyén tic ndy, cac chu thé giao tiép phai ludn dit
minh vao vi tri, dia vi cia nguoi ma ta dang c6 mdi quan hé.



Cac chu thé giao tiép 1a nhitng con nguoi, do do déu binh dang trong giao
tlep co nhu’ng loi ich va quyén lgi nhu nhau. Trong nhitng cudc giao tlep ma
CaC chu thé giao tiép khong binh dang vi thé, viéc tao ra su ton trong 13n nhau
rdt quan trong, né tranh dugc sy xtuc pham dén 10ng ty trong cla con ‘nguoi, cho
phep ta gay dugc thién cam voi dbi tuong va thanh cong trong giao tiép.

MOi ngudi ¢ nhitng ca tinh, nhitng nhu cu, s& thich. .. riéng va chung ta
déu biét, giao tiép 1a phuong tién dé thé hién nhan cach nén trong qué trinh giao
tiép mdi ca nhén s& thé hién nhitng nét riéng biét cia minh. Tén trong nhan cach
cling ddng nghia 13 sy ton trong va chl ¥ téi cai riéng cia ho, phai tran trong
nhimg nét riéng ctia ddi twong giao tiép.

Pé tranh nhitng hanh vi khiém nha, trudc va trong khi giao tiép can luon
cht ¥ dén nhimg dic diém riéng cta d6i tuong giao tiép, ludn quan sat dé co thé
nhan biét ngay duoc nhimg biéu hién thay doi (du nho) ctia ddi twong giao tiép,
trén co so do str dung 101 noi, hanh vi, cur chi lich s, ¢6 van hoa.

Trong qua trinh giao tlep, thai do ctia cac cha thé 1a cai thé hién sy ton
trong con ngudi rd nhat. Can tranh thai do kiéu cing, tu phu hodc tu ty, cling
nhu thai d6 qua dé cao hodc ha thap doi tugng. Su tu cao, ty phu s€ lam nay sinh
tu twong, hanh vi Gmg xu coi thuong dan dén xuc pham nhan pham nguoi khac,
ngoai ra con 13 ngudn gbc cia sy lac hau, tién bo ctia ca nhan. Sy danh gia
khong ding d6i tuong s& 1a nguyén nhan cua sy thiéu tu tin va khong chu dong
trong qua trinh giao tiép.

Su ton trong nhan cach duoc thé hién mot cach phong phu va da dang &
cac tinh hudng giao tiép, cu thé:

- Biét ling nghe va biéu hién thai do khich 1¢, dong vién d6i tuong ndi nhimg
nhu cau, suy nghi, mong mudn... cia minh.

- Biét thé hién cac phan Uing biéu cam mét cach chan thanh, trung thuce khi tiép xuc.

- Khong bao gid sir dung céc tir, cu xtic pham dén nhan cach nguoi ddi thoai.

- Luén binh tinh, tu chii va 6n hoa trong moi tinh hudng.

- Trang phuc luén gon gang, sach sé&, lich su.

Trong kinh doanh du lich dé thyc hién muc dich: ban duoc hang va giit
dugc khach, nhitng ngudi hoat dong trén thuong trudng can ludn ludn ton trong
khach hang, ban hang, khong phan biét giau, nghéo, sang, hen, dan toc, giai cap.
Su canh tranh 13 tat yéu trén thuong truong song canh tranh khong phai 1a tiéu
diét d6i thi dé doc quyén ma canh tranh 1a dé phat trién. Sy canh tranh lanh
manh, c6 vian hoa chi ¢ thé dua trén sy ton trong 1an nhau trong giao tiép kinh
doanh du lich.

1.3.2 Thién chi va tin tuong

Trong giao tiép, dé dat dugc muc dich chung mdi chu thé phai ndm bat,
théu hiéu moi tAm tu, tinh cam, nguyén vong...cua nhau, biét diéu chinh nhu
cau, nguyén vong... ctia minh sao cho phu hop véi nhu ciu, loi ich chung.
Mudn vy, cac chu thé phai ludn chan thanh, thién chi, biét nhuong nhin nhau
trong giao tlep

Su thién chi trong giao tiép thé hién & chd cac chu thé giao tiép phai lun
nghi dén nhiig diéu tot dep va lam nhiing diéu tot cho nhau. Hay ludn tin vao
ban chét t6t dep cia con nguoi dé cé nhimng suy nghi thién tdm nhat vé ngudi
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khac, day 1a ngudn gbc lam nay sinh sy chin thanh, mét diéu vo cing quan
trong trong giao tiép.

Con ngudi ai chang c6 nhimng lac sai 1am. Su thién chi dugc thé hién rd
nét nhat trong sy danh gia, nhan xeét nguoi khac. Sy xét doan cong bang, khéach
quan va hét strc té nhi sé& tao dugc sy tin cdy va long mong muén cau tién, nguoc
lai nhitng 101 chi trich, phé phan cay doc s& lam ton thwong long tu trong, danh
du va tao ra nhitng hiém khich, xung dot. Co6 nguoi da nodi: 101 cay doc la moi
ltra ma 10ng kiéu cing cta con ngudi 13 kho thudc sung. Do d6, can tim hiéu
nguyén nhan nhung diéu quan trong 1a tim ra va khang dinh nhitng mat tét dep
ctia ho dé danh gia va phan xét.

1.3.3 Thong cam va quan tam

Nguyén tic nay dugc hiéu 1a sy thé hién tinh cam gitra con nguoi voi
nhau trong cudc song. Khi giao tiép, cac chu thé can co su thong cam vé hoan
canh, nguyén nhén; quan tam dén nhimng mong muon nguyén vong, quyen loi..
ciia nhau dé c6 thé thuc sy hoa cing ndi budn, niém vui cua nhau, dé co the
nhin nhuong, nhan nhuong. Sy thong cam s€ tao nén sy gan gili, than mat, tao
ra cam giac an toan trong giao tiép, tranh duoc cach mg xu cung nhic, kho
cimg, khong tinh nguoi. Su thong cam cang sau sac thi mau thudn cang giam.
Mudn vay, cic chu thé phai biét dat minh vao vi tri cia d6i tugng dé suy nghi,
dé cam thong khi tmg xur. Hay biét dit cau hoi: "Néu minh & vao dia vi d6 thi s&
mg x0 nhu thé nao? Minh c6 nhitng mong muén gi?"... Chi khi d6 méi c6 thé
hiéu dugc nhiing suy nghi va hanh dong cua nhau dé thong cam, ton trong va
khong co nhimg hanh vi bat nguoi khac phai suy nghi, hanh dong nhu minh.

M01 nguoi déu c6 nhirmg nhu cau nguyén vong... riéng nhung dé co the
chung sbng, dé co thé hoa ddng thi mdi ngudi can phai biét diéu chinh nhu cau
so thich, nguyén vong... cua minh sao cho phu hop voi diéu kién giao tiép.
Mudn vay, phai hiéu va thong cam v&i nhu cau, nguyén vong. .. ciia ngudi khac,
ludn quan tdm dén tdm tu, nguyén vong clia ngudi khéc.

Su thong cam va quan tdm 1a co s& hinh thanh moi hanh vi rng xr nhan
hau, d6 luong, khoan dung.

1.4 Phan logi giao tidp

C6 nhiéu cach phan loai giao tiép dya trén nhiing tiéu thirc khac nhau.
1.4.1 Cén cit vao tinh chat tzep xiic trong giao tiép

C6 hai loai hinh giao tiép:

- Giao tiép tryc tiép: 1 loai hinh giao tiép thong dung nhat trong moi hoat
dong cua con ngudi. Trong giao tiép truc tiép, cac ddi twong cua giao tiép truc
tiép gip g, tiép xuc véi nhau trong mot khoang thoi gian va khong gian nhat
dinh, dam bao cho cac giac quan phat tin va nhan tin kip thoi thong qua céac
phuong tién trung gian

O loai hinh giao tiép ndy, phuong tién giao tiép thuong dung 1a ngdn ngit
n6i va ngdn ngit biéu cam, trong d6 ngdn ngir biéu cam déng mot vai tro rat
quan trong: viéc bleu hién cac cur chi, tu thé, anh mat, trang phuc... s& gitp cho
cac dbi tuong giao tlep hiéu dugc thai do, tAm trang cua nhau.

Giao tiép truc tiép dién ra dudi hai hinh thuc:



+ Giao t1ep dbi thoai 1a loai giao tiép c6 tinh chat tro chuyén, trao d6i giita chi
thé giao tiép va d6i tuong giao tiép. Trong giao tlep d6i thoai ludn ¢6 sy trao do6i
vi tri gitta cac chu thé, nhd d6 hai bén dé& dang hiéu dugc nhu ciu, nguyén vong
va mot s6 pham chat tam 1y dic trung ctia nhau dé kip thoi diéu chinh hanh vi,
cur chi, noi nang sao cho phu hop, dat hiéu qua cao trong qua trinh giao tiép.

+ Giao tiép doc thoai: 1a loai giao tlep trong d6 c6 mot nguoi ndi ma khong co
su dap lai cua cac ddi tuong giao tlep, thuong xay ra ¢ cac gio, cac budi giang
bai, dién thuyet béo cédo vé mot van dé chinh tri, thoi su, chuyén moén, khoa
hoc... Giao tlep doc thoai doi hoéi ngudi ndi phai co trinh do hiéu biét sau sic vé
ndi dung van dé trinh bay, phai c6 kha ning truyén cam...; phai hiéu déi tuong
nghe 13 nguoi nhu thé ndo, trinh do ra sao...; Va nguoi nghe phai ¢6 trinh do
nhan thtre, chuyén mon nhat dinh phu hop voi ndi dung dién giang.

- Giao tiép gian tiép 1a giao tiép dugc thuc hién thong qua cac phuong tién
trung gian nhu thu tu, sach bao, di¢n thoai... hodc moi1 gidi qua nguoi khac, qua
fax, internet...

Loai nay c6 nhiéu vu diém: nhanh chong, tiét kiém thoi gian. Song né lai
keém hi€u qua hon, tinh chat giao tiép it sinh dong hon va thuong phai tuan theo
nhiig yéu ciu nhat dinh cua ngdn ngit néi va ngdn ngr viét, cing nhu phu
thudc vao diéu kién may moc, k¥ thuat... Trong giao tiép gian tiép, vai tro cua
ngdn ngir biéu cam khong duoc phat huy.

X4 hoi cang van minh, ngudi ta cang st dung hinh thtc giao tiép nay
nhiéu hon, 1am cho viéc chuyén tai thong tin rat mau le, tao ra mot sicc manh
maoi cho con nguoi. Mat khac, do khoa hoc tién bo nén da khic phuc dugc hi¢n
tuong "tam sao that ban", moi thong tin déu duoc ghi lai chinh xac va r0 rang.

Hién nay, trong kinh doanh du lich, cac hinh thitc mua ban qua cac
phuong tién trung gian di tré' nén phd bién. Vi du, khach c6 thé mua hang, dit
phong... va nguoi cung Gmg c6 thé giao dich kinh doanh va ban san pham qua
dién thoai, qua mang...

1.4.2 Can cit vao muc dich cia giao tiép

C6 hai loai hinh giao tiép:

- Giao tiép chinh thtrc 1a loai hinh giao tiép nham thuc hién mot nhiém vu
cu thé, xac dinh, c¢6 su an dinh theo phap luat, theo mdt quy trinh dugc cac to
churc thura nhén, thuong duoc thuc hién theo nhimng nghi thire nhat dinh, dugc
quy dinh boi cac chuan myc xa hoi. Trong giao tiép chinh thirc, ndi dung thuong
duoc thong bdo rd rang, mach lac, khic triét... duoc thé hién & cac hinh thic
nhu hoi hop, trao doi, dam phan ky két. ..

- Giao tiép khong chinh thirc 13 loai hinh giao tiép nham théa man nhu cau
tiép xtc, giai tri... ctia con ngudi. N6 khong co nhitng quy dinh vé nghi thirc,
khong bi rang budc boi thoi gian, khong gian ma mang nang tinh ca nhan nén
bau khong khi giao tiép mang tinh chat than mat, gan giii, c6 sy hiéu biét 1an
nhau. Trong loai hinh giao tiép nay, cach trang phuc, dia diém, hoan canh giao
tiép. .. thuong khong bi 1€ thudc vao cac quy tac giao tiép x4 hoi.

1.4.3 Can cit vao doi twong giao tiép
* Theo s6 lwong nguwoi tham gia giao tiép



- Giao tiép song phuong: hai ca nhan tiép xtc v4i nhau. Pay 1a hinh thic giao
tiép co ban, dau tién va phd bién hon ca trong cac hinh thirc giao tiép. Giao tiép
song phuong néu mang tinh chat cong vige thuong dién ra nhanh, gon va dé dat
hiéu qua cao, nghi thirc giao tiép gian di, gan gii voi cac dbi twong giao tiép,
tién loi trong moi hoan canh va dia diém.

- Giao tiép nhom 1a giao tiép giita c4 nhan véi nhom hodc gitra cac thanh vién
trong nhém va ngoai nhom véi nhau. Do 1a kiéu giao tiép "dai tra" , thuong nhim
giai quyét cac van dé co lién quan dén nhiéu ngudi, ndi dung giao tiép khong
can bi mat, thoi gian giao tlep thuong kéo dai.

- Giao t1ep xa hoi la giao tiép & pham vi rong 16n, quang giao to1 tam quoc gia,
qudc té (vi du: giao tiép gilta cac vung, cac dia phuong, cac quoc gia, dan toc).
Phuong thirc nay tao ra thé gi6i coi ma, d6i thoai khong dbi dau Hién nay da c6
nhiéu t6 chirc qudc té mang tinh chat toan cau nhu Lién hop qudc, cac hoi Khoa
hoc k¥ thuat, cac hoi tir thién... Giao tiép & loai nay doi hoi cac ddi twong giao
tiép phai c6 trinh dg hiéu biét sau rong, dac bi¢t phai biét nhiéu ngoai ngir cling
nhu phai am hiéu nén vin hoa ciia cac nudc.

* Theo tinh chdt nghé nghiép

Cac nghé khac nhau cting quy dinh hinh thirc giao tiép khac nhau. Cach
thire giao tiép theo nghe nghiép thuong chi xuat hién & cac doi tuong giao tiép
da dugc chin mudi vé mat nhan cach nghé nghiép. Trong loai giao tiép nay, cac
dic diém nghé nghiép hau nhu bao trum 1én phong cach ung xtr clia cac chi thé
giao tiép, né quy dinh cach biéu hién ngdn ngi, cach biéu cam..., ciing nhu quy
dinh tinh chat va noi dung cta thong tin.

1.4.4 Can cir vao khodang cdch giira cac déi twrong giao tiép

- Giao tiép ngoai giao: la giao tlep c6 tinh chat Xd giao, trong giao tiép
nay, quan h¢ gifra cac chu the giao tiép vé mat tinh cam rat binh thuong. Khoang
cach giira cac chu thé giao tiép tir 1,2m dén 4m.

- Giao tlep than mat: khoang cach gitra cac dbi tuong 1a 0,5m dén 1,2m.

- Giao tiép than thiét, dam tham: trong giao tiép nay quan h¢ gitra cac 601
tuong rat than thiét, ho thong cam, hiéu biét va quy mén nhau. Khoang céach rat
gan: tr 0,03m dén 0,5m.

- Giao tiép than tinh, tham thiét: cac ddi tugng giao tiép coi nhau nhu rudt
thit, khoang cach giao tiép tir lién ké dén 0,03m.

1.4.5 Can cw vao thadi do va sach luoc giao tié'p

- Giao tiép kiéu Thang - Thang: trong giao tiép nay, cac chu thé déu mong
mudn tim kiém loi ich chung, do d6 cac bén tham gia giao tiép déu thoa man
nhu cdu cta minh. Nguyén 1y cta loai hinh giao tiép nay la thanh céng cua
nguoi nay khong anh huong hodc loai trur thanh cong cua nguoi khac. Cac chu
thé  giao tlep déu c6 nhan thirc: cude sdng 1a sy hop tac khong phai 14 canh tranh.
Kiéu giao tiép nay thuong duoc ap dung trong cac cudc thuong lugng, khi cac
bén muon hop tac voi nhau nhim tim kiém nhung loi ich chung.

Giao tiép loai nay ciing c6 thé dan dén khong c6 sy hop tac khi ca hai bén
déu khong dua ra duogc nhung giai phap co lgi cho ca hai. Khi d6 cac chu thé
thu’(mg di dén giai phap cudi cung 1a chdm dit giao tiép trong hoa binh dé thoai
mai vé mat tdm 1y va tu do trong hoat dong.
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- Giao tiép kiéu Thang Thua: muc dich cua loai hinh giao t1ep nay 1a moi
bén cb gang “d¢é bep” d6i phuong bang moi cach. Nhitng chu thé tham gia kiéu
giao tiép nay thuong 13 nhitng ngudi doc doan, wa sir dung sitc manh quyén luc
dé ap dit ménh 1énh cho nguoi khac.

- Giao tiép kiéu Thua - Thang: véi kiéu giao tiép nay, chu the giao tlep
thuong co6 xu huong lam hai long hodc nhén nhuong vé nguyén tic voi d6i
phuong nhim co gitr cho mdi quan hé duoc tét dep. Trong giao t1ep nay, chu thé
tham gia giao tiép thuong khong co6 chinh kién, khong co yéu cau, khong c6 tiéu
chuan; ho ludn tim kiém su chap thuan hodc hai 10ng cua dbi phuong.

- Giao t1ep kiéu Thua - Thua: thuong xay ra khi ca hai bén cung chon kiéu
Thing - Thua dé giao tiép voi nhau, tirc 13 hai bén déu kién quyet gilr ving lap
truong cua minh mot cach uong buéng. Két qua: ca hai bén deu thua vi moi1
quan h¢ tré nén cang thang va déu khong dat duoc muc dich giao tiép.

1.5 Vai tro cua giao ticp

Giao tlep co trong moi hoat dong cua con nguoi va la mot diéu kién tat
yéu khong thé thiéu dugc trong cudc song cua moi ¢4 nhan. Cung véi hoat dong,
giao tlep da tro thanh phuong thirc ton tai ciia x4 hoi loai ngudi. Néu khong co
giao tiép, con nguoi khong thé tré thanh con nguoi véi dung nghia cia né.

Giao tiép dong vai tro quan trong trong qua trinh hinh thanh, phat trlen va
hoan thién nhan cach. Ngay tir khi chao doi, con ngudi can phai giao tiép voi
loai nguoi dé hoc an, hoc ndi, hoc di dimg, hoc st dung cac vat dung do con
nguoi 1am ra. Chi thong qua giao tiép con ngudi mdi c6 duwoc mdi quan hé véi
cac ca nhan khac nhau trong xa hoi va co mdi quan hé véi toan xa hoi, nghia 1a
thng qua giao tiép, nhan cach méi ngay mot hoan thién hon.

Thong qua giao tiép con ngudi mdi bao ton, luu giir, tiép thu dugc cac
kién thirc va nén van minh cua xa hoi lodi nguoi. Va thong qua giao tiép, con
nguoi linh hoi dugce céac gia tri tinh than cua xa hdi nhu dao dic, ton gido, chinh
tr1, phap luat. ..

Giao tiép tao diéu kién dé phat trién khong chi nhan cach c4 nhan ma con
1a tién dé cho sy phat trién ciia xa hoi, cong dong, dan toc va hoa quyén vao nén
van minh nhan loai.

Ciing nhu v61 moi hoat dong khac cua con nguoi, giao tiép lu6n gén lién
v6i hoat dong du lich. Giao tiép 1 cong cu, 1a linh hon cia du lich, thuc day hoat
dong du lich phat trién.

2. Qud trinh giao tiép
2.1 Cac giai dogn cua qud trinh gmo tiép
2.1.1 M6 ddu qud trinh giao tiép

Chirc ning co ban cta giai doan ndy 13 nhan thic. O giai doan nay an
tugng vé vé bé ngoai 1a rat quan trong. Nhan dén ta c6 ciu: "Quen nhau tin da.
La nhau tin quan 40" hay "Tréng mat ma bat hinh dong". Do d6, nhan thirc cam
tinh 13 hat nhan cta giai doan nay. Khi chua quen biét, nhimg thong tin vé& nhan
thirc cam tinh nhu dang nguoi, nét mat, d6i mat, trang phuc... mang tinh ap dat.

Giai doan nay con goi 1a giai doan dinh hudéng. Ddi voéi nguoi la, 1an dau
tién tiép xuc, cic gidc quan cua ca chu thé va déi tuong giao tiép déu hoat dong
tich cuc dé tiép nhan thong tin tir phia bén kia. Do d6, m& dau qua trinh giao tiép
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c6 sy tham gia cua tryc giac. Tryc giac ¢ day con goi la trye - cam giac, nghTa la
sau khi nhin, nghe, s0 m6 hodc ném, ngiri mot vat gi do biét ngay mui vi hay
tiép xuc voi nguol la cam nhén duoc sy t6t, xau, lanh, dit hodc c6 mot du cam
quan trong vé cudc giao tlep dién bién theo chleu huong nao. Truc giac duoc
hinh thanh bang vbn séng, vén kinh nghiém ctia mdi c4 nhan.

Muc dich cua giai doan nay la phai tao duoc su thién cam va tin tuong
cia d6i tuong giao tiép dbi v6i ban than. Mubn vay, can phai chu y tir trang
phuc, 4nh mat, nu cudi, dang di, cach ding... dén cach noi ning, hanh vi, cir
chi... Boi vi, moi hanh vi img xtr cia ca nhan duoc hinh thanh ngay tur budi ban
dau giao tlep An tugng ban dau vé dbi tuong giao tiép 1a yeu to quan trong cua
qua trinh giao t1ep no chi dao, dinh hudng sudt qua trinh giao tiép.

2.1.2. Dién bién qud trinh giao tiép

Moi ndi dung giao tlep, muc dich giao tiép duoc thuc hién ¢ giai doan
nay. Su thanh ‘cong hay that bai cta giao tiép do giai doan nay quyet dinh.

Ban chat cua giai doan nay la boc 1o ban chat ctia chu thé giao tiép véi (101
tugng giao tiép. De giao tiép dat hi¢u qua cao can phai hiéu dbi tuong giao tiép;
mdi ddi tugng, mdi hoan canh, mdi ndi dung... lai c6 cach giao tiép - ing X
khac nhau. Mat khac, trong qua trinh giao tiép can tao dung bau khong khi than
mat, coi mo, hiéu biét 1an nhau.

Trong giai doan nay, chu thé giao tiép phai co cac k¥ nang goi mg, dan
dat cudc giao tiép di dén muc dich, dong thoi phai duy tri bau khong khi giao
tlep than thién, cd1 mod va tu nhién.

2.1.3 Két thiic qud trinh giao tiép

Muc dich cta giai doan nay 13 tao dung an tugng cudi cung t6t dep dé duy
tri mdi quan hé 1au dai.

Mot trong nhiing yéu t6 anh huong dén viéc xay dung an tuong cudi ciing
1a thoi diém va cach két thiic cude giao tiép.

C6 nhiéu cach két thiic qua trinh giao tiép: c6 ngudi say sua quén ca thoi
gian, khong nhén biét dugc nhiing dau hi¢u muon két thuc giao tiép cuia doi
tuong; c6 nguoi chua thyce hién duoc muc dich giao tiép nhung khong biét cach
t6 chirc glao tlep nén phai két thuc sém qué trinh giao tiép; co6 ngudi két thuc
mot cach mién cudng hodc dot ngét, gay su hang hut cho d6i tugng giao tiép.
Do d6, myc dich két thuc qué trinh giao tiép phai dugc ca hai bén nhén thirc la
da thyc hién dugc ndi dung, nhiém vu glao tlep, ca hai déu y thic duoc diém
dimg cua qua trinh giao tlep Két thuc giao tiép nén dé lai su luu luyén & dbi
tugng giao tiép. An tuong cudi cling nhu nha tm 1y hoc My Luchin d4 nhan xét 13
nhiing thong tin cd ¥ nghia hon ca.

2.2 Céc thanh phin trong qud trinh giao tiép
Chung ta c6 thé biéu dién hoat dong giao tiép qua so do:

MBoi trudng giao tiép

Thong diép Thong diép

Bo Kénh
phat ) [anoama | | "ore

Giai mé 9




— —

I Thong tin phan hoi

A

So dé 1.1. Cdc thanh phdn ciia qud trinh giao tiép

2.2.1 B9 phat

B6 phat hay con goi 12 ngudn tin hodc ngudi truyén tin 1 noi san sinh ra
thong diép dé truyén di va sau d6 13 noi nhan thong tin phan hoi.
2.2.2 Thong diép

Thong di€p hay con goi la thong tin can truyén gom cac dau hiéu ngon
ngir, dau hiéu can ngdn ngir, phi ngdn ngir. Noi dung cua thong tin can truyen
phai duoc cau tric nhu thé nao dé no téi duge bo thu v0i hiu qua cao nhat, noi
cach khac, nguoi truyén tin phai xac dinh ro thong tin can truyén téi ai, truyén
t&i mirc nao, cau triic ngit nghia, ¢ phép...ra sao dé lya chon kénh thong tin cho
thich hop.
2.2.3 Kénh thdng tin

Kénh thong tin chinh 1a cach thtc truyén tai thong tin. Viéc Iya chon kénh
théng tin phit hop ¢6 ¥ nghia quyét dinh viéc nhan thong tin ¢6 chinh xac hay khong.

Trong giao tiép co cac kénh thong tin sau:

- Kénh thong tin qua chir viét nhu thu tir, sach béo, van ban... hodc cac
hinh thurc tuwong tu khac.

- Kénh thong tin qua 161 noi.

- Kénh thong tin qua diéu by, dong tdc nhu vé mat, &nh mét, nu cudi, so
do, tranh anh, ky hiéu, mui vi. ..
2.2.4 Bo mad hoad

Thong tin trude khi truyén di bao gio ciing dugc ma hoa: trong truong
hop 101 n6i 1a cac séng am; trong trudng hop chir viét 1a cac chir; trong truong
hop biéu cam 14 cac ky, tin hiéu.

B6 ma hoa gom khoa mi va giai ma.

Khoa mi 14 cong viéc clia ngudi truyén tin: can ci vao kénh thong tin da
chon, nguoi truyén tin phai chuyén ndi dung thong tin vao ma trude khi truyén.

Giai mé 1a nhiém vy cta nguoi nhén tin (bd thu), phai phan tich, giai duoc
ngir nghia ctia ban théng diép. Mudn Vay, mi ctia ngudi truyén tin da "khoa"
phai phu hop ma cia ngudi nhan tin "gidi", c6 vay ndi dung thong tin madi1 khong
bi sai lac.
2.2.5 Bo thu

Bo thu (con goi 1a noi nhan hodc ngudi nhan tin) 1a nguoi hiéu 1& thong
tin ctia ngudi truyén tin thong qua ban dich ma. Nguoi nhan tin phai c6 trach
nhiém phan hoi nhiing thong tin da duoc xtr 1y qua tin nhan dugc dé ngudi
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truyén thong tin biét va diéu chinh. Hay, ngudi nhén tin phai c6 kha ning giai
ma cac tin hiéu va khoi phyc lai ban thong diép bang ngon ngir twong duong.
2.2.6 Théng tin phan hoi

Thong tin phan hdi do ngudi nhan thong tin truyen nguoc tro lai td1 nguoi
truyén thong tin. Qua thong tin phan hoi nguoi truyén thong tin biét dugc thong
tin phat di c6 t6i dang dia chi, c6 dugc nhan day du va chinh xac hodc nguoc lai.
Mit khéc, thong tin phan hdi con gitp cho nguoi truyen thong tin biét dugc
quan diém, tinh cam cta ngudi nhan thong tin dé diéu chinh cic ndi dung can
dién dat.

2.2.7 M6i truong giao tiép

Qua trinh giao tiép khong thé tach roi yéu tb moi truong. Moi truong giao
tlep c6 thé tao thudn loi hodc can tro cho qua trinh giao tiép. Yeu t6 nay bao
gom: khi hau, anh sang, nhiét do, tleng on.. De qua trinh giao tiép co hiéu qua
can chuy khac phuc t61 da sy gay nhiéu cua yeu t6 moi trudng.

2.3 Nhitng yéu tb anh hwong dén higu qud giao tiép
2.3.1. Cdc yéu té khdch quan

Hoat dong giao tlep bao gio cung dlen ra trong mot moi tru’O‘ng glao tlep
nhat dinh. Trong mdi truong do6 cac yéu t6 gly nhleu thuong la tiéng On, nhiét
dd, anh sang hoic cac phuong tién hd trg giao tlep 'c6 van d&" nhu tai liéu in 4n
bi sai sot, cac thiét bi ky thuat bi tryc trac.. . Tét ca cac diéu nay lam hoat dong
truyen va nhan tin thiéu tap trung, bi gian doan, khong chinh xac. Do do, dé
khac phuc tinh trang nay can co sy nghién ciru va chuan bi chu d4o vé cac mit:
dia diém, thoi diém ciing nhu cac phuong tién truyen dat.

Mit khac, trong giao tiép khong thé thiéu thong tin phan hoi, neu nguoi
truyén tin khong nhan dugc thong tin phan héi tir phia d6i tuong giao tiép thi s&
khong thé hiéu thong tin minh truyén da dén dang dia chi chua va ngudi nhan co
thu thong tin chuan xac hay khong. Vi vy, dé tao su tiém tang cho thong tin
phan hoi, chung ta phai chu y dén viéc lya chon kénh thong tin.

