Nghé thut giao tiép Giao tiép ngon ngir va phi ngdn ngit

LOI MO DAU

Brian Tracy, mét trong nhitng dién gia hang dau thé giéi trong linh vuc tu van
quan tri nhan sy da timg noéi: “Dé thanh cong trong cudc séng, cong viée va sy nghiép
ctia minh ban can hoc ky nang giao tiép, 85% sy hanh cong cua ban dugc quyét dinh
boi chinh kha ning xay dung cac mdi quan hé cta minh va chi c6 15% dugc quyét
dinh boi bang cap, kién thic va tri thong minh ciia ban”. Giao tiép hiéu qua chinh 1 bi
quyét thanh céng ctia mdi ngudi trong cude sdng. Giao tiép khong don thuan 1a mot ky
nang ma thyuc chat 1a mot nghé thuat, va ban 1a mot nghé si, mot dién vién, mot nguoi
viét kich ban déng thoi 1a mot dao dién tao nén su thanh céng cia chinh minh trudc
cong ching.

Giao tiép dong vai tro quan trong trong kinh doanh va nhiéu khi mang tinh quyét
dinh trong thanh cong ctia mot thuong vu 16n. Khéng don thuan chi 1a ndi cho hay,
giao tiép con bao gdm rat nhiéu khia canh tir ngoai hinh, phong thai dén cach xu su
trong nhiéu tinh huéng va nhiéu dbi twong khic nhau. Va dé cho cudc giao tiép thanh
cong thi phai két hop hai yéu t6 giao tiép ngén ngit va phi ngon ngir nhu thé nao? Véi
mong mudn 1am rd hon tim quan trong ciia giao tiép trong kinh doanh, nhém Green d4
chon dé tai “ SU PHOI HOP GIUA GIAO TIEP NGON NGU VA GIAO TIEP PHI
NGON NGU TRONG KINH DOANH”. Bd an niay nham cung cap nhimng thong tin
can thiét cta viéc phdi hop nhitng yéu t6 giao tiép trong nhiéu hoan canh khac nhau.

Chon dé tai nay nhom mong mudn dat duge hai muc tiéu sau:

[ Nghién ctru va phan tich rd vé su phdi hop gitra giao tiép ngon ngit va giao tiép
phi ngon ngit trong kinh doanh hi¢n nay.

] Péng gop nhitng giai phap nham khac phuc nhitng diém han ché cua sy phéi
hop giita giao tiép ngdn ngit va phi ngdn ngit trong kinh doanh nham dat duoc hiéu
qué cao nhét khi giao tiép.

Noi dung cta bai dd an dugc chia thanh cic phan chinh nhu sau:

"] Chuong I: Co s¢ 1y luan

[ Chuong II: Su phbi hop giita giao tiép ngdn ngit va giao tiép phi ngdn ngir
trong kinh doanh.
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(] Chuong III: Nhimg bién phap nang cao hiéu qua su phdi hop giita giao tiép

ngdn ngir va giao tiép phi ngdn ngit trong kinh doanh. Mot s6 doanh nhan thanh coéng
trong giao tiép.

Giao tiép trong kinh doanh 13 mot dé tai rong va phirc tap, voi thoi gian va kha
ning con han ché nén bai d6 an chic chin con nhiéu thiéu s6t. Nhom rat mong nhan
dugc sy gop y cua thﬁy ¢ va cac ban dé bai dd 4n duoc hoan thién hon.

Xin tran trong cam on !
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NHAN XET

(Ciia gido vién hwéng din)
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CHUONG I: CO SO LY LUAN

1.1. Giao tiép
1.1.1. Khdi niém giao tiép

Giao tiép 12 qua trinh tiép xuc tam 1y gitra
nhirg con ngudi nhét dinh trong xa hoi c6 muyc
dich va mang tinh hé thong chuan muyc vé hanh
vi, ngdn ngit nham trao doi thong tin, tinh cam,
hiéu biét, von song...tao nén nhitng anh huéng,
tac dong qua lai dé con nguoi danh gia, didu

chinh va phéi hop vé6i nhau.

Hinh 1.1. Giao tiép hdang ngay

Giao tiép la mot nghé thuat. Giéng nhu bat ky nang lyc ngh¢ thuat khac, n6 doi
héi hudn luyén va ky luat. Thuc hanh s€ cai thién n6. Viéc khong ngirng nhan biét &
chd nao nhiing 156i 1am giao tiép co thé mac phai ciing giup nang cao nghé thuat giao
tiép. Giao tiép 1a hoat dong xac 1ap va van hanh cac mdi quan hé gitta ngudi voi nguoi,
hodc giita ngudi voi cac yéu t6 xa hoi khac nham thoa man nhitng nhu cau nhat dinh.
1.1.2. Vai tré ciia giao tiép

Giao tiép 1a diéu kién ton tai clia c4 nhin va cia xa hoi loai ngudi, nhu ciu giao
tiép 1a mot trong nhitng nhu cau xa hoi co ban xuat hién sém nhét ciia con nguoi.

Giao tiép rat quan trong. Boi vi con ngudi 1a su tong hoa cta cac mdi quan hé xa
hoi. Ma giao tiép tirc 1a tiép xuc, trao d6i bang 10i néi, cir chi, thai do... Nhitng dicu d6
g6p phan tao 1ap cac mdi quan hé tot dep trong doi sdng.

Nho giao tiép, con ngudi gia nhdp vao moi quan hé xa hoi, linh hoi nén vin hoa
xa hoi, quy tac dao dire, chuadn muc x3 hdi, déng thoi nhan thirc duoc chinh ban than
minh, tu dbi chiéu so sanh véi nguoi khac voi chuin muc x3 hoi, tu danh gia ban than
minh nhu mot nhan cach dé hinh thanh thai do gia tri cam xuc. Hay noi mot cach kha
di, qua giao tiép con ngudi hinh thanh ning lyc tu ¥ thirc.

Mot xa hoi mudbn phat trién va thinh vuong phai ¢6 nhing quy tic séng vin minh,
tin cdy. Ban thir tuong tuong: trong mot cong dong ma thiéu nhimg quy tic giao tiép
van minh téi thiéu, ai mudn 1am gi thi 1am, bét chap 1& phép, ko so phat long va ko né

nang ai ca thi sé ra sao? Co thé thiy trudc do 1a nhimg mdi bat hoa, nhitng giy gd,
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nhing thu hiém, c6 khi nhitng giét choc s& noi 1én. Vi vay giao tiép van minh lich su

s€ dung hoa ban tinh cd nhan véi ban tinh xa hoi .
1.1.3 Tam quan trong ciia giao tiép

] Con ngudi danh 70% sb thoi gian thuc dé giao tiép.

[ La mbi lién hé gitta ngudi va ngudi, gitip con nguoi hiéu nhau.

[ La phuong tién dé boc 16 nhan cach. Nhan cach con ngudi duoc hinh thanh va
phat trién trong giao tiép

[ Giao tiép tdt sé& tao su doan két, tao cac mbi quan h¢ gﬁn glii, than mat, tao bau
khong khi thuan loi tot dep, thuan loi trong tip thé. Lam giam nhitng thit vong.

[] Tang ning suat lao dong

(] Giao tiép tot 1a mot trong nhimg yéu t6 quan trong gitp con ngudi thanh cong.
1.2. Phén loai giao tiép
1.2.1. Giao tiép ngén ngir
1.2.1.1. Khai niém ngon ngir

Ngon ngit 1 hé théng nhitng tir ngi, cAu trac, ngit phap, cdu duoc hé théng nham
dién dat suy nghi ctia con nguoi.

Ngon ngir 1 cai phtic tap nhat va néi chung, né hiéu qua nhat ddi voi thi giac
hon 1a thinh giac. Trong mot vai truong hop, & mat an duy, tir nglr ngdn nglr da dugc
mo rong nham bao ham céc ky thudt nhu vay; do do, thong tin dugc hé théng hoa béng
cac ky hiéu hiru hinh hay dong tac ma chung c6 thé dugc goi 13 “ngdn ngir ky hiéu”
hay “ngén ngit hanh vi” va hai trang thai nay déu twong tic trong sy van hanh “tao
nghiép” cta chung sinh vat loai.

Ngbn ngir giao tiép: La ngdn ngir duoc st dung dé con ngudi tién hanh trao doi
thong tin v&i nhau.
1.2.1.2. Phan logi ngon ngir

1 Ngbn ngit noi:

La ngdn ngir hudng vao ngudi khac, biéu hién bang 4m thanh va dugc tiép nhan,
phan tich bang co quan phan tich thinh giac.

1 Ngbn ngir ndi c6 hai hinh thirc:

- Ngon ngit doc thoai: 13 ngon ngit n6i mot chiéu, lién tuc va it khi khong co su
phu trg hay phan hoi tryc tiép.

