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CHÖÔNG II 

CAÁU TRUÙC CUÛA HOAÏT ÑOÄNG GIAO TIEÁP 
 

2.1. TIEÁN TRÌNH GIAO TIEÁP  

2.1.1. Thieát keá thoâng ñieäp  

a. Sô ñoà quaù trình giao tieáp  

Giao tieáp ñöôïc coi nhö quaù trình phaùt vaø nhaän thoâng tin giöõa nhöõng ngöôøi giao 
tieáp vôùi nhau. Noù laø moät quaù trình thoâng tin 2 chieàu, coù nghóa laø khoâng coù söï phaân 
cöïc giöõa moät beân laø ngöôøi phaùt vaø moät beân laø ngöôøi nhaän thoâng tin, maø caû hai beân 
ñeàu laø chuû theå tích cöïc, luoân ñoåi vai cho nhau.  

Quaù trình trao ñoåi thoâng tin goàm nhieàu thaønh toá khaùc nhau, nhö ngöôøi göûi, 
ngöôøi nhaän, thoâng ñieäp, caùc keânh trao ñoåi thoâng tin, thoâng tin phaûn hoài vaø nhöõng 
yeáu toá caûn trôû quaù trình trao ñoåi naøy.  
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Sô ñoà treân cho ta thaáy raèng moät ngöôøi muoán chuyeån moät thoâng ñieäp/ yù nghó tröøu 
töôïng cho moät ngöôøi khaùc thì phaûi baét ñaàu töø maõ hoùa baûn thoâng ñieäp döï ñònh. Quaù 
trình chuyeån nhöõng thoâng ñieäp döï ñònh thaønh nhöõng bieåu töôïng maø nhöõng bieåu töôïng 
naøy ñöôïc söû duïng ñeå truyeàn ñi ñöôïc goïi laø quaù trình maõ hoùa. Vieäc maõ hoùa coù theå raát 
ñôn giaûn nhö baïn veõ ñieàu mình muoán laø chieác baùnh mì vaø baïn mua noù. Trong nhöõng 
tröôøng hôïp khaùc vieäc maõ hoùa laø raát khoù khaên. Ví duï, tìm ñuùng töø ñeå giaûi thích taïi sao 
vieäc thöïc hieän nhieäm vuï cuûa moät ngöôøi lao ñoäng laïi khoâng phuø hôïp.  
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Keânh laø phöông tieän qua ñoù thoâng ñieäp di chuyeån töø ngöôøi göûi ñeán ngöôøi ngöôøi 
nhaän. Noù laø ñöôøng daãn thoâng qua ñoù thoâng ñieäp ñöôïc truyeàn moät caùch vaät lyù. Keânh chuû 
yeáu cho vieäc thoâng tin qua laïi giöõa caùc caù nhaân bao goàm giao tieáp tröïc tieáp giöõa hai 
ngöôøi. Moät soá keânh truyeàn thoâng ñaïi chuùng laø radio, tivi, film, taïp chí, . .Ngöôøi nghe 
nhaän ñöôïc thoâng ñieäp baèng moät soá hoaëc taát caû caùc giaùc quan cuûa  mình vaø giaûi maõ.  

Gaûi maõ laø quaù trình trong ñoù caùc bieåu töôïng ñöôïc dieãn ñaït bôûi ngöôøi nhaän. Maëc 
duø moät soá thoâng ñieäp laø phöùc taïp vaø ñoøi hoûi söï phieân dòch thöïc söï nhö thoâng ñieäp 
baèng tieáng nöôùc ngoaøi, baèng maät maõ, song phaàn lôùn caùc tröôøng hôïp vieäc giaûi maõ laø 
söï dieãn ñaït veà thoâng ñieäp bôûi ngöôøi nhaän. 