2.3.2 Cdc yéu t6 chii quan

Trong qué trinh trao d01 thong tin, hau hét cac thong tin déu duogc tlep
nhén qua "lang kinh chu quan" cua mdi ngudi nén trong nhiéu tru’o*ng hop dan
dén hiéu lam, thiéu chinh xac va khong hoan chinh. Mat khac, trong giao tlep ta
thuong dung tir ngit dé truyén tai thong tin, viéc s dung tur khong chuan xac
hodc dung tur da nghia, mang tinh trtru tuong... cling de dan dén viéc hiéu lam
Hoic su bat dong ngdn ngit giira hai bén ciing han ché rat nhiéu dén két qua tiép
nhan thong tin.

Kénh truyén tin (cach thirc truyén tin) c6 mot thé manh riéng. Tuy theo
ndi dung thong tin, diéu kién cu thé tai thoi diém giao tiép ma phai lya chon
cach thiic truyén dat thong tin khac nhau. Néu lya chon kénh thong tin khong
hop 1y s& can tro rat 16n dén hiéu qua giao tiép. Sau khi xay dung muc tiéu va
ndi dung cudc tiép xuc, chung ta phai tinh dén viéc lua chon thoi gian, dia diém
cudc tiép xuc, dong thot lya chon cach tiép xuc hop 1y nhét, hiéu qua nhat.
Trong moéi truong tiéng 6n nhleu viée su dung ngdn ngit noi s€ khong hiu qua
bang st dung ngdn ngir viét hodc ky hiéu, 4m hiéu; mot hop dong kinh té phai
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dung chir viét dé xay dung van ban chi khong thé chi sir dung ngén ngir noi;
trong khach san, cac so d6, bang chi dan c6 hiéu qua hon chi dung ngén ngit noi.

Hiéu qua giao tiép s& bi han ché rat nhiéu néu cac chu thé giao tiép khong
c6 kha nang dién dat thong tin: dién dat 16n xon, tbi nghia, bd cuc thiéu logic...
hoidc dung tir khéng chinh xac. Mubn nguoi nghe hiéu ddy du va chinh xéc
thong tin, ngudi noi phai dién dat rd rang, khuc triét; phai sit dung téc do va am
lugng phu hop; am di€u, ngir di€u phai tao dugc sy cha y, héap dan, 16i cudn va
thuyét phuc nguoi nghe.

2.3.3 Mot s6 dac dzem tdm Iy ciia con ngueoi trong giao tiép
- Giao tiép la nhu cdu ddc trung cua con ngu"m

Con nguoi ludén song trong céc moi quan h¢ rang budc voi thé gi01 xung
quanh. Giao tiép v6i ngudi khac 1a nhu cau khong thé thiéu va 1a ban chat cia
con ngudi. Hinh phat ning né nhat va ciing 13 ndi so 16n nhat ciia con nguoi d6
1a khong duoc giao tiép voi ngudi khac. Nhu cau duoc giao tiép voi ngudi khac
& con ngudi hinh thanh rat som: em bé hai thang tudi di xuét hién "phtc cam
hon ho" khi ¢6 nguoi "ndi chuyén", mac du bé chua thé hiéu duoc nghia cua tir;
cu gia sudt ngay cam cui bén chau hoa, cay canh van c6 thé bo hét cong viée dé
tiép chuyén ban vé nhimg van dé xd hoi hogc thu tiéu khién... Tham chi ngay ca
khi sap tir gid cdi doi, con nguoi van con mong mudn duogc giao tiép voi ngudi
thuge thé h¢ sau qua nhing loi nhan nhi, nhitng dong di chic... Théa man nhu
cau giao tlep ctia nguoi khac, khai thac duoc nhitng diéu ho quan tam, himg tha
13 bi quyét dau tién trong phép g xir.

- Nhu cau dwoc thé hién, dwoc tw khang dinh, dwoc nguoi khdc danh gid minh la
nguoi quan trong

Nhu cau mong muon moi nguoi thira nhan, danh gid minh la ngudt quan
trong, c6 gia tri co trong tat ca moi nguoi: tur tré nho dén nguol gia, tir nguoi lao
cong quét rac dén ngudi co chire, c6 quyén. Pay 1a nhu cau dic trung rat quan
trong cua con nguoi. NO tao nén mét sirc manh ndi lue gitp cho con nguoi vuon
Ién trong cugc song va vi thé x4 hoi.

Do vay, néu mudn thanh cong trong viéc giy thién cam, kich thich tinh
tich cuc & con ngudi, chung ta dirng bao gio cham dén 10ng tu ai cua ho, dimg
bao gid dé ho cam thiy ho 1a ngudi thira. Ludn biét to ra thanh that chu y dén
doi tuong giao tiép béng su té nhi, lich 1dm, c6 vin hoa. Trong qua trinh tiép
xuc, ludn biét tao 1ap nhiing ctur chi, dang di€u than thién vo1 nhitng ny cuoi tuoi
tan, anh mat trung thuc, cam thong; biét dung ngdn ngir trong sang, 1& @6 va ton
trong. Hay lu6n to ra nh¢ tén nguoi dang tiép xuc v6i minh; biét cham cha ling
nghe va tim moi cach kich thich, khuyén khich ddi twong giao tiép dé ho tu néi
vé ban than, trén co s¢ d6 biét ndi ra nhimg diéu dang véi so thich, y nghi, hoai
bdo ctia ddi trong. Ludn ludn 1am cho d6i tuong giao tiép thay ho 1a ngudi rat
quan trong, it ra 1a d6i voi ban.

- Con nguoi luon thich duoc khen tang va thich dwoc quan tam

Con ngudi ai ciing mudn dugc khen. Ai ciing khat khao nhiig 10i khen
chén thanh. Loi khen tang la chat xuc tac tinh thén Khich 1€ con nguoi vuon Ién
trong cudc séng. Khen nhitng kha ning, nhitng cb gang va su tién bo ctia nguoi
khac 1a thira nhan tai nang cta ho, lam cho ho phan chan, tu tin. Tuy nhién, 15
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khen ting va sy quan tAm chi c6 gia tri khi né dién ra ding murc, dung chd, diing
hoan canh va dugc xuit phat tir tim 10ng chan thanh, khong vu loi. Hiy hoc
cach khen tang va thuong xuyén noi loi khen tang, c6 vay mai tao dugc sy vui
ve, thoai mai trong cac moi quan hé.

Hau hét moi nguoi déu mong mudn duoc nguoi khac ngudng mo, duoc
nguoi khac quan tdm. Quan tam dén nguoi khac 1a thé hi¢n tinh cam gitra con
nguoi trong cudc song. Su quan tam thé hién ¢ chd mdi ngudi phai biét diéu
chinh nhu cau, nguyén vong sdng ctia minh sao cho khong ich ky; phai biét cha
y dén tam tu, tinh cam, nguyén vong cua nguoi khac. Sy quan tadm bao gio cling
phai xuét phat tir hai phia, ta quan tim dén nguoi, ngudi sé quan tam dén ta. Su
quan tam s€ tao nén su thién cam, tao nén y nghia cudc doi, "Ké nao khong quan
tam dén nguoi khac, chang nhimng sé gip nhiéu diéu kho khin nhat trong doi, ma
con 12 ngudi co hai nhat cho xa hoi. Hét thay nhiing ké that bai déu thudc hang
nguoi do" (Albred Adler - Chan nghia cudc doi).

- Con ngwoi déu to mo, thich diéu méi la

Con nguoi luén mudn tim toi, kham phé nhitng diéu mdi la. Su to mo kich
thich, thiic diy con ngudi phat trién, cling nhd tinh td mo, thich kham phé cua
con nguoi ma nhan loai moi dat dén trinh d6 nhu ngay nay. Trong xi hoi clng
nhu trong giao tiép, cac tinh hudéng chua rd rang thudng tao dugc "luc hap dan
161 cu6n moi nguoi tim hiéu. Do d6, dé tao ra hiéu qua trong hoat dong giao tiép
can kich thich vao tam 1y td mo ctia con nguoi.

C6 mot nha tam 1y hoc da noéi: céi gi da 1a vat s¢ hiru cia anh, cai do mat
di mot phan gia tri. Nguoi ta thuong coi nhe nhimng cai minh da c6 va luén thém
muén khat khao nhiing cai minh khong co, chua co. Trong nhiéu truong hop,
yeu t6 tam 1y nay tré thanh sirc manh, thanh nhiét huyét thic day con nguoi
phan du thyc hién diéu mong udc; n6 cung la mot trong nhing nguon goc cua
su ganh dua, cia sy thém khat mubn but pha, thoat ra khoi nhimg d1eu nham
chan, t¢ nhat, quen thudc. Biét khai thac yéu td tim 1y nay trong giao tiép s& tao
duoc su 16i cudn, hap din trong giao tiép.

- Con nguoi luén yéu thich ky niém

Cudc soéng theo thoi gian c troi di, ci con dong lai trong tdm hon moi
nguoi la nhitng ky niém trong ky rc. Nho nhimg ky niém ma con nguoi c6 the
hoa dong, sé chia va gan két v0i nhau, no la lyc hiat con nguoi luén nghi vé
nhau, lu6n mong nhé vé nhau, mubn duogc gap va gan glii bén nhau.

Trong thyc té, c6 nhiéu ky niém da tro thanh nhitng "dau 4n" thiéng liéng,
vO gia dbi vai con nguoi. Viéc tao cho nhau, dé lai cho nhau nhirng ky ni€ém de¢p
chinh 1a thiét 1ap nén nhiing soi day vo hinh that chit mdi quan hé giira hai bén.

Cau héi 6n tap va huwéng din thuc hanh
1. Giao tiép 1a gi? Hay trinh bay cac chirc ning cia giao tiép.
2. Hay trinh bay vai trd cta hoat dong giao tiép. Néu cac dac diém cua cac loai giao
tiép.

3. Trinh bay cac giai doan trong qua trinh giao tiép.
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4. Phan tich cac thanh phan trong qua trinh giao tiép. Néu cac bién phap nham
giao tiép c6 hiéu qua.

5. Trjnh bay cac vai trong giao tiép. Thé nao 1a ngudi duoc uu tién trong qua trinh giao
tiep?

6. Lam thé nao dé khic phuc nhiing tr¢ ngai trong qua trinh giao tlep‘7 Hay néu
va phan tich nhitng dac diém tdm 1y ctia con nguoi trong giao tiép.

7. Phan tich céc nguy@n tic co ban trong giao tiép.

Chuong 2. AN TUQNG BAN PAU
VA MOQT SO NGHI THUC GIAO TIEP XA HOI

Muc tiéu:
- Vé kién thirc
+ Trinh bay duoc cau tric va vai tro cua an tuong ban dau trong giao tlep
+ Phan tich dugc cac nguyén tac va cach thirc ctia mot sd nghi thirc giao tiép trong
cudc song.
- Vé k¥ ning
+ Tao dung duogc 4n tuong ban dau tot dep trong giao tiép.
+ Thyc hién dugc va dung cac nghi thire giao tiép.
- V& ning luc tu chil va trach nhiém: C6 y thirc va phong cach giao tiép van
minh, lich su.
Noi dung
1. An twong ban ddu trong giao tiép
1.1 Dinh nghia én tugng ban dau

An tugng ban dau 1a yeu t6 quan trong trong giao tiép, tiép xuc. Do do,
diéu quan trong trong giao tiép, trong cac cudc tiép xuc 1a tao dung duoc an
tugng ban dau t6t dep. An tuong ban dau hay con goi la cam giac dau tién c6 thé
1am cho mdi quan hé tro nén than thiét, dat hiéu qua cao hodc nguoc lai.

An twong ban dau la ngay tir gidy phit dau ciia cudce gap go nguoi ta vira
nhdn xét va danh gid hodc la vira co thién cam hodc dc cam vé nhau ma khong
cho phai nghién ciwu, khao sat hay thi nghiém...

Nhu vay, an tuong ban dau duoc hinh thanh trong dau 6c con nguoi
thuong trén co s& cua nhan thirc cdm tinh, truc giac va nhiing rung cam ca nhan
co cuong do manh (trong nhiéu truong hop khong chiu sy chi phéi caa 1y tri).
1.2 Cau truc tam ly ciia dn tu’o‘ng ban diu

An tuong ban ddu bao gom ba thanh phan:

- Thanh phan cam tinh: thong qua nhimg dau hiéu bé ngoai nhu hinh thc,
cu chi, di¢u b9, trang phuc giong noi, anh mat... Pay 1a nhitng nét cham pha
hét strc quan trong cho mbi quan hé sau nay.
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- Thanh phan 1y tinh: gdm nhiing dau hiéu vé pham chit ca nhan (tinh
cach, khi chét, nang luc).

- Thanh phan xtc cam: gém nhiing ddu hiéu biéu hién tinh cam (yéu,
ghét) tiy murc do hap dan hinh thirc bén ngoai cua ddi tuong duge danh gia theo
quan diém thAm m§ c4 nhan.

Trong céu trac tdm 1y cta 4n twong ban dau, thanh phan cam tinh chiém
uu thé. Thong qua cac kénh cam giac, ca nhan c6 nhimg cam nhén ban dau veé
dbi tuong giao tiép, tir d6 tao nén sy tri giac chan dung cua dbi tuong. Hay noi
cach khac, 4n tuong ban dau 1a hinh anh tam ly tong thé vé cac dic dlem dién
mao, 101 ndi, tac phong, anh mat, ny cudi, thai d¢, y phuc... Sau lan tiép xuc dau
tién, ta thuong c6 mot 4n tuong nhat dinh vé ddi tuong giao t1ep An tuong ban
dau tuy khong bat bién nhung thuong duoc ghi nho lau nhat va sdu dam nhat.
Chinh vi vay, trong giao tiép cac chu thé phai cd gang gy duoc thién cam ban
dau voi dbi tuong. Su thién cam nay chinh 1a chia khoa cua sy thanh cong trong
cac giai doan giao tiép tiép theo.

1.3 Cdch tao dung dn twong ban dau trong giao tiép

pé dam bao su thanh cong cua budi dau gip mit, ta can c6 sy chuan bi
chu dao mot sd mat sau:

- Hay suy nghi vé muc dich cudc giao tiép: cudc giao tiép nham giai quyét van
dé gi? Cho du muyc dich cudc giao tiép 1a gi, diéu quan trong nhat va trudc hét 1a
phai gay mot an tuong t6t va dé chiu.

- Tim hiéu k§ dé danh gia dtng doi twong:

+ Ho 1a ngudi nhu thé nao? (tinh tinh, s& thich, théi quen...)

+ Ho s& phan tng thé nao vOi nhimg thong tin nhan dugc?

+ Thoi gian, dia diém giao tiép.

+ C6 hay khong c6 nguoi quen gidi thigu...

- Nhimg thong tin gi s& duoc trao d6i? Noi dung théng tin da c6 stc thuyét phuc chua?
- Lya chon phuong an tng x1:

+ Lwa chon cach vao dé tu nhién, d& dang dugc ca hai bén chép nhan.

+ Du kién trudc nhimg tinh huéng bat ngo c6 thé xay ra.

+ Hay suy nghi céc cau hoi s€ hoi.

+ Vach ra duoc nhiing diéu nén tranh va nén 1am véi timg déi tugng cu thé.

Nén: danh it phat ban dau dé tro chuyén, hoi han; néi it vé ban than, léng
nghe cham chu c6 suy xét, chil y quan sét, thai o dang hoang, tu tin...

Khong nén: to thai d§ non nong, voi va di théng vao van dé; néi lan man,
khich bac hoac cong kich, noi X4u nguoi khac; thai d tho o hodc lang tranh...

- Can phai cam nhan duoc nhimg dién bién tam 1y tinh té, phic tap cia d6i
tuong dé kip thoi tu diéu chinh, ung pho mdt cach linh hoat.
- Luon c6 phong thai duong hoang, thai do lich thi¢p va dang vé tu tin.

Ngoai nhitng van dé trén, ta can ludn ludn ty tin vao ban than "tin tudng
vao ban than - d6 1a diéu kién thiét yéu dau tién ctia moi khoi dau vi dai"
(Johnson). Thudng khi tiép xGic v6i mot ngudi, ta hay danh gia so bo ho qua
chuc tudce, dia vi. Chinh diéu nay da khién ta tu dat ban than vao chd dimg thap
hon ddi twong va ludn luén cam thy bj dong. Néu cam thay bi stc ép boi danh
tiéng cua dbi twong giao tiép, hiy quan sat k¥ nét mit, trang phuc va cach noéi
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ning dé phat hién ra nhitng diém yéu cua ho. Mot khi da phat hién ra khuyét
diém cua ho, ta co thé 14y lai dugc binh tinh, ty tin; sy hdi hop do stc ép tam ly
s€ bl ticu tan, ta co thé tir thé bi dong chuyén sang thé chu dong. Mat khac, rut
ngan thoi gian cho doi bang cach nhanh chong dua ra cau mo dau x4 giao hop 1y
s& xua di phan nao trang thai cing thing than kinh dang ngu tri, dong thoi giup
ta gianh duoc thé chi dong va tao duoc sy thién cam ¢ (1‘01 tugng giao tiép. Viée
tich cyc sur dung ngén ngir bang anh mit trong giao tiép s& giup ta ting thém
1ong can dam, kéu goi sy dong tinh va tao strc thuyét phuc dbi voi ddi tuong.

Trong lﬁn dau gip g&, mudn dé lai 4n tuong tot dep cho nguoi dbi thoai,
hay luén ludn cha ¥ dén tAm trang cua minh. Cam giac vui vé, sang khodi, nu
cudi ty nhién, hon hau, cach tiép don nhiét tinh... 1a nhimg yéu tb tao nén bau
khong khi tam ly chan tinh, c61 mo gitra hai bén. Bén canh nhimg yéu tb tam 1y,
trang phuc cling 1a mot yéu té gop phan tao dyng a an tuong ban dau, c6 mot nha
tam 1y d4 noi: sy thanh cong trong giao tiép 13 bay phan do ban linh, ba phan do
trang phuc, nén cach an mic trong giao tiép ciing 1a mot thir vii khi tm linh. Su
trang nha, lich thi¢p ctua y phuc khong nhitng chi gip ta ty tin ma con tao dugc su
thién cam, tin tudng cia nguoi dbi thoai.

2. Mt sé nghi thire giao tiép xd hoi
2.1 Chao hoi

Chao hoi 1a cir chi ban dau gap nhau hoic khi két thuc cudce giao tiép. N6
thé hién thai do, tinh cam ciia con ngudi trong giao tiép. Chao héi c6 tac dung
cting c¢o va duy tri mbi quan hé giira hai bén.

2.1.1 Yéu cau khi chao hoi

Chao hoi phai thé hién duoc tinh cam cta con ngudi: vui sudéng, chan
tinh, kinh trong, 18 phép va lich su; doi khi con chia sé ndi budn, niém thwong nhé, bay
to syt Iuu luyén. ..

Chao hoi phai thé hién dang ndi tim, trang thai tinh cam giita d6i bén.
2.1.2 Nguyén tdc chdo hoi

Nguoi dugce uu tién trong giao tlep bao gid cling dugc nguoi khac chao
trude (ngudi it tudi chio ngudi nhiéu tudi, nhan vién chao thi trudng, ngudi phuc vu
chao khach. ..).

Trong truong hop dong nguoi:

- Néu c6 nguoi than quen trong nhom, phai chao ca nhom, khong nén chi
chao ngudi than quen. Néu co khach phai chao khach trude, trir truong hop
nguoi than quen la nguoi ¢d dia vi cao sang hodc rat cao tudi va dic biét duoc ton
trong (nhur 1anh dao cp cao, gia lang. ..).

- Trong cac cudc hoi nghi, ti¢c... khong nén di chao tat ca moi nguoi vi sé
lam anh huong dén hoat dong chung. Chi nén chao nguoi chi tri, chil tiée... va
nhiing ngudi dang ¢ canh minh, con lai chi gat dau, mim cuoi. Néu ban than 13
ngudi co dia vi cao chi cn gio tay hodc nim hai tay gio cao, gat ddu, mim cudi voi
moi nguoi la du.

- Khi chao nguoi duoc uvu tién trong giao tiép phai nga mil va chi duoc
doi lai khi ho cho phép.

- Khong chao khi ngudi khac dang giai quyét viée riéng tu.

2.1.3 Cach thirc chao hoi
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Khi chao hoi khong chi sir dung ngdn nglr néi ma con co thé két hop véi
ngdn ngit biéu cam hoic chi ding ngon ngir biéu cam.

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

- Mbi nuée, mdi dan tdc ¢ nhitng cach chao khac nhau. Vi dy, Nhat Ban
chao & tu thé dung thing, hai tay dé xudi theo chi quan hodc hai tay nim vao
nhau dé trudce bung, cui gap minh dé chao, c6 ba muc do cui thép tuy theo vi tri
xd hoi cua ddi twong dugc chao... Dbi v6i nhidu dan toc, khi chao hoi ngudi
duoc uu tién trong giao tiép, ngudi chao phai khoanh tay hodc chip tay trudc
nguc, cti dau, nhin chan, nga mil.

- Trong nghi 1€ trong thé, khi chao co, trong quéan doi, cong an, tu thé khi
chao: ding nghiém, tay phai gio ngang dau.

- Khi chao tam biét: gio tay vay.

- Gap nhau thuong ngay chi can mim cudi, gat dau chao hoi.

2.2 Bit tay

Tap quan bét tay dugc hinh thanh tuor xa xua. Bit tay duoc thuc hién sau
101 chao hoi. Hién nay, bét tay 1a tac phong quen thudc, thong dung va duoc coi
1a cir chi van minh, lich su trong giao tiép. Qua thao tac bat tay, c6 thé nhan biét
duoc cudc gip gd d6 nong hau hay ho hing. Bat tay 1a mot ctr chi thé hién su
than thién, chan thanh va vo tu.

2.2.1 Nguyen tdc bdt tay

Pbi voi ngudi méi tiép xuc 1an dau, khong nén chu dong bat tay ma nén
cho nguoi gidi thiéu hoac chu dong tu gi61 thi¢u sau d6 maéi bat tay.

Khéng nén chu dong bat tay ngudi ¢6 cuong vi cao hon minh. Ngudi
duoc uu tién trong giao tiép can chu dong dua tay ra bét trudc.

Trong truong hop ngang hang, cung gidi, ai dugce gisi thi€u trude thi chu
dong dua tay ra bét trudc.

Chu nha khi dén chao khach duoc chu dong bt tay khach trudc dé thé
hién su thinh tinh mén khach

Thong thuong nit khong phai thdo ging tay trude khi bat tay, tuy nhién
dbi v6i nhitng nguoi va trong nhitng trudng hop dic biét ton trong, phu nit phai
thao gang tay trudc khi bat tay. Nir c6 thé ngdi bat tay nam, trir dbi voi cap trén.

Khi bét tay nhiéu nguoi, phai bat tay nguoi duge uu tién trong giao tiép
trude, sau do tiy tinh hudng cu thé dé lan luot bt tay. Khoéng dung hai tay dé
bat tay hai nguoi cung lic, tranh bat tay qua mat, qua dau nguoi khac. Khong
duogc thé hién cam giac nham chan, moi nguoi dugc bat tay déu c6 thé cam nhan
dugc su chat ché, stic nang va chiéu sdu cta cai bt tay.

2.2.2 Cdch thike bdt tay

Nguoi bt tay phai chu dong, dit khoat. Bét tay khong duoc qua chat, qua
lau, khong xiét hodc lic manh. Khi bét tay phu nit can cht ¥ nhimg phu nir deo nhin
tay phai.

Trong trudng hop mudn thé hién su ton trong hon, tham thiét hon c6 thé
dua ca hai tay ra bat,

Khi bét tay khong nén dung dudi thip bét tay nguoi trén cao hoic nguoc
lai (trir trudng hop dic biét). Tay phai dua chéch ra phia trude, ban tay mé rong,
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nguoi hoi nga vé phia trugc. Mét nhin thang vao mat nguoi minh bat tay, tay
theo moi quan hé ma thé hién tinh cam. Khong nhin ra chd khac hodc nhin kiéu
do xét, soi moi.

Khi tay dang vuong ban hodc ban, hiy xin 18i va chia tay dé nguoi khac
nam vao co tay minh.

* Chay:

- D6i v6i ngudi Hoi gido: nam gidi khong bit tay nit gidi.

- Mot s6 nude & phuong Tay c6 tuc hon tay nit gidi.

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

Bit tay ngoai nghi thirc gap mit, con 1a su chiic mimg, cam on va biéu thi
khich 1é 13n nhau. Khi ai d6 c6 thanh tuu, tién bo, duoc tang thuong huan, huy
chuong, sau 101 chic mimg, ta déu c6 thé bat tay chia vui, cam ta, dong vién.

2.3 Gidi thiéu lam quen

Phong céch va 16i gidi thiéu 1a cach vao dé ¢6 sirc thuyét phuc va dé lai an
tuong kho quén voi dbi tuong giao tlep Gioi thiéu phu hop s tao dugce an
tuogng tot dep, tao duoc thién cam, sy gan giii gitra cac d6i tuong.

2.3.1 Nguyen tic gici thiéu lam quen

Piéu quan trong nhat cua viéc gidi thiéu 14 thé hién sy quan tdm va himg
tha doi véi nguoi duge gidi thiéu. Khi gidi thidu phai giit phong cach lich 1dm
va tuan thit mot sé nguyén tic:

- Nguoi duge uu tién trong giao tiép bao gid cling dugc nghe nguoi gidi
thiéu cung cap thong tin cho minh v€ nguoi khac. Sau do, nguoi gidi thiéu moi
cung cap thong tin vé nguoi dugc uu tién trong giao tiép cho nguoi khac biét. Vi
du: mot nguoi tré tudi can duge gidi thiéu voi mot nguoi 1on tudi hon, ngudi co
v1 tri xa hoi thap s€ dugc gidi thi€u véi nguoi co6 vi tri xa hoi cao hon, nam gidi
dugc gio1 thigu voi nir gidi, nguoi ding ra gidi thi¢u s€ dugc noi tdi sau cung.

- Ca nhan bao gio cling dugc gioi thiéu voi ca tap thé. Chu nha bao gio
cung dugc gioi thiéu voi khach. Néu nhiing nguoi co vai xa hoi ngang hang
nhau, khong can phai chu y dén thir ty khi gi6i thiéu. Thong thudng trong tiép
xuc xa giao ban dau: mot nguoi dan ong ludon dugc gidgi thi€u voi mot phu nit.
Tuy nhién, néu c6 mét vi thugng khéach hodac nguodi c6 dia vi cao sang hoac
trong nhitng trudng hgp mang tinh 1& nghi nha nuéc, hodc ngudi dan éng 16n
tudi hon nhiéu thi khong duoc gidi thidu phu nir trude.

- Néu dong nguoi, nhimg nguoi duge gidi thiéu ciing phai ¢ su sip xép
theo thir ty, tir 16n dén nho (gidi tinh, do tudi, dia vi xa hoi, khach - chu) va cudi
cung 1 tu gi6i thiéu ctia ngudi giéi thiéu. Khi phai gidi thidu nhiu ngudi, co
thé gid1 thiéu mot vai nguoi dugce ton trong ddc biét, sau do 1an luot theo vi tri tir
trai sang phai, hodac theo don vi, gia dinh dong hog. Trong cac budi chiéu dai, chi
can giodi thiéu nhimg ngudi méi dén véi nhimg ngudi xung quanh.

- Trong trudng hop hai doan cung tiép xuc v6i nhau, doan cha nha phai
chu dong gidi thiéu trude. Trong truong hop khong c6 doan chu nha thi doan
nao dé xXuong tiép xuc, doan do chu dong gidi thi€u doan minh trude.

2.3.2 Cach thurc gioi thiéu
* G161 thi€u ngudi khac

18



Nguoi chu dong dung ra gioi thiéu nhig nguoi chua quen biét véi nhau
1a ngudi c6 mdi quan hé quen biét moi ngudi hodc chi nha.

Khi gidi thiéu nguoi duoc uu tién trong giao tiép, phai gidi thiéu ca ho
tén, chirc vi dé thé hién sy trang trong, 18 phép. Vi nhitng ngudi ngang hang chi
can gi6i thiéu tén.

Khi gidi thiéu phai tao duge su chil ¥ cho moi ngudi, can hudng vé nguoi
minh gid1 thiéu, thé hién tinh cam vui vé, thin mat, ton trong... (tuy thudc mbi
quan hé). Khéng nhin di noi khac, khong chi trd ma phai hudéng ca mit va tay vé
phia nguoi duoc gidi thidu, sau d6 méi dua mét vé phia moi ngudi.

Loi gidi thiéu phai ngan gon, du y, dé hiéu, khong di sau vao doi tu,
khong gidi thiéu nham tén hodc thép hon chtc vi cua ngudi duoc gidi thigu.
Trong 1& nghi trang trong, 16i gidi thiéu thuong duge md dau bang cau: "Cho

phép to1 gidi thicu...", "Xin tran trong gio1 thi¢u...", "Xin han hanh dugc gidi
thi¢u...". Nhung trong quan h¢ ban be chi can gidi thiéu don gian: "DPay la...",
"Xin gi6i thi¢u..."... Nhitng nguoi cao tudi thuong goi chung la 6ng, ba, ngai

cho dén khi ho to y mudn goi tén cua ho. Nhitng nguoi c6 hoc vi nén goi tén
theo hoc vi kém theo ho va tén. Vi du: Xin tran trong gi61 thi¢u Giao su - Tién si
Nguyén Vin A.

Nguoi duoc gidi thiéu phai chit dong bat tay ngudi dugc nghe gidi thiéu
(néu hai nguoi ngang hang), hodc mim cudi va cti chao moi ngudi (néu trong sd
ho ¢6 nguoi dugc ton trong, uvu tién).