- Ngon ngir d6i thoai: 1a ngdn ngi trao d6i, ddi dap gitra hai hay nhiéu nguoi tré

1én mot cach tryc tiép hay gian tiép.
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[ Uu diém va han ché ctia ngdn ngir doc thoai:

- Nguoi noi dugce chuan bi truge = Noi dung va hinh thuc dugc thé hién chinh

xac.

- Khong c6 sy ddi thoai = Nguoi noi chu dong, kiém soat dugc thoi gian va ndi
dung.

- Chi giao tiép mot chiéu » Khién ngudi nghe thu dong.

[ Uu diém va han ché ctia ngdn ngir ddi thoai:

- Qua trinh ddi thoai phu thudc vao dién bién cudc tiép xuc = Noi dung chuan bi
trudec.

- Co sy dbi thoai » Moi ddi tuong giao tiép chu dong trao doi thong tin.

- Giao tiép hai chiéu » Khién ngudi nghe chii dong va qua trinh giao tiép mang
tinh ty nhién.

[ Ngon ngit viét:

- Thé hién bang cac ky hiéu chit viét va duogc tiép nhan, phan tich bang co quan
thi giac.

- Ngon ngir viét can chinh xéc, tuan thu diy du cac nguyén tic ngir phap, cau tric
cau, chinh ta va logic.
1.2.1.3. Chirc nang cua ngén ngir

1 Chtrc nang chi nghia: Tt nglr chi chinh ban than, sy vat, hién tuong da duoc

chuan hoa tir xua t6i nay.

] Chutrc nang khai quat hoa: La hé théng nhiing tir nglr chi mot loat sy vat, hién
tugng c6 chung thudc tinh ban cht.

[ Chtrc ning théng bao: La truyén dat va tiép nhan thong tin dé biéu cam, thic
day va diéu chinh hoat dong ctia nguoi
1.2.1.4. Cdc kj ndng giao tiép co bdn

a. Ky nang nghe

- Con ngudi dung 42% trong tong sb thoi gian giao tiép cho viéc nghe. (Tory.
Rankin)

- Lang nghe hiéu qua dem lai nhiéu loi ich trong giao tiép:

+ Thoa min nhu cau ctia ngudi noi.

+ Thu thap duoc nhiéu thong tin.

+ Nghe hiéu qua giup cho con ngudi thu dugce day du thong tin mot cach chinh

xac va day du, do 1a co s¢ dir liéu dé 1am viéc hi¢u qua hon.
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+ Han ché nhiing sai lam trong giao tiép.

+ Gitip giai quyét dugc nhiéu van dé.

- K§ ning nghe hiéu qua 13 yéu td quan trong nhat tao nén sy thanh cong trong
giao tiép.

b. K¥ nang noi

Nhan cach tng xir clia nguoi noi thé hién truée hét qua giong néi: khi vui, khi
budn, khi gian dit, giong ndi déu chuyén tai rd nét toi nguoi nghe.

Loi noi thé hién duoc trinh do giao tiép, vin hoa, vin minh va su hiéu biét.

Lo1 néi hi¢u qua tao mot mbi quan hé tdt véi moi nguoi.

N6i 1a diéu kién gitt mbi quan hé trong xa hoi, 1a diéu kién dé hinh thanh, phat
trién nhan cach ca nhan.

K¥ ning noi tot khong nhiing gitip con nguoi giai quyét cong viée dat hidu qua
hon ma con giup tu khang dinh ban than trude tap thé, ty nang cao uy tin cia minh.

Nguoi néi gioi 1a nguoi biét cach md dau cau chuyén va diéu hanh ludng thong
tin cho phu hop.

Nhitng k¥ thuat né1 dugce tap hop thanh nam chir C:

* Courteous : lich sy, nha nhan.

* Correct: ding, khong sai sot.

* Clear: 10

* Complete: day du, hoan chinh.

* Concise: ngin gon.

c. Ky nang doc

- Vai tro cua k¥ nang doc:

+ Giup chung ta hiéu dugc nhiing thong tin chinh x4c va nhanh chéng trong vin
ban.

+ Gilp chiung ta mé rong kién thirc, hiéu biét vé x3 hoi, tw nhién mét cach hiéu
qua.

+ Viéc doc sach khién cho tu duy cua ching ta luon hoat dong. Giup cho tri tué
luén duogc rén luyén va phat trién.

+ Thiéu k¥ ning doc sach, con ngudi s& tut hiu so véi thé gisi.

d. Ky nang viét

- Puoc biéu hién bang cac ky hiéu chit viét va duogc tiép thu boi thi gic.
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Vi du: Email, chat, thu, fax, van ban, hop déng, ban quyét toan, thi¢p moi, thiép

chic mung...

"1 Giai doan chuén bi:

- X4c dinh muc dich bai viét dé cép.

- Lén ké hoach tim va nghién ctru tai liéu lién quan.

- Lap dan y cho bai viét.

(] Lap dan ¥ cho bai viét:

+ Phan I (M6 bai): Néu véan dé, xac dinh rd muc dich, 1y do viét bai va cac cau
hoi can duoc giai quyét.

+ Phan II (Than bai): Tap trung trinh bay, giai quyét nhiing luan diém di néu &
phan I. Ly nhimng s liéu, ching cir dé chimg minh va binh luan vé nhiing luan diém
do.

+ Phan III (Két luan): Tom tat nhirng luan diém di dugc trinh bay ¢ phan II va tra
161 cho nhitng cau hoi da duoc dit ra & phan L

1 Giai doan viét:

- Viét phan m¢ dau:

+ Gidi thiéu chung vé chu dé bang hinh thitc quy nap hay dién dich.

- Phan khai trién:

+ Viét theo dan y da lap san.

+ Trién khai timg ¥ theo thir ty. Mdi ¥ trién khai nén viét thanh mot doan van.

+ Mbi phz‘in trién khai dugc viét theo hinh thic nao phu thudc vao muc dich va
n6i dung ctia bai viét.

- Viét phan két:

+ Puc két lai toan bo nodi dung bai viét.

+ Goi 1én nhitng suy nghi cho van dé di duoc dé cdp va trinh bay.

1 Giai doan kiém tra

+ Loi chinh ta.

+ Cau truc bai viét.

+ S lidu, hinh anh.
1.2.2. Giao tiép phi ngén ngiv
1.2.2.1. Khai niém phi ngén ngir

Giao tiép phi ngdn ngir duoc hiéu 1a tat ca cac kich thich bén ngoai va tam ly

bén trong cta con ngudi khong phai 13 16i néi va chir viét, bao gdm sy chuyén dong
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cua than the, cac dac diém cuia co thé dugc biéu 16 ra ngoai, cac dac di€m giong noi va

su st dung khong gian va thoi gian.
1.2.2.2. Pdc diém cia giao tiép phi ngén ngir

'] Giao tiép phi ngon ngir ludn co gia tri giao tiép cao

() Hanh vi phi ngdn ngit mang tinh mo hd

(] Giao tiép phi ngon ngir chi yéu biéu 1 thai do

(] Phan 16n hanh vi phi ngén ngir phu thudc vao vin hoa
1.2.2.3. Hé thong tin hiéu phi ngén ngi

(] Ngbn ngit co thé:

- Su biéu cam: nét mit, nu cudi, anh mét. ..

+ Nét mat : (vui ming - budn - ngac nhién - s¢ hai - ttrc gian - ghé tom ...khoang
2000 nét mat)

+ Nu cudi : ¢6 bao nhiéu kicu cudi thi c6 bay nhiéu cé tinh Cudi mim - cudi thoai
méi - cudi nhéch mép, cudi gion tan, cudi tuoi tdn, cudi don hau, cuoi gﬁn, cuoi chua
chat...

+ Anh mit : Nhin lanh ling — nhin thing — nhin soi méi — nhin 14m 1ét, nhin triu
mén, nhin ddm dudi. ..

+ Hinh dang con mét : méit sdu, mat tron, mat 14 dam, mét lim dim, mét luén mé
16n.

- Nhitng minh hoa: di¢u bd, cur chi di kem va bo tac cho 161 noi.

- Nhitng biéu tugng: nhitng dong tic di duge “tir dién hoa” mot cach chinh xac.

1 Pac diém co thé

- Ngoai hinh 14 nhitng dic diém ty nhién nhu tang ngudi, sic da, mui. ..

+ Tang ngudi: cao/ thap, map/gay. Khudn mat tron, vudng, dai, trai xoan. Sac da :
trang/den, ngam ngam, xanh xao, tai tai...

 Duya vao ngoai hinh dé lya chon trang phuc phu hop trong mdi méi truong giao
tiép.

] Tu thé

- Su di dung: dang di, thé dung noi 1én dugc phong cach cua ngudi giao tiép.

- Thé ngdi: thé hién dugc dirc tinh va ban chat ciia ngudi giao tiép.