Sau khi giaûi maõ vaø nhaän thöùc baûn thoâng ñieäp, ngöôøi nhaän phaûn hoài tôùi ngöôøi 
göûi thöïc söï laø thoâng ñieäp khaùc theå hieän hieäu quaû cuûa vieäc thoâng tin. Phaûn hoài laø ñieàu 
ñöôïc ñoøi hoûi vì nguoàn coù theå phaùt hieän ra raèng thoâng ñieäp ban ñaàu khoâng ñöôïc 
thoâng tin phuø hôïp vaø caàn phaûi laëp laïi. Phaûn hoài cuõng coù theå chæ ra nhöõng thoâng ñieäp 
tieáp sau phaûi ñöôïc ñieàu chænh. Thoâng tin moät chieàu laø khoâng taïo ra cô hoäi cho vieäc 
phaûn hoài.  

Trong vieäc truyeàn thoâng ñieäp vaø nhaän söï phaûn hoài, thoâng ñieäp coù theå bò phaù hoaïi 
bôûi nhieãu. Nhieãu bao goàm moïi thöù töø nhöõng töø ngöõ toái nghóa, khoâng roõ raøng cuûa  thoâng 
ñieäp ñeán nhöõng thieát bò, duïng cuï toài, . .Baát cöù nhaân toá naøo phaù hoaïi, boùp meùo, gaây trôû 
ngaïi cho naêng löïc cuûa ngöôøi nhaän trong vieäc nhaän thoâng ñieäp goïi laø nhieãu.  

b. Leân keá hoaïch  

Muoán giao tieáp coù hieäu quaû, tröôùc heát ngöôøi phaùt phaûi leân keá hoaïch cho quaù 
trình giao tieáp cuûa mình nhaèm vaøo caùc vaán ñeà :  

 - Taïi sao baïn phaûi giao tieáp (Why) ? Baïn caàn phaûi roõ raøng trong ñaàu mình veà 
muïc ñích giao tieáp.  

- Baïn seõ giao tieáp veà caùi gì  (What) ? Baïn caàn phaûi  roõ raøng veà noäi dung giao tieáp. 

- Baïn seõ giao tieáp vôùi ai (Who) ? Baïn phaûi xem mình ñaõ bieát gì veà ngöôøi nhaän 
bao goàm kieán thöùc, kinh nghieäm, kyõ naêng, thaùi ñoä vaø moái quan heä cuûa  baïn vôùi hoï.  

- Baïn seõ giao tieáp nhö theá naøo (How) ? Caàn phaûi xaùc ñònh phöông thöùc giao tieáp 
phuø hôïp vaø baïn seõ trình baøy thoâng tin nhö theá naøo.  

- Khi naøo thì neân giao tieáp  (When) ? Baïn caàn xaùc ñònh thôøi gian toát nhaát cho 
vieäc ñöa ra thoâng tin.  

- Neân giao tieáp ôû ñaâu (Where) ? Ñoâi khi noäi dung cuûa vieäc giao tieáp ñoøi hoûi phaûi 
ñöôïc thöïc hieän ôû moät nôi rieâng vaø yeân laëng hoaëc seõ toát hôn neáu thaûo luaän vaán ñeà 
beân ngoaøi nôi laøm vieäc.  

Chuùng ta truyeàn thoâng nhöõng caùi gì vaø taïi sao phaûi truyeàn thoâng tin ñoù. Ñoái 
töôïng giao tieáp vôùi mình laø ai (veà trình ñoä hieåu bieát, vaên hoùa, tuoåi taùc, ñòa vò, . .). 
Luùc naøo thì baét ñaàu truyeàn tin. Truyeàn thoâng ñeán nhöõng nôi naøo, taïi ñaâu vaø truyeàn 
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thoâng döôùi hình thöùc naøo, baèng caùch naøo cho hieäu quaû. Neáu nhöõng vaán ñeà treân chöa 
ñöôïc xaùc ñònh roõ raøng vaø ñaày ñuû thì vieäc truyeàn thoâng seõ khoâng hieäu quaû, ñoái töôïng 
seõ khoâng nhaän ñöôïc ñuùng yù.  

c. Thieát keá thoâng ñieäp  

Noùi chung, nhöõng thoâng tin thuyeát phuïc nhaát bao goàm söï trình baøy logic, coù lyù 
cao vaø ñöôïc theå hieän döôùi hình thöùc ñöôïc trình baøy toát vaø huøng bieän. Tuy nhieân, coøn 
coù raát nhieàu caùc nhaân toá khaùc aûnh höôûng ñeán söï thuyeát phuïc cuûa moät thoâng ñieäp. Ví 
duï nhö coù moät soá thaùi ñoä raát khoù ñöôïc thay ñoåi moät caùch deã daøng treân cô sôû logic vaø 
hôïp lyù bôûi vì noù döïa treân caûm xuùc vaø caûm giaùc.  

