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CHUONG I1
CAUTRUC CUA HOAT PONG GIAO TIEP

2.1. TIEN TRINH GIAO TIEP
2.1.1. Thiét k& thong diép

a. So do qud trinh giao tiép

Giao ti€p dugc coi nhu qud trinh ph4t va nhan thong tin gifta nhitng ngudi giao
ti€p vdi nhau. N6 12 mot qud trinh thong tin 2 chiéu, c6 nghia 12 khong cé sy phian
cuc gitta mOt bén 1a ngudi phat va mdt bén la ngudi nhan thong tin, ma ca hai bén
déu 1a chi thé tich cuc, ludon ddi vai cho nhau.

Qud trinh trao d6i thong tin gdm nhiéu thanh t& khic nhau, nhu ngudi gii,
ngudi nhan, thong diép, cdc kénh trao d6i thong tin, thdng tin phan hdi va nhitng
y&u t6 can trd qud trinh trao ddi nay.
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S dd trén cho ta thdy ring mot ngudi mudn chuyén mot thong diép/ ¥ nghi triru
tugng cho modt ngudi khac thi phdi bt diu tir ma héa ban thong diép du dinh. Qua
trinh chuyén nhiing thong diép du dinh thanh nhitng biéu tugng ma nhitng bi€u tugng
ndy dudc sit dung d€ truyén di dugc goi 1a qué trinh ma héa. Viéc ma héa cé thé rat
don gidn nhu ban vé& di€u minh mudn 1a chi€c banh mi va ban mua né. Trong nhitng
trudng hop khic viéc ma héa 1a rat khé khin. Vi du, tim ding tir dé gidi thich tai sao
viéc thuc hién nhiém vu ctia mot ngudi lao dong lai khdng phit hgp.
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Kénh 13 phuong tién qua d6 thong diép di chuyén tir ngudi giti dén ngudi ngudi
nhan. N6 13 dudng din thong qua dé thong diép dugc truyén mot cach vat 1y. Kénh chii
yé&u cho viéc thong tin qua lai gifta cic cd4 nhan bao gdm giao ti€p truc ti€p giita hai
ngudi. Mot sé kénh truyén thdng dai chiing 1a radio, tivi, film, tap chi, . .Ngudi nghe
nhan dugc thdng diép bing mot s6 hoic tat ca cdc gidc quan clla minh va gidi ma.

Gai mi 13 qud trinh trong dé cdc biéu tuong dudc dién dat bdi ngudi nhan. Mic
di mot s6 thong diép 1a phifc tap va doi hdi su phién dich thuc sy nhu thong diép
bing ti€ng nudc ngoai, bing mit mi, song phan 16n cdc trudng hgp viéc gidi ma 1a
su dién dat vé thong diép bdi ngudi nhan.

Sau khi gidi md va nhan thic badn thdng diép, ngudi nhan phin hdi t6i ngudi
glii thuc su 13 thong diép khac thé hién hiéu qua ciia viéc thong tin. Phin hdi 1a diéu
dugc ddi hdi vi ngudn cé thé phdt hién ra ring thong diép ban dau khong dudc
thong tin phit hgp va can phdi lip lai. Phan hdi ciing c6 thé chi ra nhitng thong diép
ti€p sau phdi dudc diéu chinh. Thong tin mdt chiéu 1a khong tao ra co hoi cho viéc
phan hoi.

Trong viéc truyén thong diép va nhan sy phan hdi, thong diép c6 thé bi pha hoai
bdi nhiéu. Nhiéu bao gdm moi thit tir nhitng tir ngit t6i nghia, khong ro rang clia thong
diép dén nhitng thiét bi, dung cu tdi, . .BAt ¢t nhan t& nao ph4 hoai, bép méo, giy tr§
ngai cho ning luc ctia ngudi nhan trong viéc nhan thong diép goi 1a nhiéu.

b. Lén ké hoach
Muén giao ti€p c6 hiéu qud, trudc hét ngudi phat phdi 1én k& hoach cho qui
trinh giao ti€p cia minh nhim vao cdc van dé :

- Tai sao ban phdi giao ti€p (Why) ? Ban can phdi rd rang trong diu minh vé
muc dich giao tiép.