Nguoi duge nghe gidi thiéu phai chu y thé hién tinh cam va phai nho tén,
chtrc vi nguodi duoc gidi thi¢u.

* Tu gidi thiéu

Ban than phai tu gidi thiéu trong nhitng truong hop sau:

- Trong céac cudc gip gd, chiéu dai c6 khach danh du, néu ching may dén
muon thi phai tu gidi thi¢u véi khach.

- Khi mudn thiét 1ap mdi quan hé ma khong c6 ngudi than quen gidi thiéu.

- Thay nguoi dang gidi thiéu dudng nhu khong kip nhé ra tén minh.

- Tai cac cudc gip déng nguoi, nguoi chi tri khong co diéu kién gidi
thiéu dé moi nguoi lam quen véi nhau.

- Ty gidi thiéu vé minh khi go1 va nhan dién thoai.

Khi ty gi6i thiéu cling phai chi ¥: ngudi co dia vi thap, tré tudi phai tu
gi61 thiéu minh vé1 nguoi khac.

Nhitng truong hop khong can gidi thiéu

- Nhiing cuc gap g ngan ngui hodc gap mot ngudi ban trong khi ta dang
di v6i mot nguoi khac, su gisi thidu s& khong can thiét.

- Nhimg ngudi phuc vu va nguoi giup viée khong lién quan dén méi quan
h¢ gifra chu va khach, khong lién quan dén noi dung cudc trao ddi, tro chuyén.
2.4. Danh thiép

Danh thiép 13 hinh thirc 18 nghi ¢6 tir kha 1au doi. Trong giao tiép, danh
thiép dong vai trd quan trong trong viéc thiét 1ap ciac mdi quan hé cong tac va ca
nhan. Danh thiép néu duoc trao ding luc, kip thoi trong cude trd chuyén, khong
chi thé hién phong cach lich 1dm ma con c¢6 gia tri ching nhan tu cach, vat
chtng 1am tin, khién déi twong ton trong. Pong thoi, danh thiép giup cac dbi
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tugng giao tiép ghi nhd nhitng thong tin dé tién loi cho qua trinh glao tlep sau
nay. Trong xa hoi hién nay, danh thiép khong chi 1a phuong tién giao tiép vin
minh ma con la hinh thirc quang cao, thong tin c6 hiu qua.

Tam danh thiép c6 cac uu diém: ngon tir gian di, st dung linh hoat, tién
loi mang theo, ai cling c6 thé in va sir dung danh thiép. Ngay nay, danh thiép
duoc str dung ngay cang phd bién va voi sy phat trién cia xi hdi nd ngay cang
duoc khai thac & nhiéu myc dich khac nhau.

2.4.1. Myc dich sir dung danh thiép

- Danh thiép dugc coi nhu phuong tién "quang cao" ban thin: trong lan
dau gip gd tam danh thiép thay cho 10i gi6i thiéu va 13 ciu ndi dé duy tri mbi
quan h¢ lau dai.

- Khi to1 nha riéng hoac co quan, tdm danh thlep tré thanh gidy gioi thiéu
dé nguoi can gip hiéu dugc nhitng thong tin co ban vé ca nhan va myc dich cua
ngudi mudn gip.

- Tam danh thiép duoc dung dé thong bao vé viée da Vleng tham nhung
khong gap va hen ngay gap lai. Hodc bao tin khi c6 su thay d6i vé noi cong tac,
vé chuc vu..

- Khi chl'lc mung, cam on, chia budn thudng khong dung danh thiép ma
phai dich than dén nhung trong nhiing truong hop "bat kha khang" co thé gui
danh thiép d¢é to thanh y ctia minh.

- Cac cong ty, khach san, nha hang, ctra hiéu hodc nhitng ca nhan hanh
nghé trong mdi linh vuc thuong dung tdm danh thiép dé quang céo hoic gitr méi
quan h¢ cong viéc.

2.4.2 Hinh thirc va néi dung danh thiép

* Hinh thirc danh thiép

Thoi xua, danh thiép 13 tAm trac, tAm go khic tén ho nguoi str dung. Ngay
nay, danh thlep thuong dugc in trén loai glay cung, mat bong hodc xop hoa van,
c¢6 thé c6 nhiéu mau sic khac nhau, c6 thé c6 mui thom hodc khong. Thong
thuong, danh thiép hién nay c6 kich thudc: 9cm x 5cm

Trong giao tiép dbi ngoai, hinh thitc danh thiép phai tuan theo quy dinh
chét ch@. Kich thudce cua danh thiép thuong 1a 9,3cm x 6¢m x 0,1cm. Danh thiép
dugc lam bang mot loai gidy dic biét c6 gam mau sang (trang, kem sira,
vang...), khong c6 mui thom va van bong. Trinh bay bang chir chan phuong, chi
in trén mot mat giay.

* Noi dung danh thiép

Danh thiép dugc trinh bay bang tiéng me dé in trén mot mat gidy, ciing co
thé dung ca hai mat: mot mat ghi tiéng me dé, mot mat ghi tiéng nudc ngoai,
hodc ciing ¢ thé mot mit ghi nhimg thong tin ca nhan, mit kia dung khi can
thiét truc tiép ghi nhitng 161 chic mung, hoi tham. ..

Noi dung ghi trén danh thiép thuong la: phia trén cing ghi tén doanh
nghiép (co quan), phia bén trai thuong cé biéu tuong cua doanh nghi€p (co
quan). Chinh gitra danh thlep ghi 5 ho tén (chir in to, ndi bat), dong dudi tiép
theo ghi r& chirc vu (néu nhiéu chirc vy, ghi chirc vu quan trong nhat). Sat goc
danh thiép ghi dia chi, dién thoai, fax, email.

2.4.3. Cdch sir dung danh thiép
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Trong céac mbi quan h¢, danh thiép can dugc trao truc tiép, do d6, danh
thiép ludn phai _mang trong nguodi, trong cap hodc trén ban lam viéc. Danh thiép
phai dé & noi dé thay, dé lay, phai luén nho chinh xac vi tri dé danh thiép, khong
nén dé trong tu kin hay dé 1an trong sb sach, dic biét khong duge bo danh thiép
trong tii quan, khi can su dung ma phai loay hoay tim kiém danh thiép s& bi
danh gia 1a ludm thudém, khong chu déo, bat lich sy va gay kho xtr cho ca hai
bén, két qua giao dich s& bi giam sut. Do vy, trudc khi tiép xuc phai chuan bi
chu déo day du danh thiép ca vé sd luong va ca vé ddi tugng khach.

Theo thong 18 ctia Phap, viéc chii dong trao danh thiép thudc vé ngudi véi
tu cach 1a khach, nhung & Anh, vi¢c chi dong trao danh thiép lai thudc vé nguoi
v6i tu cach 1a chi. O Viét Nam, xuat phat trén tinh chuidn muyc cta giao tiép
mang ban sic dan toc, viéc trao danh thiép co thé 1a:

- Trong giao tiép song phuong & 1an gip g& dau tién, viéc trao danh thiép
thudc vé nguoi co tu cach la chu cudce gap go.

- Neu cudc gip gd nhiéu nguoi, ngang hang nhau, ai c6 nhu cau mudn
thiét lap mdi quan hé thi chi dong trao danh thiép trudc. Néu trong cudc gip gd
c6 nhiéu ngudi ¢ nhitng vi thé khac nhau thi danh thiép phai trao cho ngudi
duoc wu tién trong giao tiép trudc roi lan lugt trao dén hét. Tranh nguoi co,
ngudi khong, néu 15 thiéu hoic khong mang danh thiép theo phai xin 15i ngay va
hen gri danh thiép sau.

Khi trao danh thiép phai dung hai tay, le phép nhung dinh dac, can dua
xudi danh thiép (mit chinh, chiéu chit quay vé phia ngudi nhan). Sau khi nhan
danh thiép phai nhin that nhanh va chinh xac ho, t€n, chirc vy trong danh thiép
dé tién xtr sy trong qua trinh giao tiép. Co thé dit danh thlep l1én ban trudc mat
dé d& sir dung song nh¢ mang theo danh thiép da nhan khi két thuc giao dich.

Trong giao tiép x4 hoi, mdi nguoi thuong co nhiéu danh thlep dugc nguoi
khac trao gtri. Dé sir 'dung ching dé dang va co hiéu qua nén sap xép chung theo
mot trat tu va hé thong nhét dinh, dong tho1 nén ghi ky hiéu hodc moi quan h¢
giita hai bén vao danh thiép dé co thé nhd ngay ho 13 ai, c6 quan hé v6i minh vé
van dé gi, thudc linh vye nao.

2.4.5 Mot s6 diéu chii y khi sir dung hodc khi nhdn danh thzep

- Danh thiép chi nén trao cho nhimg nguoi co mdi quan hé cong viéc hay
tinh cam. Than trong khi trao danh thiép cho nhitng ngudi minh chua hiéu, chua
tin twong hodc chang co lién quan nhiéu. Tuy nhién, trong kinh doanh, khi danh
thiép c6 muc dich gidi thiéu, quang céo san pham, doanh nghiép thi viéc trao
danh thiép cho nhiing ngudi it quen biét lai thuong xay ra.

- Trong giao dich kinh doanh, khi sir dung danh thiép dé tlep xuc, thiét lap
quan hé ban dau can cha ¥ tim hiéu, ndm duogc tip quan giao tiép cua bén dbi
tac. Vi du, nguoi Indonesia va Nhat Ban khi gap nhau lan dau thi 1ap tirc ho phai
trao doi ngay danh thiép cho nhau. Néu khong ddi tuong s€ c6 thai do lanh nhat.
O Puc, My, Nhat, khi tiép xuc, dam phéan kinh doanh véi thuong gia, trude khi
vao viéc can chuan bi sin va chu dong dua danh thiép truge cho bén ddi tac. Khi
giao dich véi thuong gia Nhat, néu danh thiép duoc in bang tiéng Nhat thi rat
thuan loi. P6i voi thuong gia Ptrc, My, Nhat, ho rat chii ¥ dén chuac vu, hoc vi
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ctia bén ddi tac cho nén nhiing chi tiét d6 can duoc thé hién rd trén danh thiép
khi sir dung trong tiép xuc quan hé.

Pic biét dbi voi nguoi Nhat, viée trao ddi danh thiép ding tp quan cua
Nhat c6 tac dung rat quan trong, né gbp phan tao dyung 1én nhimg thién cam ban
dau. Do d6, khi giao dich vé6i cac dbi tac 1a ngudi Nhat cdn nam viing mot s tip
quan sau:

- Nguoi1 Nhat khi & cuong vi "cha nha", ho thuong chu dong trao danh
thiép cho khach.

- Cach trao danh thiép cua nguoi Nhat: tay phai cam danh thiép dua ra,
dau hoi cui xuong, ban tay trai xoe rong ra dé dong thoi don ldy danh thiép tur
phia ddi tac, r6i can trong doc ngay danh thiép vira tiép nhan. Sau d6 lai mot 1an
nira cti dau va noi vai 10i xa giao. Nén luu y, khi nhan danh thiép ma ta chi liéc
qua r0i bo ngay vao tai thi nguodi Nhat s& cho 13 ho bi khinh th.

- Khi nhan dugc danh thiép giri dén dé chiic ming, chia budn, tham hoi. ..
thi nguoi nhan can phai gui danh thiép dép 18.

- Nguoi ¢ cuong vi, chiic vu thap khong dung danh thlep guri nguoi co
cuong vi, chtrc vu cao hon dé chuc mung, chia budn ma phai Vlet thu.

- Trong trudng hop danh thiép khong dugc trao truc tiép thi danh thiép
khi gui di can phai c6 phong bi ding ¢&. Khong str dung phong bi thu dé gui
danh thiép.

2.5 Tang qua, hoa
2.5.1 Tang qua

Tang qua 1a mot hinh thirc, mot cach dé thé hién tAm long.Tinh cam chan
thanh duoc gui gdm trong moén qua khong thé co cach nao can, dong, do, dém
dugc, nhung gia tri chan chinh ciia mdt mon qua tang luén ludn thé hién tim
1ong ciia ngudi ting qua. Mon qua 1a mot cach dé con nguoi hiéu duoc tinh cam
cua nguoi khac mot cach don gian va sinh dong. Khi ching ta tang moéon qua
bang tdm hon chan thanh thi hinh nhu mén qua 1a cau nbi giira hai tim hon.

Tang qua 1a mot hién tugng van hda, ndé co6 quy ludt riéng cia minh,
khong thé tang qua mdt cach tuy ti€n. Tang qua con thé hién trinh do van hoa,
trinh do giao tiép va mic do hiéu biét v6i nguoi nhan qua ciing nhur mdi quan hé
than hay so cta hai nguoi.

* Nguyén tic chon va ting qua

- Mén qua 1a vat giri gam tinh cam, tinh hitu nghi nén khi chon qua phai
thé hién tinh cam, tdm 1y qua mén qua dé doi phwong cam nhan duoc tinh cam
néng hau do. Gia tri cia mén qua khong nhét dinh duoc do bﬁng gia tri vat chat ma
chinh 1a su thé hién y nghia ctia no.

- Tang qua phai xem xét dic diém tam 1y cua ddi tuong nhan qua. Vi dy,
nhimg nguoi co trinh d6 van hoa cao, thuong hay chu trong dén gia tri tinh than
thi nén chon nhiing mon qua tinh té, dep nhu: do my thuat, cac d6 dung vin hoa
cao cap, nhimg ngudi thién vé hudng thu vat chit thi nén chon nhitng d6 tiéu
dung mot, dep va dic biét chu trong nhiing d6 vat co thé an, mic va choi duoc;
dbi voi nhitng ngudi cude song con tuong d6i kho khan, ludn phai lo lang dén
viéc muu sinh thi d6i khi tang tién lai gitip ich cho ho rat nhiéu.
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- Tang qua can phai cha ¥ dén méi quan hé, can phai ding mac. Néu nho
qua dé bi hiéu 1am 1a coi thuong ho, nhat 1a dbi voi nhiing ngudi khong than
thiét; néu moén qua qua 16n dé lam cho ngudi nhan qua thdy kho chap nhan.

- Mon qua la thtr dai dién cho tinh cam song mon qua tuyét voi nhat 13
mon qua phu hop vaéi s0 thich. Phai hiéu 16 d6i phuong mudn gi.

- Khi ting qua can tuan theo nam diéu kién:

+ Tang qua cho ai?

+ Yéu cau hoic mong mudn diéu gi?
+ Tai sao lai chon mon qua dé?

+ Tang vao lic ndo 1a thich hop nhat?
+ Tang & dau?

Nhiing mén qua phu hop v6i ndam diéu kién trén s& 1a mon qua tuyét diéu
nhat dé ting moi nguoi.

* Cach tdng qua

Phuong ngén c6 cau: "Tang vat 1a kho, nhung cach trao tang vat lai cang
kho hon" hay nhu nguoi Trung Quéc c6 ndi: "Qua ting khong bang cach trao".
Do do, cach tang qua co 1€ quan trong hon ban than mon qua hay cach goi qua.

- Can nam chic co hoi tang qua dé tranh su hiéu lam va khé xir cho nguoi
nhan. Cac co hdi tdng qua co thé 1a:

+ Bay t6é long cdm on nhitng nguodi da gitp do ta khi ta gap nhiing
kho khin trong cudc séng cling nhu trong cong viéc.

+ D4p 18 khi d3 nhan qua cta ho.

+ Pé bay to su quan tAm, an ui hodc chiic ming vao nhitng dip cudi
xin, sinh nhat, 6m dau, 18 tét...

- Phai tang qua trudc khi sy viéc xay ra hoac mudn nhét cling 1a tang dung
ngay. Ngoai ho hang than thiét thi t6i ky ting qua cham.

- Khi ting qua phai hiéu rd d6i twong nhan qua.

* Cach chon va tiing qua cho tirng ddi twong

- Nam gioi tang nir gidi - Co thé 1a hoa qua banh keo, 46 my ngh¢. Khong
nén ting quan 4o, d6 dung, nir trang d6i v6i phu nit da c6 chong. Néu qua tang
1a thtr ¢ gia tri hodc la bo hoa, ling hoa nén tang chung cho ca hai vo chong
(kém theo danh thiép néu khong ting truc tiép dugc).

- Nit gidi tang qua nam gidi: Nguyén tac chung 1a phu ntr déa c6 chdng
khong ty minh tang qua riéng cho nam gio¢i ma phai cung chong tang cho nguoi
nam gioi ay. Qua ting thuong la cavat, day lung, tau hat thude vv..

Néu nguoi nam gi6i da co vo, phu nir khong duge ting qua rleng ma tang
chung ca hai vo chong. Tuyét doi khong ting mon qua mang tinh than tinh,
riéng tu (vi pham nguyén tic ndy c6 thé bj hiéu 1am vé mat dao 1y).

- Phu nit tang phu nit : C6 thé 1a hoa, banh keo, nit trang, cac loai dod 16t
(néu than) nhimg d6 tu trang minh lam ra lai cang c6 gia tri. Khong nén ting dd
may san ma minh khong biét rd s6 do va s& thich cia ngudi minh ting.

- Nam gidi ting cho nhau: Pon gian nhu dd cao rau, d6 my nghé, tau
thude, ruou cac loai hodc do dung van phong vv...

- Qua ting dam cwdi: Tot nhat 1a nhitng ting pham c6 tinh thiét thuc, giit
duoc 1au dai. Can tim hiéu k¥ dé ting pham cua minh dugc hai hoa trong khung
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canh chung ma vo chong ho di c6. Ciing c6 thé goi ¥ néu ho ung thuan thi ting
mot sd tién ma ban dinh mua tang phém cho ho.

- Qua tang cho em bé moi sinh : Khi cd tin bdo mot dira tré chao doi,
khong c6 nghia 13 ban phai giri ting, nhung ciing c6 thé gui qua ting, néu cha
me cua bé 12 ngudi ba con, hay ban bé than thich. Qua ting thuong 1a d6 dung
cho tré so sinh, hodc do choi, xe déy, chau tim vv... O Viét Nam thuong co tuc
1€ tdng cd qua cho m¢ em bé nhu trirng, cam, sira vv... dé me bé bdi dudng.

- Qua tdng khi tién di xa : nén glii qua sdm dé ho sap xép hanh ly. Néu sat
gio 1én duodng, nén tang nhimng d6 gon nhe. Loai qua tang nay thuong la nhing
d6 ky niém. Néu d6 dung di du:0’ng nén luu y phai dé bao quan va dé duogc lau.
Néu nguoi di ra nudc ngoai, gia tri nhat van 1a ngoai té nhitng nudc ma ngudi do
dén. Hoa ciing 13 qua ting c6 ¥ nghia trong trudng hop nay.

- Qua tang nguoi bénh: Can tim hiéu that ky vé tinh trang ngudi bénh,
ché 6 kiéng khem dé chuan bi qua cho phu hop, thudng 1 hoa dé dong vién, dd
an uéng ma nguoi bénh can st dung d&é mau hdi phuc sirc khoe.

- Qua ting trong quan hé co quan: Giam dbc khach san co thé ting thu
ky riéng hay cac nhan vién phuc vu khic mgt mon qua giang sinh hay nhan dip
18, tét ndo d6. Qua d6 dugc tinh vao chi phi cua khach san. Do do, nhan vién
duoc ting qua khong phai ting dap 18. Tuy nhién, c6 thé giri thiép hoic truc tiép
cam on. Trong truong hop 1a ban bé, nguoi nha cua giam dbc hay la khach
thuong xuyen than tinh cta gia dinh giam dbc, nén gui ting qua dap 18.

- Qua tdng mimng thang cdp: Néu biét ngudi nao d6 vira duge thing cap
ma nguoi do ta thuong xuyén lui t6i lién hé cong tac, nén gii thu hodc dién dén
chuc mimg, khéng can giri qua (qua ting dip ndy c6 thé gdy nén su hiéu 1am).

* Nhitng diéu can luu .

- Péi v6i nhitng ngudi ma minh chua hiéu rd duoc y thich ciia ho thi tot
hon hét nén ting cho ho nhiing ting pham dung dé trang tri.

- Trong quan h¢ nam n@ (ban be, yéu duong hodc trudc khi dinh hon)
khong nén tdng cho nhau nhitng moén qua qua dat tién, qua than tinh dé tranh co
su hiéu 1am dang tiéc.

- Khi nhan duoc qua ting qua dat tién hodc qua than tinh (mang tinh chét
riéng tu) nén tir chdi khéo: “T6i rat cam dong va biét on 6ng di co 1ong tot ting
t6i mon qua nay, nhung to6i khong thé nao dam nhan mot mon qua hao phong
nhu vay, mdt mon qua nho nhé thich hop hon nhiéu”.

- Tang pham cho du nhé ciing phai dong goi lich sy, dep mat (néu ting
pham mua phai cht ¥ boc manh gidy dé gia tién). Néu 1a qua ting giri qua ngudi
khac nén kém theo danh thiép.

- Néu nhan duoc qua tang sinh nhat ma lai khong mubn roi vao céi vong
luan quén tdng qua tang lai, co thé mdi ho di xem kich, hodc duy mot chuong
trinh vui choi nao dé vao dip dac biét cua ho. Néu nhan duoc qua giang sinh vao
gio chot dung voi va di mua qua ting giang sinh dap 1&. Hay cho va ting qua
cho dip ndm méi hay dip thuén lgi nhat.

- Chi khi hon phu bat ngd qua doi, c6 dau co thé giit lai qua cudi néu
nguoi ting yéu cau, nhitng d6 dung gia dinh thi khong duoc giit lai. Néu dam
cudi bi hoan, qua cudi chi gitr lai khi thoi gian hoan lai khong dai. Sau ddm cudi
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vé mit phap 1y, qua cudi thudc vé tai san cia ca hai vo chong. Trong truong hop
ly hon mdi nguoi sé duoc giit qua ting cua ban bé va nguoi than ctia minh, trir
nhan dinh hén va nhan cudi thuong duoc tra vé cho gia dinh néu cudc dinh hon
qua ngin ngui. Trudng hop ndy qua ting cling nén tra lai trir nhitng thtr d3 dem
ra sir dung.

- Tang qua cho khach hang

Mobi quan hé giita ngudi ban va ngudi mua 1a mdi quan hé lam in song
cac nha kinh doanh ludn bién mdi quan hé nay thanh quan hé than thiét dé 16
cudn khach hang. Dé duy tri mdi quan hé va gianh tinh cam véi khach hang, cac
nha kinh doanh ludn tim hiéu s¢ thich ctia khach, cha ¥ lwa chon nhitng moén qua
nho dua theo s thich cia timg ddi tac 1am an, guri ting cho khach nhimg mén qua
nguoi ta co thé nhén duoc.

Trong x4 hoi kinh doanh, loi thuong di lién véi 18, hai van d& nay 1uén
gin bo chit ché vai nhau, 18 trude loi sau, co 18 thi méi ¢ loi, d6 1a quy tic "bat
thanh van" trong 1am n kinh doanh. Nhiéu cong ty c¢6 phong chim soc khach
hang chuyén guri qua tang cho khach vao nhiing ngay dac biét, nham cang cb va
phat trién mbi quan hé gilta nguoi ban hang va ngudi mua hang ciing nhu dia vi clia
cong ty trén thuong truong.

* Céch bao goi qua tang

Goi qua 1a mot phan khong thé thiéu khi ting qua. Géi qua dep, ty my s&
lam tang gia tri cua mén qua.

Goi qua duoc thiét ké va thyc hién theo hinh dang, miu ma ciia mén qua.
Thiét ké goi qua can phai dep, don gian, nhe nhang, khong nén qué phirc tap.
GOi qua thanh cbng lam tang thém duong nét cua mon qua va dap tmg duogc
1ong mong muén ctia ngudi ting qua va nhu cau cua ngudi nhan qua.

Trong qua trinh goi qua phai chu y tir khau chon nguyén li¢u dén tao hinh
va thiét ké két cAu goi qua. Gidy bao goi phai bao vé duge mén qua, khong anh
huong dén strc khoé va an toan cta nguoil nhan qua. Chiéu cao, dai, rong cua
mon qua phai tién loi dé ngudi nhan qua mang, xach. Piac biét, viéc bao goi qua
tranh lam anh huong dén viéc sur dung qua sau nay, nhat 1a khong duoc thay do6i
hinh dang vén c6 clia mén qua. Néu moén qua con dan gia thi nén boc di dé tranh
ngudi nhan qua hiéu nham

M01 dan toc, mdi quoc gia déu co nhu‘ng thoi quen, so thich, quy uoc
riéng vé viée stir dung mau sic, do do, khi goi qua ctng can chu y dén tap quan
ciia nguoi nhan qua. Vi dy, nguoi Dic khong thich mau xanh da troi dam, nguoi
Ireland thich mau 14 cay va mau sdc ryc r& nhung khong thich mau do, xanh da
troi va trang, Nhat Ban thich mau do va xanh la cay, d6i voi nguoi An Po: mau
do tuong trung cho su song, su nhiét tinh; mau xanh da troi thé hién cho su
trung thuc; mau vang la mau cua trang I¢, huy hoang, xanh 14 cay la mau cua hy
vong, hoa binh...

* Cach nhan qua

Biét nhan qua ting mot cach tran trong ciing 1a mot nét dep trong vin hoa
Umg xur. Nguoi nhén qua phai cam nhan dugc tinh cam chén thanh ma nguoi
ting qua mudén thé hién qua moén qua va y nghia twong trung ciia moén qua,
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ngudi nhan qua khong bao gid duge coi trong gia tri vat chat cia moén qua. Cho
du mén qua c6 gia tri vat chat nhé bé thi cling can tran trong.

Trudc khi nhan qua can khiém tén va sau khi nhan qua phai ¢6 16i cam on
ngudi ting qua. Hay thanh that bay to cho ngudi ting qua biét ring sau nay
khong nén khach sao va ton tién nhu vay.

Khi nhan qua du thich hay khong thich mén qua cling nén nhan vi do la
tdm long cua ngudi ting qua. Can tranh hoi gid tién cua mon qua hay danh gia
su loi ich ctia nd. Vi nhitng moén qua cé gia tri 16n, can phai quyét dinh xem c6
nhan hay khong tuy theo mirc d§ quan h¢ gitra hai nguoi va tinh hinh tai chinh
clia nguoi tang qua.

Mdi déan tdc co cach thé hién tinh cam khac nhau khi nhan qua. Nguoi
chau Au, khi nhan qua, nguoi nhan qua s€ mo ngay mon qua va bay to tinh cam.
Pay ciing 1a mot biéu hién t6n trong nguoi tang qua. Nguoi chau A, do tinh cach
kin dao nén viéc md qua ngay trong nhiéu truong hop lai 1am cho ngudi ting
qua kho xu.

Khi d3 nhan qua can cit giit can than va dua vao kha ning kinh té dé mua
qua dap 1&. Mon qua dép 1€ c6 y nghia thé hién tinh cam chan thanh ciia minh va
tang cudng tinh cam hiru nghi, than thiét gitta hai bén.

2.5.2 Tang hoa

Hoa 1a tang vat cua tao hoa ban cho loai ngudi va la tang vat cua chung ta
tang cho nhau.

Tang hoa ludn 1a mot tap quan dep, sang trong, lich su va pho thong, c6
thé ap dung trong moi truong hop, voi moi d6i tuong.

* Nguyén tic ting hoa

Khi ting hoa cin chi ¥ dén phong tuc tip quéan cla ting ving, ting dan
toc va tinh chat cudc gip g dé co nhitng cach két hoa va liwa chon loai hoa, mau hoa
cho phu hop.

C6 thé c6 nhiéu cach két hoa khac nhau nhung hoa ludn phai 1a hoa tuoi
va méi chiim chim nd. Mau sic ciia bo hoa phai hai hoa, can trang diém phu hoa
dé 1am ton thém vé dep cia hoa.

Néu 14 hoa lya cam theo bong nén dong mau dong loai.

Vi¢e tang hoa tudng chung don gidn, nhung cling c6 mdt loat nhiing "luat
bat thanh van" nhu:

- Hoa Hong va hoa mau tim duoc danh dé ting cho nguoi yéu.

- Hoa Cuc va hoa mau vang khong ting cho ngudi chau Au. Hoa Hué
khong ting cho ngudi chau A.

* Cach thuc tang hoa

Khi tdng hoa, moi nguoi déu co thoi quen tang s6lénhu1,3,5,7...,86 3
1a sd may mén nhung con s6 13, 15 lai 1a s rui ro. V& con s6 hoa Héng duoc
tang, thuong duoc hiéu:

- Tang 1 bong Hong d6: ting cho ngudi duy nhat (The only one).

- Tang 3 bong: cau td tinh (I love you).

- Téng 5 bong: mang y nghia sau dam (I love you very much).

Mbi mau sic cta hoa ciing mang mot y nghla riéng biét. Can phai biét dé
khi tang lam hai long ngudi nhan va y nghia cua viéc tang dung trong y nghi cta

26




minh. Vi du, mau tréng tuong trung cho su tinh khiét; mau d6 thé hién tinh cam
ndéng nan, sau dam... Tuy nhién ciing can luu ¥, mdi mau hoa cta cac loai hoa lai
mang y nghia khac nhau.

Ting hoa c6 cac phuong thire: 1dng hoa thich hop cho cac budi 18 (khai
truong, cudi hoi, chuc mung...); chau hoa dé chuc mumng chuyen nha moi, tang
cho ngudi cao tudi, thaim viéng ho hang, ban be...; b hoa va lang hoa khi dem
ting nén kém theo danh thiép hodc thiép mung.