Trong vieäc chuaån bò thoâng tin thuyeát phuïc, ngöôøi thoâng tin caàn quan taâm moät 
loaït vaán ñeà: neân trình baøy moät phía cuûa vaán ñeà hay caû 2 phía ? Neáu trình baøy caû 2 
phía thì phía naøo neân trình baøy tröôùc ? Coù neân ruùt ra keát luaän hay ñeå töï ngöôøi nghe 
ruùt ra keát luaän ?  

Nhöõng thoâng ñieäp taïo cho ngöôøi nghe coù caûm giaùc toát coù xu höôùng thuyeát phuïc 
hôn. Nhöõng thoâng ñieäp gaây ra nhöõng caûm giaùc vui veû, vaø nhöõng lieân töôûng haøi loøng 
thöôøng haáp daãn söï chuù yù vaø taïo ra nhöõng phaûn öùng toát töø phía ngöôøi nghe. Nhöõng 
caùi chung quanh ñöôïc yeâu thích cuõng goùp phaàn laøm taêng tính thuyeát phuïc cuûa thoâng 
ñieäp, ví duï nhö aâm nhaïc, thöùc aên ngon, khung caûnh ñeïp, . . Baïn thaáy raát roõ aûnh 
höôûng naøy khi baïn xem caùc chöông trình quaûng caùo treân ti vi.  

Trong thoâng tin qua laïi giöõa caùc caù nhaân, nhöõng thoâng ñieäp ngoân ngöõ vaø nhöõng 
thoâng ñieäp phi ngoân ngöõ coù theå ñöôïc thoâng tin ñoàng thôøi. Khi nhöõng thoâng ñieäp naøy 
nhaát quaùn vôùi nhau thì thoâng tin trôû neân coù tính thuyeát phuïc cao hôn. Khi noù khoâng 
nhaát quaùn thì tính thuyeát phuïc giaûm ñi. Söï thaät laø khi khoâng coù söï nhaát quaùn giöõa 
thoâng ñieäp ngoân ngöõ vaø thoâng ñieäp phi ngoân ngöõ, con ngöôøi coù xu höôùng bò aûnh 
höôûng maïnh hôn bôûi nhöõng haønh vi phi ngoân ngöõ.  

Nhö vaäy, khi thieát keá moät thoâng ñieäp vaø truyeàn taûi thoâng ñieäp ñoù ñeán ngöôøi 
nhaän caàn phaûi chuù yù ñeán moät soá nguyeân taéc sau :  

- Nguyeân taéc ABC :  

+ Chính xaùc (accuracy)  
+ Ngaén goïn (brevity)  
+ Roõ raøng (clarity)  

- Nguyeân taéc 5Cs :  

+ Roõ raøng (Clear)  
+ Hoaøn chænh (Complete) 
+ Ngaén goïn, xuùc tích (Concise) 
+ Chính xaùc (correct)  
+ Lòch söï (courteous)  
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2.1.2. Nhöõng trôû ngaïi trong giao tieáp  

a.  Nhöõng trôû ngaïi trong giao tieáp giöõa caùc caù nhaân  

- Caûn trôû mang tính vaät chaát nhö tieáng oàn xung quanh, heä thoáng aâm thanh, aùnh 
saùng khoâng ñaït yeâu caàu 

- Caûn trôû mang tính chaát xaõ hoäi coù theå do nhöõng ñieåm khaùc nhau veà xaõ hoäi, 
chính trò, toân giaùo, ngheà nghieäp, trình ñoä hoïc vaán, . . Söï khaùc nhau naøy khoâng nhöõng 
daãn tôùi vieäc giaûi thích raát khaùc nhau veà cuøng moät töø, caâu, cöû chæ, . ñöôïc söû duïng 
trong quaù trình truyeàn tin maø coøn laøm naûy sinh nhöõng caûm xuùc khaùc nhau, nhöõng 
hieåu bieát khaùc nhau veà theá giôùi xung quanh. 

