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Chwong 1. KHAI QUAT CHUNG VE GIAO TIEP KINH DOANH

NOI DUNG CHUONG:

1.1. Khai luan vé giao tiép va giao tiép trong kinh doanh

1.2. Tam quan trong caa giao tiép kinh doanh

1.3. Muc tiéu cua giao tiép kinh doanh

1.4. Cc kiéu giao tiép trong kinh doanh

1.5. Qué trinh giao tiép kinh doanh

1.6. C4c rao can giao tiép trong kinh doanh

1.7. Nguyén tac giao tiép trong kinh doanh
1.1. KHAI LUAN VE GIAO TIEP VA GIAO TIEP TRONG KINH DOANH

Con ngudi ludn song trong mot xa hoi nhat dinh. Trong qua trinh song va
lam viéc chung véi moi ngudi, con ngudi sir dung phan 16n thoi gian caa minh dé
giao tiép: trao do6i thong tin, kinh nghiém; chia s¢ tam tu tinh cam, niém vui, ndi
buon; hop tac, gitp d 1an nhau... Giao tiép duoc st dung hau nhu trong tat ca cac
linh vuc Kinh té, van hoa, x4 hoi, dic biét 1a trong kinh doanh. Vi vay, giao tiép 1a
mot trong nhitng k¥ ning quan trong nhat dé thanh cong trong cudc séng ciing nhu
trong kinh doanh. Cac k¥ ning nghe, néi, doc va viét tot nhu thé nao s& anh huong
dén chat luong caa nhitng méi quan hé ca nhan va gilp quyét dinh su tién trién
trong sy nghiép caa c& nhan néi riéng va té chuc néi chung.

Trong tiéng Anh, nguoi ta ding tir “communication” dé néi vé giao tiép. Tur
“communication” bat nguon tir tir Latin “communis” c6 nghia 1a chung. Khi nhiing
ca nhan giao tiép, ho cb gang thiét lap cai hiéu chung gitra ho. Vi vay, giao tiép
kinh doanh 1a tién trinh thiét 1ap sy hiéu biét chung gitta moi ngudi trong moi
truong kinh doanh.

Giao tiép 1a hanh vi va qua trinh, trong d6 con ngudi tién hanh trao doi
thdng tin voi nhau, nhan thic, danh gia vé nhau, tac dong qua lai, anh huong 1an
nhau. Giao tiép 1a qua trinh trao doi théng tin giira cac chu thé tién hanh giao tiép,
mot ngudi-ngudi giri- gui thong tin dén mot hay nhidu nguoi khac- nguoi nhan.
Nguoi nhan sau khi nhan duoc thong diép cia ngudi gui s€ gui lai thong diép phan
hoi dé chung t6 ring di nhan dugc thong diép va hiéu no. Do dé, giao tiép 1a mot
qua trinh trao d6i théng tin hai chiéu.



Trong kinh doanh, giao tiép dién ra thuong xuyén, lién tuc va xuyén suét tat
ca moi hoat dong kinh doanh duéi du cac hinh thuc giao tiép khac nhau. Thuc
chét, giao tiép kinh doanh chinh 1a hoat dong xac lap va van hanh mdi quan hé
kinh té, kinh doanh giita céc chu thé nhiam thoa man nhitng nhu cau nhat dinh vé
loi ich kinh té, kinh doanh.

Cac chu thé kinh doanh can thiét phai xac 1ap mdi quan hé caa minh voi
nhitng co quan Chinh phu, cac to chic phi Chinh phu, cong dong xung quanh
doanh nghiép, khach hang, d6i tac, giéi truyén théng. Chinh vi vay, giao tiép 1a
mot trong nhitng k¥ ning quan trong nhat trong kinh doanh.

1.2. TAM QUAN TRONG CUA GIAO TIEP KINH DOANH

Giao tiép gan v&i mdi nguoi tir luc sinh ra cho dén khi mat di, gan véi xa hoi
loai nguoi thdng qua su da dang phong phd cua nhu cau. Giaotiép nhu mach mau
thong sudt va gan két moi quan hé phét sinh trong xa hoi loai nguoi. Phét trién ky
nang giao tiép 1a can thiét d6i véi khdng chi sinh vién, ma con can thiét khi sinh
vién budc vao cdng viéc va vai tu cach mot c& nhén cua toan x& hoi, gidp cho con
ngudi tu tin hon trong cong viéc, trong cudc sdng. K§ ning giao tiép con ¢ nhiing
anh huong tich cuc dén cac méi quan hé trong cong viéc va trong cudc séng noi
chung. K¥ niang giao tiép tét cing voi cac diéu kién ky thuat khac 1a mot trong
nhitng diéu kién tién quyét ma cac nha tuyén dung tim kiém & cac ang vién cho
cac vi tri quan ly doanh nghiép.

1.2.1. Giao tiép 13 k¥ niing cén thiét tai noi 1am viéc

Nhitng nha kinh doanh chuy@n nghiép cho rang viéc giao tiép hiéu qua duoc
danh gia cao trong nhiing ky nang can thiét d¢ thanh cong trong kinh doanh, sé
lugng va cac loai hoat dong giao tiép lién quan dén cong viéc phu thudc vao linh
vuc 1am viéc va cap bac chiu trach nhiém. Vi du: ngudi 1am cong viéc ban hang
qua dién thoai sir dung phan 16n thoi gian 1am viéc cua ho goi dién cho nhiing
khach hang tiém nang; ké toan vién thu thué dau vao danh phan 16n thoi gian cua
ho thuc hién va thao tac trén nguoén dit liéu; nhiing chuyén gia PR thu thap théng
tin va viét cdc mau bao; va giam ddc nhan sy chi trong vao cac cudc hop, huan
luyén nhan vién va chuan bi ban béo céo.

Mot hoc gia My da tirng néi: “Su thanh cong cia mot nguoi chi c6 15% dua
vao ky thuat chuy&n mén, con 85% phai dua vao nhitng quan hé giao tiép va tai
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ning xur thé cua ngudi ay”. Két qua diéu tra doc gia cua Tap chi Kinh doanh
Havard ciing dwa ra nhiing con sb rat dang chu y:

- 100% sb ngudi dugc hoi cho rang: giao tiép co vai tro dic biét quan trong

- Trong cac linh vic mua ban va xdc tién thuong mai — dau tu thi giao tiép
nho k§ ning noi dugc xép vi tri cao nhat trong sé 15 k§ ning quan trong can thiét
phai co.

- 90 % sb giam ddc phu trach nhan su khang dinh rang: giao tiép van tiép
tuc dong vai trd chii dao dam bao sy thanh cong trong hoat dong kinh doanh ¢ thé
ki 21.

- Céc nha quan tri st dung 75 -80 % thoi gian lam viéc trong ngay cho giao
tiép, co nghia 1a ctr 1 gio 1am viéc thi ho dung 45 pht cho viéc giao tiép.

1.2.2. Cach thirc va thoi diém giao tiép kinh doanh khac nhau tiy thudc
vao pham vi giao tiép

Doanh nghiép phai ¢ hé thong giao tiép noi bo va bén ngoai hiéu qua dé
thanh cong. Cac hoat dong bén trong phu thudc vao sy trao doi thdng tin hang
ngay giita cac nhan vién. Viéc thyc hién muc tiéu, huong dan cong viéc, dir lieu vé
tai chinh, don dit hang caa khéach hang, dir liéu vé hang ton kho, van dé vé san
XUAt va cé&c giai phap, va ban bao cao san xuit cua nhan vién minh hoa cho cac
giao tiép noi bd trog hoat dong cua cong ty. T6 chac hoan thanh ké hoach dai han
va ra quyét dinh chién luoc bang cach dya vao nhing diéu tra, béo céo, kién nghi,
su hoi y, danh gia va du doan.

Giao tiép bén ngoai xay dung su tin nhiém, dem dén cac don dit hang va
bao dam tiép tuc ton tai va ting truéng. Giao tiép bén ngoai hang ngay bao gom
nhitng cudc dién thoai ban hang, mau quang céo san pham, cac bai b4o, muc tuyén
dung, giao dich ngan hang, va dinh ky béo céo cho cac co quan chinh quyén,....
Giao tiép bén ngoai c6 tac dong 1au dai bao gom thdng tin san pham mai, ké hoach
ma& rong nha may, tai trg cho céc hoat dong cong dong, va bao cdo nam.

1.2.3. Giao tiép hiéu qua lam tiing loi ich cho c4 nhan va t6 chirc

Déi véi té chiic

Khi tién hanh cé4c hoat dong chung, giira cac thanh vién cua to chuc can trao
ddi théng tin véi nhau, giup hoat dong cua té chirc duoc thuc hién mot cach co
hiéu qua. Trong qué trinh giao tiép, cac nha quan tri thuong sir dung cac phuong
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phap: 4m thi, thuyét phuc, &p luc nhom... @& huéng hoat dong caa nhan vién vao
viéc thuc hién cac muc dich chung cua to chirc; cac nha dam phéan ban bac, thoa
thuan véi dbi tac dé dat dugc nhitng hop ddng mang lai lgi ich cho ca ddi bén; cac
nhan vién ban hang thuyét phuc nguoi tiéu ding mua san pham cua cong ty.