1 Gigng noi:

- La nhip diéu, &m thanh, ngit diéu dugc sir dung khi n6i dé thé hién tAm trang,

suy nghi ciia nguoi noi dong thoi tao tim 1y thoai mai va himg thu cho ngudi nghe.
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"] Khoang cach:

- La chi bao chung trong giao tiép, n6 thé hién duoc mdi quan hé trong giao tiép
nhu thé n0.C6 4 khoang céach:

+ Khodang cach xa giao: tir 3,5 [ 7,5m

+ Khodng c4ch xa hoi: tir 1 [1 3,5m

+ Khoang cach cd nhan: 0,5 [] Im

+ Khoang cach than mat: 0 [ 0,5m

"1 Ngoai canh:

- Thoi gian: C6 sy sip xép thoi gian va ludn dung hen, dung gio biéu hién mot tac
phong nghiém tac va lich sy.

- Moi truong: Giao tiép hiéu qua con dua vao bau khong khi, nhiét dg, anh sang
va am thanh thich hop.

BESH) vat:

- Nhirng phu kién di kém trong qua trinh giao tiép thé hién phong cach ciia ngudi
giao tiép.

- Nhirng trang strc, qua ting, gié xach, ddng ho...déu mang nhitng thong diép xéac
dinh...

- Hinh thirc tdng qua, buu anh, hoa, dd Iuu niém. ..

[ Nhimg hanh vi giao tiép dic biét : bat tay, 6m hon, v vai, xoa dau, khoac

tay...

] Cac hanh vi khac

- Hanh vi hung hing: khong dugc mong doi dé dan tdi cac van dé tai noi lam
viéc.

- Hanh vi quyét doan: dugc khuyén khich va quan trong véi cac nha quan 1y cac
cap.

- Hanh vi yéu dudi: khong duge mong doi, dé dan toi that bai trong vi¢c dat muc
tiéu va hai long bat ky ai, ké ca nguoi thé hién no.
CHUONG II: SU PHOI HQP GIUA GIAO TIEP NGON NGU’
VA GIAO TIEP PHI NGON NGU TRONG KINH DOANH

2.1. Anh huéng ciia sw phdi hop giira giao tiép ngén ngir va giao tiép phi ngén

ngir trong kinh doanh
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2.1.1. Vi sao phdi két hop giao tiép phi ngén ngir véi giao tiép ngén ngi trong kinh

doanh ?

7] Theo cudc khao sat dugc thuc hién bdi Albert Mehrabian, Gido su tdm 1y hoc
tai UCLA, dé biéu dat thong tin, ching ta st dung 7% ngir diéu, 38% am thanh nhung

dén 55% 1a ngdn ngir co thé (body-language, con goi la “phi ngon ngir”.

[] Ngbn ngit co thé 1a mot phan quan trong cua viée truyén dat thong tin. Dé giao
tiép tdt, viée sir dung ngdn ngit co thé 1a diu nén quan tdm va kiém soat. Van dé cach

thire dién dat chiém 93% d6 quan trong so véi ndi dung chiing ta dang truyén dat.

'] Trong gi6i kinh doanh hay noi cong sé 13 noi dién ra giao tiép kha da dang va
giao tiép “phi ngdn ngii” dugc danh gia 1a mot trong nhing nhan t6 quan trong tao nén

thanh céng trong giao tiép.

] Khong phai lic nao con ngudi ta ciing c6 thé ding 16i néi dé dién dat suy nghi
cia minh. Chang han, khi c6 diéu kho néi véi dong nghiép hay cap trén. S& that khiém
nh3 néu ndi to hoic dung nhirng ngdn tir cuc can. Luc ndy chi can mot anh mét hay nu
cudi... cling phan ndo thé hién mot sy “canh bao” hay tan thuong ddi phwong. Khong
thé phii nhan tim quan trong cua giao tiép bang 10i nhung nhitng budi dién thuyét,
dam phan hay chi don thuan 14 cic cudc néi chuyén sé& tré nén kém hap dan néu nhu

khong c6 giao tiép bang cir chi.

(] Trong xi hoi hién dai va nhét 1a trong kinh doanh, viéc hiéu biét ngon ngir cir
chi rat can thiét cho mdi nguoi tré nén tinh té hon, ty nhan thic va tu kiém ché duogc
ngdn ngir co thé ciing nhu tip cach quan sat ngdn ngir ndy théng qua nhitng hinh anh

xung quanh dé hiéu rd d6i tic ma ta dang giao tiép.

[ Dé viéc truyén tai théng tin s& ¢ sirc tac dong manh m& hon néu chi don thuén
sit dung giao tiép ngdn ngir. Su két hop tao diém nhan cho su hip dan cia ban: né
khong chi 1 nhitng gi ban noi, ma chinh 13 cach ban néi. Mot thai do tdt, tic 1a ctr chi
than thi¢n, ban cang diéu khién va lam ndi bat ngdn ngilr co thé s& cang lam cho moi
nguoi thiy hap dan hon. Va né khong chi 1a sy hap dan vé mat gidi tinh ma con c6 ich
khi 1am quen v&i nhitng nguoi ban mai hodc trong cac cudc phong van xin viée 1am va

cac cudc gadp go lam an.

] Trong mot nghién ctiru mai ddy, c6 dén 90% sy md dau cua cac bai dién thuyét

c6 kém diéu bo ciia co thé. Mdi diéu bo nay lai c6 ¥ nghia rat phong pht. Riéng tu thé
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Nghé thut giao tiép Giao tiép ngon ngir va phi ngdn ngit
clia dau da bao ham cac dau hiéu cta sy dong thuan hay khong hoic ciing co thé thay

nn nn

cho cac tir nhu rat "nhiéu", "san sang", "tat cd moi nguoi" hay "tat ca moi thu". Trén

thuc t€, chinh tir ngtr va di¢u bo da cung tao nén nghia cia cau.

(] Giao tiép phi ngdn ngit chinh 1a mot cach dé nhitng ngudi khong c6 kha ning
no6i giao tiép voi cude sdng bén ngoai. Ho ding tay va cac hanh dong cia co thé dé
trao d6i thong tin va tinh cam cua minh. Ho khong con thy tu ti va mo rong long

minh hon véi moi ngudi.

(] Giao tiép phi ngdn ngit da thé hién duoc vai trd quan trong ctia minh trong
cudc sdng cia con ngudi. Chang gitp cho giao tiép cta ching ta thém hoan thién va
phong ph. Néu nam bét duoc nhimng chi tiét cia cudce sdng, s& chang cé ai coi thudng,
phét 10 nhitng nét mit, anh mat hay diéu bo ciia ngudi khac. Mdi hanh vi xa hoi déu
duoc day va dugc hoc, hay nidm bit né nhu mot ki nang séng. Chi cén tinh t&é mot cht
trong giao tiép chung ta s& nhan ra ngay ching ta khong chi giao tiép bang 161 n6i ma
bing ca ngdn ngit ctia co thé. Martin Luther d3 timg néi "ding nghe nhitng gi anh ta
ndi ma hay nghe nhiing gi ban tay anh ta n6i".

2.1.2. Mt sé6 hinh thirc cu thé vin dung sw phdi hop giita giao tiép ngon ngiv va
giao tiép phi ngén ngiy
2.1.2.1. Trong dam phan, thwong luong

] Pam phan 13 qua trinh giao tiép giita cac bén thong qua trao doi thong tin va
thuyét phuc nham dat duoc nhirng thoa thuan Ve nhirng muc tiéu khac bi¢t trong khi

giita ho ¢ nhitng quyén loi c6 thé chia sé va nhirng quyén loi di khang.

[] Cac chuyén gia néi rang trong mot cudc dam phan kéo dai 30 phut, hai ngudi
c6 thé biéu hién hon 800 thong diép phi 16i nodi khac nhau. Néu ca hai ngudi déu
khong hiéu hodc khong nhan ra nhiing thong diép nay, thi ca hai chi dimg lai & muc do
giao tiép thip. Cho nén khong cé gi dang ngac nhién khi két qua cta nhiéu cudc dam
phan khong dén dich.

[ Dung ngén ngit phai ngan gon, rd rang. Chu y dung két hop ca giao tiép phi
ngodn ngir nhu: ngir diéu, giong néi, dong tac tay, dau. ..

(] Trong khi dam phan, thuong luong nén thudng xuyén chi ¥ dén cir chi khong
101 ctia phia bén d6i tac nhu: CO khoanh tay hay gic chan khéng?, Mit ban c6 nhin

théng vao mit ban khong?, Ho c6 bit tay vao mdm khi noi chuyén khong?,.... bé khi
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Nghé thut giao tiép Giao tiép ngon ngir va phi ngdn ngit
nhan théy mot loat cac ctr chi nhu vay, ban s€ ¢6 co s¢ dé phan doan xem phia bén kia

c6 trung thuc, that tha, lo au, gidn dit hay thu thé khong thi ban s& c6 nhitng giao tiép
ngon nglr va phi ngdn ngir cho phu hop.