- Caûn trôû mang tính chaát taâm lyù do nhöõng ñaëc ñieåm taâm lyù ñaëc bieät cuûa caù nhaân, 
nhö tính nhuùt nhaùt quaù möùc cuûa moät ngöôøi, tính côûi môû, kyõ naêng giao tieáp,. . . hoaëc 
cuûa  caùc moái quan heä taâm lyù ñaëc bieät ñöôïc hình thaønh giöõa nhöõng ngöôøi giao tieáp 
vôùi nhau, nhö aùc caûm, thaønh kieán. 

- Nhöõng caûn trôû khaùc nhö lieân quan ñeán söï baát ñoàng veà ngoân ngöõ, hoïc vaán, söï 
khaùc nhau veà chuyeân moân, tuoåi taùc, hình thöùc, .. cuõng gaây khoù khaên trong quaù trình 
giao tieáp.  

b.  Nhöõng trôû ngaïi trong giao tieáp  trong toå chöùc.   

Coù leõ khoâng coù gì ngaïc nhieân laø caùc nhaø quaûn trò thöôøng coi truïc traëc veà thoâng 
tin lieân laïc laø moät trong nhöõng vaán ñeà quan troïng nhaát cuûa hoï. Tuy nhieân, caùc vaán 
ñeà veà thoâng tin lieân laïc thöôøng laø nhöõng trieäu chöùng cuûa caùc vaán ñeà coù nguoàn goác 
saâu xa hôn. Ví duï nhö vieäc laäp keá hoaïch keùm coù theå laø nguyeân nhaân cuûa söï khoâng 
chaéc chaén veà phöông höôùng cuûa moät coâng ty. Töông töï, moät caáu truùc toå chöùc ñöôïc 
thieát keá keùm khoâng theå thoâng tin roõ raøng coù theå laøm cho caùc nhaø quaûn lyù khoâng chaéc 
chaén veà nhöõng ñieàu maø hoï mong ñôïi.  

Caùc trôû ngaïi chính trong quaù trình truyeàn thoâng trong toå chöùc laø :  

- Thieáu keá hoaïch ñoái vôùi thoâng tin. Vieäc thoâng tin lieân laïc toát ít khi xaûy ra moät 
caùch ngaãu nhieân. Tuy vaäy, vieäc ñöa ra caùc lyù do cho moät chæ daãn, vieäc löïa choïn 
keânh thích hôïp nhaát vaø choïn ñuùng thôøi gian coù theå caûi thieän nhieàu cho vieäc nhaän 
thöùc vaø giaûm trôû ngaïi cho söï thay ñoåi. 

- Söï maäp môø veà ngöõ nghóa. 

- Caùc thoâng tin ñöôïc dieãn taû keùm. Söï thieáu roõ raøng vaø chính xaùc naøy, maø noù coù theå 
seõ toán keùm, coù theå traùnh ñöôïc baèng söï caån thaän nhieàu hôn khi maõ hoaù caùc thoâng tin. 

- Söï maát maùt do truyeàn ñaït thoâng tin vaø ghi nhaän. Moät nghieân cöùu cho thaáy raèng 
caùc nhaân vieân chæ giöõa laïi ñöôïc 50% löôïng thoâng tin maø hoï nhaän ñöôïc vaø caáp treân 
chæ laø 60%. 
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- Vieäc ít laéng nghe vaø ñaùnh giaù voäi vaõ. Vieäc laéng nghe ñoøi hoûi toaøn boä söï chuù yù 
vaø kyû luaät töï giaùc. Noù cuõng coù nghóa laø traùnh söï ñaùnh giaù voäi vaõ caùi maø ngöôøi khaùc 
noùi. Xu höôùng chung laø ñeå phaùn xeùt, taùn thaønh hay khoâng taùn thaønh ñieàu ñang ñöôïc 
noùi tôùi, hôn laø söï coá gaéng ñeå hieåu noäi dung trình baøy cuûa dieãn giaû.  