- Ban sé& giao ti&p vé cdi gi (What) ? Ban cAn phai 1 rang vé ndi dung giao ti&p.

- Ban sé& giao ti€p vdi ai (Who) ? Ban phai xem minh di biét gi vé ngudi nhan
bao gdm kién thiic, kinh nghiém, k§ ning, thdi d6 va mdi quan hé clia ban véi ho.

- Ban sé& giao ti€p nhu th€ nao (How) ? Can phdi x4c dinh phuong thic giao tiép
phu hop va ban sé trinh bay thong tin nhu thé no.

- Khi nao thi nén giao ti€p (When) ? Ban cin xdc dinh thdi gian tdt nhit cho
viéc dua ra thong tin.

- Nén giao ti€p & dau (Where) ? Poi khi ndi dung clia viéc giao ti€p doi héi phdi
dudc thuc hién & mot ndi riéng va yén ling hoic sé tot hon néu thdo luin van dé
bén ngoai ndi lam viéc.

Ching ta truyén thong nhitng cdi gi va tai sao phdi truyén thong tin d6. Pai
tugng giao ti€p vdi minh 1a ai (vé trinh d6 hi€u biét, vin héa, tudi tic, dia vi, . .).
Lic nao thi bit dau truyén tin. Truyén thong d&€n nhitng ndi ndo, tai dau va truyén
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thong duéi hinh thic ndo, bing cich nao cho hiéu qui. Néu nhitng van dé trén chua
dudc x4c dinh rd rang va day dd thi viéc truyén thong sé khong hiéu qud, doi tuong
s€ khong nhian dudc ding y.

c. Thiét ké'thong diép

N6i chung, nhitng thong tin thuyét phuc nhit bao gdm su trinh bay logic, cé Iy
cao va dugc thé hién dudi hinh thitc duoc trinh bay t6t va hing bién. Tuy nhién, con
c6 rat nhiéu cdc nhan td khdc dnh hudng dén su thuyét phuc ctia mot thong diép. Vi
du nhu c6 mot sd thai do rat khé dude thay d6i mot cdch d& dang trén co s logic va
hgp 1y bdi vi n6 dya trén cam xic va cam giac.

Trong viéc chuin bi thdng tin thuyé&t phuc, ngudi thdng tin can quan tim mot
loat van dé: nén trinh bay mot phia ciia vén dé hay cd 2 phia ? Né&u trinh bay ci 2
phia thi phia nio nén trinh bay truéc ? C6 nén rit ra két luan hay d€ tuy ngudi nghe
rit ra két luan ?

Nhitng thong diép tao cho nguoi nghe c¢é cdm gidc t6t c6 xu hudng thuyét phuc
hon. Nhitng thong di€p giy ra nhitng cam gidc vui vé, va nhitng li€n tudng hai 1ong
thudng hap din su chd ¥ va tao ra nhitng phan tng t6t tif phia ngudi nghe. Nhitng
c4i chung quanh dugc yéu thich cling gép phan lam ting tinh thuyét phuc cda thong
diép, vi du nhv 4m nhac, thic dn ngon, khung cénh dep, . . Ban thiy rit 1o 4nh
hudng nay khi ban xem cac chudng trinh quang cdo trén ti vi.

Trong thong tin qua lai gitta cidc cd nhin, nhitng thong di€p ngdn nglt va nhitng
thong diép phi ngdn ngit c¢6 thé dugc thong tin ddng thdi. Khi nhitng thong diép nay
nhdt qudn véi nhau thi thong tin trd nén c6 tinh thuy€t phuc cao hon. Khi né khong
nhat quan thi tinh thuyé&t phuc gidm di. Sy that 1a khi khong c6é su nhit quén giita
thong diép ngdn nglr va thong di€ép phi ngdn ngilt, con nguGi ¢c6 xu huéng bi anh
hudng manh hon bdi nhitng hanh vi phi ngdn ngg.