"] Trong hoi1 nghi hay dam phan, cach an mac cua mdi nhan vat déu co gia tri
thong bao thong tin, boi né khong nhiing 1a phong cach thoi trang thé hién ca tinh
riéng cua tung nguoi, ma con thé hién dia vi cling nhu tam quan trong cua cudc hop
hay dam phan. Du 1a vat vo chi vo gidc, nhung trang phuc lai 13 nhitng 4n tugng dau
tién khi tiép xac voi dbi tac ciing nhu 1an ra mat du tién trude nha tuyén dung, nd 1a
mot trong nhimg nhan t6 quan trong trong viéc “lay long” d6i phwong. Bén canh d6
ngdn ngir cling can phai phi hop véi trang phuc cling nhu dia vi ciia tmg ngudi.
2.1.2.2. Trong quan hé véi dong nghiép

[ Giao tiép noi cong s la mot nghé thuat, dac biét la trong giao tiép dbi véi
ddng nghiép. N6 khong chi 1a sy khéo 1éo ma 1a ca su diéu hoa ¢ ban than mdi ngudi.
Lam sao dé tao cho minh mot moi truong that thoai mai trong sudt tam gio lam viéc?
Sau ddy 1a mot vai 101 khuyén trong viéc giao tiép voi dong nghiép noi cong so:

1) Biét sap dat tir ngir: Chon tlr ngir rat quan trong. Khong nén néi kiéu cach dai
loai nhu "That 1a tuyét voi néu anh 1am diéu d6". Tt nhat n6i thang: "Toi mudn
nhd anh lam diéu nay". Diéu nay rat loi thé khi dong nghiép 1a nam gidi. Noi
chung trong cong viéc khong nén dung 16i ndi hay tir ngit qua cau ky. Néu
ngudi dé tinh s& dé dang bo qua, nhung ai hay xét nét thi lai rat dé ndi quau

] Biét cach "chinh" véi giong no1 cia minh. Gigng the thé, run run hay hut hoi
déu khong gy duoc an tuong tot. Nhitng ngudi giau kinh nghiém bao gid ciing
biét cach noi that cham rai va tram léng

" Dung cudi khac khich hodc cuoi pha 1én. Tuy nhién, diéu ndy khong c6 nghia
l1a & cong sé ban lac nao cling im 1ang.

[ Ludn gitr cai dau "mat mé". Tinh trang cing thang, sau mudn 1a ké thu cua mbi
lién két tot dep giita ban va ddng nghiép. Ludn hoa nhi, c6 thé 1a rat kho khan,
nhung ban khong thé 1am khac. Nén nhé rang nhiing con thinh nd ctia nam gigi
dé duoc chép nhan hon nir gioi.

"] Pung bdé qua cac cudc hdi hop. H1 hop 1a "mach lién két" gilta ban va déng
nghi¢p. Trong mat $6 nghé, ban c¢6 thé duogc thang chtrc nho thé hién nang luc

ctia minh trong nhitng tinh huéng nhu vay. Néu c¢6 thé dugc, ludn tranh thu co
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Nghé thut giao tiép Giao tiép ngon ngir va phi ngdn ngit
hoi giit vai tro (bang cach dua ra ¥ kién tom tit nhitng trong tdm ctia cudc hoi

thao mot cach don gian nhat).
2.1.2.3. Trong quan hé giita cdp trén — cdp duéi

Céc chuyén gia tu van khuyén rang: néu noi chuyén véi cap trén, ban nén lam rd
cac diém, ¥ chinh, trao d6i chinh xac va chu y lang nghe/ghi chép nhimg nhan xét ctia
cap trén. Con néu ban noi chuyén véi cip dudi, luén ludn giai thich chi tiét cac van dé
va ding quén hoi nhan vién cap dudi xem ho suy nghi gi hodc phan hoi nhu thé nao vé
van dé d6
2.1.2.4. Trong quan hé voi khach hang

[] Giao tiép voi khach dén co quan, vin phong 1am viéc

- Chao hoi lich su, goi ca tén, ho céc chirc danh (néu o).

- Phai cha dong chio, bat tay, moi ngdi, moi nude... Hoi thim x4 giao vai ba cau
va vao ngay ndi dung chinh cua cong viéc.

- Chon thoi co dung luc hdy dua cong van, thu, qua biéu

- Duy tri sy nhiét tinh, vui vé trong sudt thoi gian tiép khach ( khong 1am viéc
khéc)

- Nhin vao mét ngudi giao tiép, ling nghe, gat diu, mim cudi... dé khuyén khich
ho noi. Tranh ctr chi bat nha.

- Noi ngan gon, rd rang, ngdn ngit d& hiéu, giong nodi an chtra sy nhiét tinh, anh
mit tip trung vao déi phuong sé& giy duoc sy mén phuc cta khach hang.

- Két thiic cudc gip nhd bét tay, chao tam biét (va chi y dén tu trang cua khach,
néu quén thi nhic khéo). Tuy khach ma tién tdi cira, ra tin xe, ra sin bay...

- Hay mim cudi. Nguoi ta ludn thich & bén nhitng ngudi vui vé, tuoi tan. Hay virt
b6 nhitng cudc mua ban lanh lung, hiy vit bo tim trang lo lang, cing thang va bay to
niém vui suéng véi cong viéc minh lam dé kiém song.

'] Bén canh viéc khéach hang mudn dugc mua hang tt, chat luong cao, nhiéu
cong dung, c6 tinh thAim my thi ho con thich mua & nhiing noi c6 ngudi ban hang dé
thuong, luén vui vé, tuoi cudi, ct chi, hanh dong nhe nhang, lich sy...
2.1.2.5. Mot sé tinh huéng khdc

a. Khi phdong van va tra 161 phdng van xin viéc
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Nghé thut giao tiép Giao tiép ngon ngir va phi ngdn ngit

Trong cudc phéng van, ngoai

nhi*tng cau hai kiém tra da
duoc chuan bj sdn, nha tuyén
dung can guan sat tinh té (ng
vién dé tir do6 co sy danh gia
tong thé. Ngdn nglr co thé la

mét trong nhirng biéu hién

cho thay ré vé diéu do.

Hinh 2.1. Phéng van trong kinh doanh

[ Néu ban dang trong cudc phong van xin viéc va ban dang noi bang giong déu
déu va néi vé nhiing didu ma ban khong tin rang ban s& c6. Tuy nhién, ngén ngir hinh
thé cua ban lai n6i cho nguoi cé 1€ s€ 1a céip trén cua ban réng ban rat than trong va co
nang lyc. Trong khi d6 thuc sy thi ban khong han 1a nhu vay (va c6 18 ban s& khong co
viée lam d06). Vay diéu gi 1a thich hop, d6 khong phai 13 ngdn ngit hay giong noéi cua
ban ma chinh 13 ngdn ngit hinh thé cua ban thé hién 1én diéu do.

[ Nha tuyén dung va tmg vién déu phai an mic phu hop véi mot budi phong van
c6 tinh chét trang trong.

(] Nguoi phong van: trong cudc trao ddi thong tin can hai chiéu: ludn dit cau hoi,
ling nghe, giai thich cta ca hai phia.

] Ngudi duge phong van: lang nghe tét, biét cach tra 1oi hodc dat cau hoi, d6i
dap linh hoat, khéng 4p Ging trude cac cau hoi cta nha tuyén dung. Ping va ngdi mot
cach chac chan, dut khoat, nghiém trang. Nhin thang vao mét ngudi phong van khi tro
chuyén. Khong can phai nhin chim chim vao nha tuyén dung nhung phai thudng
xuyén dé y t6i anh mat nguoi phong van. Piéu bo va cach néi chuyén noi ban tay phai
rat ty nhién nhung cling giit & muc d6 vira phai.

(] Bit tay: Day 1a su thé hién dau tién ddi v6i nha tuyén dung. Néu khi ngudi
phong van bit tay va ho chi nhan lai mdt cai bét tay long 1éo va thiéu sinh lyc - day
khong phai 1a mot khoi dau tot. Phai ndm mot cach vimg chéc, ban tay phai kho va 4m.
Vay nén, hay rira tay véi nudc mat trude khi dén chd phong van, va ding nudc 4m néu

tay bi lanh.
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Nghé thut giao tiép Giao tiép ngon ngir va phi ngdn ngit

Hinh 2.2. Bdt tay

[J Nhitng hanh dong v6 thirc: Khong co gi t& hon néu cir nghich toc mot cach vo
thirc, bam bt lach cach, man mé vat 4o hay g6 chan va “gai dau gii tai” 16 vé st rudt,
lo lang va thiéu ty tin.

b. Khi ndi chuyén trudc cong chiing

(] Pung nghi vé minh (cach nghi “ta 13 trung tim” s& gy lo lang, hiy nghi vé
ndi dung bai ndi chuyén.