- Söï khoâng tin caäy, ñe doïa vaø sôï haõi. Trong moät moâi tröôøng chöùa ñöïng nhöõng  
yeáu toá naøy, baát kyø moät thoâng tin naøo cuõng seõ ñöôïc xem xeùt vôùi moät söï hoaøi nghi. Söï 
khoâng tin caäy coù theå laø keát quaû cuûa  haønh vi khoâng thích hôïp cuûa caáp treân, hoaëc coù 
theå do caùc kinh nghieäm trong quaù khöù maø caáp döôùi ñaõ bò tröøng phaït do baùo caùo chaân 
thöïc cho laõnh ñaïo caùc thoâng tin chaân thöïc nhöng khoâng ñöôïc öa chuoäng. Töông tö, 
khi bò ñe doïa ngöôøi ta coù xu höôùng kín ñaùo hôn, trôû neân phoøng thuû, vaø boùp meùo 
thoâng tin. 

- Thôøi gian khoâng ñuû cho söï ñieàu chænh ñeå thay ñoåi.  

- Söï quaù taûi thoâng tin. Khi ngöôøi nhaän ñöôïc göûi quaù nhieàu thoâng tin vöôït quaù 
khaû naêng kieåm soaùt cuûa  hoï vaø hoï caûm thaáy quaù taûi thoâng tin.  

2.2. HOAØN THIEÄN GIAO TIEÁP  

- Xaây döïng loøng tin : Loøng tin ñoùng vai troø quan troïng  trong taát caû caùc lónh vöïc 
cuûa ñôøi soáng xaõ hoäi. Trong cô cheá thò tröôøng hieän nay, chöõ tín caøng ñöôïc coi troïng 
hôn bao giôø heát. Muoán giao tieáp coù hieäu quaû tröôùc heát phaûi xaây döïng ñöôïc loøng tin, 
phaûi laøm cho ngöôøi khaùc tin mình. Ñeå laøm ñöôïc ñieàu ñoù tröôùc heát phaûi coù loøng töï tin, 
phaûi tin töôûng vaøo chính baûn thaân mình, môùi coù cô hoäi ñeå chieám ñöôïc loøng tin ôû 
ngöôøi khaùc. Phaûi xaây döïng cho mình loái soáng chaân tình trung thöïc, coù taùc phong 
chöõng chaïc, chu ñaùo, thoâng tin chính xaùc roõ raøng, noùi vaø laøm phaûi ñi ñoâi vôùi nhau.  

- Suy nghó khi giao tieáp: Ñeå ñöa ra ñöôïc moät caâu noùi phaûi suy nghó nhieàu laàn, 
thaät chín chaén môùi noùi ra ñöôïc. Khoâng neân voäi vaøng haáp taáp deã daãn ñeán sai laàm. Vì 
lôøi noùi laø saûn phaåm cuoái cuøng cuûa quaù trình nhaän thöùc tö duy. Neáu lôõ böôùc coøn coù 
theå böôùc laïi, nhöng lôõ lôøi thì khoù maø söûa ñöôïc. Ñeà caäp ñeán vaán ñeà noùi vaø nghó xin 
neâu leân moät ñeàu laø : “Ñöøng noùi ñeán taát caû nhöõng ñieàu gì mình nghó maø haõy nghó ñeán 
taát caû nhöõng gì mình noùi”. 

- Xaùc laäp muïc tieâu : Muïc tieâu  laø caùi ñích ñeå höôùng tôùi, phaûi phaán ñaáu ñeå ñaït cho 
baèng ñöôïc. Chæ coù xaùc ñònh muïc tieâu  ñuùng, môùi coù theå haønh ñoäng ñuùng. Neáu moät 
haøng ñoäng naøo ñoù maø khoâng coù muïc tieâu thì seõ khoâng theå coù keát quaû, deã daãn ñeán lan 
man, traät höôùng. Ñeå giao tieáp coù hieäu quûa tröôùc heát phaûi xaùc laäp ñöôïc muïc tieâu cuûa  
cuoäc tieáp xuùc ñoù laø gì, töø ñoù xaây döïng noäi dung nhaèm höôùng tôùi muïc tieâu ñoù. 