Nhu vay, khi thi€t k& mot thong diép va truyén tii thong diép d6 dén ngudi
nhan can phdi chd y d€n mot s6 nguyén tic sau :

- Nguyén tic ABC :

+ Chinh x4c (accuracy)

+ Ngin gon (brevity)
+ RO rang (clarity)

- Nguyén tic 5Cs :

+ R0 rang (Clear)

+ Hoan chinh (Complete)

+ Ngidn gon, xuc tich (Concise)
+ Chinh x4c (correct)

+ Lich su (courteous)
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2.1.2. Nhitng tré ngai trong giao ti€p

a. Nhitng tré ngai trong giao tiép giita cdc cd nhan

- Cdn tré mang tinh vdt chdt nhu ti€ng On xung quanh, hé théng 4m thanh, 4dnh
sang khong dat yéu cau

- Cdn tré mang tinh chdt xa hoi c6 thé do nhitng di€m khac nhau vé xa hoi,
chinh tri, ton gido, nghé nghiép, trinh d6 hoc van, . . Su khdc nhau nay khdng nhitng
din t6i viéc gidi thich rat khiac nhau vé cling mot tir, ciu, ct chi, . dudc st dung
trong qué trinh truyén tin ma con 1am ndy sinh nhitng cdm xidc khidc nhau, nhitng
hiéu biét khac nhau vé th€ gi6i xung quanh.

- Cdn tré mang tinh chdt tam Iy do nhitng dic di€m tam ly dic biét cla c4 nhan,
nhu tinh nhiit nhit qui mic clia mot ngudi, tinh c¢di md, k§ ning giao tiép,. . . hoic
clia cdc moOi quan hé tim 1y dic biét dugc hinh thanh giita nhitng ngudi giao ti€p
véi nhau, nhu 4c cadm, thanh kién.

- Nhitng cdn tré khdc nhu lién quan dén su bat dong vé ngdn ngit, hoc van, su
khdc nhau vé chuyén mén, tudi tic, hinh thic, .. cling gy khé khin trong qud trinh
giao tiép.

b. Nhiing tré ngai trong giao tiép trong td chiic.

C6 1& khong c6 gi ngac nhién 13 cdc nha quén tri thudng coi truc tric vé thong
tin lién lac 13 mot trong nhitng van dé quan trong nhat ctia ho. Tuy nhién, cdc van
dé vé thong tin lién lac thudng 1a nhitng triéu ching cla cdc van dé c6 ngudn goc
sdu xa hon. Vi du nhu viéc 1ap k& hoach kém c6 thé 1a nguyén nhin cta sy khong
chic chin vé phuong huéng cia mot cong ty. Tuong t, mot ciu tric t6 chic dugc
thi€t k&€ kém khong thé thong tin 1o rang c6 thé 1am cho cdc nha quan 1y khong chic
chin vé nhitng diéu ma ho mong dgi.

Cic trd neai chinh trong qud trinh truyén thong trong td chic 13 :

- Thiéu k& hoach déi vdi théng tin. Viéc thong tin lién lac tot it khi xdy ra mot
ciach ngiu nhién. Tuy vay, viéc dua ra cic 1y do cho mdt chi din, viéc luwa chon
kénh thich hdp nhat va chon diing thdi gian cé thé€ cai thién nhiéu cho viéc nhan
thiic va gidm trd ngai cho su thay déi.

- Sw mdp mo vé ngit nghia.

- Cdc thong tin dugc dién td kém. Su thi€u 1 rang va chinh xdc nay, ma né c6 thé
s& ton kém, c6 thé tranh dugc bing su cAn than nhiéu hon khi ma hoa c4c thong tin.

- Sw mdt mdt do truyén dat thong tin va ghi nhdn. Mot nghién cttu cho thiy ring
cdc nhan vién chi gifta lai dudc 50% lugng thong tin ma ho nhin dugc va cip trén
chi 1a 60%.
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- Viéc it ling nghe va ddnh gid vi va. Viéc ling nghe doi hdi toan bod sy chi y
va ky ludt tu gidc. N6 cling ¢6 nghia l1a tranh sy danh gid voi va cdi ma ngudi khac
néi. Xu huéng chung 1a d€ phan xét, tdn thanh hay khong tin thanh diéu dang dudc
néi tdi, hon 1 su c6 ging d€ hi€u ndi dung trinh bay cta dién gia.