Chon hoa 1a mot van dé hét strc co ¥ nghia song cach trao ting cling quan
trong khong kém. Khi trao hoa phai hét strc ton kinh, chitng chac. Néu 13 hoa bo,
hoa bong: nguoi tang trao hoa béng tay trai, nguoi nhan cing nhén hoa bang tay
trai, tay phai danh cho viéc bat tay. Néu 1a hoa ling phai dung ca hai tay nang
lang hoa, nguoi nhan ciing dua hai tay ra dd. Day hoa duoc quang qua c6 nguoi
nhan sau khi d¢d 6m hon hodc bat tay nhau. Néu minh 1a ngudi quan trong khi
ting hoa, khong nhat thiét phai mang dén trao tin tay nguoi nhan ma c6 thé gui
ngudi mang dén hodc giri qua dudng buu dién. Cac hoat dong quy moé nhé nhu
sinh nhat nén tang hoa trudc; cac hoat dong chiic mung, chao mung tuong ddi
16m nén tang hoa sau.

Nguoi nhan hoa tity theo méi quan hé, tinh chat cudc gap gd, tiy theo gidi
tinh, tudi tac ma dap 1& cho phu hop. Khi nhan hoa phai cam on hodc ¢ thé dién
thoai hay viét thu cam on sau dé.

2.6 Ung xi¢ noi cong cong

Quan h¢ gifra nguoi voi1 nguoi & nhitng noi cong cong thudong mang tinh
chét nhat thoi, tinh hudng va khong 6n dinh. Noi d6, cac mdi quan hé dan xen,
hoa 1an vao nhau, moi ing xur gitta nguoi voi nguoi duge xay dung trén nhimg
chuan myc va quy tac xa hoi the hién sy van hoa, van minh trong giao tiép nén
khi giao tiép noi cong cong can tuan thii theo mot sé quy tic nhat dinh:

- Ludn ludn chip hanh ndi quy noi cong cong.

- Gitr gin v¢ sinh chung.

- Nam gidi1 nén nhudng nhin va gitip do phu nit, nguoi gia, tré nho: khi
vao ctra, khi di cau thang, khi vao ban ti¢c...

- Khong nén hat thube 14 chd dong nguoi.

- Khong nén thé hién tinh cam mot cach thai qua voéi ngudi khac ¢ noi cong
cong.

- N6i nang nhd nhan, tir tén, 16 rang, mach lac. Tranh néi tiéng "long",
khong néi tiéng nude ngodi ma & do it ngudi biét.

- Biét gitr im lang khi can thiét. Ludn binh tinh trudc nhing 10i phan ddi
va nhitng du luan khong thién chi.

- Khong dudng dot, to mo hoi ngudi khac vé nhitng van dé riéng tu.

- Tranh céac 101 binh phém khong lich thiép vé dién mao, trang phuc, doi
tu, gia dinh... clia moi nguoi.

- Khi tro chuyén noi cong cong, tranh cuodi noi to, la hét, khua chan maa
tay; tranh thi tham ri tai nhau hodc chi tré trudc mit ngudi khac. Khéo 1éo tiép
xuc tro chuyén véi moi ngudi xung quanh.

- Khong nén trang diém trudc mat moi nguoi.
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- Han ché t6i da, c6 gang rén luyén dé loai bo nhitng cd tat va théi quen
khong dep mat trudc mat moi nguoi nhu: gai dau, ngoay tai, khit mii... Téi ky
vi€c ngap dai, ngép to trudec mat moi nguoi.

- Néu bi hoi nhitng cau hoi kho xir nén tra 161 theo nguyén tic: nira dua
nua that, khong nén bdc 10 y nghi ciia minh. Khéo 1éo tim céach thoai thac hodc khong
binh luan.

Cau héi 6n tap va hwéng din thyce hanh
Cau hoi on tap
1. Phan tich cu trac tAm 1y cta 4n twong ban ddu. Lam thé nao dé tao dung 4n
tugng ban dau tot dep?
2. Phan tich ¥ nghia va tdm quan trong cta an tugng ban dau trong giao tiép.
3. Néu y nghia cua viéc tang hoa va qua.
4. Giao tiép noi cong cong can chu ¥ dén nhitng diéu gi?
Huéng dan thuc hanh
- Chia nhom, tao cap sinh vién thyc hi¢n cac nghi thirc giao tiép: chao hoi,
bat tay, gidi thiéu, trao danh thiép..
- Phan ting d6i hodc nhom sinh vién lan luot dong vai thyc hanh cac nghi
thirc giao tiép trong cac tinh hudng cu thé.

Chuong 3. CAC KY NANG GIAO TIEP CO BAN

Muc tiéu:
- Vé kién thirc
+ Biét sir dung cac phuong tién giao tiép c6 hiéu qua: biét cach diéu chinh am
luong, tbc do va nhip do khi sir dung ngbén ngit ndi; c6 kha nang viét duge mot sb
dang thu tin, van ban ding. ..
+ Biét han ché nhiing yéu t6 gdy tro ngai cho viéc lang nghe.
+ C6 kha ning thuyét trinh trudc déng ngudi.
+ Biét cach mé dau cau chuyén va két thic cau chuyén ciing nhu dan dat cau
Chuyén dén muc dich d3 dit ra.
- Vé k¥ ning
+ C6 kha nang tién hanh thuong luong mot 50 tinh hubng trong kinh doanh.
+ C6 kha nang tham gia phong van dat yéu cau.
- Ve nang luc tu chu va trach nhi¢m
+ Hinh thanh phong cach giao tiép van minh, lich su.
Ngi dung
1. K¥ ndng giao tiép trong du lich
1.1 Ky ning thuyét trinh

Thuyét trinh 13 loai hinh giao tiép doc thoai, thong tin chil yéu duoc phat
ra tir mdt c4 nhan truyén dat dén mot tap thé. Vi du: giang vién giang bai cho
sinh vién; huéng dan vién thuyét minh vé diém du lich cho khach tham quan...

28



Tai an noi la mot trong nhiing yéu to gitip nhiéu nguoi dat t6i uy quyén va
anh huong dén nguoi khac, mot phan do tdm quan trong cua thong di€p ho dua
ra va mot phan do strc manh truyen cam cua cach dién dat cta ho.

1.1.1 Chuan bi thuyét trinh
* Xac dinh ro ban than

- Can x4c dinh cac nodi dung cua chu dé thuyét trinh dé tu biét ban than co
hiéu 15 van dé, co du tu liéu dé trinh bay khong?

- Ty dénh gia vé con nguoi, cuong vi, thanh phﬁn xa ho1, uy tin...ban than
c6 duoc ngudi nghe chap nhan khong?

- Xé4c dinh ban than c6 phu hop véi cha dé thuyét trinh khong? Yéu t6
quyét dinh nguoi thuyét trinh c6 phu hop dé truyén dat mot thong diép hay
khong la sy tin tuong cua nguoi nghe voi trinh do, quan diém. .. cua nguoi
thuyet trinh. Néu tim quan trong cua chu dé thuyét trinh khong ngang tAm nguoi
thuyét trinh s& nay sinh su mét tin tuong. Vi du: Tong giam ddc tap hop nhan
vién chi dé thong bao phong vé sinh dd dugc son mdi. Moi ngudi sé phan van
khong biét thuc su téng giam ddc mudn noi gi? Nguoc lai, mot nhan vién nao do
tuyén bd cong ty da pha san. Moi nguoi s& khong tin va doi hoi phai ¢ chimg cd. ..

* Tim hiéu déi tirong nghe thuyét trinh

Yéu t6 quyét dinh danh gia két qua budi thuyét trinh 1a két qua thong tin
thu nhan duoc cua nguoi nghe. Do do, trudce khi thuyét trinh, thuyét trinh vién
can tim hiéu gi6i tinh, d6 tudi, trinh do tiép nhan théng tin, mong mudén, nhu
cau... cua nguoi nghe. Pay 1a cin ci cho viée xdy dyng nodi dung bai thuyét
trinh va hoat dong thuyet trinh sau do. Viéc tim hiéu d6i twong nghe khong chi &
khau chuan bi ma con tlep tuc trong sudt budi thuyét trinh qua viéc quan sat va
cac thong tin phan hoi dé diéu chinh ndi dung va phuong phap truyén dat.

Viéc khong tim hiéu ky dbi tuong nghe c6 thé din téi: néu thuyét trinh
vién dua ra cac van dé phtic tap cao hon nhan thirc ctia nguoi nghe s& 1am cho
viée tiép nhan thong tin cua nguoi nghe kho khan, khong hiéu qua. Nguoc lai,
néu dua ra cac van dé qua don gian so v6i ngudi nghe s& bi coi la khinh thuong
nguoi nghe hodc gay trc ché cho nguoi nghe. Mat khac, néu thuyét trinh vién
khong hiéu tim tu, nguyén vong, nhu cau... cia nguoi nghe s& lam cho budi
thuyét trinh kém hiéu qua, mat thoi glan

Do d6, cing mdt chu dé, mot noi dung nhung doi hoi thuyét trinh vién can
c6 nhitng phong cach truyén dat, dan dat, 1y giai khac nhau cho phu hop véi
timg d6i tuong nghe.

* Chudn bi ndi dung thuyét trinh

Noi dung thuyét trinh khong nhiing chi phu thudc vao déi tuong nghe ma
con phu thugce vao thoi gian, khong gian khi thyc hién thuyét trinh. Khi chuan bj
ndi dung thuyét trinh can:

- Xac dinh rd muc dich va yéu cau cua cudc thuyét trinh. Vi du: thuyét
trinh dé cung cip thong tin, dé thuyét phuc... Can xac dinh ca nhimg muc tiéu
téng quat va muc tiéu cu thé. Vi du: muc tiéu tong quat 1a cung cap thong tin, thi
muc tiéu cu thé 1a gitp ngu:0’1 lao dong biét dugc nhimg thay d6i trong luét lao
dong... Muc tiéu cu thé gitp nguoi thuyét trinh c6 thé kiém tra két qua budi
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thuyét trinh sau d6.Tuy nhién, dé thuyét trinh c¢6 hiéu qua, khong nén dua ra qua
nhiéu muc tiéu.

- Soan thao ndi dung can thuyét trinh.

Sau khi x4c dinh duoc muc tiéu, can tién hanh soan thao noi dung thuyét
trinh. Mot bai thuyét trinh thuong duge chia 1am 3 phan:

+ Phan mé dau: khi md dau ngudi thuyét trinh phai thiét 1ap duoc moi
quan hé v&i nguoi nghe va phac qua nhirng ndi dung chinh s€ trinh bay.

+ Phan noi dung chira dung cac luan diém then chdt, cac vi du, dan ching
dé 1am rd cac ndi dung, cac tu liéu minh hoa. Cac y tudng phai duoc xay dung
mot cach logic dudi dang mot chudi cac luan diém, luan ct c6 su tiép ndi nhau.

+ Phén két thac: tom lugce nhitg ndi dung da trinh bay; tra 1oi va giai dap
cac thic mic ciia nguoi nghe.

- Xéc dinh cy thé thoi gian thyc hién cac phan noi dung thuyét trinh.

- Chuan bi méi truong hd tro

Moi tru:(‘)’ng hd tro bao gém dia diém, co s& vat chat k¥ thuat, trang thiét
bi, so d6, biéu bang, nguoi giup viée... phuc vu cho hoat dong thuyét trinh.

Trudc thuyét trinh, thuyet trinh vién can kiém tra k¥ ludng moi trudong hd
tro dé hoat dong thuyet trinh dién ra nhu ké hoach dit ra.

1.1.2 Thuec hién thuyét trinh

- Tao 4n tuong ban dau t6t dep. An tuong ban dau c6 ¥ nghia quan trong
trong moi cudc giao tiép tiép xuc ndi chung va budi thuyet trinh noi riéng. An
tuong ban dau c6 thé tac dong den nguoi nghe, lam két qua buoi thuyet trinh co
thé t6t hodc khong dat. Dé tao 4n twong tot cho nguoi nghe, thuyét trinh vién
can:

+ Chuan bi chu d4o vé dién mao bén ngoai: trang phuc, nét mat... Trang
phuc thé hién thai 46 ctiia ngudi thuyét trinh ddi v6i ngudi nghe nén can chuan bj
trang phuc pht hop v6i ndi dung budi thuyét trinh.

+ Téc phong tu tin, dang hoang, chiing chac. Phong thai tu tin cta thuyét
trinh vién s€ 1am nguoi nghe tin nhitng thong tin ho dugc nghe ¢6 dd tin cay lon.

+ Chuan bj tdm thé, hanh vi, thao tac khi thuyét trinh,

- Tao mbi quan h¢ vo1 nguoi nghe:

+ Ty gi6i thiéu vé ban than va chu dé budi thuyet trinh: gidi thiéu ngan
gon, 18 rang. Tuy vao cic budi thuyet trinh va dbi tugng nghe ma gidi thidu
chuic danh, vai trd...ban than. Phan gidi thiéu thuong khong nén qua 2 phit.

+ Nhin thang vao nguoi nghe voi anh mat ton trong va quan tam.

- M& dau bai thuyét trinh

Loi mé dau phai ngén gon, suc tich, _phu hop v6i ndi dung thuyét trinh va
gy an tuong cho nguoi nghe. Piéu nay rat quan trong vi nd tao nén sy to mo,
cht y va mang lai bau khong khi giao hoa giita ngudi thuyét trinh va ngudi
nghe. Ciing qua 10i m& dau, ngudi nghe danh gia trinh do, nang lyc va phong
cach ctia ngudi thuyét trinh.

C6 nhiéu cach mo dau, tiiy vao ndi dung ma c6 thé str dung cac cach sau:

+ M¢ dau truc tiép: nhic tén chu dé, ndi rd muc dich va nhiing van dé
chinh ciia bai thuyét trinh.
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+ Mo dau theo 16i twong phan: bai thuyét trinh bat dau bang viéc nhan
manh sy mau thuin dé gy su cha ¥.

+ M& dau bang phuong phap ké chuyén

+ M6 dau bang cach dat cau hoi. Cach nay thuong 1am cho ngudi nghe
chu y va suy nghi cung thuyét trinh vién.

+ M& dau bang cach trich din: mot cau trich dan thich hop c6 thé 1am cho
su m& dau trd nén tha vi.

+ M¢& dau gay chin dong: mé dau bang ciu noéi hoan toan nguge véi su
mong doi cua ngudi nghe.

Tranh m& dau qua dai, khong phu hop v6i noi dung bai thuyét trinh hoic
md dau bang 16i bién ho, xin 16i.

- Trong qua trinh thuyét trinh, thuyét trinh vién can phat huy tinh tich cuc
cua nguoi nghe bang cac cau hoi hay cach dat van dé co tinh go1 mo. Mat khac,
can chi ¥ dén cac thong tin phan hdi ctia nguoi nghe dé diéu chinh phuong
phap, téc d6 va dung luong thong tin. Ngoai ra, viéc st dung giai diéu, ngit diéu
trong qua trinh thuyét trinh ¢6 vai tro to 16n trong viéc thu hit nguoi nghe, tao
su hing th cho nguoi nghe.

Mudn mdt luan diém nao d6 thuyét phuc nguoi nghe can c6 cac vi duy va
s6 liéu minh chimg hodc nhiing cau trich dan, nhiing giai thoai cta cac nhan vat
noi tiéng dé minh hoa.

Tuy vao ndi dung va dbi tuong cua budi thuyét trinh ma c6 thé dua céac
cau chuyén khoi hai hodc cac cau dua di dom giup bau khong khi d& cang thang
trong nhitng thoi diém nhét dinh.

Khi thuyét trinh nén dua mat vé phia nguoi nghe. Be dé dang, nén chon ra
khoang 6 nguoi trong s6 nguoi nghe. Nén chon 1 nguoi ngdi giua hang ghé dau;
2 nguoi ngodi O hai bén ngoai cua hang ghe dau; 1 nguoi ngoi 0 trung tam va 2
nguoi ngdi & 2 goc cudi. Trong khi thuyet trinh, ta huong vé nhiing vi tri nay
dudng nhu toan bd ngudi nghe s& cam thay anh mét cua ta déu quan tam t6i.

C6 thé di lai trong qua trinh thuyét trinh nhung nén han ché trong ban
kinh khodang mot mét, qué xa s€ lam xao nhang su chu ¥ ciia nguodi nghe. Nén su
dung céc cu chi, di¢u bd mdt cach tu nhién, tranh lam dung.

Ngbén ngit clia bai thuyét trinh can trong sang, rd rang va chinh xac. Han
ché t6i da tir da nghia, tir vay muon. Can phdi hop hai hoa: ngon ngit néi va
ngdn ngir biéu cam.

Giong nodi can du to va rd dé tat ca moi nguoi déu nghe dugc. Can thay
d6i nhip diéu giong noi tiry theo ndi dung cua bai thuyét trinh. Tranh nhimg thoi
quen dung nhitng tir vo nghia, nhirng tir dém trong khi noi.

St dung cac phuong tién ky thuat ding muc dich va co6 hiéu qua.

1.1.3 Két thiic bai thuyet trinh

Két thiic bai thuyét trinh tot ¢6 vai trd quan trong. N6 khong nhiing chi
phan 4nh chét lugng ndi dung bai thuyet trinh ma con la co so, bang ching de
danh gia ning lyc, uy tin cta thuyét trinh vién. N6 gép phan dé lai an tugng tot
dep, ngudng mo trong long nguoi nghe.

Can két thuc ding lic va nén cé su bao trude. Vi du: khi dung cau noi
“cudi cung...” thi bai thuyét trinh chi con vai phut 14 két thuc.
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C6 thé két thic bai thuyét trinh bang cach ké mot cau chuyén voi nhimng
minh hoa bé“mg nhiing ndi dung da dugc dua ra. Hoac co thé néu cau hoi dé
nguoi nghe dua ra nhitng nhan thirc cua ho vé cac nodi dung ctia bai thuyét trinh.

Thong thuong, phan két thuc can:

- Tém tat ngan gon nhiing ndi dung chinh cua bai thuyét trinh.

- Xin ¥ kién phan hdi ctia ngudi nghe.

- Hy vong nhirng phat trién tot dep sau budi thuyét trinh.

- Cam on sy ¢6 mat va quan tam chu y cia nguoi nghe.

- Chao tam bi¢t va hen gép lai.

1.2. Ky nang dat cdu hoi

Trong giao tiép truc tiép, cAu hoi chiém mot ty 1& dang ké. C6 nhiéu loai
cau hoi khac nhau. Dua vao ciu tric cau héi, nguoi ta chia ra lam hai loai
1.2.1 Céu héi cé cau tric chdit ché, két cdu cao.

Pay 1a loai cAu hoi ¢6 cau trac ¥ tuong duge thé hién rd rang va day du.
Nguoi tra 161 khong can phai dong nao nhiéu, chi can thang vao van dé.

Cau hoi loai nay bao gom: cau hoi hep; cau hoi truc tiép; cau hoi gian
tiép; cau hoi chin dau

- Cau hoi hep 13 nhitng cau hoi nham thu hep van dé dé tranh thu thong tin
chinh xac, ngan gon.

Vi du: “Ai lam viéc ndy?” hodc “Ban tén la gi?”...

Nhitng cau hoi hep c6 ich khi ta can thong tin co dir liéu rd rang. Hau hét
cac cudc giao tiép déu co nhing cau hoi hep & mot thoi diém nao do.

- Cau hoi truc tiép 1a nhimg cdu hoi hoi thang vao van dé can tim hiéu
Loai nay c6 wu diém 1a thu thap thong tin nhanh chong, thuong tao ra yéu to bat
ngo nén co tinh trung thyc cao. Tuy nhién, n6 c¢6 mot s6 nhuoc dlem thuong dé
16 myc dich tim hiéu 1am cho déi tuong mat tu nhién. Trong mot s6 truong hop,
cach hoi truc tiép s& thiéu tinh lich su, té nhi hodc giy nén su cing thang, ning
né.

Vi du nhitng cau héi vé tudi, quan diém, tinh trang hon nhan...

- Cau hoi gian tiép 1a nhitng cAu hoi vé mot van dé nao d6 dé suy ra van
dé can tim hiéu. Loai cau héi nay thudng ding dé khai thac nhiing van dé té nhi, kho
hoi tryc tiép.

Vi du trong phong van néu hoi truc tiép ung vién: “Anh/chi c6 thich cong
viéc nay khong‘7” S¢€ 1am cho ho nghl ngo ta cho 1a ho khong thich cong viéc do.
C6 thé hoi gian tiép: “Trong cong viéc do diéu gi 1am anh/chi thay thich thu?”

- Cau hoi chin dau 13 dua ra mot cau hoi nhung thyc chat 1a gidng ra mot
cai by dé dbi tuong phai thira nhan mot van dé ta can tim hiéu.

Vi du dé biét ho c6 tham gia kinh doanh cung d6i phuong khong? Ta c6
thé héi: “Anh/chi gop von nhu thé nao véi anh/chj X?” mic du trén thuc té ta
chua biét ho c6 1am an vé6i anh/chi X khong. Viéc tra 161 vao van dé phu sé gitip ta
biét dugc van dé chinh.

1.2.2 Céu héi ¢6 cdu triic thdp, Iong.

Pay 1a loai cau hoi nham khuyén khich ngudi khac néi vé mot linh vuc
dic biét nao d6. Nguoi hoi khong nhat thiét phai co y tudong rd rang. Két cau cau
thudng nam trong cau tra 16i. Cau hoi c6 két cau long va cau tric thap thuong
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khai thac thong tin ¢ higu qua boi vi no doi hoi doi trong noi vé mot dé tai cu
thé chir khong phai chi cung cap mét sy kién déc bi€t; no bat phai dong ndo va
lam cho dbi tuong cung cap thong tin nhiéu hon ho muén. Cau hoi cang khong
c6 ciu tric thi cang dé khai thac thong tin. Trong trd chuyén, néu st dung cau
hoi dang nay thuong 1am cho ddi tuong thich thu. Pay 1a diéu kién can va du dé
khai thac théng tin.

Cau hoi ¢ cdu tric thip gdm ciu hoi goi mo; cau hoi chuyén tiép; cau
hoi 1am rd thém van dé va cau hoi tom luoc ¥.

- Cau hoi goi md 13 nhimng cAu hoi chi gidi thiéu chut it v& dé tai ma
khong goi ¥ noi dung. Cau hoi goi md thuong dugc néu ¢ phan dau cia cude trd
chuyén nham thiét 1ap méi quan hé hai hoa. Loai cAu hoi nay cho phép ddi
tuong tu quyét dinh néi gi. Muc dich ctia cdu héi goi mé 13 thu thap thong tin
sau hon ma cau hoi hep khong lam dugc.

Vi du: “Anh/chi nghi sao vé cach trang tri ctia phong nay?” “Ban c6 cam
tudng gi sau chuyén di?”. ..

- Cau hoi chuyén tiép 1a cau hoi thudong bit dau véi tir: “thé con” dé
chuyén sang van dé khac.

Vi du: “Vay (thé con) gia phong 1a bao nhiéu?”

- Cau hoi yéu cau 1am rd thém van dé. Véi cau hoi nay chi 1a don thuan
lap lai nhitng tir cudi cling clia cau tra 10i cua ddi tugng dé biét rd hon vé van dé.

- CAu hoi tom luge ¥. Sau khi nghe xong nhiing cau tra 101 ctia dbi tuong,
ta tom tat lai nhitng ¥ chinh ma ho di néi. Nhiing cau hoi nay thudng c6 dang:
“Theo t6i hiéu thi anh/chi muén néi 1a...phai khong?”. Véi nhitg cau hoi nay
thudng d6i tuong s& bo sung thém thong tin hodc khang dinh lai thong tin.

Ngoai nhitng cau hoi dé thu thap thong tin trong qua trinh tro chuyén, ta
co thé sir dung mot s6 cau hoi véi nhirng muc dich khac.

- Cau hoi tiép xtic 12 nhimg cau hoi vé nhitng van dé phu trudc nham tao
bau khong khi thoai mai, tin tudng, c61 mé véoi nhau; sau do6 moi dé cap dén
nhiig van dé can tim hiéu. Loai cau héi nay thudng dung khi bat dau giao tiép

Vi du: “Dao nay suc khoe anh/chi thé nao?”; “Hom qua, trén TV phat tran
bong da hay, anh c6 xem khong?”...

- Céau hoi c6 tinh dé nghi 1a néu cau hoi dé dé nghi mot y kién. Loai cau
hoi nay duoc sir dung dé thim do cach thoat ra khéi mot sy bé tic nao do,
thuong hay dugc sir dung trong thuong luong, dam phan va cac tinh huéng khé
dat duoc sy dong thuan giita nhitng nguoi tham gia. Pay 1a mot thu thuat tham
do dé dat toi nhat tri ma khong to ra nghiéng vé mot ¥ kién nao do dé khong
phai tu bao chiia néu khong dat dugc muc tiéu. Ta cling co thé dung loai cau hoéi
nay dé thic day d6i tuong dong ¥ véi ¥ kién ctia minh.

Vi du: “Anh/ chi da c6 thong tin vé cac loai phong, vay anh/chi c6 lam thu
tuc check - in bay gio dugc khong?”

- Cau hoi ham thing 1 nhimg cau hoéi hep dé 1am giam tdc d6 néi cua dbi
tugng. Néu ta xen vao nhimng cau hoi hep dé lam sang to mot sd diém thi c6 thé
lam giam tdc d6 noi cua ddi tuong.

- Cau hoi két thuc van dé. Khi can két thiic van dé ma khong muén lam
t6n thwong ty &i cta doi twong khi ho dang tro chuyén, ta c6 thé dua cau hoi dé

33



chuan bi két thiic nhu “ bay gio ching ta di théng nhat dugc van dé... rdi phai
khéng?”

1.3. Ky nang dam phan va thuwong lugng

1.3.1 Khai niém dam phan thuwong luong

Khi doi séng xd hoi ngdy cang trd nén binh ding va dan chu, moi nguoi
déu mudn tham gia vao cic quyét dinh anh huéng dén ban than minh. Pam
phan, thuong luong tr¢ thanh phuong tién co ban dé gitp c4 nhan dat dugc
nhimg diéu mong mudn tir ngudi khac. Dam phan, thuong lugng la thuc té cudc
song, ta c6 thé thay cac cudc thuong luong dién ra 0 moi lic moi noi; tir nhitng
thoa thuan nho dén nhiing hop ddéng 16n. Trong nén kinh té thi trudng, khi moi
quan hé phan 16n dua trén loi ich thi nhiig dic trung cua thuong luong cang
duoc boc 16 r5. Bai nguyén nhan truc tiép cua thuong luong 1a cac bén déu co
nhimg nhu cau riéng, sy thda méin nhu ciu ctia bén nay c6 thé lam phuong hai dén
su théa min nhu ciu ctia bén kia.

Thirong lwong la hanh vi va qud trinh ma con nguoi sir dung dé diéu hoa
quan hé giita hai bén, théng qua nhitng théa thudn dé di dén thong nhat y kién.
1.3.2 Péc diém thwong lwong trong kinh doanh

- Thuong lugng 12 mdt qué trinh dé ra yéu cau, chiu nhuong bd va di dén
nhat tri. N6 khong don thuan 13 qua trinh theo dudi nhu cau loi ich riéng ma la
qué trinh doi bén khong ngimg diéu chinh nhu cau cta minh dé dat t6i théng
nhat loi ich chung. Thoi gian thuong luong phu thudc vao nhan thic muc do
xung dot vé loi ich cta hai bén va trinh d6 dam phan cua cac thanh vién tham
gia.

- Thuong lugng khong 1a sy lya chon hoac hop tac hoac xung dot ma la
su thong nhat mau thuin giita hop tac va xung dot.

+ Tinh hop tac thé hién thong qua thuong lugng hai bén mong muén dat
dugc nhiing lg1 ich chung

+ Tinh xung dot thé hién trong thuong lugng ca hai bén déu mong muédn
dat duoc toi da loi ich cho minh.

Thoa thuén thong qua thuong lugng phai c6 loi cho ca hai bén. Néu chi
nhan manh dén khia canh nao déu c6 thé dan dén nguy co thuong luong bi that
bai.

- Thuong luong khong phai 1a sy thoa man 1o1 ich riéng mot cach khong
han ché ma phai ¢ gidi han loi ich nhat dinh. Nguoi dam phan can bao vé loi
ich ctia minh trong pham vi c6 thé tim kiém dugc cang nhiéu loi ich nhung ciing
phai biét thoa man nhu cau thap nhét cia dbi tac, néu khong c6 thé s& khong thu
duoc lo1 ich nao.

- Sy thuong lugng trong kinh doanh thanh cong phai c6 di 3 tiéu chudn chu
yéu sau:

+ Tiéu chuan thuc hién muc tiéu: két qua cudi cung cua thuong luong
phai dat duoc muc ti€u du dinh.

+ Tiéu chuin wu hoa gia thanh: mot cudc thuong lugng thanh cong phai
c6 chi phi thap nhat. Chi phi cho thwong luong thuong bao gom: cy ly gitra lgi
ich thuc té dat duoc va loi ich du dinh; cac nguon dau tu hoa ton cho dam phan
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(nhan lyc, vat luc, tai lyc, tri lyc, thoi gian...) va chi phi co héi (vi¢c dam phan
c6 thé 1am bo 15 co hdi 1am dn khac).

+ Tiéu chuin quan hé giira hai bén: thuong lugng 1 hoat dong giao tlep
giita ngudi voi ngudi nén két qua cua thuong luong khong chi thé hién trén mbi
quan hé gia ca cao thip cta hop dong cudi cung, 191 nhuan phan phéi nhiéu hay
it ma con phai thé hién sy ting cuong mdi quan hé tot dep gitra hai bén. Trong
kinh doanh, viéc da loi ich kinh t& 1a muc tiéu co ban nhat nén cac nha kinh
doanh thudng coi trong gia thanh cta thuong luong va hiéu qua kinh té cua né.