- Löïa choïn thôøi ñieåm vaø keânh truyeàn tin hôïp lyù. Thôøi ñieåm haønh ñoäng vaø phöông 
phöôùng haønh ñoäng laø yeáu toá raát quan troïng trong vaán ñeà giao tieáp hieäu quaû.  

Cuøng moät söï vieäc vôùi muïc ñích nhö nhau, neáu löïa choïn thôøi ñieåm ñuùng, keânh 
truyeàn tin hôïp lyù, thì hieäu quaû ñaït ñöôïc seõ raát lôùn vaø ngöôïc laïi. Sau khi xaây döïng 
muïc tieâu vaø noäi dung cuoäc tieáp xuùc, chuùng ta phaûi tính ñeán vieäc löïa choïn thôøi gian, 
ñòa ñieåm cuoäc tieáp xuùc (ôû ñaâu, khi naøo), ñoàng thôøi ñaët ra caùch thöùc tieáp xuùc (keânh 
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thoâng tin) naøo hôïp lyù nhaát, hieäu quûa nhaát. Ví duï, khi ngöôøi quaûn lyù ñang baän roän, 
hoaëc khoâng gaøi loøng veà moät vaán ñeà naøo ñoù, nhaân vieân khoâng neân xin gaëp ñeå giaûi 
quyeát moät coâng vieäc phöùc taïp, duø laø vieäc coâng hay vieäc tö. Trong trao ñoåi coâng vieäc 
coù nhöõng vieäc chæ caàn qua ñieän thoaïi, coù vieäc phaûi gaëp tröïc tieáp, coù vieäc phaûi ghi 
cheùp, kyù keát baèng vaên baûn.  

- Taïo söï ñoàng caûm giöõa hai beân. Ñeå giao tieáp coù hieäu quaû raát caàn coù söï ñoàng 
caûm giao hoøa giöõa ngöôøi noùi vaø ngöôøi nghe. Ngöôøi noùi phaûi taïo ra ñöôïc moái quan heä 
gaàn guõi, thoâng caûm vôùi ngöôøi nghe, baèng aùnh maét, baèng lôøi noùi ñeå tranh thuû söï uûng 
hoä toái ña cuûa ngöôøi nghe. Ngöôøi nghe phaûi thöïc söï chuù yù, quan taâm vaø ñoäng vieân 
ngöôøi noùi, phaûi bieát toân troïng ngöôøi noùi duø laø hoï coù sai soùt. Phaûi ñaët vò trí mình vaøo 
vò trí cuûa ngöôøi ñoù ñeå coù söï caûm thoâng. Chæ nhö vaäy hoaït ñoäng giao tieáp môùi coù hieäu 
quaû ñöôïc.  

- Söû duïng thoâng tin phaûn hoài. Giao tieáp khoâng coù thoâng tin phaûn hoài chaúng khaùc 
naøo nhö noùi chuyeän vôùi moät ngöôøi caâm ñieác. Khi ñoù thoâng tin phaùt ra nhöng khoâng 
ñöôïc bieát keát quaû phía ngöôøi nhaän theá naøo, coù ñaày ñuû chính xaùc khoâng, thaùi ñoä, tình 
caûm ngöôøi nhaän ra sao. Ñeå hoaït ñoäng giao tieáp coù hieäu quaû, ngöôøi noùi phaûi heát söùc 
chuù yù ñeå tieáp nhaän thoâng tin phaûn hoài, ngöôøi nghe phaûi söû duïng nhieàu caùch thöùc 
khaùc nhau nhö : lôøi noùi, chuù yù laéng nghe, neùt maët, aùnh maét, . . ñeå ngöôøi truyeàn tin 
nhaän bieát ñöôïc keát quaû truyeàn tin cuûa mình maø kòp thôøi ñieàu chænh.  