- Su khong tin cdy, de doa va s¢ hdi. Trong mot moi trudng chita dung nhitng
y€u t8 nay, bat k¥ mot thong tin nao ciing s& dugc xem xét véi mot sy hoai nghi. Su
khong tin ciy c6 thé 1a két qua cia hanh vi khong thich hdp ctia cip trén, hoic c6
thé do céc kinh nghiém trong qud khit ma c4p duéi di bi triing phat do bdo cdo chan
thuc cho lanh dao cédc thong tin chan thuc nhung khong dugc va chudng. Tuong tu,
khi bi de doa ngudi ta ¢c6 xu huéng kin ddo hon, tré nén phong thi, va bép méo
thong tin.

- Thoi gian khéng dii cho su diéu chinh dé thay doi.

- Sy qud tdi thong tin. Khi ngudi nhian dugc glti qud nhiéu thong tin vudt qua
kha ning ki€m sodt cda ho va ho cdm thiy qu4 tai thong tin.

2.2. HOAN THIEN GIAO TIEP

- X4y dung long tin : Long tin déng vai trd quan trong trong tit cd cac linh vuc
clia doi song xa hoi. Trong co ché thi trudng hién nay, chit tin cang dugc coi trong
hon bao gid hét. Mudn giao ti€p c6 hiéu qua trude hét phai xay dung dugc long tin,
phai 1am cho ngudi khéc tin minh. D€ 1am dugc diéu d6 trudc hét phii ¢ 1ong tu tin,
phdi tin tudng vao chinh ban than minh, mdi c6 cd hdi d€ chi€m dugc long tin &
ngudi khdc. Phdi xay dung cho minh 18i séng chan tinh trung thuc, cé tic phong
chitng chac, chu ddo, thong tin chinh xac rd rang, néi va lam phai di déi v6i nhau.

- Suy nght khi giao tiép: PE dua ra dudc mot ciu néi phai suy nghi nhiéu 1an,
that chin chin méi néi ra duge. Khong nén voi vang hap tip dé din dén sai lam. Vi
15i n6i 12 sdn phadm cudi cling cla qud trinh nhan thic tu duy. Néu 13 budc con ¢
thé budc lai, nhung 13 13i thi khé ma stta dugc. Pé ciap dén van dé néi va nghi xin
néu 1én mot déu 13 : “Ping ndi dén tdt cd nhitng diéu gi minh nghi ma hay nghi dén
tat cd nhitng gi minh noi”.

- Xdc lap muc tiéu : Muc tiéu 1a céi dich d€ hudng tdi, phai phan dau d€ dat cho
bing dudc. Chi c¢6 xdc dinh muc tiéu ding, mdi c6 thé hanh dong ding. Néu mot
hang dong nio d6 ma khong c6 muc tiéu thi s& khong thé c6 két qua, d& din dén lan
man, trat huéng. D€ giao ti€p c6 hiéu qla trudc hét phai xdc 1ap dude muc tiéu cla
cudc tiép xtic do 1a gi, tir d6 xay dung ndi dung nhim hudng t6i muc tiéu do.

- Luwa chon thoi diém va kénh truyén tin hop [y. Thdi di€m hanh dong va phuong
phuéng hanh dong 12 yéu td rit quan trong trong van dé giao ti€p hiéu qua.

Cuing mdt sy’ viéc véi muc dich nhu nhau, néu lya chon thdi di€m ding, kénh
truyén tin hop 1y, thi hiéu qua dat dugc sé rat 16n va ngudc lai. Sau khi xay dung
muc tiéu va nodi dung cudc ti€p xic, ching ta phai tinh d€n viéc lwa chon thoi gian,
dia di€m cudc ti€p xtic (& dau, khi nao), dong thdi dit ra cdch thic ti€p xic (kénh
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thong tin) ndo hgp 1y nhat, hiéu qua nhat. Vi du, khi ngudi quin 1y dang ban ron,
hodc khong gai 1ong vé mot van dé nao d6, nhan vién khong nén xin gip d€ gidi
quyét mot cong viéc phic tap, di 1a viéc cong hay viéc tu. Trong trao d6i cong viéc
c6 nhitng viéc chi cin qua dién thoai, c6 viéc phai gip truc ti€p, c6 viéc phai ghi
chép, ky két biing vin ban.