Mot to chtc ¢6 nhiéu bo phan véi nhitng chirc nang, nhiém vu cu thé khéc
nhau. T6 chic chi ¢d thé hoat dong hiéu qua mot khi cac bo phan chirc ning nay
phdi hop hoat dong voi nhau mot cach nhip nhang bang con duong giao tiép.
Trong qué trinh giao tiép, con nguoi con tao ra nhitng cam xuc, khuyén khich hanh
dong cua ddi tac giao tiép. Cac nha quan tri sir dung céc bién phap dong vién
khuyén khich vé vat chat va tinh than dé tao ra nhitng cam xuc tét dep, bau khong
khi 1am viéc tot, dé dat duoc hiéu qua cong viéc cao. Giao tiép 1am con ngudi chap
nhan chia sé théng tin véi moi ngudi xung quanh, xich lai gan nhau hon, tao lap
cac moi quan hé dé cling phdi hop hanh dong, 1am cho cudc song tot dep, hiéu qua
hon. Trong giao tiép, ngudi ta con chia sé cam xdc, tinh cam va tim dugc sy dong
cam, dongdiéu, cam thong va giai téa dugc cam xuc cia minh. Con nguoi ciing
tiép thu duoc cac kinh nghiém xa hoi, nhd d6 tim hon tré nén phong phu hon, tri
thic siu sac hon, cac tiéu chuan dao dirc nhu tinh than trach nhiém, nghia vy, tinh
trung thuc, 10ng vi tha... duoc hinh thanh va thé hién. Con ngudi con danh gia
duoc chinh ban than minh, biét duoc diém manh, diém yéu va khdng ngirng phan
dau dé hudng toi “chan, thién, my”.

Déi véi ca nhan

- C6 duoc cdng viéc nhu mong mudn: Giao tiép hiéu qua hd tro thiét ké mot
ban so yéu Iy lich c6 uy thé, viét mot bue thu xin viéc thuyét phuc, phong van véi
tu thé dinh dac va tu tin, va c6 duoc cong viéc nhu mong mudn.

- Thing chirc: Phét trién trong nghé nghiép phu thudc vao viéc trao doi ning
luc chuy&n mdn véi nguoi khac va duy tri mdi quan hé hiéu qua véi ho.

- Lanh dao: Kha nang thic day va gilp nhimg nguoi khac thanh cong phu
thuoc & sy hiéu biét, tinh tu nhién ctia con ngudi va thanh thao céc ky niang giao
tiép.

- Hiéu qua trong cong viéc: Thanh qua cdng viéc dugc nang cao boi kha
nang nghe hiéu qua, noi rd rang, va viét cd tinh chuy&n mén cao.



- Quan hé tét dep véi nhimg ngudi khac: Nhitng mdi quan hé kinh doanh va
quan hé ca nhan thanh céng phu thudc vao sy tin tuong va ton trong lan nhau; giao
tiép c6 dao dirc, tirc 12 voi sy quan tdm va 1ong trac an 1a can thiét.

T6m lai, giao tiép hiéu qua 1a k§ nang can thiét cho ca c& nhan va to chic dé
hoat dong thanh céng trong kinh doanh.

1.3. MUC TIEU CUA GIAO TIEP KINH DOANH

Giao tiép kinh doanh hiéu qua lién quan dén ca ngudi giri va nguoi nhan,
nhung ngudi gui phai chiu trach nhiém dat duoc bén muc tiéu cua giao tiép kinh
doanh:

1. Nguoi nhan hiéu

2. Nguoi nhan tra loi

3. Mbi quan hé thién chi

4. Tin nhiém t6 chuc

Nguoi gui phai chiu trach nhiém dat dugc bén muc tiéu cua giao tiép kinh
doanh. Hay hoc thuoc nhitng muc tiéu nay va dam duong trach nhiém hoan thanh
ching bat ctr khi nao bat dau hay tra 16i mot thong diép.

1.3.1. Nguoi nhin hiéu

Muc tiéu dau tién cua giao tiép kinh doanh- nguoi nhan hiéu- 1a quan trong
nhat. Thong diép phai rd rang dé ngudi nhan hiéu né nhu cach ma nguoi giri ham
y.

Pé giao tiép thanh cong, nguoi gui va nguodi nhan phai dat duoc su théng
nhat vé nghia. Gia dinh rang mot ngudi giam sat vién gai mot email cho nhan vién
noi rang: “khong ai 1am tot nhu anh”. Liéu ngudi nhan vién c6 nén phan ang mot
cach han hoan hay that vong? Giam sat vién khen ngoi hay phé binh sy ti mi caa
ngudi cong nhan? Thong diép nay qua mo hd dé ngudi nhan hiéu. Néu mot nhan
vién noi rang: “T6i can nghi phép dé du I& cudi cua anh ho”, nguoi gui va ngudi
nhan c6 thé c6 nhiing suy nghi khac nhau vé do dai, hinh thuc va sy tinh toan thoi
gian cua ky nghi. Thong diép s& & rang hon néu nguoi nhan vién ndi rang “Toi s&
nghi phép ngay 5, 6 va 7 thang 8”. Chinh sach cta cong ty va quan hé cong viéc
gitra ngudi guri va ngudi nhan s& khién ngudi gui ¢d bao gdm ludn ly do ving mit
nhu 12 moét phan cua thong diép noi hay viét hay khong.



That khdng dé dang cho ngudi giri dat dugc muc tiéu ngudi nhan hiéu. Dé
phat trién mot thong diép rd rang, ngudi guri phai xem xét bén van dé s& dugc ban
ky hon & phan sau cua chuong:

- Bic diém cua nguoi nhan

- Hinh thirc va noi dung thong diép

- Phan héi caa ngudi nhan

- Rao can giao tiép

1.3.2. Ngwoi nhan tra 1o

Muc tiéu thir hai cua giao tiép kinh doanh 1a ngudi nhan hdi am. Cau tra 1o
ctia ngudi nhan co thé tich cuc, binh thudng hay tiéu cuc. N6 ¢6 thé duogc dién dat
bang 101, hanh dong hay ca hai. Trong truong hop cu thé nd s& dugc quyét dinh
nhu thé nao 1a thich hop. Néu Chu tich Hoi dong gai mot thong bao vé thai gian va
dia diém cudc hop, nhiing ngudi nhan dugc théng bao nay s& phan tng lai theo
mot trong 4 cach sau. Ho c6 thé: (1) théng bao cho dng Chu tich biét rang ho s&
tham gia cudc hop, (2) thong bao cho 6ng Chu tich biét rang ho khong thé tham gia
cudc hop, (3) tham gia ma khong thong bao trudc cho dng Chu tich biét, hay (4)
khong tham gia hop va clingkhdng bao trudc gi ca. Ba hanh dong dau tién da dat
duogc muc tiéu thir hai con hanh dong thir tu thi khong.

Bai vi dat dugc muc tiéu nay khi ngudi nhan biéu hién rang ho hiéu théng
diép bang cach dua ra nhitng cau tra 1oi thich hop, ngudi gui nén giup ngudi nhan
hoi dap. T ngit cia thong diép can dé hiéu dé giup nguoi nhan hoéi dap. Trong
cudc ndi chuyén mat giap mat, ngudi guri (nguoi néi) ¢ thé hoi ngudi nhan (nguoi
nghe) liéu ho c6 hiéu thong diép hay khong. Thém vao d6, nguoi gui ¢d thé hoi
truc tiép dé cd cau tra 16i cu thé.

Khi mot thong diép viét dugc sir dung, nguoi giri ¢6 thé tro gilp tra 1oi bang
cach dat cau hoi, gui kém theo bi thu tra 101, hoi nguoi nhan qua dién thoai, hay
ding bat ct hinh thic ndo cé thé. Vi dy, mot nha xuat ban nhan dugc mot email
dat hang cho mot quyén sach day nau an, nhung khach hang khong ghi r6 bia cung
hay bia mém. Dé thu thap nhirng thdngn tin can thiét dién vao don dit hang, ngudi
thu ky co thé goi dién thoai, giri mail hay viét mot 14 thu diéu tra va dinh kém
thém buu phi da tra, tam thé tra 16i c6 ghi sin dia chi dé khach hang don gian chi
dién vao d6 loai bia ndo minh mudn.



1.3.3. Mi quan hé thién chi

Muc tiéu thtr ba cua giao tiép kinh doanh 1a méi quan hé thién chi, tap trung
vao quy trinh giao tiép. Dé xay dung mot mdi quan hé kinh doanh viing chic,
ngudi gui va nguoi nhan nén cé quan hé véi nhau theo ba hudng quan trong sau:
tich cuc, c& nhan va chuyén nghiép. Ho nén tao dung va duy tri mot méi quan hé
thién chi.

Ca ngudi guri va nguoi nhan s& duogc loi tir mdi quan hé thién chi. Néu nguoi
gui san xuat hang hoa hay cung cap dich vy, méi quan hé thién chi c6 nghia 13 su
thoa man vé cong viéc, ting doanh sb, va nhiéu loi nhuan hon. Néu nguoi gui 1a
khach hang, mdi quan hé thién chi s& dan tgi tiép tuc ngudn cung, gia ca thap hon
va su tro gitp néu co truc tric xay ra.