- Trong thuong lugng kinh doanh qudc té can chap hanh chinh sach,
phuong cham va duong 16i ngoai giao; cac quy dinh, chinh sach va hé thong luat
phap ctia timg qudc gia.

- Thuong lugng vura 1a khoa hoc vura 1a ngh¢ thuat. Mubdn thuong lugng
t6t can phai ndm duoc nhitng quy dinh, quy tic nhat dinh dé dua ra cac phuong
an va chién thuat dam phan hop ly. Mat khac, thuong luong 1a mot hoat dong
phtrc tap, doi hoi phai ¢6 ngh¢ thuat img xwr linh hoat. Tinh khoa hoc va tinh
nghé thuat trong dam phan tic dong, bd sung cho nhau. Tinh khoa hoc giup
nguoi thuong lugng lam viéc chinh xéc va tinh ngh¢ thuat lam cho ngudi thuong
luong tién hanh dam phan c6 hiéu qua hon.

1.3.3 Cdc kiéu thiwong lwong

Duya vao thai do, phuong phap va muc dich cua nguoi dam phan, nguoi ta
chia thuong lugng thanh 3 kiéu
* Kiéu thwong liwong mem

Thuong lwong mém 14 thuong luong hitu nghi. Ngudi dam phan cb het
sttc tranh nhitng xung dot, dé dang chiu nhuong bd dé gin gilt méi quan hé t6t
dep giita hai bén. Vi vy trong thuong luong kiéu ndy, cach thuc dam phan
thuong 1a dé ra kién nghi, tin cay ddi tac, chiu nhuong bo.

Trong dam phan, néu ca hai bén déu dung kiéu thuong luong mém thi kha
nang dat thanh hiép nghi rat 16m, téc d6 dam phan nhanh, gi4 thanh ha, quan h¢
hai bén s& dugc ting cudng. Tuy nhién, néu dbi tac 1a d6i tha cling ran thi vo cung bat
loi.

Bing 3.1. So sanh ba kiéu thuwong luwong

Kiéu mém Kiéu cing Kiéu nguyén tic
Déi tic Coi doi tac nhu | Coi d6i tdc nhu dich | Coi doi thc nhu cong su
ban b¢ thu
Muc tiéu | Pat thoa thuan, | Gianh thang loi bang | Gidi quyét van dé hiéu
gilt mbi quan h¢ | moi gid qua va than thién
Xuit phdt | Nhuong bo dé | Bat ép ddi tac nhuong | Tach con nguoi khoi van
diém giit quan hé bd dé
Chiu V61 viec  va|Vor vigc va nguoi | Vi nguoil thi 6n hoa;
truong ngudi  déu  on | déu cimg ran v6i viée thi climg ran
hoa
Ldp Dé thay doi Kién tri gitt lap | Chua y t6i lgi ich, khong
truong truong chu y t6i1 1ap truong
Phwong |Dé xuat kién | Uy hiép doi tac Cung tim kiém loi ich
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phap nghi chung

Phwong | Tim phuong an | Tim phuong an c6 lgi | Tim nhiéu phuong an dé
an doi tac co the cho minh hai bén luva chon
chap nhan

Biéu hi¢n | Rat tranh xung | Tranh dua sirc manh | Can ctr tiéu chuan khach

dot y chi quan dé thoa thuan
Két qua | Khuat phuc stc | Tang stic ¢ép bat doi | Khuat phuc nguyén tac,
¢p cua doi tac tac khuat phuc khong khuat phuc trudc
suc €p

1.3.4 Tién trinh thuong lwong trong kinh doanh
* Giai doan chudn bi

- X4c dinh nhitng vu, nhugc ctia ban than, tap luyén mot s6 ky nang can
thiét cho dam phan: 1am chu cdm xuc, kién nhan, nhay bén, tu duy khoa hoc
va kha nang lang nghe.

- Tim hiéu k¥ ddi tac:

+ Lich stir cong ty, cadc anh hudng xa hdi, tinh hinh tai chinh, mac d6 trang
b1 k¥ thuat, chét luong, ) luong va cac phém cht cua san phﬁm. ..

+ Nhu cau, y dinh cta dbi tac; muc dich hop tac; muc d6 bic thiét cia su
hop tac; s luong cac ban hang cua ddi tac. ..

+ Xéac dinh nguoi dam phéan: bao nhi€u nguoi; gém nhirng ai; dia vi; tinh
cach; s¢ thich; kinh nghém dam phan; ai la nguoi quyét dinh; nang luc, s&
truong, kinh nghiém, nhuoc diém... cua ho.

- T6 chirc doi ngili thuong luong: tuy thudc vao ndi dung thuong luong dé
lya chon doi ngti dam phan thich hop. Trong dam phan kinh doanh, su lya chon
cac thanh vién dam phéan can rat than trong. Ho khong chi can phu hop voi yéu
cau vé pham chat nhat dinh ma con phai c6 k¥ ning lam viéc dong doi tot, co
kha ning bo sung 1an nhau trong dam phén.

Céc thanh vién trong do1 ngii thuong lugng dugc phan theo 3 chirc nang:
chtrc nang thuong lugng; chirc nang phan tich va chirc nang quan sat.

- Lap muc tiéu, sach lugc va ké hoach thuong lugng:

Viéc xac dinh muc tiéu chinh xac rat phuc tap. N6 doi hoi phai co su hiéu
biét day du va sdu sic nhiing dlem manh, diém yéu cua minh va cua dbi tac;
phai c6 su xac dinh r0 rang tinh cap thiét cua thuong luong, xu hudng ciia méi
quan hé trong twong lai va han ché vé thoi gian thuong lugng...

Muc tiéu thuong lugng duge chia thanh ba cap d6: muc tiéu cao nhat 1a
muc ti€u 1y tudng, khi can thiét co thé bo qua; muc ti€u trung gian la muc tiéu
ky vong, ¢d thuc hién duoc, chi trong tinh huéng bat dic di méi tir bo; muc tiéu
thap nhat la muc tiéu dé dat thanh giao dich.

Khi muc tiéu di dugc xac lap can dua ra nhitng ké hoach cu thé dé thuc
hién: c6 bao nhiéu giai doan, thoi gian cho mdi giai doan; mdi giai doan can dat
duoc nhitng muyc ti€u nho nao... Trén co s& do, vach ra sach lugc cho ting giai
doan; danh gia day du cac phan tmg cua dbi tac, du kién nhimg tinh hudng c6 thé
xay ra va cach giai quyét...
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- Thuong lugng thir: dé dam bao chic chan thanh cong can tién hanh
thuong luong thir vi cho du ké hoach ¢ ty mi, chi tiét nhung c6 thé con cé
nhimg khiém khuyét. Nhiing thiéu s6t nay chi c6 thé dugc boc 16 trong qua trinh tién
hanh thuong luong.

Tién hanh thuwong luwong thir bang cach chia t6 thuong lwong lam hai
nhém: mot nhoém dong vai ddi tac véi 1ap truong, quan diém, loi ich cua ddi tac;
mot nhom déng vai trd phia minh dé tién hanh thuwong lugng. Trong qua trinh
thuong luong thir, cac thiéu sot, truc tric sé duoc phat hién. Hon nfira, thuong
lwong thir tao co hoi dé ta c6 thé dimg trén quan diém cua dbi tac dé suy xét cac
van dé can thuong luong.

* Giai doan tiép xiic

Pay 14 giai doan hai bén can tao ra nhing diéu kién dé xay dung mdi quan
hé tot dep, dong thoi tim hiéu dic diém, ¥ d6 va thai do ctia nhau dé stra d6i sach
lugc thuong lugng cho hop 1y.

- Tao khong khi tiép xtic: moi cudc thuong luong déu co6 khong khi tiép
xuc riéng. Dé thuong luong c6 két qua can tao ra bau khong khi coi mo, tin cdy va
hop tac. Trudce khi dam phan, hai bén nén co6 thoi gian ndi chuyén vé nhiing Van
dé khong li€én quan dén dam phén dé tao su than mat, thoai mai nhu thoi tiét,
thé thao, phim anh, tin tic...

Pé xay dung méi quan hé tin cdy can chu y:

+ Lam cho d6i tac tin cay bﬁng viéc thé hién su quan tam, tan tinh ddi vai
cong viéc cuia dbi tic va ca nhiing quan hé c4 nhan.

+ Tim cach thé hién nhimg thanh ¥ ctia minh bang viéc sap xép mot s hoat
dong ¢6 loi cho vige xay dung tinh cam tin cdy doi bén.

+ Nén thyuc hién nhitng diéu da hta hodc di giao udc. Dbi véi nhimg viée
khong thé lam duoc can thang thin giai thich dé dbi tac hiéu va chap nhan.

- Tham do ddi tac. Pay 1a giai doan giao tiép truc tiép nén can thim do lai
dbi tac dé danh gia kinh nghiém thuong lugng, tac phong, nhimng diém yéu va
manh ctia doi tac. Mt khac can phai tim hiéu nhiing nguyén tic cua dbi tac dé
diéu chinh sach luoc trong dam phan. Muén thuc hién viéc thim do can quan sat
ti mi mdt cach than trong va té nhi.

- Piéu chinh ké hoach thuong luwong: khi di c6 thém nhiing thong tin
chinh xac hon vé ddi tuong, can tién hanh phan tich ky nhiing thong tin do,
chinh xac hoa nhitng nhan dinh ban dau, tham tra lai nhitng van dé con chua rd
dé thay d6i ké hoach thuong lwong cho phu hop véi tinh hinh méi. Piéu nay
khong chi dé tranh thit quyén chu dong trong dam pham, bao vé quyén loi cia
minh ma con dé thuc déy tién trinh hop tac gitra hai bén.

* Giai dogn dam phdn

- Dua ra yeu cau chinh xac: diéu nay vo cung quan trong vi cugc thuong
lugng s€ xoay quanh van de do va thoa thuan cting chi nam trong gioi han do.

- Piéu chinh yéu ciu: sau khi yéu cau dua ra, hai bén s& tlen hanh thao
luan dé diéu chinh 1¢i ich cho thich hop. Nguoi thuong luong mudn duy tri loi
ich cua minh can hleu day du yéu cau cua doi tac can clr vao dau, dé cho ho noi
rd két cAu clia yéu cdu va tinh hop 1y ciia mdi bd phan cdu thanh sau d6 ddi
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chiéu voi yéu cau ctia minh dé phat hién khoang cach va nguyén nhan cia
khoang céach. Co cac truong hop xay ra:

+ Néu yéu cau cta hai bén déu hop 1y thi mdi bén déu c6 sy nhuong bd
tuong tng dé di den su nhét tri.

+ Néu yéu cau ctia ddi tac hop 1y con yéu cau cia ta lai cao thi ta nén can
nhic c6 nén giit 1ap trudng hay khong; dic biét 1a khi ddi tac da phat hién ra chd
bét hop 1y.

Trong nhiéu truong hop dé di duge dén sy nhat tri ta can nhuong bo. Khi
nhuong bd can tudn theo nhitng diéu sau:

- bé ddi tac cam théy ban chiu nhuong bd mdt budc quan trong. Khi
nhuong bd khong thé dé ddi tac hiéu ta so ap luc cua ho hodc sy nhugng bg 1a
do hép tap. Can lam cho d6i tac hiéu: sy thoa hiép cia ta 1a biéu thi mot su
thanh y mudn hop tac.

- LAy phuong an thay thé ma gia tri ngang nhau doi 13y su thay di 1ap
truong cua ddi tac. Co nghia 1a ta ¢ thé bang long bo 1oi ich vé mot mit nao do
1am cai gia dé d6i lay loi ich & mot mit khac c6 gia trj tuong duong.

- Lay nhuong bd dé do6i lay nhuong bd: sau khi d¢a nhuong bd ma khong
thay déi tac co sy nhuong bd dap lai thi khong thé nhwong bo tiép vi thuong luong 13 su
hop tac gitra hai bén.

+ Néu yéu cau cua doi tac ¢6 chd bat hop 1y hon phia ta thi nén chi ra rd
rang dé ho biét cho bat hop ly d6 vai cac chung co thuyét phyc. Dé dbi tac nhin
nhan dung yéu ciu ctia minh can:

- Luon gitr bau khong khi chan hoa, gat bd nhitng cam xtc tiéu cuc.

- Can lang nghe dé hiéu thau déo y kién va dong co cua ho.

- Tém tat lai y ciia ddi tac dé xac dinh da hiéu hét ¥ ciia ho chua.

- Dién dat chinh Xacy klen ctia minh. Khi trinh bay nén két hop ngdn ngir
gian di, d& hiéu va cac yeu t6 phi ngon ngir dé biéu 10 cam xuc. Dé tang sirc
thuyét phuc cac théng tin can c6 cac sd liéu va bang ching cu thé.

- Can luong trude nhimg cau hoi ma dbi tac dat ra dé chuan bi ky céc
phuong an tra 101. Khi tra 101, can ty tin, dat khoat.

- Khong bao gio dé ddi tac bi mat thé dién. Trong dam phan vira phai 1am
cho ddi phuong nhugng bd timg budc vira phai giit thé dién cho ho. Can chuan
bi nhiing néc thang dé ho nhugng b trong danh dy va thoai mai tinh than.

* Giai doan cudi

Day la giai doan dat thanh théa thuan va ky hop dong.

Trude khi khoi thao hop dong cho toan bd qua trinh thwong lugng nén
tién hanh kiém tra lai ndi dung dam phan dé xac dinh phuong dién nao dat thanh
thoa thuan; voi nhimg van dé chwa duoc théng nhat ¢ can phai tién hanh thao
luan va thoa hiép cudi cung khong. Khi tit ca di rd rang thi co thé phat tin
hiéu két thuc thuong luong.

Khi da thoa thuan xong cac yéu cdu, cac bén tién hanh ky két hop dong.
Khi soan thao hop dong can luu ¥ ¥

- Dung tlr phéi 1d rang, chuan xac dé tranh hiéu lam.

- Khi dung ngoai ngir dé thao hop ddng, hai bén nén cing nhau xac nhan
vé ham nghia dé co thé biéu dat chinh xac y nguyén ctia cac bén.
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- Piéu khoan hop dong dung tir phai thong nhat. Nghia 1a cing mot su
kién nén dung mot thuat ngit ddng nhat.

- Nhimg quy dinh trong hop dong phai cu thé, chi tiét, khong viét chung
chung.

* Mot s6 luu ¥ trong thuong luong:

- Khi cudc thwong lugng roi vao tinh hudng cang thang, cac bén can tap
trung vao loi ich chir khong tép trung vao 1ap truong, can nhan thic rang loi ich
xac dinh 1ap truong va ding sau nhimg 1ap trudng xung khic co thé an chia
nhirng lo1 ich chung.

- Xéc dinh loi ich va trao ddi loi ich; gin két cac loi ich lai v&i nhau.

- Cuing nhau tim cac phuong an dé cing dat muc dich dwa trén nhimg tiéu
chuan khach quan.

- Ludén mém mong, khong bac bo va cong kich 1ap trudng cua dbi tac, cb
gang phat hién nhiing loi ich dang sau no.

- Téap trung vao diém chu chdt va nhan vét cha chét: cAn nam duoc ban
chét ctia xung dot 1a & dau? Ai 1a nguoi dong vai trd quyét dinh? dé tap trung
thuyét phuc.

1.4. Ky nang sur dung phwong tién giao tiép

Giao tiép dién ra thuong xuyén trong cudc song hoat dong cua con nguoi.
Su phirc tap va phong phtl ciia cac ndi dung giao tiép thé hién qua phuong tién
ngdn ngir (ngdn ngir nodi, ngdn ngit viét) va phi ngdn ngir (nét mat, cr chi, diéu
b0, trang phuc...) tao thanh mot hé théng hudéng vao muc dich nhét dinh, dam
bao cho qua trinh giao tiép ¢ hiéu qua.

Mdi ca nhan miéu ta, dién dat, thé hién, trinh bay, 1ap luan, giai thich
hoan toan theo ngdn nglr cua minh. Viéc str dung ngoén ngir phu thude vao:

- Vén séng kinh nghiém, tri thirc hiéu biét cua ca nhan.

- Nén vin hoa cta dia phuong, dan toc, qudc gia ma ca nhan d3 linh hoi.

- Hoan canh str dung ngdn ngir.

- Muc dich giao tiép ctia ca nhan.

- Nghé thuat dién dat ngon ngir.

1.4.1 Ky nang su dung ngon ngit noi

Ngon ngir néi duge sir dung pho bién trong giao tiép xa hoi, né ra doi sém
trong qua trinh phat trién ca thé.

Giao tiép sir dung ngdn ngit noi 1a phuong phéap giao tiép bang 10i. Pay 1a
qua trinh c4 nhan sir dung 10i n6i (Am vi) ciia minh dé tic dong 1én ngudi khac
nhim dat muc dich, ¥ d0 cua ca nhin hodc ctia nhom. Phuong phap giao tiép
béng 161 ¢6 cac hinh thtrc: hoi thoai (truc tiép hodc qua dién thoai), thong bao,
dién van.

Ngon ngtr noi duge dung thuong xuyen trong giao tiép. N dugc sir dung
nhu mt cong cu giao tlep toan ning boi nd don gian, tién 1oi, c6 thé ding & bat
ctr hoan canh nao, véi ddi trong nao. Ngon ngit ndi dem lai hidu qua cao véi toc
do xay ra nhanh déng thoi nhan duoc sy phan hoi tirc khéc thong tin dugc thé
hién 16 rang, cu thé. Ngon ngit ndi thuong duge rat gon, rat cy thé va sinh dong
nho ¢ hoan canh giao tiép va nhiing ctr chi, diéu bg, nét mat, giong noi.. . ho tro.

Khi sir dung ngdn ngit ndi can chii y:
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* No1 dung thong tin truyen tai

Noi dung thong tin truyén tai trong ngbn ngu noi duge thé hién qua ngdn tir.

Tir va cac tp hop tir stt dung trong giao tiép phai 1a cac tir van minh,
thanh nha, gian di, dé hiéu, phai thé hién duoc su kinh trong, quy mén nguoi ddi
thoai. Nén tranh cac tur tho tuc, khiém nh4, bt lich su. Khong sir dung nhimg tir
khoa truong, s4o rong, nhimg thanh ngtr riéng cua mot gioi nao do. Cac tur biéu
cam c6 hinh anh, mau sac c¢6 tac dung tang suc thuyet phuc, giy 4n tuong sau
sdc cho ngudi nghe. Diéu do tao ra mot gia tri thuc té.

Trong bat ky cudc tiép xuc, giao tiép ndo, xung hd la diéu quyét dinh dé
dam bao tinh 18 phép, diing muc, than mat... Trong giao tiép bang ngdn ngi ndi,
viéc str dung cac dai tir nhan xung trong xung ho khong nhitng thé hién tinh chét
quan hé ma con thé hién tinh cam cia cac c4 nhan trong giao tiép. Chinh vi thé,
viéc sir dung cach xung ho dung, pht hop véi tap tuc, thoi quen 1a biéu hién thai
do ton trong, than mat, gén glii...

Sau viéc dung ngdn tir, giong néi 1a sac thai Am thanh biéu hién ngdn ngit
no6i. N6 chtra dung cac noi dung tim 1y vé thai d cua chu thé giao tiép. Giong
diéu 101 noi c6 stc hap dan nguoi nghe rat 1on. Nhiing giong ndi ém ai, ngot
ngao cé suc truyén cam ludn di vao 1ong ngudi. Dan gian di c¢6 cau "No6i ngot
lot tan xuong". Trong giao tiép kinh doanh, giong néi 1a mot cong cu lao dong
hiru hiéu. Mot giong néi ngot ngao, luc 1én bong, luc xudng tram nhu nhitng Am
hudng ctia ban nhac cé stc thu hut nguoi nghe manh liét.

Khi sir dung ngén ngit ndi, nguoi noi c6 mot 191 thé rat 16n, do 1a co thé
két hop v&i ngon ngit biéu cam dé 1am tang gia tri cua ngon ngt no1. Thai d6 khi
no6i c6 anh hudng 16n dén hiéu qua giao tiép. Can ludn tao ra bau khong khi vui
vé, than mat, coi mo bang su lich thiép, thién chi va hai hudc.

Ngon ngtr n6i sir dung trong giao tlep con phu thudc vao vai tro, dia vi xa
hoi tu01 tac, gioi tinh... cta cac chu thé giao tiép. Vi du, nguoi khac gioi khi
g1a0 tiép voi nhau thuo’ng lich sy, 101 n6i kiéu cach, trau chudt...; nguoi cling
gidi khi noi chuyén, 1oi n6i thuong gian di, xué xoa... Tuy nhlen, dé dat duogc
hiéu qua, khi giao tiép can phai noéi ding vai xa hoi. "Vai x4 hoi 1a cuong vi xa
ho1 cua mdt con ngu’(‘ri nhiing yéu cau va nhimg mong doi cia xa hoi doi véi
cuong vi d6" (Su giao tiép trong kinh doanh va quan tri - Nguyen Van Le).

Khi giao tiép vOi ai, ta can dinh hudng xem "vai x4 hoi" cua nguoi 601
thoai nhu thé nao, méi quan h¢ cta ta va nguoi do ra sao dé tién hanh cudc tlep
xtc mot cach c6 hiéu qua nhat.

Trong giao tiép co thé c6 nhidu cach biéu dat ¥ twong khac nhau nhung
phai ludn ludén chu ¥ dén 10i noi phai dung vai xd hoi, phai phu hop voi trinh do
ctia nguoi nghe dé tranh gay ra sy khé hiéu hodc hiéu 1am. Muon vay, moi 10i
no6i phai rd rang, 16 nghia, tranh nhimg thuat ngir khé hiéu, nhitng van dé& ma nguoi
nghe chua nhan thure dugc.

Tom lai, kha ndng no6i 1a mot ban Iinh xir thé, 1a mot nghé thuat giao tiép
co ban cuia con ngudi. Cac nha tdm ly hoc da néu ra cong thirc "SW", do 1a: néi
cai gi (What), noi véi ai (Who), néi trong hoan canh nao, & dau (Where), noi khi
nao 14 hop 1y (When), néi nhu thé nao dé c6 hiéu qua (Which). Khi néi hay luon
nghi vé ndi dung dang noi sao cho "ngdn xuat ty tdm", cd vdy ngdn tir mai
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thuyét phuc dugc ngudi nghe va dé tao sy hap dan, 16i cudn ngudi nghe, nguoi
noi phai luén 1am chi giong ndi va sir dung c6 hiéu qua ngdn ngir biéu cam (cir chi,
nét mat, nu cuoi...).

* Céch ren luyén ngdn ngtr ndi

C6 ba yéu t6 anh huong dén chit giong. P6 1a 3 pham chat quan trong
va can thiét dé xay dung, phat trién nhiing thoi quen ndi chuyén mét cach hiéu
cO qua.

+ Su phat am (Phonation): Sy phat 4m bao gdm ca viéc tao ra va thay
d6i cuong do Am thanh cua nguoi noi. Ching ta dién dat giong nodi cua minh va
gui vao do tinh cam 1an suy nghi thong qua viéc thay doi 4m sic cua giong noi.
Cac yéu td nhu cao d0, cuong do, truong do 1 thanh phan chi yéu cua su phat
am. Nhirng yéu t6 nay cho phép chung ta c6 thé nhan ra giong ctia ngudi khac
trong dién thoai. Chat giong thuong thay d6i khi nguoi néi dang & mét trang thai
cam xtc nhat dinh.

Giong noi tot 1a giong nodi cd cao do vira phai hodc thap (tram) khong
manh qua va chuyén tai nhiing 4 am thanh diu dang, uyén chuyén khi dién ta cam
xuc. Nguoce lai, giong noi it truyén cam la giong ndi c6 cao do qua cao hodc déu
déu, qua yéu hodc qua manh thuong rat khé nghe doi vi moi nguoi.

+ Kha ning dién dat y kién 3 rang bang 101 (Articulation).

Kha niang dién dat y kién 1 rang bang 101 la giong noi diu dang, luu loat
va vui vé. Cac nguyén nhan gay han ché kha ning nay la: do cac khuyét tat vé
rang, miéng, ludi, moi va cac co quan khac c6 lién quan den viéc phat am; do
khiém khuyét vé kién thtrc ngit 4m hoc hodc do sy bat can cua cd nhan trong
dién dat y.

Ngoai ra, con ¢ nhiéu tat bam sinh vé kha ning phat 4m 16 rang nhu
giong noi, tat noi lap, ndi ngong...

Nhu vay, dé c6 kha nang dién dat y kién rd rang bang 10i chung ta can
phai tap luyén cach phat am. Nén chi y dén cac 18i thong thuong, gin nhu thanh
tmhoi quen cua moi ngudi. Hay tap cho ludi, moi va rang cuia ban phat am that
Iru loat va rd rang. Can phai hiéu va nhan biét duoc cac 4m ciia ngodn .

+ Su phat &m chinh x4c (Pronunciation)

Nhiéu khi chung ta hay miac 13i rt co ban do phat am (noi) nhﬁ’ng tur déng
am khac nghfa. Vi du: Song va Xong, Noi va Loi. Viéc phat &m sai nhu vay rat
nguy hiém trong viéc dién ta dung van dé. Piéu nay c6 nguyén nhan do su bat
can trong phat am, do thoi quen cia mot vung, dia phuong, do gido duc, rén
luyén. Bé dién dat ding ngit nghia cta tir, chiing ta can phai phat 4m chinh xac
cua tur do.

Chung ta c6 thé phat 4m rd rang song lai d& phat am thiéu chinh xac cac
tir. Nguyén tic tot nhat dé luyén phat am chinh xac 13 phat 4&m mdi tir theo mot
cach tu nhién nhat. Chung ta nén thudng xuyén st dung tir dién dé nam viing
cach doc cho ding va ting thém vén tir.

* Pé luyén tdp cé chit gipng tot cin:

- Thé ding nhip va thw gian: Mot ngudi dang & trong tim trang mat
binh tinh thuong mét kha ning kiém soat nhip thd binh thuong cia minh. Dé giir
binh tinh khi néi can c6 sy chuan bi trudce vé ndi dung sé noi, vé dbi tuong giao
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tiép va tam thé tu tin. Khi noi phai biét l1ay hoi ¢ nguc hodc & bung chir khong
1y hoi ¢ cudng hong.

- Lang nghe chinh minh: Chung ta can phai biét duoc giong noi cia
minh so vé1 mdt ngudi duge coi la cd giong chuan cta mét dia phuong, khu
vuc. Qua d0, so sanh va danh gia kha nang noi cia minh thé hién qua chét giong
nhu thé nao. Ching ta khong chi ling nghe, ma con phai biét sira chita cac
khuyet diém cua giong noéi ‘qua viéc luyén tap phat am chuan sao cho dé nghe
nhat. Nhiéu khi noi dung Van dé cua chiing ta can trinh ‘bay rat hay, song giong
no6i ctia chung ta khong truyén cam, khé nghe s& din dén su that bai khi truyén
dat thong tin.

Pé luyén giong noi, co thé ngdm miéng va ngan nga tr giong that trim dén
giong that bong

Am sic 13 dic tinh riéng biét cua moi giong nodi, co giong thi trong tréo,
c6 giong thi the thé. Nhiéu khi 4m sic chinh 12 nguyén nhan lam cho giong noi
tré nén dé thuong hay dang ghét.

Cach stra am sac cua giong noi: nguoi ¢o giong the theé co thé lam giong
tré nén trong tréo hon bang cach hit hoi vao nhiéu va lic noi tong that manh hoi
ra; nguoi co giong oc ¢o thé stra bang cach dwa ludi téi trude 1ac noi. .

- Tao su uyen chuyén cho giong noi: Mot giong ndi hap dan nghe nhu
mot tleng nhac. M6i mot tir nhu mot nét nhac trong thang &m. Tao duoc su uyén
chuyén trong khi dién dat s& gitip cho ndi dung duoc truyén tai theo diing muc dich va
ndi dung.

1.4.2 K3 ndng sir dung ngon ngir viét

Ngén ngir viét ra doi mudn hon ngdn ngit ndi. Tac dong cua ngdn ngir
viét trong giao tiép khong bang 4m vi ma bang tu vi (ky tu), hé thng ky hiéu
tuong trung cla ngdn ngir. S dung ngdn ngir viét trong giao tiép 1a ching ta st
dung phuong phap giao tiép bang vin ban. Phuong phap nay bao gdm hinh thuc
ddi thoai nhu thu tir, fax, vin ban hop dong. .. va doc thoai nhu sach bao, cdng
van, chi thi, 101 quang cdo..

Ngon ngir viét hoan toan phu thuéc vao y nghi, nhu cau, tinh cam va trinh
d6 nhén thirc cua chu thé giao tiép. Do do, de dbi tugng giao tlep hiéu duogc doi
hoi ngdn ngit viét phai tuan theo cac quy tac nghiém ngat vé ngit phap, tu tu,
van phong phai mach lac, ro rang, dé hiéu. Khi sur dung ngén ngtr viét, cha thé
giao tiép co y thic lya chon tlr, ¥ nén ngdn ngi viét thuong dugce thé hién dai
dong va trau chudt. Keth Davis da dé ra mot s6 nguyén tac chi dao trong giao
tiép bang ngdn ngit viét nhu sau: str dung tir, thanh ngit don gian, dung tir ngan
va quen thudc, han che dung tinh tur, tranh dung cac tir khong can thiét. Str dung
dai tir nhan xung khi can thiét.