- Tao sw dong cdam giita hai bén. D€ giao ti€p c6 hiéu qua rat cin c6 su dong
cdm giao hoa giffa ngudi néi va ngudi nghe. Ngudi néi phdi tao ra dugc mdi quan hé
gan giii, thong cdm vdi ngudi nghe, bing 4nh mit, bing 15i néi d€ tranh thi su Gng
ho t8i da cla ngudi nghe. Ngudi nghe phdi thyc sy chid ¥, quan tAm va dong vién
ngudi néi, phai biét ton trong ngudi néi du 12 ho c6 sai s6t. Phdi dit vi tri minh vao
vi tri clia ngudi d6 dé c6 su cAm thong. Chi nhu vay hoat dong giao ti€p mdi c¢6 hiéu
qua dugc.

- Sit dung thong tin phdn hoéi. Giao ti€p khong c6 thdng tin phan hdi ching khic
nao nhu néi chuyén véi mot ngudi cAm di€c. Khi d6 thdng tin phat ra nhung khong
dudc biét két qué phia ngudi nhan thé nao, c6 diy di chinh x4c khong, thdi do, tinh
cdm ngudi nhan ra sao. D€ hoat dong giao ti€p ¢ hiéu qua, ngudi néi phai hét siic
chi y dé€ ti€p nhan thong tin phdn hdi, ngudi nghe phai si dung nhiéu cich thic
khdc nhau nhu : 15i néi, chi y ling nghe, nét mit, 4nh mit, . . d€ ngudi truyén tin
nhan biét dugc k&t qud truyén tin cia minh ma kip thoi di€u chinh.

- Sit dung ngén ngit hop ly. Ngdn ngit 12 cdi cAu ndi lién va 1am giao hoa hai
ludng nhan thifc. Song giita ngudi néi va ngudi nghe khdng ¢6 chung mot ngdn ngir thi
khong bao gid thuc hién duge sy giao hoa dé : Ngudi néi mudn cho ngudi nghe nhin
thitc ding va day di vé thong tin phat ra phai biét Iva chon va st dung ngdn ngit clia
ngudi nghe bing cich tryc ti€p hoidc gidn ti€p qua phién dich. Mit khic phai tim hi€u
k§ d6i tuong giao ti€p vé moi mit trinh dd, linh vuc chuyén mon, nghiép vu, nhitng
van dé ho quan tAm d€ lya chon phong cich, dé tai va thudt ngif giao ti€p. Tot nhat sit
dung ngdn ngit phd thong, khdng nén ding tir da nghia, tir dia phuong.

- Khéng nén dé cam xic manh chi phoi qud trinh giao tiép. Trong giao ti€p
chiing ta phai ludn 1am chu dugc ban than; luén gitta minh & trang thai binh tinh,
than trong , tu tin va bi€t kiém ch&. Khong dugc dé cho nhitng cam xic manh chi
phdi qud trinh giao ti€p nhu : cdu gian, hoang mang, hdi hop hoic qud lac quan, qué
bi quan. TAt c4 nhitng cdi d6 dé 1am lu md, méo mé tw duy nhan thic, thim chi lam
mat di tri thong minh vén c6 clia con ngudi. C4c cu thudng néi “Cd gidn mdt

» «

khéng”, “Chan chir héng viéc”.