Nguoi giri nén biét vé trach nhiém hang dau dé xay dung va duy tri mot moi
quan hé thién chi. Mot vai huéng ma ngudoi gui ¢6 thé 1am nhu sau:

- Sur dung ngon tur tich cuc

- Nhan manh vao loi ich ctiia ngudi nhan

- Lam nhiéu hon duoc ky vong

Vi dy, gia dinh rang ban phai tir chéi lam viéc ngoai gio vao thi tu. Néu ban
don gian chi n6i “Khong”, bon s& khdng thé day manh méi quan hé thién chi véi
ngudi gidm sat dugc. Tuy nhién, néu ban giup d& nguoigiam sat cua minh bang
cach doéng y 1am viéc ngoai gio vao thir nam hoac tim mot ngudi khac san sang
lam viéc vao tht tu, ban s& thuc hién su tiép can tich cuc va lam tét hon duoc
mong doi.

1.3.4. Tin nhiém t6 chirc

Muc tiéu tht tu cua giao tiép kinh doanh nhan manh loi ich caa té chic. Su
tin nhiém cua khach hang 1a rat can thiét cho bat cir doanh nghiép hay t6 chic nao.
Néu mot cong ty cd duoc sy tin nhiém cua khach hang, cong ty s& cé duoc sy tin
tudng cua ho va ho sé san sang mua san pham hay sir dung dich vu cua cong ty.
Khi ¢6 duoc nhiéu su tin nhiém, cong ty s& cang thanh cong hon.

Nguoi gui thong diép cé trach nhiém nang cao uy tin caa to chic. Ho l1am
diéu d6 bang cach dam bao théng tin cung cap cho khach hang phan anh mét cach
tich cuc vé chat lugng san pham, dich vu va nhan su cta congty.



M6t vi du cta viéc mot nhan vién xay dung uy tin cho mét to chac khi xi 1y
hang bi tra lai. Néu chinh sach cua cong ty ndi rang nhan vién nén nhan lai hang
tra lai ngay ca khi khach hang khong c6 hoa don, ngudi nhan vién co thé noi: “Quy
khach muén nhan tién tra lai hay lay mot san pham thay thé khac?”. Sau khi khach
hang da chon la thi ngudi nhan vién nén thyuc hién yéu cau mot cach nhanh chéng
va lich su. Lam duoc nhu thé s& dan dén viéc khach hang quay lai va nang cao uy
tin cta cong ty. Cach cu xur nay cho phép nhéan vién lam tang uy tin ctia cira hang
va dat duoc muc tiéu tht tu cta giao tiép kinh doanh.

1.4. CAC KIEU GIAO TIEP TRONG KINH DOANH

DU mot to chac 16n hay nho, su chia sé thdng tin gitra nhitng thanh vién
trong t6 chire, cling nhur giira té chirc voi thé gigi bén ngoai 1a chat keo dé két ndi
nhitng t6 chuc lai véi nhau. La mot thanh vién cua mot t6 chirc, ca nhan 1a mot
mac xich trong chudi théng tin. DU 1a nha quan tri cap cao hay 14 mot nhan vién
binh thuong, mdi ca nhan déu c6 thdng tin ma ngudi khéac can dé thuc hién cong
viéc caa ho. Pong thoi, ngudi khac cling c6 thong tin rat quan trong dbi vai mdi ca
nhan.

Trong mot doanh nghiép chi c6 nam hodc sau nhan vién, nhiéu théng tin co
thé duoc trao d6i mot cach ngau nhién bang dién thoai, thu dién tu, fax, hoic thu
nodi bo. Trong mot to chic khong 16 nhu cong ty Pepsi, v6i hang trim ngan nhan
vién rai rac khap thé gioi, viéc chuyén thong tin dén dlng nguoi vao dung thoi
diém thuc sy 1a mot thi thach. Bé duong dau véi thir thach ndy, céc to chic dua
vao kénh giao tiép bén trong va bén ngoai hinh thanh nén hai kiéu giao tiép: giao
tiép noi bo va giao tiép bén ngoai.

1.4.1. Kiéu giao tiép ndi bd

Giao tiép noi bo chi vé su trao ddi thong tin va y kién trong pham vi mot to
chtrc. Giao tiép gitta cac thanh vién trong mét to chirc 1a can thiét dé cac bo phan
chirc nang hoat dong cd hiéu qua.

Giao tiép trong t6 chirc co thé theo chiéu doc, chiéu ngang hay quamang:

- Trong giao tiép theo chiéu doc, théng diép dugc truyén 1én trén hoac
xubng dudi theo mot dudng duoc goi 1a “chudi truyén 1énh” (chain of command).
Bé4o co hoic kién nghi thuong chuyén Ién trén; chinh séch, ké hoach, chi thi va
huéng dan thuong chuyén xuéng dudi.



- Dong thong diép theo chiéu ngang xuét hién gitra nhitng nhan vién hay
don vi ngang hang khi ho can chia s¢ dix liéu hay muén hop tac.

- Trong giao tiép qua mang- & diy mudn noi dén mang luéi giao tiép, thong
tin truyén mot cach ty do giira nhitng nguoi ¢6 mdi quan hé chung khéng vuot qua
vai trd cua ngudi hay don vi tham gia trong té chtrc. Vai tro hay dija vi cua cac
thanh vién trong to chac nhin chung s& cd stc anh huong Ion nhat toi giao tiép
theo chiéu doc va it anh hudng nhat trong giao tiép qua mang.

Mang c6 thé 1a mot phan di duoc dinh sin trong hoat dong cua doanh
nghiép hoic phat trién 18n tir su twong tac khong chinh thic. Mot vidy caa mot
hoat dong dinh trudc 1a mot doi du an duogc 1ap ra dé phat trién va tiép thi mot san
pham méi. Mang khéng chinh thic ¢é thé bao gdm nhitng nhan vién chia s¢ mdi
quan tAm bén ngoai noi lam viéc. Nhiing thanh vién cé thé trao doi nhitng van dé
lién quan dén cong viéc ma khong theo cau tric giao tiép truyén théng va sau do
chung suc anh huong dén hudng di cia toé chic. Nhitng mang ca nhan nhu thé-bao
gom ban bé va ngudi than, ban ciing 16p va cuing khoa, chu hién tai va ngudi sang
lap, dong su hién tai va dong su sang Iap, 1a nhiing nguon ho tro ca nhan va
chuy@n nghiép rat quan trong.

Khong ké dén hudng cua no, giao tiép co thé co dang chinh thic, khong
chinh thic hay kiéu chudi. Trong phan nay, chinh thitc va khdng chinh thic ding
dé noi vé ban tinh ty nhién cua giao tiép, khdng dung trong kiéu viét hay noi duogc
dung dé truyén dat thong diép.

1.4.1.1. Giao tiép chinh thic

Giao tiép chinh thirc cé lién quan téi kinh doanh, ciing c6 thé lién quan voi
quan hé ca nhan. N6 cé thé duoc viét (ghi chu, bao céo, chinh sach) hay bang loi
(bai dién vin, cudc hop). Hau hét cac to chirc van ghi hd so nhitng giao tiép bang
loi trang trong, nhu nhitng ban copy dién van, bién ban cudc hop, giao tiép trang
trong:

- Bugc 18n ké hoach bai t6 chic

- Theo moi hudng

- Can thiét cho doanh nghiép hoat dong hiéu qua

Mang thdng tin giao tiép chinh thic gan lién véi co cu to chic chinh quy
ciia mot té chirc. Mdi so dd to chirc ndi 18n céc tuyén quyén luc; mdi hop néi 1én
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méi lién két trong chudi ménh Iénh, va mdi tuyén quyén luc md ta mot kénh trang
trong chuyén thong tin chinh thic. Thdng tin ¢ thé chuyén 1én, di chuyén xudng
va tir bén nay sang bén kia theo cap bac chinh thirc cia mot to chuc.

Khi céc nha quan tri dua trén kénh nghi thic trang trong dé giao tiép, ho s&
gap rai ro thong tin bi xuyén tac hodc hiéu nham. Moi su lién két trong chudi
thong tin déu c6 kha ning tao ra sai sot. Vi vay, khi mot thong diép chuyén 1én
hodc chuyén xudng, dudng nhu né it giéng voi thong diép ban dau. Hau qua la
nhitng ngudi & cap thap co 1& chi nhan dugc thong tin mo hd so véi nhitng gi ma
tong giam déc mong doi & ho va cac cap quan tri ¢d 18 s& c6 mot bic tranh khong
hoan hao vé nhitng gi xay ra & chudi théng tin thap hon. Vi du: Quyét dinh cta ban
Giam déc vé viéc ma rong thi truong, néu nhu trong quyét dinh khdng ndi rd hoac
bo st cac d6i twongthuc hién quyét dinh thi cac nhan vién trong cong ty khé co
thé biét rd duoc trach nhiém caa minh khi nhan quyét dinh do.