Ngon ngir viét thuong duoc str dung trong cac hoat dong giao tiép khi
khong co dleu kién sur dung ngén nglr n6i hodc ndi dung giao tiép doi hoi phai 16
rang va can luu gitr. Khi sir dung ngdn ngit viét, ta khong c6 su hd tro cia ngon
ngit biéu cam, ngdn ngit hoan canh, do do, so vo1 ngdn ngir noi, ngdn ngir viét
doi hoi cao hon vé ngilr phap, van pham, tir ngit phai 16 rang, trong sang, mach
lac, khi viét phai than trong, can nhac timg tir, timg cau. Trong ngdn ngi viét chi
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mot sai pham nho cling c¢6 thé 1am cho két qua nhan thic bi bién dang di, gay
nén nhing hau qua dang tiéc.

Khi sir dung ngdn ngir viét, can chii y:

- Mot tir dumg trong cac ngit canh, van canh khac nhau, ciu trac cau khéc
nhau c6 thé mang y nghia x4 hoi khac nhau, tham chi d6i 14p nhau vé nghia hoic
néu dao vi tri tir trong cAu s& lam ddi nghia cua cau. Vi du: nguoi téi yéu va
nguol Yeu t6i hoac sw vdt tac dong vao Va tac dong vao s vit. ..

- Céch str dung cac ddu c6 thé 1am tidng hodc giam ¥ hoidc nghia cua ciu.
Vi du: Mén an ngon tuyét! (ciu cam than) VA mon dn ngon tuyét.(cau tran thuat).

- Puong nét cua chit viét, kiéu chir viét thé hién tinh cach, nang luc, nhan
cach cua con nguoi. Tuc ngir ta c6 cau: "nét chir nét nguot"” dé noéi 1én diéu do.

- Chir viét va ndi dung ctia van ban phan anh dot1 song tinh cam, tinh cach,
vi thé x3 hoi va cac quan hé x4 hoi ctia ngudi viét.

Tuy theo timg loai vin ban ma cé nhiing cach viét khac nhau. Vi du: viét
thur trao doi tAm tinh c6 thé viét ngén dai tuy ¥, nhung viét thu dé trao doi cong
viéc lai do1 hoi phai ngan gon, khiic chiét, dic biét véi cac van ban ky ket hop
dong can c6 sy than trong, can nhic ting tur, timg cau, tung y, phai viét theo
mau van ban phap quy cua nha nudc, cua t6 chirc, ciia timg cong viéc. Khi viét
gidy gidi thiéu can ghi o cong vige, thoi han, chirc danh nguoi duge gioi
thiéu... Trong thlep chtic ming can xung hé lich thiép, kiéu cach, tranh 1am mat
1ong, giy ra mdi bat hoa gitta hai bén.

1.4.3. Ky nang su dung phwong tién phi ngon ngir

Cac thong tin truyén qua phuong tién giao tiép phi ngon ngit duoc cac nha
khoa hoc khai thac trén cadc huéng nghién ctru sau:

- Thong tin vé trang thai cam xuc tuc thoi: gian dir, dau kho, lo au...

- Thong tin vé tinh cach cua cé nhan: trung thuc, khiém tdn, nha nhan. ..

- Thong tin vé thai d6 lién nhan cach: yéu, ghét, choi troi, hop tac...

- Thong tin vé vi thé x4 hoi: gidi tinh, vai tro x4 hoi. ..

Giao tiép phi ngdn ngir con goi 1a giao tiép bang ngon ngir biéu cam, bang
hinh anh. Ngon ngtr biéu cam 1a su boc 10 tinh cam ctia con nguoi qua nét mat,
anh mat, nu cuoi, dang ding, cach ngéi, trang phuc...hodc co thé dugc thé hién
qua hinh vé, biéu tuong, bang hinh, do vat, canh quan... Ngon ngtr biéu cam vo
cung phong phu, dong vai tro quan trong trong giao tiép. N6 hd trog va lam ting
thém gia tri cia ngdn ngit noi, tham chi trong mot s6 trudng hop, ngdn ngir biéu
cam con c6 thé thay thé hoan toan ngdn ngit néi. Trong kinh doanh, qua diéu bo,
tac phong va hinh thuc bé ngoai cua nhan vién phuc vu s€ tao cho khach biét
trinh d6 chuyén mén, trinh do tay nghé, kha ning va tinh than sin sang giup da,
phuc vu khéch cua nhan vién phuc vu.

Nhitng biéu hién ctia ngdn ngir biéu cam khong phai liic nao ciing ¢ su
tham gia cta ¥ thitc ma phan nhiéu lai 1a do v6 thirc diéu khién nén ngén ngir
biéu cam chén that hon nhung thiéu chinh x4c va kém ranh mach hon ngén ngit
no6i. Nhiing biéu hién mang tinh ban nang, xuét hién theo phan xa tu nhién,
khong c6 su kiém soét cua y thire 14 giao tiép phi ngén ngit khong cha dinh.
Nhirng biéu hién ctia cac hanh vi, ctr chi... co y thtrc, c6 muc dich véi su cb
gang cia y chi 14 giao tiép phi ngdn ngir ¢ chii dinh, thuong cé & nhiing nguoi
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c6 trinh d§ vin héa cao, nhitng nguoi ¢ nhiéu kinh nghiém tng xtr xa hoi, nguoi
16n tudi. .. hodc mot sé nganh nghé nhu ngoai giao, kich cam. .

Trong giao tiép, ngdn ngir biéu cam c6 hai chic nang

- Biéu hién trang thai cam xuc nhat thoi, cac trang thai cam xtc nay lan
truyén sang d6i twong giao tiép 1am anh huong rat 10'n dén hiéu qua giao tiép.

- Biéu hién céc dic trung ca nhan: thong qua "ngén ngir co the mot cach
v tinh hay hiru ¥, cha thé giao tiép nhan biét dugc di tuong giao tiép 1a ai, tinh
cach nhu thé nao, trinh do vin hoa, nghé nghiép...

Con nguoi boc 16 cam xtc qua nét mat. Ekomen Elovét cho rﬁng nét mat
biéu 16 sau cam xuc: vui mung, budn, ngac nhién, s¢ hai, gian, ghé tém. Nhiing
cam xuc nay dugc thé hién qua sy van dong cua mét, tran, long may, miéng...
Vi dy: dudn 16ng may thé hién su ngac nhién; nhiu 1ong may véi d6i méi mim
chit biéu 16 su tic gian, ph?ln nd... Do6i khi nét mat va 16i ndi mau thuan véi
nhau, lic nay nét mat 1a thong tin dang tin cay hon. Vi du: n61 khong gidn nhung
mat danh lai; noi rat hanh phic nhung nét mit lai budn ba. ..

Pa s6 su thé hién cam xuc qua nét mat dién ra mot cach vé thiec, mang
tinh bam sinh, ph6 bién va dang tin cdy. Tuy nhién, mic do biéu hién con phuy
thudc vao phong tuc tap quan, trinh d van hoa, dac diém lua tudi, gidi tinh va &
mot s6 nghé nghiép, trong hoan canh dic biét nhu dién vién, diép vién, chinh trj
gia, nhan vién phuc vu. .. phai luén luén kiém soat nét mat ctia minh.

Po6i mat 13 cira s6 tAm hon. Cai nhin c6 thé 13 tin hiéu cta tinh yéu
thuong, 14 céc tin hiéu biéu 16 thai d6 cta chu thé dbi véi dbi tuong giao tiép.
Con nguoi boc 16 tinh cam, tm trang va wdc nguyén ctia minh qua d6i mat mot
cach vo thirc. Doi mat phan anh trang. thai cam xuc cua chi thé (khi vui vé: d6i
mat mo rong; khi gian dir: mét van 1én va nho lai; khi yéu: nhin lau hoac nhanh
nhung sau va nhiéu lén) Céi nhin ciing chira dung nhiéu thong tin vé tinh cach
con ngudi, ¢6 anh mat lanh lung, bi quan, than trong, tho o, van xin, cau khan,
gian dir... Nhitng anh mat chan that, triu mén, tuoi sang co strc thu hat 1ong
nguoi; nhu’ng cai liéc trom hodc anh mat nhin trung trung lam cho nguoi khac
nghi ngai, s¢ héi... Trong giao tiép, anh mat con o chure nang diéu chinh hanh
vi cia d6i tugng giao tiép. Thong qua anh mat c6 thé nam bat thai do cua doi
tugng giao tiép de lya chon cach tmg xur thich hop.

Nu cuoi von an chira nhiéu thong tin. Co rat nhiéu kiéu cudi: cuoi ny,
cuol mim, cuoi mia mai, cuoi khinh thi, cuoi khiéu khich, cuoi dac thang, cudl
méan nguyén... hodc "Cudi 1a tiéng khoc kho khong 1&". Trong giao tiép can
tranh nhitng nu cudi: cudi guong (tinh cam guong ép, bét budc), cudi vo vi (chi
nhe ring), cudi that vong (khi khach khong mua hang), cudi tinh nghich (khi
khach chon hang ré va noi tranh 1a mua cho nguo1 lam), cuoi cay doc (khi xay ra
mau thudn voi khach), cudi thuong hai (khi thiy khach khong mua duoc hang
do khong du kha nang chi tra). ..

Am diéu, ngir diéu va nhip do cua giong nodi déu 1a céc tin hiéu giao tiép.
Giong noi phan 4nh cac thong tin vé cé tinh ban than ngudi néi mang tinh huéng
ndi hay hudng ngoai. Nguodi mang tinh cach hudéng ngoai c6 giong noéi to, rd
rang; ngudi mang tinh cach huéng noi giong thuong nhe nhang, tir ton. Giong
no6i con lién quan tryc tiép dén hoat dong tam 1y, sttc khoe cia ddi tugng giao
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t1ep nhu khi mét moi, cang thang giong s&€ cau git, bat thuong; khi chd doi giong
bon chdn, thon thire; khi cam cum giong sé ré, ngét quang

Su van dong cua dau 1a nét dic trung trong giao t1ep phi ngdén ngir. Cai lic
dau thuong thé hién sy khong dong tinh nhung néu lic dau di kém cai biu moi
lai thé hién su coi thuong; di cung 1€ ludi lai 1a sy than phuc, ngac nhién. Cai gat
dau thuong biéu hién su dong tinh, néu di cung vo tay 1a thé hién su tan dong,
khen ngoi; néu dau nghiéng vé phia miéng nguoi dang noi thuong thé hién su
chdm chu nghe, ngugc lai la su tho o. Ngang dau hét ra sau thé hién sy kiéu hanh;
dau guc xudng nguc: dang that vong, budn phién. ..

Khi néi, ban tay xoe rong thé hién su trung thyc; ban tay nam chit ddm
xubng ban hoic ngtra ban tay, chéng nang la thé hién su tirc gian. Khi tay chi tro
hodc vung Ién la huong nguoi nghe vé€ mot cai gi do, song trong giao tlep néu
chi tr6 vao mét nguoi nghe hoac dap tay vao nguoti ho lai la sy vo 18, thiéu lich
su, suong si. Doi tay chip sau lung ma di lai thé hién su suy nghi; hai tay xoa
xoa thé hién sy xin x6; cai bat tay chdt ché thé hién tinh cam than thién, cai bét tay
ho himg thé hién tinh cam nhat nhéo. ..

Céc tu thé van dong co chirc ning truyén dat thong tin vé quan hé, trang
thai hay vai tro, vi tri xd hdi cua ca nhan. Khi tiép xuc voi nguoi da quen biét,
tu thé cua nguoi giao tlep thuong tu do, thoai mai, néu tiép xuc véi nguoi lan
dau tién gap g0, cac tu thé thuong gan voi cac chuan muc xa hoi. Dang di dinh
dac, dau ngang cao thuong co ¢ nhiing nguoi ty tin hodc ngao man. Cép trén khi
nghe cap dudi tur thé thuong thoai mai, mét nhin lo 13, dau ngang cao; nguogc lai
cap dudi nghe cap trén trong tu thé thuong nghiéng nguoi vé phia cap trén, mat tap
trung vao mot diém...Ngoai ra, cach trang phuc, dau toc... déu co ¥ nghia tin hiéu
"tam Iy" trong giao tiép.

Tom lai, con ngudi khéng chi giao tiép bang ngbn nglr ma con ca nhimg
van dong, cur chi toan than; nhiing phuong tién vat chat ma con nguoi st dung
(trang strc, trang phuc...) khi tiép xuc voi d6i tuong giao tiép. Mdi chi tiét trong
cac phuong tién sir dung trong giao tiép déu mang mot noi dung tdm 1y (nhan
thire, thai do...) khac nhau, nham dat nhitng muc dich giao tiép trong cac hoan
canh, dbi tuong cu thé.

2 K¥ ning giao tiép trong phuc vu du lich
2.1 Cac giai dogn trong qud trinh phuc vy khach du lich

Giao tiép trong phuc vu ¢ day dugc hiéu 1a giao t1ep trong khach san - nha
hang. O day, giao tlep duoc thé hién qua viéc trao do6i qua lai gitra nhan vién
phuc vu va khach dé chuyen san pham, dich vu tir khau "san xuat" sang khau
"tiéu dung". Qua trinh giao tiép nay c6 ba giai doan:

2.1.1 Pon tiép khéch

Pon tiép khach 13 khau vo cung quan trong, day 13 giai doan tao dung
nhimg an twong ban dau tdt dep, vi vy phai ludn chi dong chao dén khach, phai
that than thién, vui vé dé 1am cho khach khong thiy b& ngd trong hoan canh xa
la, lam cho hg c6 cam tuong nhu dang ¢ gitta nhitng nguoi than.

Nguyén tic khi chao dén khach 1a tt ca khach hang khi dén khach san -
nha hang déu dugc chao don: néng nhiét, trang trong, kip thoi va cd hiéu qua.
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Khéng duoc danh wu 4i cho riéng ai va cling khong duoc that 18 véi bat ky
nguoi khach nao.

An tuong ban dau cta khach duoc hinh thanh tir nhiing cai nhin dau tién
vé khach san - nha hang: canh quan, phong cach kién trac, co s& vét chét... va
dic biét vé nhan vién phuc vu. Khi khach tién lai g?m vi tri cOng tac cua nguodi
phuc vu, su gip g& giita khach va nguoi phuc vu duoc thiét 1ap qua thao tac
nhan mat va chao héi. Ngudi phuc vu phai cha trong dén 161 chao, qua do thé
hién thai d6 kinh trong, quan tdm va chu y dén khach.

Nguoi phuc vu phai cha dong tién lai don khach va dua ra 16i chao. Nhin
thoang qua mat khach dé phan doan so bo nhu cau cta khach. Tuy vao dbi
tugng va hoan canh khac nhau ma thé hién cach chao cho phu hop. Vi du: khach
di 1¢ hodac di theo doan, khach noi1 dia hay khach nudc ngoai, tham chi khach dén
bang phuong tién gi... Tt ca cac yéu td nay déu quyét dinh cach thic gip g& va
phuong thirc chao don khach.

Loi chao hoi phai rd rang, ngan gon, ém ai, ngot ngao cung nu cudi hon
nhién, thanh that. Ddi v6i khach, nu cudi hdn nhién, thanh that ma nguoi phuc
vu danh cho ho 1a dau hiéu: nguoi phuc vu dang ¢ trong tdm thé hét long vi
khach, vui mirng va han hanh duogc phuc vu khach. Cén 4n can, niém né va phan
phdi su chi ¥ déu dén moi d6i tuong khach, nhat 13 trong nhitng trudng hop
khach dong. Thong thuong, 101 chao hoi bang dai tur nhan xung: Ngai, Quy 6ng
(ba), Quy khach hoac bang tén (neu biét). Tai mot s6 khach san, 10i chao don
chuan muc dugc sir dung theo mau: "Xin chao don quy khach da dén voi khach

. t61 0 thé giip dugce quy khach (ngai...)gi a?". Tuy nhién, d6i véi khach
noi dla hozic mdt s6 qudc gia chau A, viéc sir dung 10 chao bang cac dai tir nhan
xung nhu trong gia dinh: cd, di, ch, bac...lai c6 tdc dung tao sy than mat, gan
giii gitra khach va nhan vién phuc vu.

2.1.2 Su trao déi lan nhau giira nguoi phuc vu va khach

Giai doan nay phan anh moi quan h¢ gitra nguoi phuc Vu va khach dé di
dén théng nhat hanh dong: chuyén giao san pham tir linh vuc "san xuat" sang
linh vuc "tiéu dung". Dé khach tu nguyén tiéu dung, ngudi phuc vy phai nam bat
dugc cac khia canh tdm 1y nady sinh trong qué trinh mua hodc ti€u dung cua
khach.

* Cdc khia canh tam Iy ndy sinh trong qua trinh mua hodc tiéu dung cua khach

Thong thuong, khach s€ tham gia vao quy trinh mua hang hodc tiéu dung
khi ho nay sinh n/u cau va y thie dugc nhu cau d6 (ho hiéu minh can gi? muén
gi?). Trén co s nhu cau ho s& dinh hudng, tim kiém cc thong tin va nay sinh su
chd y dén cac hang hoa, dich vu. Dya trén hinh mau cta d6i tuong tim kiém,
khach s€ danh gia, suy nghi va lua chon hang hoéa, dich vu. Sw quan tam, hing
thit va nguyén vong mua (hoic tiéu dung) s& xuat hién néu khach duoc dbi chiéu
hodc thdm dinh mot 1an nita gitta hinh mau tim kiém véi hang hoa, dich vu dang
c6 bang phuong phap cam quan. Dé di dén quyér dinh mua hodc tiéu ding,
khach con chiu anh hudng cta nhiéu yéu té (kinh té va tam 1y), sau d6 méi di
dén hanh dong mua hoic tiéu dung.

Péi v6i nhing san pham c6 gia tri nho thi quy trinh quyét dinh mua hoic
tiéu dung dién ra nhanh va hau nhu vo thuc. Song trong tiéu dung du lich, do
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dic diém cia tiéu dung du lich khac biét, hon nita nhitng san pham trong tiéu
dung du lich thuong khong quen thugce nén khach thuong cam thay kho khan khi
quyét dinh, ho _thuong c6 khuynh huéng tim hiéu san pharn mot cach ti mi va
than trong. Diéu nay doi hoi ngudi phuc vu phai hiéu biét va co trach nhiém
trong nghé nghiép.

* Su dap ung tam Iy trong qua trinh phuc vu

Trong hoat dong kinh doanh du lich, hang hoa khong chi thuan tay la
nhimg hang hda mang tinh thuong mai ma nd con bao gdm ca cac dich vu. Mt
khac, nguoi tiéu dung du lich cling mang nhiing nét dac thu khac ngudi ti€u
dung trong thwong mai thong thuong. Tai nhimg diém du lich, voi hang hoa,
dich vy, hoan canh, méi trudng va con nguoi xa la, khach thuong mang tam ly
lo lrfmg, e ngai khi noi ra nhiing yéu cau ctiia minh. Do d6, nhirng cau hoi c6 tinh
chét chi dan, dinh hudéng va day hip dan cua ngudi phuc vu s& gitp cho khach
c6 muyc dich ro rang va khach s€ tu tin ndi ra mot cach cu thé nhimg yéu cau,
nhu ciu cta minh.

Diéu quan trong la nguoi phuc vu phai dy doan va ndm bat duge nhirng
nhu cau, thi hiéu cua khach, khoi day cac nhu cau trong khach ¢ cap do y dinh
bang tinh kién tri va su khéo 1éo chan thanh; bang nhiing ciu héi c6 tinh khéu
goi, kich thich tinh td mo... dé khach ty boc 16 nhiing s& thich va yéu cau cia
ban than vé mot san pham hodc dich vu nao d6. Mudn vay, ngudi phuc vu phai
c¢6 kha ning quan sat, nhan xét, phan doan nhiing dic diém tam 1y ciia khach.

Sau khi di nam bat dugc nodi dung nhu cau cta khach, nguoi phuc vu can
gidi thiéu san pham va dich vu twong tmg véi so thich cua khach. Luc nay,
ngudi phuc vu can bay to su quan tdm, chil ¥ cia minh dé thu hat sy cha y, gy
hung tha va lam cho khach mong mudn duoc sir dung hang héa, san pham hoic
dich vu. Dé 161 cudn su chu _y cua khach dén hang hoéa, dich vu, ngudi phuc vu
phai c6 kha nang tuyén truyén, quang céo; phai c6 sy hiéu blet tinh tuong vé ky
thuat va dic diém cua timg loai hang hoéa, dich vu ma khach can. Khi gi6i thiéu
va minh hoa san pham, dich vu can tuan theo cong thurc AIDA:

- Loi cudn sy chi y cta khach (Attention).

- Khich dong su quan tam (Interest).

- Tao sy khat vong (Desire).

- Go1 ¥ hanh dong (Action).

Péi tugng phuc vu trong kinh doanh, déc biét trong kinh doanh du lich rat
da dang va phong phu, nguoi phuc vy can phai hiéu sau va khai thac t6t nhimg
yéu t6 tam 1y ctia con nguoi. Khach ludn 13 ngudi duge quyen lya chon va danh
gia chét luong hang héa, dich vu. Nguoi phuc vu phai thuyét phuc khach tiéu
dung chr khong thé ép budc khach. Muc dich cua viée thuyét phuc 1a din dat
khach dén quyét dinh mua hodc tiéu dung b?mg su khéo 1éo va kién tri; bﬁng sur
nhe nhang, té nhi. Viéc thuyét phuc khach trong kinh doanh du lich c6 tam quan
trong dac biét vi:

- Hau hét cac san pham déu bj thay thé dé dang.

- Hau hét cac san pham déu bj canh tranh.

- Nhu cau ciia khach d6i v6i san pham thuong 14 thoi vu va tiy himg.
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- San pham du lich khéng luu kho, dé danh... (vi du: chd ngdi trén may
bay, nha hang...).

- Nhu céu ciia khach ddi v6i san pham du lich d& bi thay d6i.

Do d6, ngudi phuc vu can phai st dung linh hoat va khéo 1éo cac phuong
phap thuyét phuc khach tiéu dung. Sau day 1a mot sé phuong phap:

Phuong phép dat cau héi:

Phuong phép dit cdu hoi 1a mot cach dé thuyét phuc khach. Dit cau hoi
khong chi 1 td mo mudn biét mot didu gi d6 ma 1a mot cach thuc goi mo dé
khach noi chuyén nham tao ra sy déng cam vé tam 1y, tao ra mot hoan canh binh
dang. Thong qua nhimg cdu hoi, nguoi phuc vu thac dy tinh tich cuc cua
khéch, tao co hdi cho khach boc 16 nhu cau, sé thich, cac yéu clu va tu bay to
thai 6 ctia ho. C6 nhiéu dang dit cau hoi:

- it cau hoi dé khang dinh san pham. Loai cau hoi nay khic phuc duoc
cach khing dinh gian don. Vi dy, thay vi noi: "Tuyén hanh trinh nay that tuyét

oi", ta c¢6 thé dat cau hoi: "Véi cac diém tham quan trong chuyén di nay, ong
danh gia nhu thé nao a?".

- Pit cau hoi phu dé dua khach vao tinh hudng da quyét dinh tiéu dung,
chi con lya chon san pham. Vi du, thay vi noi: "Ba c6 thué phong khong?" ta
dung cau hoi: "Ba chon phong c6 mit tién quay xudng pho hay ra h0‘7"

- Pit cau hoi trd lai khi khach c6 nhiing ¥ kién binh luan xau vé chat
luong cua mot san pham, dich vu nao doé. Vi du khi khéach ché gia phong dat, ta
c6 thé hoi tré lai: "Phong véi nhitng trang thiét bi... ma ngai cho 1a qua dat
sao?". Vi loai cau hoi nay nguoi phuc vu tranh duoc tinh trang cang thang
khong can thiét, dong thoi tao diéu kién cho nguoi phuc vu bao vé v kién cua
minh va c6 thé tlep tuc cau chuyén mdt cach lich thiép.

- Dung céac cau hoi mé dé thu hat nguoi khac vao cudce ddi thoai. N6 tao
diéu kién dé thao luan hodc dé cau hoi tiép dién. Vi du: "Sao anh lai khong thich
tua du lich nay?". Cau hoi loai nay thuong khuyén khich nguoi khac chia sé
thong tin va trinh bay quan diém cua ho.

- V6i nhitng ciu hoi ma su tra 16i 1a C6 va Khong nén st dung cudi cung,
khi can khrfmg dinh nhiing cai da thoa thuan hoac khi can sy nhat tri ciia khach &
thoi diém cudi, béi vi nhitng cau hoi nay doi héi sy tra 161 ngan gon, suc tich va
thuong két thiic ludn cude trao doi.

Khi s dung phuong phap dat cau hoi can tranh nhiing cau hoi thd bao,
thiéu té nhi. Phai biét sir dung giong diéu, 4m do vui vé tac dong dén dién bién
tam ly cua khach hang.

Phuong phap ké chuyén: phuong phap nay nham khoi day tinh bét chudc,
tuy hing Von san c6 trong mdi con ngudi. Cau chuyén co thé 1a co that hoic
duoc hu ciu.

Phuong phap canh tinh bang loi hai: tac dong vao tam 1y tu nhién cta con
nguoi: ham loi, s¢ thua thiét.

Phuong phap kich thich: phuong phap nay ciing nham tac dong vao tim
1y lu6n mudn duoc mot cai gi 6 ma khong mat tlen mua cua con nguoi. bay la
phuong phap thudng dugc str dung trong tuyén truyén quang cio, thuyét phuc.
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Phuong phép trinh dién: nham thu hat khach tham gia vao qua trinh tim
hiéu san phém, tao diéu kién cho khach cam quan hang héa... Khi trinh dién,
ngoai san phém mau hang thuc con cé thé str dung cac phuong tién ho tro khac:
so d0, hinh V&, phim anh...

Phuong phap giai thich Vé chét luong san phim: Khi st dung phuong
phap nay can tuan thu nguyén tic:

- Giai thich can di sau vao chi tiét cu thé.

- Giai thich theo nhu ciu va dong co mua hang cua khach.

Phuong phép ling nghe khach. Phuong phap nay gitip nguoi phuc vu hiéu
thém vé khach hang, 1am cho ho cht y va c6 thién cam véi ngudi phuc vu. Khi
phuc vu khach, bang ctr chi ctia minh hiy chimg té minh rat quan tdm va tha vi
khi nghe khach noi. Khong bao gio cat ngang 10i ctia khach. Néu thay chua du
thong tin thi hay dé nghi khach nhéc lai hay giai thich thém rdi méi tra 1oi, hay
¢ hiéu cho dén cung y nghia thyc ciia 151 n6i ma khach khong thé dién dat
thang, tranh két luan voi vang.

Phuong phép tac dong hitu hinh: phai bat dau tr mot viéc dé néu khach
mudn tir choi thi ho phai noéi ra dé minh khong lam viéc ay nita. Vi dy, khi
khach dén, ta vira hoi vira noi va vira 1am tha tuc ban hang.

Nguoi phuc vu can hét strc than trong, lich thiép trude nhiing ¥ kién ciing
nhu quyét dinh cta khach. Néu khach quyét dinh tiéu dung, nguoi phuc vu
khong nén té ra phan khai thai qua hodc vui mung 16 liéu ma nén giir thai do
binh than va khing dinh quyét dinh ctia khach 1 hoan toan ding dan. Néu khach
quyét dinh khong tiéu dung thi ngudi phuc vu can nha nhin, t& nhi va lich su,
tranh thai d6 that vong, cau git.

Khi ban hodc trao san pham, hang hoa cho khach, luc ndy, nguoi phuc vu
can phai hiéu khach van dang mong doi su ting hd ciing nhu c6ng nhéan sy dung
dan cua quyét dinh nén cin giy anh huong cho khach bang su hiéu biét cua
minh vé thai do va muc thu nhap cta khach 1a pht hop v6i quyét dinh tiéu ding
cua ho.

Vao thoi diém thanh toan va két thuc viéc phuc vu, ngudi phuc vu cé thé
hoi y kién cila khach vé chét lwong dich vu hodc cac kinh nghiém. Khi thu tién,
can dam bao cac nguyén tac thu ngan song ding dé khach thay ching ta chi chi
¥ vao viéc dém tién cua ho, co thé goi1 chuyén, khen tang... dé ho khong c6 cam
giac bi bo quén sau khi di dua tién.

2.1.3 Tién khach

Nguot phuc vu khong nhirng phai niém no, an can khi don khach ma con
phai hét stic an can, nong hau khi tién khach vi an twong cubi cing ciing quan
trong khong kem an tuong ban dau Trong nh1eu truong hop, hiéu qua kinh
doanh lai nam ¢ viéc tao dung duoc an twong cudi cung tét dep. Do d6, néu co
diéu kién nén tién khéach ra tn cira, cam on khach, cti chao, chic tang va hen
gap lai.

Loi chao tam biét phai dugc bat dau tir phia khach, trong truong hop
khach quén, ngudi phuc vu c6 thé néi 10 tir biét khi nhan thay khach bat dau roi
khoi vi tri cong tac ciia minh.
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Néu khong thé dua khach ra tan cira thi c6 thé giri 10i chao tién khach
béng nu cudi hoac gat dau. ..

Pbi v6i khach khong tiéu ding hodc mua hang, ngudi phuc vu ciing phai
c6 thai d6 nhu d6i v6i khach tiéu dung san pham.

2.2 Ky ning gidi quyét nhu’ng phan nan ché bai cuia khdch

Khach hang la nguoi bo tién ra mua cac hang hoa, dich vu va ho mong
mudn duoc thoa man tdi da trong gidi han nhitng nhu ciu. Dic biét trong linh
vuc du lich, khach phai chi tra voi gia kha cao cho cac dich vu ma ho thu hudng
nén ho c6 quyén dua ra nhimg doi hoi, yéu cau. Tuy nhién, trong phuc vu ching
ta c6 thé 1am hai 10ng mot s6 ngudi khach & moi luc, moi noi va ¢ thé lam hai
1ong moi ngudi vao d6i lic nhung khong thé phuc vu tot moi nguoi khach ¢ moi
lac, moi noi. Do d6, nhimg 161 phan nan, ché bai la khong thé tranh khoi. La
nhimg nguoi phuc vy, chung ta can co6 cai nhin ding dan trude nhing 101 phan
nan, ché bai cta khach, diéu nay s& quyét dinh thai do img xir ctia ngudi phuc vu
voi khéch.