- Söû duïng ngoân ngöõ hôïp lyù. Ngoân ngöõ laø caùi caàu noái lieàn vaø laøm giao hoøa hai 
luoàng nhaän thöùc. Song giöõa ngöôøi noùi vaø ngöôøi nghe khoâng coù chung moät ngoân ngöõ thì 
khoâng bao giôø thöïc hieän ñöôïc söï giao hoøa ñoù : Ngöôøi noùi muoán cho ngöôøi nghe nhaän 
thöùc ñuùng vaø ñaày ñuû veà thoâng tin phaùt ra phaûi bieát löïa choïn vaø söû duïng ngoân ngöõ cuûa 
ngöôøi nghe baèng caùch tröïc tieáp hoaëc giaùn tieáp qua phieân dòch. Maët khaùc phaûi tìm hieåu 
kyõ ñoái töôïng giao tieáp veà moïi maët trình ñoä, lónh vöïc chuyeân moân, nghieäp vuï, nhöõng 
vaán ñeà hoï quan taâm ñeå löïa choïn phong caùch, ñeà taøi vaø thuaät ngöõ giao tieáp. Toát nhaát söû 
duïng ngoân ngöõ phoå thoâng, khoâng neân duøng töø ña nghóa, töø ñòa phöông. 

- Khoâng neân ñeå caûm xuùc maïnh chi phoái quaù trình giao tieáp. Trong giao tieáp 
chuùng ta phaûi luoân laøm chuû ñöôïc baûn thaân; luoân giöõa mình ôû traïng thaùi bình tónh, 
thaän troïng , tuï tin vaø bieát kieàm cheá. Khoâng ñöôïc ñeå cho nhöõng caûm xuùc maïnh chi 
phoái quaù trình giao tieáp nhö : caùu giaän, hoang mang, hoài hoäp hoaëc quaù laïc quan, quaù 
bi quan. Taát caû nhöõng caùi ñoù deã laøm lu môø, meùo moù tö duy nhaän thöùc, thaäm chí laøm 
maát ñi trí thoâng minh voán coù cuûa con ngöôøi. Caùc cuï thöôøng noùi “Caû giaän maát 
khoâng”, “Chaàn chöø hoûng vieäc”.  

- Suy xeùt thaän troïng, ñaùnh giaù khaùch quan. Töø nhaän thöùc ñeán tö duy theå hieän quan 
ñieåm laø caû moät quaù trình toång hôïp heát söùc phöùc taïp, ñoøi hoûi phaûi suy xeùt thaän troïng  vaø 
ñaùnh giaù khaùc quan. Quan ñieåm, quan nieäm thöôøng mang tính chuû quan, chuû quan 
thöôøng daãn ñeán thieáu chính xaùc. Moïi keát luaän ñaùnh giaù voäi vaøng thieáu khaùch quan deã 
daãn ñeán sai laàm, khoâng chính xaùc. Ñeå coù moät ñaùnh giaù ñuùng phaûi suy xeùt kyõ löôõng, xöû 
lyù nhieàu thoâng tin, sau ñoù môùi coù theå ñöa ra moät keát luaän xaùc ñaùng ñöôïc.  
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- Dieãn ñaït roõ raøng coù söùc thuyeát phuïc. Muoán ngöôøi nghe hieåu ñaày ñuû vaø chính 
xaùc nhöõng thoâng tin truyeàn ñeán, ngöôøi noùi phaûi dieãn ñaït roõ raøng, khuùc chieát. Toác ñoä 
vaø aâm löôïng phaûi phuø hôïp vôùi ñoái töôïng nghe. Hôn theá nöõa phaûi söû duïng aâm ñieäu, 
ngöõ ñieäu phuø hôïp vaø ñöa ra nhöõng caâu, nhöõng vaán ñeà gaây söï chuù yù, haáp daãn vaø haøo 
höùng nhaèm loâi cuoán thuyeát phuïc ngöôøi nghe. Vaán ñeà naøy khoâng deã, ñoøi hoûi phaûi coù 
söï luyeän taäp ñeå theå hieän hôïp lyù töï nhieân, neáu göôïng eùp seõ coù taùc ñoäng ngöôïc laïi.  