[ Giam lo ling, so hii. C6 thé 1am mot sb dong tac thé duc: xoay co, xoay vai,
co dudi tay, tha 1éng toan than.

(] Kha ning dién dat rd rang bang 1oi, phat 4m chinh xac khong noi ngong, ca
lam, giong dia phuong... Dé c6 giong ndi tot: tdp nédi ngan nga, néi nho, ndi tham &
nhiéu cung bac khac nhau.

[] T4p tho: hit vao thd ra c6 kiém soat hoi the déu s& gitip giong néi khong run.

[ Khi démg trén dién dan hiy c¢6 ging dua mat vé phia ngudi nghe.

'] St dung cac phuong tién phi ngon ngir mét cach ty nhién. Tranh dirng 1im hoéc
vung tay qua nhiéu. Nhiéu ngudoi c6 quan diém sai 1am rang "vung vay" tay cang nhiéu
trong lic noéi chuyén thi hinh anh cua ho cang tré nén 16i cudn. Trong thuc té, ban chi
nén sir dung ban tay dé dién giai van dé thém rd rang trudc ngudi nghe. Hoat dong cua
ban tay trong qua trinh néi chuyén nén dung muc, két hop khéo 1éo v6i quan diém,
thai do ban than, hodc gin két v6i cao trao ctia cdu chuyén ciing nhu tim quan trong
clia van dé.

(] Tranh cac thoi quen x4u: hing giong, ho khan, ding mot sd tir “dugce chi?”,
“phai khong?” qua nhiéu.

(] Str dung cic mau chuyén vui, hai hude sat voi chu dé dé thu hut ngudi nghe.
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Nghé thut giao tiép Giao tiép ngon ngir va phi ngdn ngit
(] Hay c¢6 gang trinh bay phan mé dau tot tao 4n tugng va mdi quan hé tot dep

gifta ngudi ndi va nguoi nghe. Phan két thuc tt dé cing c¢b chu dé bai noi.

(] Linh hoat, cha dong diéu chinh ndi dung, khéi luong bai ndi c6 thé két thuc
sém tot hon 14 néi dai.

1 An mdc lich su, can than, nghiém tac phu hgp voi hoan canh.

[ Budi nodi chuyén to chtrc vao nhimg thdi diém thich hop trong ngay, thoi gian

ngudi nghe tinh tio nhit.

Hinh 2.3. Dién thuyét trudc dam dong

2 Noi chuyén trudc cong chung thi mot niea la noi dung va mot nwea la nghé thudt
trinh bay dién dat. Viéc phéi hop nhudan nhuyén cdc yéu té phi ngdn ngi véi giao tiép
ngén ngir s¢ mang lai hiéu qua rat lom.

c. Trong cac hoi nghi, cudc hop

11 Doi vai nguoi td churc hoi nghi, cudc hop

- Chuén bi co s& vat chét: trang tri, quét don phong hop. Cac phuong tién ky
thuat, ghi am, ghi hinh...

- Khuyén khich moi ngudi phat biéu, cac ¥ kién da dang.

- Piat cac cau hoi goi md “Ban nghi sao vé van dé nay ?”” Theo ban van dé nay
nén giai quyét thé nao?

- Tranh dat cau hoi c6 / khong ?

- Moi phat biéu theo trinh tu, nguyén tic: Nguoi chirc danh thap phat biéu trudc.
Ngudi chitc danh cao phat biéu sau. C6 thé chi dinh mot s ngudi chuan bi sin dé phat

biéu trudc dé dinh hudng cho hoi nghi.
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Nghé thut giao tiép Giao tiép ngon ngir va phi ngdn ngit
- Can cho tién hanh hop dung gid (Néu khong hop ding gio, s6 thanh vién tham

dur s& giam, s6 nguoi di tré s& ting 1én). Di tré phai c6 1i do hodc bi kiém diém.

- Khai mac mdt cach ngén gon, ro myc dich va ndi dung cudc hop, cach lam, thoi
gian.

- Theo ddi va diéu khién cudc hop theo dang tinh than dit ra. Quan sat thai do,
phan Gmg ctia moi ngudi dé c6 su diéu chinh cho phu hop.

1 Ddi voi thanh vién tham gia dy hoi nghi, cude hop

- Khong can dan dat dai vi moi nguoi di quan tdm nhiéu téi van dé va hiéu tim
quan trong cta no. Chi dua ra 1-2 diém chinh vi phai dé nguoi khac phat biéu.

- Khong can phai dua ra 1i két luan mot cach trang trong.

- Cach trinh bay khong cin nghi thirc trang trong (c6 thé ngdi tai chd) tiép xtc
bang mat véi cir toa nhiéu hon.

- Phai theo sat chuong trinh, chi phat biéu khi thich hop.

- Giap nguoi chu toa diéu khién cudc hop mdt cach thuén loi, cdi mdo, thodi mai.
C6 thé thuc hién mot sb dong tac nhe nhang, mim cudi, anh mét than thién, 4n chta
day sy nhiét tinh, tranh cuoi 16n, vung tay, dap ban. ..

] Sap xép chd ngdi trong
hoi nghi, cudc hop

- Thuong c6 mot ban danh
dur dit phia trén (tir 4 dén 8 ghé)
danh cho khach c6 chirc vu cao

nhit va dai dién ban lanh dao,

ghé dau bén dudi.

Hinh 2.4. Hji nghi ciia mét hing truyén théng

- Vi lanh dao (chu nha) ngdi gitra ban danh dy. Vi khach quan trong s6 1 ngdi
bén phai chu nha.

- Trong 1& ki két hop dong thu ki ngdi hang du phia sat tuong (Néu tha truéng
can gip s& di cip theo mé tudng 1én gip, khong di cit ngang trude mit quan khach).

- Trong cudc hop bao, néu thu ky 1a phién dich phai dimg canh thi trudng bén tay
trai, hoi 10i vé phia sau. (Khong dugc dimg trong tdm ngam cua phong vién khi ho

chup anh hay tryc tiép phong van cac nhan vat quan trong).
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Nghé thut giao tiép Giao tiép ngon ngir va phi ngdn ngit
- Trong hdi nghi, néu thu ki khong phai nguoi hudng dan chuong trinh thi s& 14

ngudi viét bién ban va s& ngdi tai ban tiép tan.

d. Trong cac bira tiéc

Trong mot bita tiéc, ching ta s& thiy c6 nhitng ngudi ndi 1én gitta ddm dong véi
mot phong cach hoa ddng bén canh nhimg ngudi ¢ vé kin ddo hon. Ho thuong chi
dong bat chuyén véi moi ngudi, niém né va cé thé bat chuyén voi bét cir ai. P6 13 mot
k¥ nang rat can thiét cho ngudi kinh doanh.

(] Giao tiép trong ban tiéc

- Trong bira ti€c, phép lich sy ctia con ngudi thong qua cur chi, cach an noi, cach
st dung céc dung cu trén ban an.

- Cach noi: trong giao tiép & bira tiéc phai thé hién tinh van hoa, sy than tinh, tinh

khiém ton, ndi it, nghe nhi€u, khong noéi qua to, néi vira du nghe, néi nhe nhang tir ton.

Hinh 2.5. Mot bita tiéc dirng

[ Cach an udng, st dung dung cu trén ban an.

- Chii y khong nhai ngudém ngoam, phai nhai khong phat ra tiéng.

- Khong vira nhai vira noi.

- Tranh cam dao, nia, mudng diia trong tay ma ra diéu bo khi néi chuyén.

- Cung ly phai xem trong ban ai 1a ngudi 16n tudi cung trude (ngudi chirc vu 16n
hon) nén ha miéng ly thip hon ho

- Sau d6 13 nguoi phu nir thé hién phép lich su.

- Khéng udng say mét ty chil, noi sai, lam sai gay phién ha hodc kho chiu cho
moi nguoi.

- Khong vit tan thudce 14 bira bai.
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Nghé thut giao tiép Giao tiép ngon ngir va phi ngdn ngit
- Cau chuyén trén ban an nén co tinh vui vé, dé chiu, khong bong gid, riéng tu dé

moi nguoi déu co thé tham gia.

- Khong nén hoi tham doi tu cua khach.

- Sia rang phai kin d4o che miéng, hi miii phai té nhi roi xa phong an.

- Trong tiéc Chau A nén tiép thirc an cho ngudi khic nhat 13 nguoi 10n tudi, phu
nit (khong gip bang diia ctia minh).

- Khi khéng an nita d& mudng nia vao han trong 1ong dia.

- Khi khéng an nita bat dau cac cudc giao luu véi khach dimg trong phong tiée.