Chudi truyén théng giao tiép chinh thac c6 mot sy bat loi tiém an khac:
thong tin c¢d thé bi manh man. Néu cap quan tri khdng khuyén khich truyén thong
giao tiép giita cac phong ban trong t6 chic va tich cuc xudng cap dudi, thi chi co
ngudi & Vi tri cao nhat méi thay duoc “buc tranh tong thé”. Nhitng nguoi & vi tri
thap hon chi c6 du thong tin dé thyc hién nhiing nhiém vu da dwoc phan cong. Ho
biét rat it vé nhitng linh vuc khac, vi vy ma sy linh déng cua ho bi gidi han, va ho
khong c6 kha nang dé xuat nhiing y kién bao quét cua té chuc.

1.4.1.2. Giao tiép khong chinh tlizgc

Giao tiép khong chinh thac thuong am chi nhu mét tin don, bao gom ca
nhitng thong tin lién quan dén cong viéc va nhitng théng tin ca nhan. Hau hét giao
tiép khdng chinh thic 1a giao tiép néi, nhung mo rong ra viéc st dung email da
lam cho giao tiép viét than mat tro nén pho bién hon. Giao tiép khong chinh thuc:

- Khong duoc dinh trude béi t6 chuc

- Theo moi hudng

- Phét trién va duy tri mdi quan hé tich cuc giita ngudi V6i ngudi.

Tin d6n va thdng tin khéng chinh thac 1a nhitng théng tin chu yéu hinh
thanh tir qué trinh giao tiép khéng chinh thic.

Mai t6 chirc déu c6 tin don, nhung khong phai to chic nao ciing sir dung n6

mot cach hiéu qua. Khi duoc sir dung dé cung cap nhirng thdng tin rd rang va trung

10



thue dén nhan vién bang cach d& hiéu, tin don da 14p day cac chd tréng thong tin.
Nhitng ngudi chuyén dung nhitng tin ddn theo cach nay s& tim ra ngudn hitu dung
dé gilp ho danh gia y chi cua toan té chuc, hiéu duoc su lo ling cia nhan vién va
danh gia nhitng nd luc giao tiép trang trong. Néu nhimg ngudi quan ly 1o di hay ra
sic cAm nhiing tin don, két qua c6 kha ning xay ra nhat s& 12 y chi tut giam, ning
suat kém, thong tin sai léch va hiéu 1am, nhitng yéu té cd thé dan tsi viéc nhan
vién tur chuc.

Pé ¢ thé tan dung hét nhimg uu diém cua tin dén, nguoi quan lynén:

- Cang mé rong, thanh thuc va tron ven cang tét khi giao tiép

- Piéu khién tin dén dé biét duoc nhitng théng diép chinh thic daduoc hiéu
hay chua hay can phai duoc trinh bay lai.

- Xéc dinh va lam viéc véi nhitng ngudi 12 nguon chinh tung ra tindon

- Héi nhan vién cach ho st dung tin don

Thong tin khdng chinh thac: théng tin khdng chinh thac ton tai & moi to
chuc. Khi moi nguoi di 1am, ho ¢ nhitng cudc ndi chuyén xa giao vai nhau trong
co quan. Ho tréu choc, dua gion va thao luan xung quanh nhiéu van dé: can ho caa
ho, gia dinh ctia ho, nha hang, phim anh, thé thao va nhimg ngudi khac trong cong
ty. Mac di nhiéu cudc dam thoai chi giai quyét nhitng van dé ca nhéan, nhung
khoang 80% thong tin hanh lang gan lién véi cong viéc kinh doanh.

Mot sd nha quan tri canh giac vai théng tin khdng chinh thic, ¢ 18 nd de
doa dén quyén kiém soat thong tin. Tuy nhién, nhitng nha quan tri hiéu biét da loi
dung tin hanh lang, st dung né lan truyén thong tin va tiép nhan théng tin khdng
chinh thirc. Bai vi loai bo tin hanh lang 1a khong thé dugc, cho nén nhiéu cong ty
¢ gang giam dén muc téi thiéu tim quan trong caa nd bang cach bao dam rang chi
c6 théng tin chinh thirc mai pho bién ra ngoai.

1.4.1.3. Giao tiép chudi

Mot s6 lugng 16n thong tin duoc truyén dat doc va ngang trong to chuc, lién
quan dén hai hay nhiéu ca nhan. Vi du: hudng dan cong viéc tir nha quan ly cho
nhitng ngudi gidm sat béo céo truc tiép cho ho. Bén lugt minh, nhimg ngudi giam
sat truyén huéng dan d6 cho nhitng nhan vién dudi quyén. Dang giao tiép nay
duoc goi la giao tiép chudi.
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Trong giao tiép chudi, thong diép thuong bi thay dbi, doi lac thay doi rat
nhiéu, khi ching duoc chuyén tir mot thanh vién trong chudi dén thanh vién khac.
Bai vi mdi nguoi gui 6 thé bo sot, bd sung hay thém chi tiét vao nhitng théng
diép khi ho chuyén tiép ching, mot su phong ngtra dic biét 1a can thiét. Bon ky
thuat s& hd tro trong viéc duy tri d6 chinh xac va dat dén viéc hiéu véi giao tiép
chudi.

Nguoi gui nén:

- Lam cho thong diép don gian

- Y&u cau phan hoi

Nguoi nhan nén:

- Ghi chu

- Lap lai thong diép

Mic di giao tiép chudi dic trung 1a noéi, nhung email ciing da gia ting su
xuat hién cua giao tiép chudi nhu vin viét. Kha nang gai chuyén tiép thong diép
ma khong dién giai lai t6i thiéu hoa hay han ché bop méo 16i hanh vin trong giao
tiép chudi noéi. Uu diém nay tuy nhién c6 thé mat khi nguoi nhan thong diép binh
luan hay thém vao né trudc khi gii no di. Viéc doc nhitng thong tin thém vao cé
thé dat ganh nang 1én vai nguoi nhan thong diép.

1.4.2. Kiéu giao tiép bén ngoai

Ciing nhu giao tiép nodi bo, chuyén tai théng tin tir trén xudng, tir dudi Ién,
va tir bén ndy sang bén kia trong td chirc, thi truyén giao tiép bén ngoai cua té chuc
truyén théng tin tir trong ra ngoai va tir ngoai vao trong. Giao tiép bén ngoai truyén
dat gitra to chirc kinh doanh va nhiing thuc thé ma né tuong tac.

Céc cong ty c6 rat nhiéu nhitng quan hé bén ngoai nhu véi khach hang, nha
cung cap, doi thu canh tranh, gigi truyén thong, co quan chinh phu va céng luan.
Nhitng mébi quan hé nay cé thé trong nuéc hoic qudc té. Thong tin di chuyén gitra
doanh nghiép va nhimg ngudi nhan bén ngoai c6 thé dudi dang viét hoac néi. Thu,
béo céo, don dit hang, hda don, va trang web minh hoa cho 16i giao tiép bén ngoai
bang viét; goi dién thoai va phat quang céo qua radio hay tivi la nhitng vi du cua
giao tiép bén ngoai bang 1oi noi.

1.4.2.1. Giao tiép khong chinh thac
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Mic di giao tiép bén ngoai dic trung 13 trang trong, né ciing co thé 1a khdng
chinh thtc. Bat ctr khi ndo mot ngudi nhan vién binh luan vé nhiing van dé lién
quan dén cdng viéc v4i mot ai d6 khong cé lién hé than thiét véi td chuc, thi do
chinh 1a giao tiép bén ngoai khdng chinh thic. Nhimg nguoi tiép nhan bén ngoai
c6 thé 1a hang xdm ban bé, mot ai d6 vira duoc gidi thigu tai mot budi tiéc hay mot
ai d6 tinh co nghe dugc cudc tro chuyén.

La mot thanh vién trong cdng ty, ban duong nhién sé& trao d6i thong tin Vai
bén ngoai. Trong hoat dong thuong ngay, ban s& ngau nhién tiép nhan nhitng théng
tin gilp ban hiéu rd vé cong ty caa ban hon. Ngoai ra, mdi khi ban néi vé cong ty
cta ban, co nghia 1a khi d6 ban gui di mot thong diép, rat nhiéu di tac s& hinh
thanh 4n tuong vé cong ty ban dua vao cac ky hiéu tinh té, ngiu nhién ma ban da
truyén téi ho qua giong noi, cir chi va vé bé ngoai.

CAp quan trj cao thuong dya nhiéu vao nhiing cudc gap than mat voi doi tac
nham trao d6i thdng tin hitu ich cho cong ty ho. Mac di hau hét cacmang ludi tiép
xuc 1a do cap dudi. Tuy nhién, rat nhiéu nha quan tri cao cap nhan thirc dugc gia
tri ctia viéc giir lién lac véi “thé gidi that”.

1.4.2.2. Giao tiép chinh thic

Mic du nhitng cudc gap than mat véi ddi tac 1a mot phuong tién quan trong
dé hiéu dugc nhu cau khach hang, tuy nhién cac cong ty ciing can ¢ C4c cudc giao
tiép vai ddi tac trong bau khdng khi trang trong.

Tiép thi va hoat dong ddi ngoai 12 mét trong sé cac hoat dong giao tiép bén
ngoai chinh thuc.