Khong ai thich nghe nhimg 161 ché bai, phan nan song nhimg 101 ché bali,
phan nan cua khach chinh la sy danh gia, la yéu cau va tiéu chuan ciia khach doi
voi viée san xuat, véi san pham, dich vu va hang hoéa. Do dé, né 1a co hdi cho
ngudi phuc vu va doanh nghiép nhin ra nhiing thiéu sot, khiém khuyét cia minh
dé sira chita, chinh ly... Nhitng nguoi phuc vu va quan 1y phai c6 thai d6 nghiém
tac ling nghe, tiép thu dé co co so phat trién, du sic canh tranh trén thuong
truong nén nhitng phan nan, ché bai cia khach chinh 1a co hoi dé doanh nghiép
phat trién.

2.2.1 Nguyén nhan gdy ra sy ché bai, phan nan

Thong thudng khach phan nan, ché trach khi ho cam thay ho khong nhan
duoc nhimg cai ma ho nghi 13 phai dugc hudng. Ching ta c6 thé phan ra mot sb
nhom nguyén nhan:

- Vé hang hoa, san phém dich vu

+ Chét luong khong thé chap nhan duoc.
+ Mau m3, chung loai it, don diéu...
+ Gia cao.
- V& nhan vién phuc vu
+ Thai do phuc vu khong tdt.
+ Trinh d¢ chuyén mon va tay nghé thap.

- Vé co so vt chat: cac trang thiét bi hong, xudng cap, khong dong b,
that lac, khong du...

Ngoai ra, c4c yéu t6 ngoai canh (khi hau, thoi tiét, canh quan...) ciing co
thé 1a nguyen nhan dan dén nhiing 161 phan nan tir khach.

2.2.2 Quy tdc iing xir

- Lang nghe: ludn ludn dé cho khach ké lai toan bo sy viéc, cau chuyén;
khong cét ngang 10i cua khach; khong trdn tranh trach nhiém, lang tranh giai
quyét.

- Xin 16i: hiy dé cho khach biét nhan vién phuc vu rét lay lam tiéc 1a da dé
khach phai phién long. Khong do6 16i cho ngudi khéc va ciing khong nén tim cach bao
chira.
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- Khdc phuc van dé:

+ Nhitng truong hop cé nhan nguoi phuc vu tu giai quyét dugc nén
khan truong xir 1y theo quy dinh cila khach san - nha hang va nhiing diéu da thoa
thuan voi khach.

+ Néu van dé vuot qué pham vi trach nhi¢m c4 nhan nén thinh thi y
kién cip trén hodc co su giup d& cliia ngudi gidm sat.

- Kiém tra lai 101 phan nan cta khach da duoc giai quyét chua va khach co
thuc su hai long khong.

- Cam on khach da gitip nhan vién va doanh nghiép thay duoc van dé con
thiéu sot, sai 1am.

- Ghi lgi 161 phan nan, ché bai ctia khach dé chuyén 1én ngudi quan ly
hodc bg phan chirc nang.
2.2.3 Cac buoc xwr ly khi khach phan nan, ché bai
- Budc 1: Khi nhan 161 ché bai, phan nan cua khach, nguoi phuc vu phai dung
nghiém chinh, mat nhin vao khach véi thai 6 sin sang tiép thu, sira chira. Nén
bat dau tir nhitng cAu noéi: "Toi thanh that xin 16i" hodc "T6i rat liy lam tiéc khi
biét chuyén nay xay ra...". Nén nhé luc nay khach khong can mot su giup d&
hozc khong phai ban than khach c6 van dé gi ma van dé 1a ¢ phia ngudi phuc vu
hodc phia khach san, do d6, ding hoi khach: "...co thé gitp dugc gi?" va cang
khong thé néi: "Toi biét ong dang c6 van dé."
- Budc 2: Trong truong hop, khach dua ra 10i phan nan ¢ chd dong ngudi can
khéo 160 tach biét ho ra khoi dam dong dé tranh anh huong dén nhirng nguoi
khach khac. Lich su, vui vé moi khach vao phong riéng, rot nudc moi khach. Sy
lich thiép va thién chi co thé 1am giam di phan nao con nong gian cua khach.
- Budc 3: Binh tinh cha y lang nghe moi chi tiét nhitng diéu khach phan nan, ché
bai. Tuyét ddi khong dugc ngit 10i khach cho du d6 1a nhiing diéu da duogc biét
r0 hodc khong dung su that. Diéu nay s€ lam cho khach cam nhan dugc su quan
tam va ton trong cua nhan vién phuc vu ddi v6i ho, mat khéac khi néi ra dugc hét
nhing diéu byc tirc, con ngudi ta s& binh tinh trd lai.
- Budc 4: Sau khi nghe xong nhiing diéu phan nan cta khach nén nhac lai ngan
gon nhiing 15i chinh dé khang dinh lai mot lan nita cho khach 1 chung ta di lang
nghe va hiéu y ciia ho. Nén c6 nhiing 10i an i, chia sé chan thanh, tranh dua ra
nhig 16i binh luan. Tuyét d6i khong thanh minh, khong chap nhan hozc thd o
truéc nhitng ¥ kién ciia khach. Nén nhd "Y kién ciia con nguoi nhu cai dinh,
cang dap cang lam né lun sau hon" (Ngan ngtr Anh).
- Buéc 5: Noéi 10i xin 16i khach va dua ra huéng xir ly phan nan ngay tic khic.
Tuy vao tinh huong va quy dinh cua khach san - nha hang ma c6 thé dua ra cac
hudng giai quyét khac nhau. Vi du: d6i, thay hang hoa, dich vu hodc giam gia,
khuyén mai... Tuy nhién, khi dua ra phwong hudng nao ciing phai dugc su dong
y cua khach.
- Budc 6: khi xac dinh duoc hudéng giai quyét, nhan vién phuc vu can noi rd cho
khach biét thoi glan cu thé, chinh xac va nhu’ng van dé g1 s& duoc giai quyét.
Tuyét d6i khong noi chung chung néi sai thoi gian hodc noéi nhung khong lam. ..
- Budc 7: Kiém tra xem 10i phan nan cta khach da duoc giai quyét chua va
khéch c6 thoa man khong?
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- Budc 8: Cam on khach di cho biét nhitng diéu khach chwa hai long, giup
khéch san c6 co hdi stra chira va nang cao chét lugng phuc vu.

* Mot s6 diéu can lew y khi xir 1y ché bai, phan nan ciia khdch:

- Can khoanh vung, phan loai chinh x4c nhitng diéu khong hai long ctia khach:
thudc loai nao? Do dau?...

- Khong bao gid to ra bi kich dong. Luén binh tinh, 6n hoa. ling nghe véi thai
do niém né, quan tam va lich thiép.

- Khéng phan d6i mot cach truc tiép va kién quyét nhitng 10i phan nan cua
khach, cho du n6 13 v6 1y, ma phai gian tiép, mém mong va khéo 1éo.

- Trong mdt sd truong hop c6 thé dung ngay nhitng ¥ kién ctia khach dé lam co
so luan chtng cho nhitng vu thé cua hang héa, dich vu.

- Khi str dung nguoi thir ba dé giai quyét xung dot, ngudi nay phai duoc khach
tin cay va ton trong.

- Tao diéu kién dé khach tu tra 101 va phan bac lai chinh nhiing 10i ché bai ctia minh.

- Biét gay hai trong nhiing luc cing thang, gay can.

Pé giam thiéu nhiig diéu phan nan, ché bai ctia khach, chung ta phai tich
cuc nang cao chat luong phuc vu. Tuy nhién trong nhimng truong hop bt kha
khang can chu dong tran an khach dé khach yén tdm va tin tudng la chung ta
dang tich cuc thuc hién cac yéu cau, nhu cau cta ho déng tho1 khong cho ho co
co hoi dé dua ra nhitng 101 phan nan, ché bai.

Vi du: - Khi khach phai chd doi, hdy chu dong tran an khach bang cach 1a
"s& c¢6 ngay" dé khach khong nghi 1a da bi bo quén va ching ta dang khan
truong thuc hién nhu cau cua khach.

- Khi ¢6 su ¢6 ky thuat nén chu dong thong béo rd nguyén nhan va
tinh trang khic phuc dé khach yén tam.
Cau héi va huéng din thuc hanh

Cdu hoi on tap
1. Dé thu thap thong tin can st dung céac loai cau hoi nao? Hay xay dung ban
cau hoi dé khai thac thong tin trong kinh doanh.
2. Trinh bay cac cach md dau cau chuyén. Lam thé nao dé tao thién cam véi nguoi
khac?
3. Phan tich cac giai doan trong dam phan va thuong lugng?
4. Pé thuyét trinh tt, can chuan bi nhimg gi?
5. K¥ ndng sur dung ngén ngit n6i?
6. Néu cac khia canh tam ly ndy sinh trong qua trinh mua hang cua khach va

theo anh (chi) can lam gi dé co thé thiic day quyét dinh mua hang ctia khach?
7. Trinh bay cdc nguyén nhan co ban lam nay sinh sy khong hai long cua khach

trong qud trinh phuc vu.
8. Trinh bay cac quy tic tng xt khi khach ché bai, phan nan.
9. Trinh bay cac budc xtr 1y khi gap sy phan nan, ché bai cua khéch.

Huong dan thye hanh ’ ‘ ‘ ’
1. Xay dung mot bai thuy€t trinh vé moét chu dé dai khoang 10 phut. Thuyét
trinh trudce tap thé.

52



2. Suu tim mdt 14 thu ban hang ctia mot doanh nghiép nao d6. Liét ké nhiing nguyén
tic da duoc st dung va chua dugc sur dung trong 1a thu do.

3. Chia nhdm, dua tinh huéng yéu cau sinh vién dam phéan bang cac cach khac nhau.
Chi ra cac vu diém va nhuoc diém ctia mdi cach..

4. Xtr Iy mot s6 tinh hudng:

+Khach dang nghi ¢ khach san bi 6m (khach san khong c6 dich vu y té).
Ban s& xtr Iy nhu thé nao?

+ Khéach di tour qua cong ty 1it hanh, sau khi lam thu tuc nhap khéach san
1én nhan phong, khach ché phong khong du tién nghi va tir chdi ¢ khach san.
Ban s& xur 1y nhu thé nao?

+ Khach sau khi lam thu tuc nhap khach san, ché khach san it dich vu va
tir chdi ¢ lai. La 18 tan khach san, ban thuyét phuc khach nhu thé nao?

+ Khach dén lién hé cong tac song khong hen trude, khach phai chd va
phan nan bi cho 1au. La 18 tan vin phong, ban s& 1am gi?

- Nghi vé mot phan nan dién hinh cta khach. Thay mit doanh nghiép
(khach san) viét mot 14 thu xin 18i khach.

- Bita tiéc da két thuc nhung c6 mot s6 khach khong muén ra vé. La ngudi
t6 chuc tiéc, ban phai lam gi?

- Trong bira ti€c c6 vi khach bi say ruou, ban s€ xir Iy nhu thé nao?

- Lap mdt ban thong bao tuyén nhan vién. Mdi nhom chon ra hoi dong
phong van va tién hanh phong van nhiing thanh vién con lai trong nhém dé
tuyén vao vi tri di thong béo.
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Chwong 4. TAP QUAN GIAO TIEP TIEU BIEU TREN THE GIOI
Muc tiéu:
- Vé kién thirc
+ Nh¢ duge cac tap quan giao tiép ctia cac chau luc 16n trén thé gii.
+ Trinh bay céac dic diém trong tinh cach va trong giao tiép ctia mot s6 qudc gia,
dan toc.
- Vé k¥ nang
+ C6 kha ning quan sat va tim ra cac diém khac nhau trong vin héa tng xtr clia
cac dan toc.
+ C6 kha nang thich img nhanh trong giao tiép voi cac doi tac 1a nguoi nudc ngoai.
- Vé nang luc tu cha va trach nhiém: Co6 thai d§ ding dan trude su khac biét
trong tap quan cua cac dan tdc.
1. T4p quan giao tiép ciia nguwdi chau A
L.1. Pic diém chung

- Nguoi chau A rét coi trong cac 18 nghi giao tiép. Pac biét 18 nghi chao
hoi, chao hoi diing 1& nghi 1a thudc do pham hanh ciia ¢4 nhén.

- Thich xung hé than mat theo kiéu quan h¢ gia dinh.

- Luon chu trong thir bac trong giao tlep

- Ludn coi trong tin nghia trong giao tiép. Pay 1a yeu t6 quan trong hang
dau trong quan h¢ giao tlep xa hoi. Do do, su tin tudng 1an nhau luén duoc dat
1én hang dau. Piéu nay tao ra mot luat bat thanh vin trong giao tiép xa hoi: cac
giao dich, cam két bang miéng c6 gia tri ngang bang (thdm chi con hon) nhiing
cam két bang van ban. Mic du, "khau ngit vo bang" nhung ngudi chau A ludn
trong chir tin: :"Mot 101 néi ra nhu dao chém cot" hoac "Nhat ngdn chi xuat, tir
ma nan truy".

- Tr0ng giao tiép, nguoi chau A Tudn kin ddo, dé dat. Su cho doi, lang
nghe va than trong 1a nét truyén thong tao nén luan ly phuong Dong.

- Nguoi chau A ludn tuan thu nguyén tic ing xtr toi cao: "Giéng nhu moi
nguoi” nén trong giao tlep ngudi chau A it boc 16 ca tinh, vai tro ca nhan thuong
bi 14n chim trong cong ddng xa hoi; cac quan diém, ¥ kién ctia c4 nhan thudng
dugc lap dudi danh nghia tap thé, cong dong.

- Ludn tmg xir mém déo, linh hoat trong giao tiép xa hoi dé hudng t6i giir
dugc hoa khi trong cong dong.

- Cac phan tng trong giao t1ep thuong thién Ve cai nén va khong nén; cai
hay hay céi dé... it c6 chinh kién thang than, gay gat.

- Khi di dtrng du voi cling khong dugc va cham vao ngudi nhau. Trong
dam phan, tro chuyén khéng dugc ngdi rung dui, vat chan vi d6 1a hanh dong
khiém nha.

- Pé thé hién su quan tim va than thién, nguoi chau A thuong hay moi
nhau dung com hodc mdi vé nha choi. Hay quan tdm dén nhimg van dé riéng tu
ctia ngudi ddi thoai.
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1.2 Tdp qudn giao tidp ciia mét s6 quéc gia tiéu biéu
1.2.1 Bdc trung co ban trong giao tiép ciia nguoi Viét Nam
* Pic diém chung

Viét Nam la dat nuéc & goc tan cung phia Dong - Nam, thu¢c loai van
hoa gbc noéng nghiép dién hinh. Vian hoa gbc noéng nghiép chira nhimg dac
trung: muén yén 6n 6 mot chd, hoa nhap cung thién nhién, con nguoi song voi
nhau ning vé tinh cam. Ttr do, nguoi Viét Nam c6 mot sd dic diém dién hinh:

- Nghé néng, nhat 12 nghé ndéng nghiép lta nudce, cing mot lic phai phu
thudc vao tat ca moi hién tuong thién nhién, do d6 nguoi Viét Nam c6 tinh cong
ddng cao, moi ngudi sdng lién két chat ché véi nhau. Piéu nay tao nén tinh dan
cht, tinh ton ti, tinh than doan két, tinh tap thé va tinh tu 1ap. Nhiing nét tinh
cach nay tao nén tinh than doan két toan dan va y thirc doc 1ap dan toc, nd dan
to1 long yéu nude ndng nan cua ngudi dan Viét.

- Cudc sdng nong nghiép lu6n phy thude vao nhiéu yeu t6 khac nhau da
khién con ngudi phai chu ¥ dén cac moi quan h¢ gitra chung, dan dén nguoi Viét
c6 16i tu duy bién ching véi san pham dién hinh 13 triét Iy Am dwong, biéu hién
cu thé 1a 16i séng quan binh luon hudng téi su hai hoa - hai hoa am duong trong
ban than (dé phong va chita bénh, dé séng lac quan...), hai hoa am duong trong
quan hé véi moi truong, v6i xa hoi (song khong 1am mat long ai...).

- Nguoi Viét Nam la mét dan toc lac quan, song bang twong lai: thoi tré
kho thi tin rang vé gia s& suéng. .., "Khong ai giau ba ho, khong ai kho ba doi".

- Trong tinh cdm, lu6n hleu h(‘)a mém déo, wa su On dinh.

- Nguoi Viét Nam co kha nang thich nghi cao v6i moi hoan canh, bién dong.

- Trong quan hé xa hoi, nguoi Viét Nam ludn ¢ ging hoa tan vao cac mdi
quan h¢ xa hoi, y thure vé con _nguoi ca nhan bi thu tiéu. Day 1a ngudn gbc cla
thoi y lai, dua dAm, tu tudng ciu an, ca né, thoi cao bang, dd ky.

- Déan tdc Viét Nam c6 tinh than tu 1ap, cham chi, can cu, chiu thuong
chiu kho nhung cling mang nang tu tuéng be phai, cuc by dia phuong, tu hiru
ich ky.

- Dan tdc Viét c6 truyén thong "Tén su trong dao". Kinh trong va nghe
theo ngudi trén, ngudi cao tudi khong chi 1a dao dirc ma con 1a phuong cham xir
thé ctia ngudi Viét.

* Pic trung trong giao tiép

- Nguoi Viét Nam dic biét coi trong giao tiép, vira thich giao tiép vira rat
rut re.

- Thich tham viéng, d6i véi nguoi Viét tham viéng 1a biéu hién cua tinh
cam, tinh nghia, c6 tac dung that chat moi quan hé.

- Ngudi Viét Nam rat hiéu khach, du quen hay la, than hay so, du nghéo
kho dén dau ciing cd gang tiép don chu dao va thiét dai thinh tinh: "nhin miéng
dai khach " - Tyc ngtr Viét Nam.

- Xuét phat tir quan ni¢m phuc dirc, nguoi Viét song thién vé tinh cam, lay
tinh cam lam nguyén tic mg xtr. Nguoi Viét song c6 1y song thién vé tinh nhiéu
hon: "mét bo cdi Iy khéng bang mét ti cdi tinh", ludn coi trong tinh cam hon moi
thr & doi.
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- Vi d6i tuong giao tiép, ngudi Viét cd thoi quen ua tim hiéu, quan sat,
danh gia.. .Tubi tac, qué quéan, trinh do hoc van, tinh trang gia dinh...1a nhiing
van dé nguoi Viét thuong quan tam.

- Nguoi Viét ua sy té nhi, y tir Va trong su hoa thuan. Piéu nay tao nén
thoi quen giao tlep 'vong vo tam quoc khéng bao gio mé dau truc tiép, di
thang vao van d¢; thoi quen cén nhic, dan do k¥ cang khi noi niang, diéu nay tao
nén tinh thiéu quyét doan trong giao tiép.

- Tinh va hoa thuén khién nguoi Viét luén chu truong nhuong nhin. Nu
cuoi 12 b phan quan trong trong thoi quen giao tiép ctia ngudi Viét Nam.

- Thuong c6 thoi quen tham hoi, chic mung nhau trong ddm cudi, sinh
nhat, yén 140, khao vong va chia budn trong dam tang, trong su rui ro, bat hanh.

- Trong Umg xu, 101 no1 ddc biét dugc chl ¥ boi1 "Xay chan xay tay thi co
nguoi d5, xdy mém xay miéng thi ai d& cho" hoic "Loi néi doi mau" nén khi
giao tiép phai lua 10i sao cho dé nghe, thau tinh dat 1y. Hiu nhu nguoi Viét nao
cling biét cau:

"Loi n6i chang mat tién mua
Lya 161 ma noi cho vira long nhau"
(Tuc ngtr Viét Nam)

- Nguoi Viét rat chi trong van dé xung ho. Ngudi Viét Nam xung va ho
theo nguyén tic "xung khiém ho ton" nghia 13 goi minh thi khiém nhuong, goi
dbi tuong giao tiép thi ton kinh. Viée t6n trong va dé cao nhau dan dén tuc kiéng
tén riéng. Hé théng xung ho ctia ngudi Viét ¢6 cac dic diém:

+ C6 tinh than mat, trong tinh cam, coi moi ngudi trong cong ddng nhu
trong gia dinh.

+ Co tinh cong d6ng hoa cao, khong co nhitng tir xung ho chung chung
ma phu thudc vao tudi tac, dia vi xa hoi, thoi gian, khong gian giao tiép cu thé
(cha khi ni, mi khi khéc). Cung 1a hai ngudi nhung cach xung hd cé khi dong
thoi tong hop duoc hai quan hé khac nhau: chii - con; bac - em; dng - con...

+ Thé hién tinh ton ti k¥ ludng. Cting mot doi giao tiép nhung ca hai déu
cung xung em va cung goi nhau la chi...

- Do truyén thong tinh cam va linh hoat nén nguoi Viét Nam khong co
mot tir cdm on va xin 16i chung chung cho moi trudng hgp. V&i mdi truong hop
c6 thé c6 mot cach néi cam on, xin 18i khac nhau. Vi dy: Con xin ¢6 (cam on khi
nhan qua), Chi chu ddo qua (cam on khi dugc quan tam), Quy hda qua (cdm on
khi khach dén tham)...

- Lo1 chao hoi, nguoi Viét phan biét theo quan hé xa hoi va sac thai tinh cam.

- Nguoi Viét co nhiitng tap tuc, quy ude va nhiing diéu kiéng ky nhu ngay
dau nam: tranh nhitng ngdn ngit va hanh dong c6 thé dem lai diéu khong may
cho ca nam (goi la giong hodc xui); kiéng danh v& chen bat, danh d6 nudc
mam...; ngudi co dai tang khong duge di chuc Tét; xuat hanh phai chon ngay,
gio, hu’ong di...

* Dac trung trong giao dich kinh doanh

X4 hoi Viét Nam 1a mot xa hoi it bién dong. Trude ddy, do nén kinh té ty
cung tu cép nén nguoi Viét khong coi trong viéc kinh doanh, tuy nhién, van
quan niém khong budn ban khong giau 1én dugc (phi thwong bat phi).

56



Nguoi Viét rat coi trong pham chat that tha, trung thuc trong kinh doanh
va doi hoi nhﬁ:ng nguoi tham gia trong linh vue nay phai: "bi choi tuy chén, ban
vbn tuy noi". Ho khuyén nhiing ngudi lam nghé budn ban dimg vi tién ma mat
tinh, mat nghia: "An mot miéng, tiéng dé doi".

Nguoi Viét danh gia cao nhitng nguoi biét rd cong viéc minh 1am sao cho
c6 két qua tot, phuong cham xur thé tich cuc nhit d& ban duoc hang 1a "Béan hang
chiéu khéch".

- Ngudi Viét quan niém mudn kinh doanh phat trién khong thé don doc
ma phai "Buon c6 ban, ban ¢6 phuong".

1.2.2 Ddc trung co ban trong giao tiép ciia nguoi Trung Quoc
* Pac diém chung

- Dan toc Trung Qudc 1a mot dan tdc gidu long thuong ngudi, siu sic
trong quan h¢, hao hi¢p va cao thugng trong cu x1r.

- Thong minh, can cu va kién nhan. C6 y chi cao, luén quyét tdm theo
dudi muc dich dén cung.

- Trong quan h¢ rat kin d4o va thdm thuy.

- Theo quan diém cta nguoi Trung Qudc dong con nhleu chiu va anh em
ho hang sum vay la dai phuc, do do, nguoi Trung Quéc song theo quan hé "dai
gia dinh", ho hang huyet thong.

- Rat quy trong dén con cai, tat ca nhitng gi tot dep déu danh cho con cai.

* Ddc trung trong gzao tlep

- Ludn thich bau khong khi than mat, céi mo nhu trong gia dinh.

- Hay néi to va néi nhiéu. Nguoi Trung Quéc thuong it noi tiéng nudc
ngoai, ngay ca khi giao dich véi cac dbi tac nudc ngoai, ho cling thich sir dung
tiéng ban dia.

- Trong xung ho, d6i xtr ludn chu trong sy ton ty trat tu

- Thuong gay on ao, khi di hay kéo 1€ dép.

- Trong cudc song hang ngay thuong khong thich dung may diéu hoa.

- Ludn coi trong 161 moi truc tlep

- Phuy nit Trung Qudc thudng nghiém trang khi giao tiép, dic biét d6i vi
khéach nudc ngoai.

* Ddac trung trong giao dich kinh doanh

- Nguoi Trung Quéc 13 ngudi cd dau 6c 1am in 16n, tinh toan kinh té gioi.

- Ho luén mém mong va khéo chiéu long ngudi.

- Ho ludn coi trong nu cuodi va thai do trong kinh doanh.

- Rét coi trong tin nghia. Gi4 ca it khi 1a vin dé ho quan tim trong dam
phan kinh doanh.

1.2.3 Ddc trung co ban trong giao tiép ciia nguwoi Han Quoc
* Pac diém chung
- Nguoi Han Quéc 1udn dé cao truyén théng. D6 1a:

+ Hiéu nghia voi cha me.

+ Thity chung trong quan hé vo chong.

+ Trung thanh v6i ban be.

+ Ludn kinh trong thay.

+ Pbi voi lanh dao phai ludn phuc tung.
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- Thanh nién Han Quéc rat c¢6 y thirc nghia vu, trach nhiém d6i véi nha
nuée. Pidu nay thé hién ¢ y thie thuc hién nghia vu quan su 14 nhiém vu hang
dau ctia thanh nién khi dén tudi trudng thanh.

- Nguoi Han Quéc rat hAm mo thé thao. Thich leo nui, di bd, choi
tennis. ..

- Ngudi Han Quéc rat hiéu khach, khach luon ludn duoc tiép dai hao
phong trong c4c ngdi nha Han qudc va ho thudng hanh dién khi 1am cho khach
hai long.

* Ddc trung trong glao tlep
- Nguoi Han Quoc hay ndi to va noi nhiéu. Thich tranh cai, dé ndi nong.
- Ho ¢6 mot s0 tép quan can chu y khi giao tiép
“+Sau bira an, néu ¢ to, c6 nghia la khen bira dn ngon va tai nau an
cua nguoi niu (hoac khen tai ndi trg ciia chu nha).
+ Khi ngén tré va ngon céi tao thanh hinh tron, diéu do 1a mot 1o
chuic ban giau co.
+ Khi chao, nguoi Han Quéc chii ¢au va dua mat nhin xubng.
* Ddc trung trong giao dich kinh doanh

- Ngudi Han Qudc khong 6 thoéi quen tu gidi thiéu ma thuong chd ngudi
khéc gioi thidu.

- Mot yéu cau co ban trong dam phan 1a "Kibun", c6 nghia 1a cam giac
bén trong (hodc trang thai bén trong). Nguoi Han Qudc khong muén 1am an véi
mot nguoi da 1am ton thuong tinh cam bén trong cuia ho.

- Kiéng sb 4 vi am khi doc s6 4 13 Sa (c6 nghia 1a chét).

1.2.4 Ddc trung co ban trong giao tiép ciia ngwoi Nhdt Ban
* Pac diém chung

- Dan toc Nhat 1a mot dan toc thong minh va khon ngoan. Rat yéu lao
dong va thién nhién. Diéu nay da phat trién thanh tinh cam thim my rd nét trong vin
hoa Nhat Ban.

- Trong cudc song, ngudi Nhat ludn trung thanh vai truyén thong déan toc.
Ho luén thé hién 1a mot dan tdc ¢ tinh ky luat cao, ham hoc hoi.

- Piém tinh, 6n hoa va tu chu la nguyén tac song clia nguoi Nhat.

- Nguoi Nhat rat coi trong nu cuodi. Nu cuoi cua ho co thé mang nhiéu v
nghia khac nhau.

- Ho rét thich hoa Anh dao va hoa Cuc.

* Pic trung trong giao tiép

- Nguo1 Nhat Ban rat coi trong kién thirc, sy nha nhin va tinh lich su. Ho
luon lich 1am, 1& phép va trong nghi thuc.

- Khi chao, nguoi Nhat cti gap ngudi xudng (co ba do cui thap khac nhau
dé thé hién cac mirc do cta su kinh trong). Khi gip nhau lan dau hoic trong giao
tiép qudc té, ho thuong dimg lai ¢ khoang cach 1,5m dbi v6i nguoi doi dién dé
thuc hién nghi thirc cui chao.

- Nguoi Nhat ludn gitr vé diém tinh va binh than khi d6i thoai. Ho luén
chdm cht quan sat phan ing & nguoi ddi thoai va dong thoi kiém soat nhiing
phan tng ctia minh rat k.
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- Nguoi Nhat cam thay khé chiu khi bi nhin thang vao mat qua nhiéu, dbi
v6i ho d6 14 mot hanh vi khiém nha nén khi giao tiép voi nguoi Nhat, khong nén
nhin nhiéu vao ho va thinh thoang dwa mat nhin xudng thi duoc coi la biéu hién
cua sy khiém nhuong. Diéu nay trai nguoc voi nguoi phuong Tay, ho danh gia
su chan that va thing than qua anh mét nhin thang vao mit nguoi dbi thoai.