- Nén cdm mét ly rugu hodc nudc trai cdy, tranh dé tay thira va thém phan lich
lam.
2.1.3. Hi¢u qua ciia sw phoi hop giiva giao tiép ngon ngir va giao tiép phi ngén ngiv

trong kinh doanh

[ Str dung tin hiéu phi ngdén ngir dé 1am cho giao tiép c6 hiéu qua va ¥ nghia
hon. Giao tiép ngdn ngit va phi ngdn ngir déu gop phan truyén tai mot théng diép. Ban
c6 thé cai thién k¥ ning giao tiép nodi cia minh bang cach st dung cac tin hiéu phi
ngdn ngit va cir chi dé nhin manh va hd trg cho 101 néi ctia minh. Cach 1am nay dic

biét phét huy tac dung khi ban phai thuyét trinh hodc néi truéc mot dam dong.

(] Chung ta khong thé phii nhin tAm quan trong cua giao tiép bang 101 nhung
nhitng budi dién thuyét, bita tiéc hay chi don thuan 13 cac budi noéi chuyén s& tré nén
kém hap din néu nhu khéng c6 giao tiép bang ctr chi. Ban md dau bai néi cuia minh
bang mét ctr chi hai hude thi chic chin khong khi hoi trudng s& thay ddi va co hoi

thanh cong cua ban s€ cao hon.

] Khi khong thé dién dat duoc b'fmg 101 no1, ching ta nén st dung diéu bo.
bi¢u bo phan anh chinh xac, cam giéc, thai do va y dinh cuia con nguoi.

(] Cam xuc 1a dudng dan cho ngdn ngit co thé. Cam xic co thé thay doi. Néu
thdy thoai mai nguoi ta s& cudi that nhiéu. Néu ching ta c6 thé diéu khién duoc nu
cudi cia minh thi s& cam thay t6t hon. Trong kinh doanh, d6i khi phai chiu nhiéu 4p
luc 16n tir cong viée, diéu d6 khién con ngudi mét moi va cing thang. Néu thiy mét
moi hay tinh than khong dugc hung phan thi nén ngdi xudng. Néu da ngdi xudng ma
van cam thdy mét moi hon thi hiy thtr démg 1én ngdi xudng that nhanh trong vong nim

phut va ban s& thdy c6 nguén ning lugng méi trong minh.
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1 Gop phan phat trién k¥ nang giao tiép. Néu chung ta phat trién “phi ngon

ngir” cua minh, chung ta c6 thé khién cho nhitng ¥ nghi duoc thuc hién theo cach co
hiéu qua hon. Chiing ta cé thé tao nén mdi quan hé véi nhiing ngudi khac mot cach dé
dang. Khi str dung nhiéu sirc manh cing mét lic va véi su than trong trong ting cir

chi, k¥ ning giao tiép cuia chiing ta s& trd nén tuyét voi hon bao gio hét.

[ Giao tiép phi ngén ngit mang trong minh rt nhiéu théng diép vé cac mbi
quan hé con ngudi. Mot dira tré chi cAn nhin cir chi cua me 13 d3 co thé biét nguoi
dang noi chuyén voi me la ban me hay nguoi la. Ciing nhu vay trong mdt gia dinh
nhirg nét mit, anh mét cua ngudi chong hay ngudi vo ciing ndi 1én gia dinh d6 co
hanh phiic hay khéng. Do vay khi giao tiép trong kinh doanh ching ta phai hiéu rd
nhimg thong diép “phi ngdn ngir” tir cac khach hang, dbi tac hay nhan vién ctia minh
thi s€ gia tang hi¢u qua cong viéc.

2.2. Han ché d6i véi viéc ap dung su phdi hop giira giao tiép ngdn ngir va giao tiép

phi ngéon ngir trong kinh doanh

[ Nguoi st dung can phai that su hiéu rd ban chit cua viéc ap dung ndy mot cach
nhuin nhuyén dé tranh viéc ngudi duoc giao tiép hiéu sai van dé can giao tiép. Chung
ta c6 thé sir dung tin hi¢u dé 1am cho giao tiép c6 hiéu qua va y nghia hon. Tuy nhién,
nén nhé ring giao tiép bang ngdn ngit va phi ngdn ngit déu gop phan truyén tai mot
thong diép, va néu ngdn ngir va phi ngdn ngit khong cé sy hai hoa thi viéc nguoi nghe
tiép nhan mot cach 1éch lac 1a diéu hién nhién. Chinh vi vay. doi hoi nguoi giao tiép
phai c6 cai nhin tong quat vé van dé trude khi giao tiép.

[ Poi hoi nguoi ap dung phai biét linh hoat trong nhiéu trudng hop, hoan canh
khac nhau, khong thé ctng nhic. Khi dang giao tiép véi nhiéu ngudi, can phai ludn
cht y t6i tinh hudng va béi canh cia cudc dam thoai. Mot vai tinh huéng doi héi cach
cu XU trang trong nhung trong nhirng tinh hudng khac thi cach cu xir d6 lai bi xem la
lac 16ng. Vi thé phai ludn cin nhic xem nhitng hanh dong phi ngdén ngir ciia c6 thich
hop véi bdi canh hay khong, diéu nay doi hoi ngudi giao tiép phai tinh té trong cach
nhin nhan va cach xur 1y.

(] Giao tiép 12 mot nghé thuat nén sy phdi hop 13 nghé thuat riéng ctia mdi ngudi,
khong thé bat chudce, “nhap khau” mot cach may moc, khuon miu dugc. Doi hoi mdi

ngudi mudn tao nén dau an, phong cach riéng cho minh thi phai tu tim to1, sdng tao.
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CHUONG III: NANG CAO HIEU QUA SU PHOI HQP GIUA
GIAO TIEP NGON NGU VA GIAO TIEP PHI NGON NGU
TRONG KINH DOANH

3.1. Mot s6 nguyén tic can ap dung khi phoi hop giira giao tiép ngdn ngir va giao
tiép phi ngon ngir trong kinh doanh
3.1.1. Cic nguyén tic nén dp dung trong viéc phéi hop

[ Chu ¥ t6i cac dau hiéu phi ngon ngir
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Con ngudi c6 thé c6 nhiéu cach dé dién dat thong tin nhu néi, doc, giao tiép bang

mat, ctr chi, dang diéu, chuyén dong co thé va am luong cia giong noi. Ngoai ¥ nghia
clia ngdn tlr, tit ca nhimg tin hiéu trén déu cé thé phat di nhitng thong tin quan trong.
Nén cht ¥ k¥ khi ngdn nglt cia mot ngudi khong an khdp véi hanh dong phi ngdn ngir
ctia ho. Cac nha nghién ctru da noi rang khi ngon ngir khong an khop véi cc tin hiéu
ngdn ngit thi nguoi ta s& bo qua nhitng 11 ban néi va chi chu y téi cac biéu hién phi
ngdn ngit bao gém tinh khi, suy nghi va cam xuc..

1 Cht y téi am lugng cua giong noi

Am luong giong noi cod thé truyén dat dugc mot lugng 16n thong tin, thé hién su
nhiét tinh hay tho o ctia ban. cia giong noéi dé nhan manh nhiing ¥ twéng ma ban mudn
dién dat. Vi dy, néu ban muédn bay t6 su thich thu té1 mot diéu gi do, hay st dung mot
giong ndi soi noi.

(] Str dung phuong thirc giao tiép bang mit

Giao tiép bang mit 1a mot phan quan trong trong qua trinh giao tiép nhung ciing
nén nhé rang dimg nhin chdm cham vao mat ngudi khac. Giao tiép bang mit bao nhiéu
1a du ? Mot sb chuyén gia vé giao tiép khuyén rang khoang thoi gian cho mdi lan giao
tiép bang mat nén kéo dai 4 — 5 giay.

[ Hay st dung tin hiéu phdi hop véi ngdn tir dé 1am cho giao tiép c6 hiéu qua va
y nghia hon.

Nén nhé rang giao tiép bang ngdn ngit va phi ngdn ngit déu gop phan truyén tai
moét thong diép. Bang cach phdi hop céc tin hiéu phi ngdn ngit voi ngdn ngit s& nhin
manh va hd tro cho 10i néi. Cach lam nay dic biét phat huy tac dung khi phai thuyét
trinh hodc néi trudec mot dam dong.

] Xem xét bdi canh

Khi dang giao tiép véi nhidu nguoi, luén cha ¥ tdi tinh hudng va bdi canh cua
cudc dam thoai. Hay luén can nhac xem nhimg hanh dong phi ngén ngit ciia ban c6
thich hop v&i bdi canh hay khong. Cha ¥ tdi cach 1am cho nhitng tin hiéu phu hop véi
mirc d6 trang trong cua ting tinh hudng giao tiép.

1 Rén luyén

Mot vai ngudi dudng nhu rat cd tai trong cach van dung nhitng k¥ ning giao tiép
phi ngdn ngit va c6 thé hiéu chinh xac nguoi khic. Nhitng nguoi nay thuong duoc

miéu tad “cod thé doc dugc tdm can cua nguoi khac”. Trén thuc té co thé xay dung
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nhiing k¥ ning nay bang cach chi y toi hanh dong phi ngdn ngir va rén luyén nhiéu

kiéu ngoén ngit khac nhau v6i ngudi khac.