1.4.2.2.1. Tiép thi (Marketing)

La mot ngudi tiéu ding, ban thuong nhan duoc nhiing thong tin tiép thi truc
tiép hodc gian tiép (qua dién thoai) véi nguoi ban hang, quang cio qua dai va
truyén hinh, qua bao chi, qua Internet, to buém san pham, va don dat hang qua
catalog. Mac du nhitng thong di¢p nay thuong la hitu hinh, nhung n6 ciling chi la
phan ndi cuia ting bang tréi. Ngoai ra, dé quang céo va ban hang, mot phong
marketing dién hinh con cé trach nhiém phét trién san pham, luu thong phan phéi,
khao sat thi truong va dich vu khach hang.
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1.4.2.2.2. Hoat déng déi ngogi

Hoat dong ddi ngoai (Public relations - PR) c6 lién quan mat thiét véi hoat
dong Marketing va nhiéu khi nguoi ta nham 1an. Marketing ¢6 3 trach nhiém cin
ban: tim hiéu khach hang va nhu cau cuaa ho, phét trién san pham phu hop véi nhu
cau khach hang va phan phdi san pham toi khach hang. Phong Ddi ngoai - con
duoc goi 12 Phong Thang tin Giao tiép cua Cong ty- quan ly tiéng tim cua cdng ty
véi cac nhom khéc nhau, bao gom nhan vién, khach hang, cac nha dau tu, co quan
chinh phii va ca cong dong dia phuong. Chuyén gia quan hé ddi ngoai can ¢ hiéu
biét vé bao chi, d6 1a diém khac véi Marketing. Trach nhiém cuaa ho 1a phd bién
théng tin vé doanh nghiép véi cac to chic bén ngoai.

Phong PR thudng st dung cdng cu giao tiép nhu: ban tin, chuong trinh véan
dong, nhirng su kién dic biét, to budm vé td chic, thu tir, ban bao cdo hang nim,
cac phuong tién nghe nhin, ban dién vin, chuong trinh du lich va ban tin noi bo
cho nhén vién xem.

1.5. QUA TRINH GIAO TIEP

Giao tiép 12 mot quéa trinh trao d6i thong tin, y tuong va cac cam xdc. Qua
trinh nay bao gom nhiéu yéu té khac nhau nhu nguon thong tin (ngudi giri), ban
thong diép, kénh, ngudi nhan, phan héi, cac can tré (nhidu). Hiéuqué trinh giao
tiép c6 thé gilp ban tré thanh nguoi giao tiép tét. Qua trinh nay duoc trinh bay nhu
sau:

1.5.1. Thong tin

La dic tinh cua tin hiéu hay cua ban thong diép gilp cd thé truyén di mot
diéu gi d6 c6 y nghia, ma ngudi nhan chua biét trude dugc. Thong tin ¢6 thé duoc
do bang don vi “bit”. Trong qué trinh giao tiép gitta nguoi véi nguoi, cac “bit”
chinh 1a tir, ngit, cac ky hiéu, dau hiéu hodc cac hanh vi ma con ngudi st dung
trong giao tiép.

1.5.2. Ban thong di¢p

La mot thé két hop cac “bit” thong tin c6 thé giri di dugc. Cac ban théng
diép duoc xay dung bang mot hodc nhiéu loai ngdn ngir giao tiép, do may hoac

nguoi thuc hién.
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1.5.3. Qua trinh ma hoa

La qua trinh lya chon, sap xép cac “bit” thong tin thanh mot loai ngdn ngir
giao tiép co thé gui di dugc. Qué trinh ndy do bo ndo cua nguoi hodc cua may cua
ngudn thdng tin thyuc hién.

1.5.4. Qua trinh giai ma

La qua trinh bién dich mot thong diép. Qua trinh ma hoa va giai ma do bo
ndo con ngudi hoac may thuc hién. Khi noi, nguoi truyén tin s& ma hoa thong tin,
con khi nghe, nguoi nhan s€ giai ma.

1.5.5. Phan hoi

La viéc gui nguoc lai toan bo ban thong diép hay mot phan caa né tir nguoi
nhan t&i ngudi giri, dé ho diéu chinh, stra chita lai cho rd rang, dé hiéu. Phan hoi la
su phan (ng lai caa ngudi nhan vé ban thong diép cia ngudi gii.

1.5.6. Dir liéu nhap

La toan bd nhitng thong tin dugc nhap vao bo nhé cta nado (nguoi hoac caa
may) ding dé giao tiép.

1.5.7. Ngwoi giri va nguwoi nhan

Con ngudi tién hanh giao tiép bai vi ho ¢d théng tin va cam xdc, muén trao
d6i v6i nhau. Qua trinh trao ddi théng tin 14 qua trinh hai chiéu, trong d6 mot
nguoi gui thong tin, con nguoi Kia nhan; va sau d6 “nguoi nhan” dua ra mét thong
tin phan hdi nguoc lai cho “ngudi guri”. Trong phan 16n céc tinh hudng giao tiép
con nguoi vira 1a “ngudi gui” vira 1a “ngudi nhan” cung mot IUc. Ho 1a “nguoi guri-
nguoi nhan”.

1.5.8. Céac kénh

La cac duong truyén tai thdng tin tir nguoi gui tdi ngudi nhan. Trong tinh
hudng giao tiép truc tiép, mat d6i mat, cac kénh chu yéu I1a nhin va nghe. Ching ta
nhin va nghe 1an nhau. Ngoai ra, cac kénh khac ciing c6 thé dugc sir dung trong
tinh hudng nay, chang han nhu bat tay, trang phuc... Trong tinh huéng giao tiép
khdng phai mat d6i mat cac kénh truyén tin cd thé 1a viét thu, van ban goi dién
hoac goi cac bang ghi am v.v...

1.5.9. Cac can tré (Nhiéu)

La nhitng yéu tb can trg viéc trao ddi thdng tin, 1am hiéu khéng ding vé y
nghia ctia ban thong diép, ¢ nhiéu loai can tro khac nhau: nhitng can tré mang
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tinh chat vat 1y nhu tiéng 6n xung quanh, hé théng 4m thanh khong dat yéu cau,
V.V... V& nhitng can tré mang tinh chat x4 hoi c¢é thé xuat hién do sy thiéu hiéu biét
gidng nhau vé tinh hinh giao tiép, hoic do nhiing diém khac nhau vé xa héi, chinh
tri, ton gido, nghé nghiép, trinh d6 van hod. Su khac nhau nay khéng nhitng dan téi
viéc giaithich rat khac nhau vé cting mét dau hiéu (tir, cau, cu chi,...) duoc st dung
trong qué trinh truyén tin, ma con 1am nay sinh nhitng cam xuc khac nhau, nhiing
hiéu biét khac nhau vé thé giéi xung quanh. Mét sé can tré khac cé thé hoan toan
mang tinh chat tm Iy. Ching la két qua caa nhimg dic tinh tim 1y dic biét cua ca
nhan nhu tinh nhat nhat qua mac cia mot ngudi, tinh coi md, ki ning giao tiép
cua ngudi khac hoic cua cac mdi quan hé tam 1y dic biét dugc hinh thanh giira
nhitng nguoi giao tiép véi nhau, nhu ac cam, sy thu ghét, khong tin tudng nhau.

Pé minh hoa cho qué trinh giao tiép duoc trinh bay & trén, ching taxét vi du
sau: khi gap mot ngudi ban nao @6, ching ta noi: “Xin chao” vanguoc lai nhan
duoc cau: “Ban c6 khoé khong?” Nhin vao so do trén chungta thay khi gap mot
nguoi ban ching ta c6 ¥ dinh dua ra mot thong tin naodé. Y dinh nay dugc nhap
vao ngudn thdng tin cia chung ta dé sap xépthanh cac “bit” thong tin, lua chon cau
“xin chao” va chuyén 2 tir nay théngqua cac kénh téi ngudi nhan. Nguoi ban vira
tiép nhan thdng tin, vira giaimd né cing mot IGc. Su phan hoi dién ra khi nguoi
ban noéi: “Anh c6 khoékhong?” Viéc trao ddi thdng tin trong qua trinh giao tiép
gitra nguoi vainguoi trong trudng hop nay su dung 4am thanh nhu 1la moét kénh giao
tiép.Nhung qua trinh ndy c6 hiéu qua hon do cé su hd trg cua thi gidc- quan séatsu
biéu 16 cua nét mat. khi nhimg nguoi ddi thoai néi chuyén vai nhau.

1.5.10. Vai tro cia nguwoi giri va nhén tin

Nguoi giri va nhan tin c6 vai trd quan trong trong qué trinh giao tiép. Néu ca
hai hoan thanh vai tro caa ho thi su giao tiép sé thanh cong.

1.5.10.1. Vai tro Ciia nguwoi gii

Trong qua trinh giao tiép, nguoi gui bat dau théng tin. Nguoi giri ¢6 thé 1a
ngudi noi, ngudi Viét hoac don gian la ra hiéu. Vai trd cua nguoi g tin trong qua
trinh giao tiép bao gom: chon loai thong tin, phan tich ngudi nhan, sir dung quan
diém dai ching, khuyén khich su phan héi théng tin, d& bd cac rao can giao tiép.