- Haïn cheá toái ña yeáu toá gaây nhieãu. Yeáu toá gaây nhieãu laøm aûnh höôûng raát nhieàu 
ñeán hieäu quûa giao tieáp. Ñeå khaéc phuïc ñöôïc tình traïng naøy caàn coù söï nghieân cöùu vaø 
chuaån bò chu ñaùo veà caùc maët nhö ñòa ñieåm, thôøi ñieåm, phöông tieän vaø caùch thöùc 
truyeàn ñaït.  

- Hoïc caùch tieáp xuùc vaø theå hieän ñoäng taùc, phong caùch, cöû chæ hôïp lyù. Tuøy theo vò 
trí caùc vai xaõ hoäi trong giao tieáp maø coù caùch tieáp xuùc khaùc nhau. Nhöõng lôøi noùi, cöû 
chæ, ñoäng taùc laø hai loaïi ngoân ngöõ ñöôïc söû duïng nhieàu trong quaù trình giao tieáp. 
Trong ñieàu kieän thoâng thöôøng, hai loaïi ngoân ngöõ naøy ñeàu ñöôïc söû duïng moät luùc 
nhaèm hoã trôï laãn nhau laøm taêng hieäu quaû cuûa vieäc truyeàn vaø nh6aïn tin. Song neáu 
ñoäng taùc, taùc phong ñöôïc söû duïng khoâng phuø hôïp vôùi noäi dung thoâng tin thì seõ coù taùc 
duïng ngöôïc laïi. Ñeå khaéc phuïc tình traïng naøy, chuùng ta phaûi luoân ôû traïng thaùi ñoäc 
laäp, laøm chuû thoâng tin.  

2.3. PHÖÔNG THÖÙC GIAO TIEÁP  

Trong quaù trình giao tieáp chuùng ta phaûi söû duïng nhöõng phöông tieän giao tieáp. 
Phöông tieän giao tieáp laø taát caû nhöõng yeáu toá maø chuùng ta duøng ñeå theå hieän thaùi ñoä, 
tình caûm, moái quan heä vaø nhöõng taâm lyù khaùc cuûa mình trong moät cuoäc giao tieáp. 

Phöông tieän giao tieáp heát söùc phong phuù vaø ña daïng nhöng chuùng ta coù theå chia 
ra thaønh hai nhoùm chính : ngoân ngöõ vaø phi ngoân ngöõ. Giao tieáp ngoân ngöõ vaø giao 
tieáp phi ngoân ngöõ ít khi taùch rôøi nhau, maø thöôøng boå sung cho nhau. trong caùc moái 
quan heä töông ñoái gaàn guõi, thaân thieát, giao tieáp phi ngoân ngöõ chieám öu theá hôn, coøn 
trong caùc moái quan heä ít nhieàu coù tính chaát xaõ giao thì noù laøm neàn cho giao tieáp 
ngoân ngöõ.  

2.3.1. Giao tieáp baèng ngoân ngöõ  

Ngoân ngöõ laø phöông tieän giao tieáp chuû yeáu cuûa  con ngöôøi. Baèng ngoân ngöõ con 
ngöôøi coù theå truyeàn ñi baát cöù loaïi thoâng tin naøo nhö dieãn taû tình caûm, aùm chæ, mieâu 
taû söï vaät, . .  

Trong giao tieáp baèng ngoân ngöõ coù 2 hình thöùc : ngoân ngöõ noùi trực tieáp vaø ngoân 
ngöõ giaùn tieáp. 

- Giao tieáp baèng ngoân ngöõ noùi tröïc tieáp : laø loaïi hình thoâng duïng nhaát trong moïi 
hoaït ñoäng cuûa con ngöôøi, trong ñoù caùc ñoái töôïng cuûa giao tieáp tröïc gaëp gôõ nhau. 
Thöôøng duøng ngoân ngöõ noùi vaø bieåu caûm ñeå truyeàn cho nhau nhöõng yù nghó vaø tình 
caûm cuûa  mình. 
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