C6 thé rén luyén nhing ky ning nay & bat ctr dau: Trong céc cudc hop, trong bira
an cung gia dinh, hodc trong mot bita ti¢c ban be. S€ rat ngac nhién khi nam bat duoc
nhing thong diép tir ngdn ngit cir chi cua ngudi khac. Va khi ap dung nhimg hiéu biét
mé&i mé nay vao cac mdi quan hé trong cong viéc, ngdn ngit hinh thé trd thanh mot
trong nhitng yéu t6 quan trong khong thé thiéu trén budc dudng dén thanh cong.

3.2. Nhitng diéu cin tranh khi phoi hop giira giao ti€p ngdn ngir va giao tiép phi
ngon ngir trong kinh doanh

Hau hét moi ngudi hoan toan khong ty nhan biét vé ngdn ngit co thé cua riéng
minh. Vi thé tu kiém soat cdc ctr chi cia minh c6 thé duge xem 1a kha kho khan. Nhiéu
ctr chi 1 phan xa ty nhién, tw dong két hop véi nhimng gi tam tri chung ta c6 khi dang
suy nghi tai bat ky thoi diém nao. Tuy nhién, v6i nhitng thong tin ding va chiu khod
thue hanh mot chit, ching ta c6 thé luyén tdp vuot qua nhitng thoi quen x4u ctia ngdn
ngir co thé, hau tranh duoc nhiéu hiéu 1am tir nguoi khac trong giao tiép.

] Trong khi giao tiép can tranh sy mau thuin trong giao tiép ngdn ngir va phi
ngodn ngit, nhu khi mudn chic ming ngudi ndo d6 thi néi “ Tdi xin chiic ming” nhung
trong khi d6 nét mat hay cir chi cta lai khong vui tuoi hay con to ra sau ndo thi s& lam

cho ngudi giao tiép véi nhan thay la minh khong chan thanh hodc c6 thé 1a gia doi.

[ Trong cac cudc dam phan, thwong lugng can nén tranh nhitng ctr chi nhu:
ngap, thd dai hay no6i nhiing cau noi khong phu hgp véi hoan canh,... véi nhitng hanh
dong giao tiép d6 c6 thé bién ban trd thanh mot nguoi bat lich su hay 1a mot ddi tac
khong dimg din,... 1am cho cudc dam phan khéng dat duoc két qua nhu ban mong

mubn.
'] Trong khi giao tiép v6i khach hang ban can tranh 4 thai do:

+ Théi d6 ngao man, nhu thé s& lam ton thuong dén long tu trong cua khach

hang.
+ Thai d6 ling ting, nhu thé khach hang s& thay ban khong dang tin ciy.
+ Thai do lanh lung, s& lam cho khach hang cam thiy khong than thién.

+ Thai dg tuy ti€n s€ lam cho khach hang khong ton trong ban.
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3.3. Nhirng doanh nhan thanh cong nho van dung tot sy phdi hop giira giao tiép

ngdn ngir va giao tiép phi ngdn ngir trong kinh doanh
3.3.1. Steven Anthony Ballmer

Steven Anthony Ballmer (sinh ngay 24 thang 3, 1956 tai Detroit, Michigan) la
mot doanh nhan nguoi My va 1a Giam ddc diéu hanh cia Tap doan Microsoft tir thang
1 nam 2000. Ballmer 1a nguoi dau tién trd thanh ty pha theo gié tri ¢6 phiéu thu duoc
voi vai tro 1a nhan vién ctia mot tdp doan ma ong ta khong phai la nguoi sang lap hay
12 ho hang cua ngudi sang lap. Trong Bang xép hang nhitng ngudi giau nhat thé gidi
nam 2007 cta Tap chi Forbes, Ballmer dugc xép 1a ngudi gidu thir 31 trén thé gidi, véi
tai san udc tinh tri gia 15 ty Do la My.

Ballmer ndi tiéng voi khuynh hudng thé hién ban than mét cach 6n a0 va nong
nhiét. Khi nhéc t&i Steve Ballmer - CEO, "cong than s mot" cua tap doan Microsoft,
ngudi ta thuong nghi ngay dén mot hanh dong that kho tin, d6 1a...thé ludi chao moi

ngudi trude khi bat dau trd tai dién thuyét.

Hinh 3.1. Steven Anthony Ballmer

Néu Bill Gates c6 cach tiép xtc diém dam nhe nhang trudc cu toa, thi nguoc lai,
Steve Ballmer lai c6 phong thai cuc ky linh hoat, tham chi rat "rocker" (nghé si trinh
dién nhac rock), dic biét trudc cir toa tré. Ca hang nghin ngudi nghe da nhu bi Ballmer
hat hon bang nhimg dong tac phdi hop ca than ngudi, chan, tay, miéng, va ca... ludi.
Nhiing cli chay nhay trén san khiu cua ti phu gidu thtr 19 thé gidi, nguoi duy nhét trén
thé gi6i 1a ti pha trén cuong vi ngudi... lam thué (Steve Ballmer 12 Tong giam ddc

diéu hanh Microsoft tir 7 nam nay, mot chirc vu duogc... thué lam boi "ong chu" Bill
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Gates) co thé khién chung ta cuc ky ngac nhién. Boi ngudi minh, khi da giau 1€n, c6

chut thé luc trén thuong truong, thi du chi 1a doanh nhén, nhung cach tng xir di "bé
thé" tham chi "cham chap" va "khénh khang" chtr khong tung birng hon nhién pha chut
hoang dai nhu Steve Ballmer.

MJdi doanh nhan khi xuét hién trong nhitng "phi vu" lam an ctia minh, di nhién ho
cu xir khong ai giéng ai. Nhung phong thai ing xtr cia nhiing ngudi nhu Steven
Ballmer rit dang dé hoc hoi. Ho cang giau c6 thi lai cang gian di, va trong mdi cudc
tiép xuc, cai ho quan tam nhét van 13 hiéu qua thuc té. Lam thé nao dé dat hiéu qua cao
nhat qua mdi 1an tiép xtc, mdi khi ding dan tiép thi san phdm hay quang ba thuong
hiéu, d6 1a két qua ctia sy nghién cru nghiém tic va lau dai tam 1y ddi tuong, tinh cam
va kha ning hudng tng cua d6i tac. D6 cling 1a két qua cua sy tu tin cao d6 dugc "rén
gifia" qua nhimng "cudc chién thuong trudong" khién doanh nhan biét minh can phai thé
hién nhu thé nao trong nhitng hoan canh khac nhau. C6 nhitng dong thai ing xir mang
tinh "san khau" da dugc ong Steve Ballmer day cong tap luyén. Cong véi su ngau
htng, kha ning xuat than thi nhimg dong tac doc dao ay cia Steve mdi phat huy sirc
thu hat t6i da. Su tic dong mang tinh c4 nhan cua doanh nhan, phong cach va ca
nhimg Gng xr rat dic thu ctua ho gbp mot phan rat quan trong giup ho dat muc dich
kinh doanh.

3.3.2. Tong théong My Bill Clinton

William Jefferson Clinton (tén khai sinh 1a William Jefterson Blythe III) sinh
ngay 19 thang 8 nim 1946[1], 13 tong thong thir 42 ctia Hoa Ky tir ndm 1993 dén nim
2001.

Ong 13 mot vi du hoan hao vé diu hiéu lanh dao cudn hut theo phong cach téng
giam dbc. Clinton thé hién strc hiit manh mé nhat trong trudng hop tiép xuc giira 2
ngudi. Ong dung nhitng du hiéu ling nghe tich cuc nhu nhin vao mat, tip trung hoan

toan va mo phong dang diéu dé lam nguoi dbi dién cam thiy rung dong.
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"Sw xuat hién cla
éng co thé kéo
cong chung ra khoi
khong khi nham
chan cula nhing
héi thao tai chinh
hay khoa hoc"

|

Hinh 3.2. Tong thong thir 42 ciia nuwde My -Bill Cliton

Bill Clinton c6 thé khong con 1a nguoi quyén lyc nhét thé gidi nita, nhung khong
vi thé ma thu nhap cua 6ng nglmg ting 1én: gio day 6ng da tré thanh nha dién thuyét
an khach nhét thé giéi. Ké tir khi roi nhiém s nam 2001, cuyu Tong thong My da tich
Ity duoc sb tai san udc tinh 1én dén 40 triéu USD chi tr viéc di dién thuyét.

Stre hiit cia mot cwu Tong thong: tir tri tug, ngdn ngir. ..