1.5.10.2. Vai tro cia ngwoi nhgn
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Nguoi nhan cd thé 1a ngudi nghe, nguoi doc hoidc ngudi theo ddi qué trinh
giao tiép. Vai trd cia ngudi nhan bao gdm: doc hoic lang nghe mot cach can than,
coi mo véi cac loai ngudi giri khac nhau va véi nhitng v kién méi,ghi chd khi can
thiét, cung cp nhirng thdng tin phan hdi thich hop dén nguoi gui va dat cau hoi dé
lam rd thong tin. Nén nhé rang ngudi gui ¢ vai trd quan trong hon ngudi nhan dbi
vé6i su thanh cdng cua viéc giao tiép.

1.6. CAC RAO CAN GIAO TIEP TRONG KINH DOANH

Mac du sy hiéu biét vé qué trinh giao tiép va ki nang thuc hién n6 1a yéu tb
co ban cho sy giao tiép hiéu qua, ngudi gui tin ciing can giai quyét nhiing rao can
gay tro ngai cho qué trinh giao tiép. Mét rao can giao tiép I1a nhitng nhan té can tro
su thanh cdng caa qué trinh giao tiép.

Nhitng rao can nay cé thé xuat hién gitta hai budc bat ki cia qué trinh giao
tiép hoic ¢ thé co ¢ tat ca cac budc can qua trinh.

1.6.1. Lwa chon twr ngir

Viéc lya tir ngit qua kho, qua chuyén mén hoic quéa dé déu cd thé trg thanh
rao can giao tiép ddi voi nguoi nhan. Néu tir ngir qua kho hoizc quéa chuyén maén,
nguoi nhan 6 thé khéng hiéu; néu tir ngir quéa dé, ngudi doc co thé thay chan va
cam thay bi xdc pham. O ca hai trudng hop trén, thdng tin ngin gon s& dat dugc
muc tiéu giao tiép. C6 thé nhac lai riang, su phan tich vé ngudi nhan s& huéng dén
viéc xac dinh mac do tir vung cua thdng tin. Vi vay, ngudi gui can can than lua
chon dang tur ngir cho théng tin caa minh.

1.6.2. Y nghia ndi tai va y nghia mé rong

Nguoi gui va ngudi nhan tin thuong gan lién y nghia khac cta cac tir ngir
khi sir dung trong giao tiép. Y nghia cua tir 1a dinh nghia dugc néu cu thé trong tir
dién. Y nghia mé rong l1a bat ky ¥ nghia nao khac cua tir, né doi héi nguoi nhan
phai dua vao kinh nghiém, méi quan tam, thai do va tinh cam dé hiéu. Y nghia mo
rong cé thé 1a két qua cua tiéng 16ng hozc 10i miamai. Ngudi gui tin nén phan tich
ngudi nhan cang thau déo cang tét dé xéac dinh ¥ nghia nao ma nguoi nhan co thé
géan cho nhitng tir cu thé.

Néu ban néi véi cap dudi cia minh ring “Cha, that 14 cdng viéc nhanh
chong!” ban ¢ thé nghi 1a cong viéc duoc hoan thanh trong thoi gian it hon ban ky
vong. Tuy nhién, ngudi nhan tin ¢6 thé nghi cau néi nay thanh nghia khac. Dya
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vao nhiing gi ho nghi va cam thay ngay lac d6, ngudi nhan c6 thé nghi rang ban
noi vdy nghia 1a cong viée da bi cham tré, di 1am qua nhanh hoac 1am khéng tét.

1.6.3. Ham ¥ va két luan

Ham y nghia l1a dua ra y nghia khac thong qua y nghia mé rong hon la cac
chi tiét cu thé. Sy suy dién 1a két luan duoc dua ra tir ¥ nghia mé rong hon 1a cac
chi tiét cu thé. Mac du ham y va két luan khéng nhat thiét phai di cung nhau,
nhung nguoi n6i ¢ thé ham y nhiing thi khién cho ngudi nhan tin két luan thanh
y nghia khac so v6i y nghia ban dau. Vi du, mot ngudi noi rang cong viéc cua anh
ta bi danh gi4 thip dé 4m chi rang anh ta khong dwa ra du y kién phan héi tir nguoi
giam sat caa minh. Khéng c6 cac chi tiét cu thé, tuy nhién, ngudi nhan thdng tin c6
thé két luan riang ngudi noi tin rang luong cua anh ta khong cao. Pé ngin ngira
nhitng rao can giao tiép, ngudi gui nén thudng xuyén sir dung nhitng ngdn ngit cu
thé va ngudi nhan nén 1am rd nghia bang cach dat cau hoi.

Ham y ¢6 thé duoc tao ra va két luan c6 thé duogc rat ra tir nhitng hanh déng
cling nhu ngdn tir. Vi du nhu hai nhan vién cuoi khi nguoi giam sat cua ho di qua.
Nguoi giam sét ¢ thé két luan rang nhitng nhan vién cudi nhao minh. Nhitng nhan
vién, tuy nhién, chi thé hién rang ho dang phan khai hodc c6 thé chang thé hién gi
ca.

Bat chap nhiing van d&é ma ham y va su két luan gay ra, ching van déng vai
trd trong giao tiép noi lam viéc. Su thdng minh va sy két luan ph hop 1a nhan tb
chu yéu dé chu dong va di dau trong cdng viéc; ham ¥ hon 1a néi truc tiép nhiing
tin tic x4u ciing lam diu di thuc té khéng vui cho ngudi nhan tin. Kho khan 1a dam
bao rang ham y va két luan 1a phu hop. Phan tich ngudi nhan tin va hoan canh mot
cach can than s& gilp ban giai quyét kho khan nay.

1.6.4. Cham cau, chinh ta, ngir phap va ciu tric ciu

Ngit phap sai va cau trdc cau nghéo nan co thé can tré ngudi nhan trong viéc
hiéu thong tin duoc ndi hoic viét. LSi cham cau va chinh ta cd thé tao ra rao can
dbi véi théng tin dang viét. Vi s6 luong 16i ting, ngudi doc thuong ding viée doc
noi dung ma bat dau sira 16i. Két qua cudi cung 1a ngudi giri mat di sy tin nhiém
cia minh. Nhing 18i ndy am chi rang nguoigai thdng tin ndy hoic 1a khong biét
ngdn ngit co ban hoac 1a qua bat can khi sira chira sai sot. Trong truong hop nay,
khong c6 su giai thich nao tao 4n tuong tich cuc vé nguoi gui.
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1.6.5. Hinh thirc cia thong diép

Hinh thuc cua thong diép anh huéng dén mirc do dé hay kho doc cua no, va
tac dong dén sy chap nhan noi dung thong diép cua nguoi tiép nhan. Nhiing vét
ban, nhiing sta chira tly tién, luom thudém, muc nhat, gidy nhin, nhau nat, chir viét
tay xau co thé gay phan cam cho nguoi doc va nhimg chudng ngai gay anh huong
dén su giao tiép. Sir dung nhirng chudi ky tw ma nhin ngang giéng nhu mot khudn
mat dang & trang thai cam xtic nao d6 va nhitng d& muc chinh trong nhiing 1a thu
quan trong c6 thé 1a nhitng chudng ngai trong thu dién tir. Nguoi giri nén kiém tra
lai mdi tai liéu trude khi gui di dé dam bao rang hinh thac caa né khdng gay can
trg dén kha nang thanh cong thong tin truyén dat.

1.6.6. Hinh thirc ctia nguwoi gui

Sy tin cay ciia mot théng diep bang loi noi cé thé bi giam bét néu hinh thic
ctia nguoi gui khdng 16i cudn hodc gay kho chiu cho nguoi tiép nhan. Thém vao
d6, nhitng dau hiéu bang 1oi khong dinh hudng truéc co thé gay rdi cho nguoi
nhan va anh huong dén cach mot thong diép bang loi duogc tiép nhan. Vi dy, néu
ban cuoi khi ban dwa ra mot tin budn mot cach day cam théng, nhitng hanh dong
d6 ctia ban c6 thé bi nghi ngo.

Néu sy tin cay cua mot thong diép bi hoai nghi thi kha niang am hiéu, chap
nhan va hdi dap cua ngudi tiép nhan s& bi giam xuéng. Dé thanh cdng trong giao
tiép kinh doanh bang 161, nguoi giri can dam bao rang y phuc, su sach s& va nhiing
ctr chi trén khudn mit va co thé 1a phu hgp véi nghé nghiép va tinh hudng giao
tiép ma ho gap phai. Mic mét bo 18 phuc khi tham gia mét budi tiéc trén bai bién
la khdng phi hop, ciing nhu mac mot bo do boi & vian phong vay.

1.6.7. Nhirng yéu t6 thudc vé moi truong

MBoi trudng noi ma su giao tiép xay ra cd thé gay can tro dén su thanh cong
ciia mot thong diép. Tiéng on cua may moc noi ma mot giam sat vién dang cb
gang néi chuyén véi mot nhan vién cé thé trg thanh mét yéu to méi trudng gay nén
su rdi tri. Khi mot céi ban gidy cua giam sat vién cach biét vai nhan vién suét budi
hop thi céi ban gidy do c6 thé de doa ngudi nhan vién va han ché kha nang hoi dép
thong diép cua anh ta. Nhiing vi du khéc cua nhitng yéu tb moi trudong cé thé phu
hop véi nhitng rao can anhhudng dén su giao tiép bao gdm nhiét do cua phong,
mui thom, 4nh sdng, mau sac va khoang céch.
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Nguoi gui ¢6 trach nhiém cé ging loai trir nhitng yéu té caa moi truong 1a
nhitng vat can giao tiép. Néu trong phong noi ma bai thuyét trinh bang loi dién ra
qua nong, ngudi gui phai cd gang didu chinh may diéu hoa nhiét d6 hodc mé cac
canh cira s6. Néu nguoi nhan khéng thé nhin dé doc mot thong diép bai vi thiéu
anh sang, nguoi gui phai sap dat thém nhiéu anh sang. Nhitng rao can méi truong
thudng c6 thé duoc loai trir hodc giam bét, thudng trude khi su giao tiép bat dau.