- Nudc Nhat 1a quéc gia sir dung danh thiép nhiéu nhat thé gisi. Béi véi
ho, vi¢c trao danh thlep tu nhitng giay phut dau ciia cude gip gd co ¥ nghia quan
trong trong viéc thiét lap moi quan h¢ gitra hai bén. Khi nhan danh thlep, phai
xem xét mot cach ti mi va cin than cét di, néu chi nhin luét qua da cAt ngay, ho
danh gia doi phuong khong mudn thiét 1ap quan h¢.

- Trong giao tiép xa hoi, nguoi Nhat rat xem trong cac mdi quan hé ca
nhan. Luon danh gia cao su 18 phép, an can trong giao tiép.

- Trong dbi thoai, ho thudng it néi, khéng ngat 161 nguoi khac, tleng "Hai"
trong khi tro chuyén cta ho c6 tac dung nhu tiéng dém "Da" trong tiéng Viét.
Nguoi Nhat ludn cé ¥ thie trach nhiém vé 161 néi caa minh.

- Nguoi Nhat it khi tir chdi thang thimg va gay git ma ho thudng ndi vong
vo, bong gi6 hoac dung cac cau c6 hai nghia: vira 1a c6 vira 1a khong, hodc ho
lang tranh van dé hodc im lang.

- Mot s tap quan trong giao tiép ciia ngudi Nhat:

+ Trong tro chuyén, nhitng cai nhip gat ddu nhanh vé&i ¥ nghia: "T6i dang
lang nghe".

+ C6 thoi quen tdng qua va nhan qua.

+ Kiéng ky s6 4 va s6 9. Theo ho, day 1a nhitng con sé mang dén sy i ro.

+ Thich dugc tang hoa Clc va hoa Anh dao.

* Ddc trung trong giao dich kinh doanh

- Nguo1 Nhat coi trong thu tin: dam bao xac nhan mot glao dich bang gidy to.

- Cac doanh nhan Nhat thuong "dwa vao tham muu" va quyét dinh tap thé.
Trong thio luan, dam phan thuong tur tdn, cham rii, cha trong dén viée tang
cudng sy hiéu biét 1dn nhau va mdi quan hé tinh cam lau dai.

- Ua sy chinh x4c trong giao dich, ho rat nghiém tic v&i chuyén gid giéc.

- Nguoi Nhat it moi khach dén nha ma thuong chiéu dii tai nha hang.

- Khoéng thich nhin thay tién mit trén mit ban trong bita dn. Khi thanh
toan, tién duoc cho vao phong bi, thanh toan vao cudi budi va tién thira duoc tra
lai cling phai cho vao phong bi. Néu bita an d6 ho tra tién hiy nén dap lai vao
luc khac

- Khi dén hodc tir biét nén chuan bj mon qua (vi du: mot tap sach anh,
tuong..., dac biét Scotch Whiskey la mon qua ngudi Nhat va thich.).

2. Tap quan giao tiép ciia ngwoi chau Au
2.1 Péc diém chung

- Ngudi chau Au rat cha trong dén céc nghi thirc trong giao tiép. Trong
chao hoi, xung ho thuong thé hién sy trinh trong (goi ding chirc danh, khong
goi bang tén riéng khi khong dugc phép; thich goi kem theo chire vu, hoc vi).

- Thu’ong thang than va thé hién ré rang quan diém, phan tmg thién vé
dung - sai, phai - trai dé cb gang di dén cai hop 1y.
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- Ludn dé cao chu nghia ca nhan va coi trong tu do c4 nhan. Trong giao
tiép khong thich dé cap dén cac van dé riéng tu.

- Trang phuc 1a diéu luén duoc chu trong trong giao tiép xa hoi (dic biét
tang 16p doanh nhan).

- Trong giao tlep c6 thoi quen ting qua, ting hoa, bit tay, 6m hon..

- Thuong hay tiép khach tai cac nha hang - khach san, trong tru’orng hop
dic biét than thiét hoac yéu quy mm moi vé nha riéng.

2.2 Tap quan giao ttep mot sO quoc gla tiéu biéu
2.2.1 Dac trung co ban trong giao tiep cua nguoi Phap
* Pac diém chung

- Nguoi Phap ludn chd trong giir gin truyén thong dan toc gia dinh.

- Thong minh, lich sy, nha nhéan, thich kiéu cach va trong hinh thirc. Ludn
nhe nhang, tinh té, cdi mé va hao hiép trong giao tiép.

- Khi trd chuyén, nguoi Phap rat hai hude, hay cham biém di dom nhung
sau cay trudc nhiing cai gi ho cho la thai qua. Hay c¢6 nhitng nhan xét va danh
gia sdu sac.

- Thich vui choi, giai tri.

- Ludn ton trong tinh ban.

- Nguoi Phap ky hoa ctic va khong thich hoa cam chuéng vi theo ho, day
1a nhirng loai hoa tugng trung cho sy xui x€o, tang tdc.

- Khong thich con s6 13.

* Pic trung trong giao tiép

- Nguoi Phap cu xir nhe nhang, khéo 1€o nhung nghiém tuc. Ho c6 phong
cach giao tiép van minh, lich sy cia ngudi quy phai.

- Rét d& méch 1ong v6i nhimg so so6t nhod cta ngudi nudc ngoai.

- Khong thich d& cap dén viéc riéng tu gia dinh va bi mat budn béan.

- Rét it moi ban vé nha, phan 16n moi ra nha hang. Néu dugc moi dung
com gia dinh la mgt vinh du 16n. Nén an hét thirc 3an duoc moi vi d6 1a 101 khen
ngoi tai nau bép cua gia dinh.

- Trong bira tiéc, tlep thém ruou khi nhan thay ly ruou da bi voi mét nura.
Nhung khi khong mudn udng thém nén udng can ly dé chimg to da udng di roi.
Khong nén hut thude trong cac bita an.

- Ngudi Phap khong thich ngdi 4n cung ban véi ngudi khong quen biét.
Ho n "tat tan tat" moi thtr vi ho rat to mo.

* Ddc trung trong giao dich kinh doanh

- Nguoi Phap rat nghiém tic trong cong viéc.

- Ludn can trong véi nhitng ai duong dot den dé nghi lam an, do d6, doi
hoi phai dugc gidi thidu dang hoang. Khi méi tiép xtic nén nhic dén nhimng
nguoi ho biét va né trong.

- Khi gip g phai hen trudc va néu duoc phai duoc xac nhan bang thu.

- Phai bat tay khi gip g& va ra vé. Néu quén 1a rat bat lich su.

- Trong giao tiép, khong duoc goi tén riéng ctia ho, trir khi ho goi ¥ cho phép.

- Nguoi Phap ndi tiéng vé su than trong va xét nét d6i voi ting thong tin
va s6 liéu trong dam phan. Ho khong thich bi thuc giuc nén dimg bao gid t6 ra
s6t rudt hodc buc minh néu cong vi¢c chua dugc giai quyét.
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- Thu tir rat duoc xem trong. Ho thich xac nhan cac chi tiét bﬁng thu tin.
2.2.2 Bdc trung co ban trong giao tiép ciia nguwoi Pirc
* Pac diém chung

- Dan toc buc 1a mot dan tdc thong minh song kiéu ngao, cé y thuc td
chtrc ky luat va y chi cao.

- Ho sbng thing thn, yéu lao dong, nghiém tuc, ton trong phap luat va co
tinh tiét kiém.

- Ua thich sy rd rang va ludn song phang.

- Ké ca va trich thugng nhung rét tinh cam.

- Chat ché va than trong 1a dac tinh cua nguoi Pric.

- Nguoi Puc ¢o dau 6c thuc té, tu duy nhanh, nhay. Ua hiéu qua, khong
cht y nhiéu dén hinh thuc.

- Rt ton trong hoc vi.

- Nguoi Dic rat vé sinh va ngan nap.

* Ddc trung trong giao tiép

- Nguoi Ptic ¢6 phong cach giao tiép ranh mach, dut khoat, song phang
va trung thuc.

- Thuong thao luén lau, thé hién mot gurong mat mét mai va it khi cuoi.

- Khi mudn biéu thi sy hoan nghénh hay khi tam biét, ho g6 tay vao mat ban.

- Rét coi trong su dung gio va su chinh xac cua lich trinh lam viéc .

- Dan toc D 1a dan toc bat tay nhiéu nhat trén thé gidi: khi gip va chia
tay; sang ngu day moi nguoi trong gia dinh bat tay nhau; di khoi phong lam viéc
va khi quay tro lai cling bét tay nhau. .

- Trong giao tiép, nguoi Puc khong chu trong dén cac nghi thirc xa giao
ma thudng di thang vao cong viéc.

- N6i chuyén voi nguoi D, khong nén nhin chim chiam vao ngudi dbi
thoai vi s& bi xem nhur 14 ¢6 ¥ d6 khiéu khich.

- Néu duoc moi dén choi nha, nén mang qua tang hodc hoa dé tang ba chu
nha. Chu ¥ khong ting hoa mau do, nhat 13 hoa hong vi s& bi danh gia 1a ¢6 ¥ do
khong dung dan véi ba chu nha.

* Ddac trung trong giao dich kinh doanh

- Nguoi Puc rat chudng nghi thirc va thu tuc: khéng duoc goi tén riéng
néu chua duoc phép, khong nén bay to thai do qua tu nhién khi gap gb.

- Rt can trong vdi cac cude giao dich. Cac nha doanh nghiép Puc bao gio
cling c6 tro ly di cung, ho thuong nghién ctru k¥ nhiing tai liéu c6 lién quan dén
doanh nghiép ctia di tac, xem xét ki san pham cua cong ty dbi tac trudc khi
quan hé.

- Ghét sy duong dot. Poi voi nguoi Plc, su quen biét va tinh cam rat
quan trong trong giao dich 1am an, do d6, ho thich tién hanh 1am an v6i ngudi do
dong nghiép gidi thiéu.

- Ludn ding gid trong moi trudng hop. Néu ddi tac khong thuc hién dung
gio giac trong giao dich s& bi danh gia 1a thiéu ton trong nhau.

- Céc cudc hen giao dich déu phai sép dat trudc. Ho khong mubn lang phi
thoi gian mdt cach vo ich. Diéu nay thé hién ¢ viée: ho s& dén sém hoac dang
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gid khi van dé quan trong, néu van dé khong quan trong, khong gitp ich gi cho
ho, ho s€ khong dén hodc dén muén. Tuy nhién, ho da hen 1a ho s& dén.

- Thuong gia Puc rat chu ¥ dén trang phuc. Ho thudng mic 4o c6 dém vai
va doi mil phét.

- Giao tiép thich dugc gidi thiéu chirc danh, chirc sic cung vai tén, ho.
2.2.3 Pdc trung co ban trong giao tiép ciia ngwoi Anh
* Pac diém chung
- Ngudi Anh lanh ling, trAm ling va giit k&.

- Thich thyec tién, ludn ban ron va khong ua sy dai dong.

- Nguoi Anh theo chu nghia ¢d tuc, ludn gitr thai do de dat, gitr y, giau dau oc
thuc té.

- Ludn ton tho gia dinh, it thay d6i va co truyén thong cao.

* Dac rung trong giao tlep

- Noi tleng lich 1am, c6 van hoa (dugc goi 1a "Gentle men" - nguoi phong
nh3), thuong rat lich thiép trong nhitng cach xt su, ké ca trong nhitng tinh hinh
bat loi.

- Khong thich dua cot, hai hudc. Ghét ba hoa, phu phiém.

- Kiéng ky ba thu:

+ Goi ho 1a ngudi Anh vi gdc nguoi Anh chi 1a Scotlen, trong khi ho c6
thé 1a nguoi Ailen, Wales, Bic Ailen hodc Scotlen. Goi ho 1a Britain sé& hai long
tat cd.

+ Lay chuyén Hoang gia ra ché giéu, lam tro dua dé khoe khoang kién
thirc ctia minh, cho du nhitng chuyén d6 di co trong cac tac pham vian hoc.

+ Thit cravat ké soc

- Khong thich con s6 13. So bi tdng qua la khan tay, dao, kéo.

- Thuong khong luu tAm téi cac ngdn ngit khac. Trong giao tiép thuong
chi st dung ngoén ngir cua ho. C6 nha xi hoi hoc di nhan xét: "Ngudi Anh dot
ngoai ngit nhat thé gioi".

- Khi tiép xtic v6i ngudi Anh, khong duoc hoi vé doi song riéng tu cia
ho, dac biét l1a phu nt.

- Trong ndi chuyén thuong gitr thai do nghiém nghi, ludn gitr khoang cach
v&1 nguoi ndi chuyén mot canh tay.

- Nguoi Anh rat it bat tay, chi bat tay trong nhiing truong hop: sau khi xa
nhau lau ngay hodc to y cam on.

- Rét it khi bay t6 sy tan thuéng, néu tan thudng thi rat it vd tay hodc v
rt nhe.

- CO céc tap quan:

+ Ngay 14/ 2 hang nam la ngay Tinh yéu. Trong ngay nay moi nguoi tang
nhau socbla va hoa hong.

+ Khi ngoén tré go 1én canh miii c6 nghia la "hay gilr bi mat".

+ Khi ngoén tré vudt mi mét va kéo dai thip xudng c6 nghia 1a "Anh ding
bip to1".

+ Khi chao tir biét: lic ban tay vé hai phia.

* Ddc trung trong giao dich kinh doanh
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- Ngudi Anh luon trinh trong va kin ddo. Khong duge vo lung, khoac vai
va bat bang hai tay. Nén han ché tdi thiéu cac va cham ctia co thé.

- Khong duoc liéc nhin thu hay gidy to trong vin phong, hoic hoi vé
nhimg khia canh cong viéc khong lién quan dén ban than.

- Di dling gid 1a chuyén quan trong va 1a nguyén tic giao tiép kinh doanh.

- Nam gi6i it deo d0 trang strc: ngudi ta thudng khong tin twéng nhimg
ngudi dan ong deo nhiéu do trang stc.

- Vi ton trong su riéng tu nén ngudi Anh thudng it moi khach dén nha an
com ma thudng dé cho khach tu tuy ¥ dinh liéu.

2.2.4 Bic trung co ban trong giao tiép ciia nguwoi Nga
* Pac diém chung

- Nguoi dan Nga rat thanh that va nhiét tinh.

- Thang than, dit khoat.

- That tha, don hau, ham hiéu biét.

- Ua thich cudc sdng phong khoang, gan giii v6i thién nhién.

- Gian di trong sinh hoat va don gian trong n udng.

- Lac quan, ludén vui vé, hay dan hat va thich hai hudc.

* Pic trung trong giao tiép

- Nguoi Nga cdi mo, dé gan, dé hoa ddng vi moi ngudi xung quanh.

- Rong luong, chan thanh trong cac mdi quan hé.

- Moi cudc hen gip lam an phai thu xép trude va xac nhan bang gidy to.

- Nguoi Nga rat coi trong su ding gid trong giao dich.

- Tap quan: khi gdp, nguoi Nga thuong bét tay va 6m hon. Khi gio ngon
tay cai 1a mudn biéu ‘thi mot diéu rat hoan hao. Khi tr biét, ho vay tay bang cach
ngira 10ng ban tay vé phia ngoai va khua 1én xudng; néu 10ng ban tay hudng vé
phia minh, khua ra phia trudc va phia sau lai c6 nghia 1a "Hay dén day".

- Nguoi Nga thich udng ruou manh, nhat 1a vé mua déng.

- Thich dugc tang nhitng moén qua la: qu?m bo, dia nhac, sach, huy hi¢u co
biéu twong qué huong.

- Pé tai wa thich trong giao tiép: hoa binh. D¢ tai nén tranh: binh luan vé
nhiing nguoi 1anh dao.

3. T4p quan giao tiép ciia ngudi chiu My

3.1. Pic diém chung

- Nguoi chau My luén vui tinh, c6i m¢ va than mat trong giao tiép. Tinh cam
ludn duge bay t6 16 rang. Hay bit tay trong giao t1ep

- Thudng bo qua nhitng nghi thic giao tiép xa giao nhung lai rat cha
trong dén nghi thure d6i voi phu ntr.

- Rt chu trong dén van dé trang phuc.

- Khi tr6 chuyén thich ngdi sat bén ngudi ddi thoai, d6i khi con ghé vao
tai ngudi ddi thoai dé trao doi.

- Thich tranh luan. Trong tranh cai thuong c6 ctir chi manh bao nhu: khua
tay, dap ban nhung khi di thoa thuan thi ho thuong khan truong bét tay vao thuc
hién.

- Khi ngdi vao ban dam phan, khong nén hit thudc. Than trong khi nhin
ddng ho trong luc 1am viée, ngudi chau My khong thich diéu do.
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- Rat hiéu khach, thudng moi khach vé nha. Néu duoc moi, hiy khen ngoi
ngoi nha cua ho va dirng quén mang theo qua tang.

- Trong cuoc séng, ho ludn khéan truong va tt bat. Van dé duoc ho quan
tam nhiéu nhat 13 dia V1 va su glau sang.

3.2 Tap qudn giao tiép ciia mot sé quoc gta tiéu biéu
3.2.1 Ddc trung co ban trong giao tiép cua nguoi My
* Pic diém chung

- Thong minh, thi doan, hay phd truong va rat thuc dung (khong lam cai
gi thtra, khong ¢6 su giup do vo tu...).

- Ham mé, thuong c6 an tuong manh trude tat ca nhimg gi to 16n, d6 so.
Pbi véi ho, to ddng nghia véi dep.

- Thich phiéu luu, liéu linh va rat manh mé.

- Nang dong, sang tao, tu 1ap va tu tin.

- Thuong bdc 10 tinh cam r6 rang va thai qua.

- Ton sung chu nghia c4 nhan.

- Tin vao sttc manh than bi. Piéu nay thé hién trong con sb théng ké: 60%
dén s 1a thanh vién céc hiép hdi tén gido.

- Tdc d6 lam viéc nhanh. Vui choi s6i dong, manh liét. i véi ho, thanh
cong dong nghia voi nhip dg, cang tét bat cang dugc né trong.

- Nguoi My dn rat nhiéu (mot suat bang hai nguoi an) yeu cau tuyét dbi sach sé.

- Nguoi My quan niém: sang hen la ¢ chd tai san nhiéu hay it. Do d6, muc
tiéu 1y tuong cua ho 1 tién bac, cia cai.

- Rat ty hao vé dong tién cua ho (khong thém dé y hodc khong co kha
nang hiéu tién t& cac nudc khac).

* Ddac trung trong giao tzep

- Moi cudc gap go t1ep xutc, moi mbi quan hé déu phai dugc hen ho, bao
trude du 1a nguot than thlet gan giil.

- Khi gip nhau: ndm bét tay vira phai, mit nhin thang. Tranh tiép xtc co
thé hodc 6m hon khi chao héi. Khoang cach khi noi chuyén la 60 - 70 cm

- Khi di xa, dac biét quan tam tdi diéu kién an ninh, trat tu & noi do.

- Nu cudi ludn duoc coi trong trong giao tiép. Poi véi ngudi My, néu ho
thich nu cuoi cua ta thi ta da 1a ban cua ho. Khi hai long, nguoi My thuong cuoi
rang 1&, khoa chan mua tay hogc tuyén b am 1: "That 1a ky diéu, tin tuyét voi nhat ma
to1 nghe dugc".

- Quan hé rong, thoai mai, tu nhién. D& két ban, tinh cam khong lau bén.

- Thang than va ngang tang. Khong khéo 1éo, té nhi nhu ngudi Viét nam,
ho thuong dién dat cong khai sy phan ddi hodc déng cam vé nhitng thong tin ma
ho thu dugc trong khi giao tiép.

- Phong cach giao tiép coi md, dé gan, khong khach sdo va khong ua
nhiing 1& nghi phién toai (co thé goi tén riéng - trir nhiig nguoi cao sang va phu
nit), do do, dé dang thiét 1ap cac mo1 quan h¢ vai ho.

- Tréanh dé cap dén van dé chung toc va tén gido vi nudc My 1a nudc da
sdc toc. Kiéng con s6 13, gwong v va gip meéo den.
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- Hai chu dé nguoi My khong thich dé cap va thuong dua cau chuyén dén
chd két thuc, do 1a: tudi tac va tién bac (hoi vé thu nhap ca nhan 1a diéu tdi ky).
Pé tai ua thich trong giao tlep 1a thé thao, gia dinh, cong Vlec

- Thich duoc don tiép nong hau nhu mot "ngoi sao"

- Ngudi My trong giao tiép duogc coi 13 ngudi "khong va cham", "phi tiép
xuc" (ngoai nhing cai 6m khi gép va chia tay). Khi tro chuyén, tranh du’ng qua
gan dé khong tho vao mat nguoi dbi thoai.

- Mot s diéu kiéng ky:

+ Hit hoi va ¢, néu khong kim duoc sé bi coi 1a tho 13.
+ Khac nhd bay.
+ Nhai keo cao su gay ra tiéng.
+ Nhin cham cham vao ngudi ma minh khong cing néi chuyén.
+ Huyt sao goi phu nir.
* Ddc trung trong giao dich kinh doanh

- Trong quan h¢ lam an, nguoi My rat quan tdm dén tinh hinh cong ty va
chtrc vu ciia d6i tac. Khi da thiét 1ap duoc quan hé 1am an thi thuong nong hau,
that tha va song phang.

- Trong giao dich, ho it danh thdi gian néi chuyén than mat. Rat tiét kiém
thoi gian, thuong di thang vao van dé va giai quyét mot cach dut khoat.

- Nguoi M¥ va cac nha doanh nghi¢p My thuong suy nghi doc lap va hoat
dong mot minh. Thich lang nghe nhiing 161 noi trung thuc va dang dan.

- Ngudi My it bat tay hon nguoi chau Au. Nam chi bt tay khi duoc gidi
thiéu hodc 1au ngay gip lai, phu nir thuong khong bat tay khi duoc gidi thiéu.
Ho it bat tay khi tir gid, chia tay, trir truong hop ban cong viée kinh doanh.

4. Tap quan giao tlep cia nguoi chau Phi

- Nguo1 dan song theo dai gia dinh. Rat hiéu khach va 1& phép.

- Mot s6 nudce chau Phi cling ¢6 tap quén tang hoa cho nhau khi gdp mat.
Hoa phai dugc bé mot cach tinh té, thuong sd cac bong hoa 1a chin. Khi gip
nhau, ho ctii minh ciu chuc cho nhau va ting nhau bo hoa thom cung nhiing 10i
vui vé, hanh phuc.

- Nguoi chau Phi thudng goi tat ca nhiing nguoi dan ong la "Ba" va tat ca
nhimg nguoi phu ntr 1a "Ma". Ho coi b me la nhiing nguoi than thiét va tin
tuong nhat, cho nén khi ho goi nguoi khac la B6 va Me, tie 14 c6 ¥ ton trong.

- Tiép khach chu yéu la dan ong, trong trd chuyen khong dugce hoi va nhin
nit cht nha, néu qua quan tim dén nit cht nha sé& bi coi 13 ¢6 an y x4u, muu do
tan tinh. Pan ong la khong nén hoéi dudng phu nit, trong trudng hop bat dic di
thi nén tim hoi nhitng phu nit dimg tudi.

- Nguoi chau Phi c6 su phan cong 1o rét hai tay: tay phai tiép xuc véi
nhimg thir s& dwa vao miéng, tay trai tiép xtc voi nhimng vat ué tap, do d6 khong
duoc dung 1an hai tay. Khi hai ngudi chau Phi gip nhau, ho dua hai tay ra trao
d6i dd dung; hodc tay trai d& tay phai roi méi dugce dua, nhat thiét khong dung
tay trai, vi dua tay trai 1a c6 y coi thuong, khinh miét. Khi ta nhan d6 cta ngudi
chéau Phi dua cho, cling phai ding hai tay hodc tay phai

- Kiéng:

"nmn
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+ Khi hoi tudi tré em khong bao gio duge dé ban tay ap xuong, vi
dong tac nay biéu thi cai chét. Chi c6 thé st dung dong tac ban tay nim hodc
dudi thang nhung chi dua di dua lai sang hai bén ma thoi.

+ Pai da s6 dan chau Phi theo dao Hoi: khong an thit lon, khong
udng ruou. Ludn tranh nhimg tir ngir twong tu chir "lon" trong giao tlep

- Dan theo dao Hdi mbi ngay cau kinh niam lan, khi dang cdu nguyén
khong giao tiép vi bt ctrly do gi.

5. Giao tlep ctia mét s6 nuwée Trung Pong
5.1 Pdc diém chung

- Song theo dai gia dinh.

- Sting dao, c6 nhiéu phong tuc tip quan ning né. Nam gidi & mot sd nude
Trung Pong co quyén léy nhiéu vg, ho thuong khong cao rau vi ho quan ni€ém
stc manh ctia nam gidi tap trung ¢ bo rau.

- C6 truyén thong hiéu khach va 1& phép.

- Khong thich cai co, d6i dép va tiép xtic v6i ngudi nude ngoai.

- Kién tri, nhan nhyc song phan trng manh liét.

- Ua thich sy hung bién, 16gic.

5.2 Dic trung trong giao tiép

- Kin déo, té nhi.

- Khong thich nguoi ngoai can thiép vao van dé riéng tu cia minh.

- Khi tiép xuc véi nhimg ngudi & mot s6 nude Trung Pong, khong nén
héi thim vé vo va con gai ctia ho.

- Rat ghét tiép khach 1a phu nit qua lau.

- C6 thoéi quen tang qua.

- Thudng tranh d& cap dén nhiig van dé chinh tri, chién tranh dau lia.

- Khong khen tré nhé trude mat bd me ching vi theo ho, 161 khen sé mang
dén cho tré diéu bat hanh va rui ro.

- Khi vao dén chuia Hdi gido phai bo gidy dép.

- Phu nit khi ra dudng va khi tiép nguoi la phai che mit.

- Thtr 7 hang tuan 13 ngay danh riéng cho cac 18 nghi ton gido. Trong ngay
nay, céac tin do khong dugc phép lam gi.

- Khi muén chi vao mdt vat gi hay huéng nao phai dung ngén tay cai,
khong duogc dung ngon tro.

- T6i ky sam s, tan tinh, bat tay hodc chup anh chung voi phu nir.

- Khéng nén bb thi tlen cho hanh khat va khong cho tién thuong.

- Pé bay t6 sy an can, thdn mat: nim tay nhau l1au va kéo lai, mot tay v
1én mu ban tay dbi tuong. Nam gioi khi gdp nhau thuong nam hai canh tay nhau,
néu canh d6 c0 phu nir thi chi liéc nhin dé biéu thi sy chao hoi.

- Khi tiép xuc vé6i gidi thuong luu phai ding cach xa 2m.

- Néu duoc moi an, khong nén tir chdi vi ho s& cho 13 thiéu nhiét tinh
trong quan hé. Khi duoc moi dén nha phai mang theo qua dé biéu gia chu.

- Phong céch trong am thyc:

+ Khi an khong lay thic an bang tay trai. Ho giat rira, 1am vé sinh
bang tay trai nén ho cho 14 ban tay trai khong tinh khiét.
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+ Trong khi an thuong c6 bat nude (hoac chau nudce) vi ho an bdc:
via an vua rua tay.

- Kiéng an thit lon. Céc tin d6 khong duoc ubng ruou va khong sir dung cac do
kich thich.

- Khong n thit chim bd ciu vi nd di timg ctru gitp thuy t6 cta ho.

- Trong thang an chay, ho khong an udng khi c6 anh sang mat troi. Dé
phan biét sang t6i, ho deo hai soi chi c6 hai mau:den va do, khi nao nhin vao
khong phan bi¢t duge mau, lac d6 la t6i. Luc nay ho co thé an uong nhung cling
hét strc don gian, néu 1a ngudi duge moi nén té nhi trong khi an udng.

5.3 Ddc trung trong giao dich kinh doanh

- O céc nugc Hbi gido, nguoi ta nghi lam viée tir tdi thir ndm dén tdi thu
sau. Ho khong tién hanh cong viéc trong cac ky 18 thanh nhu Ramadan, ky chay
30 ngay trong thang thir chin cua nam Hbi gido (lich Hdi gido khac voi lich
phuong Tay nén khi giao dich can cha y kiém tra truéc ngay gi0).

- Tién hanh céac hoat dong kinh doanh tai cac khach san qudc té 16n.

- Khi dugc mdt (101 tac kinh doanh ngudi Hoi gido chiéu dai, khong nén tir
chdi bat cu thic dn do uong gl ho moi. Su tir chdi s& bi xem 1a mot sy xuc pham.

- Trang phuc khi tién hanh cac cudc giao dich phai trinh trong, khiém ton.

- Phu nir khong tham gia vao cac hoat dong kinh doanh.

Cau héi va huong din thuc hanh
1. Hay trinh bay dic trung trong giao tiép cua nguoi chau A.
2. Trinh bay sy khac nhau trong tdp quan giao tiép cua ngudi chau Au va ngudi
chau My.
3. Theo anh (chi), nguoi chau Phi c6 nhing dac diém khac biét gi trong giao
tiép? Khi giao tiép voi nguoi chau Phi, can chuy diém gi nhat?
4. Tai sao nguoi Viét Nam vtra thich giao tiép vira rut ré trong giao tiép? Nguoi
Vi¢t Nam c6 gi dac biét trong giao t1ep ung Xu?
5. Theo anh (chi), dan toc Trung Qudc, Han Qudc va Viét Nam c6 diém gi gibng
nhau trong giao tiép?
6. Khi giao tiép v6i nguoi Anh, Phap, Pic can cha y dén nhiing diéu gi?
7. Nguoi My c6 nhiing dac trung gi trong giao tiép? Can tranh nhitng diéu gi khi
giao tiép véi ho?
8. Khi giao tiép voi cac nudc Trung Pong can phai chu y dén nhing diéu gi?
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