- Suy xét than trong, ddnh gid khdch quan. T nhan thitc dén tu duy thé hién quan
di€m 12 cd mot qud trinh tdng hdp hét siic phic tap, doi hdi phai suy xét than trong va
danh gid khdc quan. Quan di€ém, quan niém thudng mang tinh chd quan, chii quan
thudng din dén thi€u chinh xdc. Moi két luan d4nh gia voi vang thi€u khich quan dé
din dén sai 1Am, khong chinh x4c. PE c6 mot danh gid ding phai suy xét k§ ludng, xi
1y nhiéu thong tin, sau d6 mdi c6 thé dua ra mot két luan xdc dang dudc.
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- Dién dat ré rang cé siic thuyét phuc. Mudn ngudi nghe hi€u diy dd va chinh
x4c nhitng thong tin truyén dén, ngudi néi phai dién dat rd rang, khiic chiét. Toc do
va Am lugng phdi phu hop véi d6i tugng nghe. Hon thé nita phdi sit dung 4m diéu,
ngit diéu phit hgp va dua ra nhitng ciu, nhitng vin dé gy su chd ¥, hap din va hao
hitng nhiim 16i cudn thuyét phuc ngudi nghe. Van dé nay khong dé, doi hdi phai c6
sy luyén tap dé thé hién hop 1y tw nhién, n€u gudng ép sé c6 tic dong ngugc lai.

- Han ché t6i da yéu t6 gdy nhiéu. Y&u t6 gdy nhiéu lam dnh hudng rat nhiéu
dén hiéu qlia giao ti€p. PE khic phuc dudc tinh trang niy cAn c6 su nghién cifu va
chuén bi chu ddo vé cdc mit nhu dia di€m, thdi diém, phuong tién va céch thic
truyén dat.

- Hoc cdch tiép xiic va thé hién déng tdc, phong cdch, cit chi hop Iy. Tuy theo vi
tri cdc vai x4 hoi trong giao ti€p ma cé cach ti€p xidc khdc nhau. Nhitng 15i néi, clr
chi, dong tdc 13 hai loai ngdn ngit dugc st dung nhiéu trong qud trinh giao tiép.
Trong diéu kién thong thudng, hai loai ngdén ngit nay déu dudc st dung mot lic
nhim hd trg 1in nhau 1am ting hiéu qud clia viéc truyén va nhéan tin. Song néu
dong tac, tic phong dugc st dung khong phut hgp v6i ndi dung thong tin thi s€ ¢6 tac
dung ngugc lai. D€ khic phuc tinh trang nay, ching ta phai ludn & trang thai doc
1ap, lam chd thong tin.

2.3. PHUGNG THUC GIAO TIEP

Trong qud trinh giao ti€p chiing ta phdi sit dung nhitng phuong tién giao tiép.
Phuong tién giao ti€p 1a tit cd nhitng y&u t6 ma ching ta dung d€ thé hién thdi do,
tinh cAm, m&i quan hé va nhitng tAm ly khdc ctia minh trong mdt cudc giao tiép.

Phuong tién giao ti€p hét sifc phong phii va da dang nhung chiing ta c6 thé chia
ra thanh hai nhém chinh : ngdn ngit va phi ngdn ngit. Giao ti€p ngdn ngit va giao
ti€p phi ngdn ngir it khi tdch r&i nhau, ma thudng bd sung cho nhau. trong cic méi
quan hé tuong ddi gin gifii, than thiét, giao ti€p phi ngdn ngit chi€m uu thé hon, con
trong cdc mdi quan hé it nhi€u cé tinh chit xi giao thi n6 1am nén cho giao ti€p
ngdn ngir.

2.3.1. Giao ti€p bing ngdn ngit

Ngon ngit 12 phuong tién giao ti€p chili yéu clia con ngudi. Bing ngdn ngit con
ngudi ¢6 thé truyén di bat ct loai thong tin nao nhu dién t4 tinh cdm, 4m chi, miéu
ta su vat, . .

Trong giao ti€p biing ngdn ngit ¢ 2 hinh thic : ngdn ngit néi truc ti€p va ngdn
ngit gidn tiép.

- Giao ti€p bing ngdn ngit néi tryc ti€p : 1a loai hinh thong dung nhat trong moi
hoat dong ciia con ngudi, trong d6 cdc d6i tugng cla giao ti€p truc gip gd nhau.
Thudng diing ngdn ngit n6éi va biéu cdm dé truyén cho nhau nhitng y nghi va tinh
cam ciia minh.