1.6.8. Ling nghe

That bai trong viéc lang nghe 1a mét rao can phd bién dén su thanh cong
trong giao tiép bang 1oi. Bé lang nghe mot cach hiéu qua 1a viéc khong dé& dang.
Mot ly do ma viéc ling nghe kho khan 1a hau hét moi ngudi n6i 100-200 tir/phut
nhung kha niang nghe tir 500 ti/phdt hoic nhiéu hon. Su khac biét d6 cho phép
nguoi nghe xao 1ang vao cha dé khac hon 1a tap trung vao thong diép. Thém vao
d6, ngudi nghe c6 thé phot 16 nguoi ndi va bat dau suy nghi vé viéc ho s& hdi dap
thong diép nhu thé nao.

1.6.9. Nhirng rao can giao tiép khac

Mot vai rao can giao tiép pho bién nhat da duoc thao luan ¢ nhitng phan
truéc. Ngoai ra con c4c rao can giao tiép khac. Vi du, lién quan dén nguoi nhan tin
bao gdm su thiéu quan tam, thiéu kién thuc, sy khac nhau vé nhan thirc van hoa, su
kho khan vé ngdn ngit, tinh trang cam xdc va nhitng dinh kién. Nguoi giri can phai
lam moi thir hop 1y dé loai bo cac rao can giao tiép lién quan dén nguoi nhan.

Dé truyén dat théng tin ¢ hiéu qua, ban phai loai bo duoc nhitng rao can
tén tai trong mdi budc cua qua trinh giao tiép. Hay bt dau véi chinh théng diép
ctia ban. Néu thong diép cua ban qua dai dong, khdng c6 té chic chat ché, hoic ¢o
nhitng thiéu sét thi nd c6 thé bi hiéu sai hoic dich sai. Viéc sir dung khong tot
ngdn ngir khi noéi cling nhu cac cir chi khi noi ciing c6 thé gay nén diéu twong tu.

Nhitng rao can trong boi canh c6 thé phat sinh do nguoi tiép nhan dua ra qua
nhiéu thdng tin trong thoi gian qua ngan. Khi c6 cam giac nhu vay, it thuong tét
hon 14 nhiéu. Tt nhét 1a hdy chu y dén yéu cau vé thoi gian cia nguoi khac, dic
biét 1a trong x& hoi ban ron ngdy nay. Mot khi ban hiéu diéu nay, ban phai lam
quen dé hiéu duoc nén vin hoa cia ngudi tiépnhan thong diép, hidy dam bao ban
c6 thé chuyén dbi va truyén dat thong diép cia minh toi nhimg nguoi ¢ nén tang
khac nhau, tir nhitng nén vanhoa khac nhau.

20



1.7. NGUYEN TAC CUA GIAO TIEP KINH DOANH

Dé cd thé giao tiép hiéu qua, ké ca khi néi va viét, viéc hiéu ddi tac giao tiép
va giai quyét nhitng vin dé dya trén quan diém cua déi tac dong vai tro hét suc
guan trong. Trong moi trueong Kinh doanh canh tranh hién nay, cai thién su giao
tiép voi khach hang, d6i tc va ca giao tiép noi bo s& gop phan khong nho dén su
thanh cdng cua c4 nhan ciing nhu doanh nghiép. Céch tét nhat dé cai thién kha
nang giao tiép kinh doanh cua chinh ban than ngudi tham gia giao tiép, ké ca 1a noi
hay Viét, 6 1a 4p dung nhiing nguyén tac cua giao tiép kinh doanh.

M6t nguyén tic co ban trong giao tiép, do 1a goi nhitng thong diép ngan gon
va don gian- ¢ thé nhé nguyén tic ndy bang tir viét tat cua tiéng Anh- KISS
(“Keep It Short and Simple”). Ap dung nguyén tic nay nghia 13 st dung nhitng tir
ngit chinh x4c, cdu van ngan gon va don gian dé tao ra nhiing thong diép. Két qua
1a thong diép cua ban s& tro nén rd rang va dé hiéu.

Pé giao tiép hiéu qua, chiing ta can chon mot cach giao tiép thuc té, dé hiéu
va than thién phi hop véi nguyén tic KISS. Tao ra thong diép ngan hiéu qua s& ton
thoi gian nhung diéu nay lai ¢ ich cho nguoi gui va ngudi nhan né. Ngudi giao
tiép co nang luc s& xay dung duoc nhitng mdi quan hé tét va thién chi dbi véi doi
tc cua minh.

1.7.1. Nhitng nguyén tic co ban ciia giao tiép kinh doanh:

Trong bat ky tinh hudng giao tiép nao, ban nén sin sang ap dung nhiing kién
thirc co ban vé giao tiép kinh doanh dugc trinh bay & nhirng phan trén. Viéc on lai
cac kién thic nay 1a budc dau tién ban phai 1am khi budc vao bat ky mot moi
treong 1am viéc hay giao tiép nao.

Nhu di trinh bay & phan 1.3 va 1.4, cac muc tiéu cua giao tiép kinh doanh
bao gom hoan thanh viéc hiéu chung y nghia ciia thong diép giita ngudoi gui va
ngudi nhan, dat duoc cau tra 1oi mong muédn tir ngudi nhan, tao dugc mdi quan hé
thién chi va xay dung dugc sy tin nhiém cua té chic. Nhitng muc tiéu nay 13 mot
phan cia nhitng nd luc cia ngudi tham gia giao tiép. Thém vao do, qua trinh giao
tiép ciing nham moét muc dich chung- phan tich ngudi nhan va st dung dién giai,
chon mau thong diép pht hop, khuyén khich phan héi va d& bo cac rao can giao
tiép.
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Trén co s& qué trinh giao tiép, vai trd cua ngudi gui va nguoi nhan thong
tin, dé dat duoc muc tiéu cua giao tiép kinh doanh, ching ta can tuan thu nhiing
nguyeén tic chung sau day:

1. Phan tich tinh huéng giao tiép

2. Phan tich ngudi nhan va st dung dién giai (ngbn ngir dai ching)

3. Chon mau thong diép thich hop

4. Khuyén khich phan hoi

5. Th&o g& céc rao can giao tiép

1.7.1.1. Phan tich tinh huéng giao tiép:

Panh gia tinh hudng giao tiép bang cach tu dit ra cac cau hoi:

- Muc dich cua viéc truyén dat thong tin nay la gi?

- Ai s& nhan thong diép? D6 1a ngudi nhan cudi ciing hay trung gian?

- Nhitng tré ngai vé vat ly va chinh trj trong Itc thuc hién?

- Nguoi nhan can biét gi?

- Hanh d@ong nao cua nguoi nhan dugc mong doi?

- Nguoi nhan & trong to chirc hay ngoai t6 chic?

- C0 phai tra loi cau hai dac biét nao cua nguoi nhan khéng?

- Nguoi nhan cam thiy thong diép cua ti tich cuc, tiéu cuc, thuyét phuc hay
téng hop?

- Quan h¢ gitra téi va nguoi nhan la gi? Vi céng ty cuaa toi la gi?

- Thong diép cua toi lién quan dén chu dé dang thao luan hay cha dé mégi?

1.7.1.2. Phan tich ngwoi nhdn dé sir dung dién gidi:

Thong thuong, khong c6 hai ngudi nhan giong nhau. Ban phai ¢ gang tim
hiéu vé viéc mot nguoi hay mot nhom ngudi nhan nghi va cam nhan thé nao vé
thong tin ma ban s& truyén dat. Cu thé |1a ban phai phan tich ngudi nhan & bén linh
VUC:

1. Kién thtrc cua ngudi nhan: hoc van, chuyén mén, kinh nghiém Iam viéc,
quan hé x& hoi,... C6 dugc nhirng théng tin nay ban s& quyét dinh dugc mirc do tir
vung ban s& dung cho thong diép, giai thich tir chuyén mén va mirc do chi tiét cua
thong tin ma ngudi nhan yéu cau.

2. Méi quan tdm cua nguoi nhan: tim hiéu quyén lgi, nhu cau caanguoi
nhan, dong co dic biét cua ngudi nhan 12 gi. Phan tich can than méi quan tdm cua
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ngudi nhan s& gidp ban xac dinh cach té chirc ndi dung cuathong diép. Ban ciing
nén nhd rang vi tri va trinh d6 anh hudng dén cac mdi quan tam cua ngudi nhan.