Piéu dau tién phai ké dén chinh 13 kha ning dién thuyét duoc danh gia 12 xuét sic
nhit trong nhitng ngudi cing thé hé. Néu ban nhin thay Bill Clinton c6 thé dé dang
lién két vai cong chung thé nao, d6i lic ¢ cam giac nhu 6ng dang ndi chuyén véi timg
ngudi timg ngudi mot, ban s& hiéu tai sao ngudi ta sin sang bo tién déng ra chi dé

nghe 0ng noi.
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Mt vi du dién hinh 13 mua hé nam 2004, trong mot hdi nghi cia dang Dan chu ¢

Boston. Du tng ctr vién Tong thdng ciia dang nay lac d6 13 ong John Kerry, nhung bat
chap moi nd lyc cua 6ng Kerry, nguoi ta van chi nhd dén bai dién thuyét ciia ong
Clinton, va cia mot nguo1i nita, luc do van con vo danh - Barack Obama.

Mot chuyén khac xay ra vao thang 10 nim d6. Vira phau thuat tim méi duoc hai
thang, ong Clinton d3 dén Philadelphia van dong tranh ctr cho 6ng Kerry vao nhimng
ngdy cudi ciia cudc chay dua vao ghé Tong thong. Ong ding trude dam dong, mot ban
tay dat 1én nguc va noi: "Néu thé nay 1a khong t6t cho trai tim cia toi thi toi khong biét
1a cai gi nira", 20.000 ngudi c6 mit & d6 da ho reo am 1. Trong nhitng ngay do, tuy da
mat di rat nhiéu quyén lyc, 6ng van thira kha nang lam cho cong chung phat dién 1én vi
minh.

Stephen Hess, gido su vé cac van dé cong cong ¢ Pai hoc George Washington va
ting 14 nguoi chuyén viét dién vin cho cyu Tong thong John F Kennedy, nhan dinh vé
Bill Clinton: "Ong dy giéng nhw mét nhac céng, tao ra giai diéu, tao ra nhitng not
nhac. Tat nhién, la mét ngueoi rat théng minh nita nén éng dy cé rdt nhiéu diéu dé
néi... Ong dy thich dién thuyét vi éng dy thich ngén ngi, thich tw duy".

Bill Clinton va nhimng ngudi chuyén viét dién van cho ong ciing ndi tiéng véi
nhimng bi quyét tao nén nhitng cau noéi bt hi. Hiy xem cau néi don gian nhung cuc ky
hiéu qua va dang ghi nhé 6ng ndi trong budi 1é nham chirc thang 1/1993: "Chang ¢
sai 1am ndo cua nudc My ma nudc My khong thé khic phuc duoc bang viée 1am dung
ddn cua chinh minh". Hay cdu ong tra 161 nha bao ndi tiéng Joe Klein: "Ca tinh Ia cudc
hanh trinh cht khong phai dich dén"

Dén phong théi, ngoai hinh

Nhung tri tué méi chi 1a mot khia canh tao nén hinh anh dién gia ndi tiéng cua
ong Clinton. "Ong dy vira 1a mot nha hung bién kiét xuat, vira 13 mot ngdi sao hang A
dich thyc. Nguoi ta vira mudn nghe 6ng noi, vira muén dugce xuat hién bén canh ong
nhu bén canh mot si€u sao dién anh", gido su Stephen Hess nhéan dinh.

3.3.3. Bi quyét giup giao tiép thanh cong

Su thanh cong ciia mot nhan vién khong chi phu thudc vao tinh chuyén nghiép va
su siéng ning lam viéc ma con & cac mdbi quan hé ca nhan va k§ ning giao tiép cua ho.
Trong cudc song hang ngay, dic biét 1a cac mdi quan hé noi cong sd, that bai trong
giao tiép thuong 13 nguyén nhan cta nhitng bat dong hodc hiéu 1Am giita cac dbi twong

giao tiép.
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Sau dy xin gi6i thiéu mot sd bi quyét gitip giao tiép thanh cong:

"] No6i hay !

- N6i ngén gon - “xoay” ngay vao van dé chinh. N6i day dii, hoan chinh va 6
rang. Két hop v6i mot guong mit day stc song va luén xem viée mim cudi 1a mot
phan trong kho tang ngdn ngit hang ngay ctia ban (hdy nhé — dé 16 rang khi cuoi).

[ Téc d6 nodi va giong ndi: phai diéu chinh tdc d6 nodi vira phai va thinh thoang
dirng lai mot lac dé “chd” nguoi nghe. Ty theo hoan canh, ban c6 thé diéu chinh 4m
lwong cho phu hop, ddng thoi ciing nén nha nhin, lich sy vi mot giong néi nhe nhang
ludn tao mot cam giac dé chiu.

[ Cac diéu bo: dién cam nhitng ding lam dung. Khép cac ngén tay lai khi ban
thuc hién di¢u bo, ban tay dat duoi cam va tranh khoanh tay hodc bét chéo chan.

(] Tiép xuc bang mat: gitt viéc tiép xic bang mat dé moi ngudi cam thay thoai
mai. Trir phi viéc nhin vao mat nguoi khac 1a khong pht hop vé vin hoa, con lai thi
nhin vao mét nguoi khéc s& tao duoc tin cdy hon 1a khéng nhin.

[J Tu thé: cti dau khi lang nghe, dtng thang khi noi.

'] Khoang cach: ding & khoang céch sao sao cho ban cam thiy thoai mai. Néu
nguoi kia lui lai thi ban cling dung budc tdi nira.

[] Bit chudc: bat chude ngdn ngit co thé cua nhirg ngudi khac mot cach tinh té.
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KET LUAN

Trong xa hoi, giao tiép 12 mot hoat dong khong thé thiéu trong doi séng cua con
nguoi, dac biét 1a hoat dong kinh doanh giao tiép dong vai tro dac biét quan trong
trong qua trinh hoat dong va phat trién ctia ban than va cong ty. Vi thé can phai biét
van dung va phdi hop cac yéu t6 ciia giao tiép la phdi hop giira giao tiép ngdn ngir va
phi ngon ngir trong kinh doanh dé dat duoc nhitng muc tiéu t6t nhat nhu mong mudn.

Trong qua trinh tim hiéu va phén tich su phéi hop giira giao tiép ngon ngit va
giao tiép phi ngdn ngir trong kinh doanh, nhém Green da ¢ ging phan tich nhiing mit
hiéu qué ciing nhu mit han ché ma sy phdi hop nay dem lai, cac phwong thic , nguyén
tac cling nhu 13 nhitng diéu can tranh trong giao tiép. Tir 46 nhom dua ra cac bién phap
dé khic phuc, giai quyét nhimng ton tai han ché ciing nhu dé xuit xiy dung phat trién
su phdi hop nhiéu hon trong giao tiép.

Tuy nhién do day 1a mot khai niém con méi, van con nhiéu diéu nhom chua hiéu
va do trinh d6 ciing nhu thoi gian c6 han nén trong qua trinh lam viéc nhom khong thé
thiéu nhitng sai sot. Vi vy, nhém rat mong nhan duogc su thong cam va dong gop ¥
kién cua c6 Nguyén Thi Kim Anh va cac ban dé bai dd an c6 tinh thuyét phuc va hoan
thién hon.

Xin chan thanh cam on!

Nhoém thuc hién: Green Trang 27



Nghé thut giao tiép Giao tiép ngon ngir va phi ngdn ngit

TAI LIEU THAM KHAO

[1]. Allan & Barbara Pease (2008), Cudn sach hoan hao vé& ngdn ngit co thé,
NXB Téng hop thanh phé H6 Chi Minh.

[2]. Bao dién tu: www.doanhnhansaigon.vn

[3]. Vuong Mdc (2010), Nhitng diéu can biét vé ngdn ngit ctr chi, NXB Thoi Dai.

[4]. Website: www.kynang.edu.vn

Nhoém thuc hién: Green Trang 28


http://www.doanhnhansaigon.vn
http://www.kynang.edu.vn

Nghé thut giao tiép

Giao tiép ngon ngir va phi ngdn ngit

BANG PHAN CONG CONG VIEC

STT Noi dung

Thanh vién dam
nhan chinh

Thanh vién hd trg

Ty 1€ tham
gia cong viéc

ngu

giao ti€ép ngon
ngir va phi ngon

Quynh

1 |Phan I: Co so 1.‘Nguyén Thi Thay |Céac thanh vién con 90%
1y luan Hong lai cung tham gia
gop y va chinh sura.
2 |Phan II: Su | 1.Phan Thi Thu Yén |Cac thanh vién con 90%
phoi hop gitra lai cung tham gia
giao ti€p ngdn < . gbp ¥ va chinh stra.
ngit va giao tiép | 2. Nguyén Thi 5%
phi ngon ngir Tuong Trang
3 | Phan III: Nang | 1. Binh Tién Hoang | Cac thanh vién con 90%
cao hiu qua sy lai cung tham gia
phoi hop gilra N g6p y va chinh sura.
A 2. Nguyen Nhat Ha 85%
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