3. Thai do cua ngudi nhan: thai @6 bi anh huong boi nhiéu yéu té nhu dia vi,
quyén luc, cé tinh, qudc tich, vin hoa,... Nhitng yéu té ndy thé hién qua quan diém,
gia tri, su tin ngudng cta ngudi nhan. Ngoai ra, ban ciing nén tim hiéu xem nhiing
tir ngit hay biéu tuong nao tao dwoc an tuong tot ciing nhu khéng tét, nhiing y
tudng nao co thé duoc sir dung hiéu qua dé giao tiép voi ngudi nhan.

4. Phan ¢ng vé mat cam xdc: ban phai doan trugc cam xic cua ngudi nhan
vé thong diép cua minh. Ho s& cam thay vui suéng hay gian dir? Hay 1a khong bi
anh huang boi thdng tin ma ban truyén dat? Viéc phan tich nay sé& gitp ban chon
phuong cach tiép can. Thong thuong, ngudi nhan s& dé dang chap nhan thong diép
tich cuc hay trung Iap khi ban dua thong tin chinh ngay khi mé dau thong diép.
Trong truong hop thong tin ¢ thé 1am cho ngudi nhan that vong, ban cé thé dat
duoc sy chap nhan thong diép bang cach dwa ra 1oi giai thich, nguyén do, hay
nhitng thong tin hd tro trudce khi dua ra thong tin chinh.

Viéc phéan tich nguoi nhan s& hd trg ban trong moi tinh hudng giao tiép. Nho
d6 ban ¢ kha nang s dung dién giai theo quan diém caa nguoi nhan. Viéc su
dung dién giai s& gilp ban dat dugc cac muc tiéu caa giao tiép kinh doanh. Mudn
vay, nguoi gui phai phan tich ting ca nhan trong mot nhom nguoi nhan; tranh
truyén dat thong diép theo 16i chu quan; can tap trung vao ngudi nhan va trung
thie va thang than trong giao tiép.

1.7.1.3. Chon mdu théng digp thich hep:

Mau thong diép thich hop duoc chon duya trén viéc phan tich tinh hudng giao
tiép, muc tiéu thong diép va phan tich ngudi nhan. Mau thong diép con phu thudc
vao kiéu giao tiép 1a noi bo hay giao tiép ra bén ngoai, giao tiép chinh thac hay
khong chinh thic, giao tiép ndi hay giao tiép viét,...

Vi du:

- Email 12 giao tiép viét cd thé dung cho giao tiép ndi bo va giao tiép ra bén
ngoai.

- Thu tir 14 giao tiép viét ding cho giao tiép ra bén ngoai.

- T4 chuc cudc hop béo cdo vé thong tin thi truong 1a giao tiép néi va viét
dung trong noi bo céng ty.
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1.7.1.4. Khuyén khich phdan héi:

Phan hoi 1a can thiét dé xac nhan viéc nguoi nhan hiéu thong tin. Ngudi gui
théng tin co trach nhiém khuyén khich ngudi nhan phan hdi. Goi lai d¢é nhic nha
ngudi nhan tra 16i 14 mot trong nhitng muc tiéu cua giao tiép kinh doanh. Dé dat
Mmuc tiéu nay, ngudi gui ¢ thé lam nhu sau:

- Yéu cau truc tiép hoic gian tiép viéc tra 1oi.

- H tro ngudi nhan bang cach dua ra cau tra 1oi

1.7.1.5. Thao gé* c4c rao cdn giao tiép (cac can tré hay nhiéu):

Cac can trg (nhiéu) 1a nhitng yéu td can tré viée trao doi thdng tin, 1am hiéu
khong diing vé ¥ nghia cua ban thong diép hay néi diing hon 1 bat ctr yéu té nao
gay tro ngai cho sy thanh cong cua qué trinh giao tiép. Vi vay, nhimg nguoi tham
gia giao tiép phai co trach nhiém han ché ti da cac can tro nay. Xem lai phan 1.6
dé biét duoc mot sb rao can giao tiép va cach thao g ching.

1.7.2. Nhitng nguyén tic hinh thanh théng diép trong giao tiép
kinhdoanh

1.7.2.1. Lwa chen tir ngiz

Tt ngit 12 nhitng don vi nhé nhat cua thong diép. Quan tam téi viéc lva chon
tir ngir dé chac rang do 1a tir ngir hiéu qua nhat. Mot tir ngir ¢6 hiéu qua Ia tir ngix
ma ngudi nhan nd hiéu va dua ra nhitng phan hdi ma nguoi gai mong mudn.
Chung ta c6 thé cai thién kha nang lua chon tir bang cach:

1. Sir dung tir dién va tir dién vé nhiing tir d6ng nghia

2. Tuan theo 6 nguyén tic chon tir cua giao tiép kinh doanh.

Str dung tir dién va tir dién vé nhiing tir dong nghia

Hai phuong tién hiéu qua nhét trong giao tiép kinh doanh d6 1a mot tir dién
va mot tir dién vé nhitng tir dong nghia. Sir dung nhitng cdng cu nay gidp lva chon
duoc nhitng tir thich hop nhat cho mdi thdng diép.

Tir dién dung dé tra cau tir va dua ra y nghia, chinh ta, gach ndi cua tir, chir
in hoa, 4ch phéat am, tir dong nghia. Tur dién c6 thé 1a sach hay tir dién dién tir,
phan mém tir dién c6 thé duogc cai dat trén may tinh cua ban hay doc phan mém do
tir mot dia CD (Vi du: Lac Viét tir dién). Ngoai ra, c6 thé tim thdy mot vai trang
web tir dién dién tir trén Internet thdng qua cac cbng cu tim kiém nhu:
http://www.tratu.baaniboo.com,http://www.dict.vietfun.com,
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http://www.vi.wiktionarv.org. Nhiing tir dién chuyén vé mot linh vuc nao dé ciing
c6 thé tim thay trén Internet.

Tur dién rat hiru ich trong viéc lya chon nhiing tir chinh xac. Trong tiéng
Viét, doi khi do phat 4m khac nhau giira c4c ving mién ma nguoi ta nham lan giira
am “L” va am “N”, vi du nhu nau vdéi lau, tir twong tu, viét gibng nhau nhung khéc
nghia, nhu “con ngua da con ngua da”. Trong tiéng Anh, nhitng tir trong tu nhau
d6i khi gay ra su nham Ian, c6 khi bi dung sai, 1am sai hoan toan y nghia ctia thong
diép. Mot sb cdp tir tiéng Anh thuong nham Ian nhu: effect va affect, Capital véi
capitol, principle va principal,...

Tir dién tir ddng nghia cung cap nhitng tir ddng nghia va nhitng sac thai khac
nhau vé nghia. Khi mudn dién ta mot ¥ nao do, chiing ta c6 thé st dung tir dién vé
tir dong nghia dé kiém tra tir ngit thé hién y kién d6 va tim nhiéu tir thay thé Khac.
Tur dién tir dong nghia s& cung cap nhitng tir don gian nhat va chinh xac nhat cho
thong diép.

Tur dién va tir dién tir dong nghia phai duoc chuan bi sin sang khi thiét ké
thong diép. Hai tai liéu nay giup ngudi gui chon tir va tranh lam dyung mét tir bang
cach dua ra nhiing tir dong nghia. Ngoai ra, ngudi tham gia giao tiép phai 4p dung
6 nguyén tic sau day dé lua chon tir ngir cho mot thong diép hiéu qua.

Tuan theo 6 nguyén tdc chen tir cia giao tiép kinh doanh

Nguyén tdc 1: Chon tr ngiz dé hiéu

Nguyén tic dau tién 1a chon nhitng tir ma ngudi nhan hiéu duoc. Mudn vay,
ngudi giri phai phan tich ngudi nhan vé mat kién thac, so thich, thai do, phan tng
vé mit cam xuac dé hinh thanh théng diép. Viéc sir dung quan diém caa ngudi nhan
dé hinh thanh thong diép phai luon dugc luu tdm. N6i mot cach cy thé hon 1a
ngudi giri dang xem xét thong diép ¢ vi tri cua ngudi nhan va thuc day nhu cau
thong tin va sy phan hoi caa ho.

Tur dé hiéu I tr nam trong vén tir vung cia ngudi nhan. Tir ngit duoc st
dung tét nhat nén thap hon von tir vung cia ngudi nhan mot cap do. Vi du sau day
cho chiing ta thay nhiing tir & cot “dé hiéu” s& phi hop dbi voi hau hét ngudi nhan.

Kho hiéu D& hiéu
Chang minh Chird
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Thuyét trinh Phéat biéu
Lam dau tau Dan dau
Tir dé hiéu thuong ngan gon va don gian. Trong mot s truong hop, lua
chon tir nglr doi hoi phai st dung tir chuyén mon. Twr chuyén mén la nhirng thuat
ngit c6 ¥ nghia dic biét trong mot linh vuc nao d6. Tir chuynmén gidp thé hién

chinh x4c ¥ nghia ctia thong diép gitra mot s6 ngudi nhan va ngudi gui. Vi du:

Twr chuyén mén Tt thong thwong
Giai ngan Chi tién trong nghiép vu ngan hang
Tham dinh Kiém tra dé xac dinh tinh dung dan cua ho so, du &n so

Vi tiéu chuan d3 dat ra

Dinh phi Chi phi cb dinh caa doanh nghiép
Chi phi co hoi Chi phi tiém tang bi mat di khi lya chon phuong an nay
thay cho phuong an khac

Tinh kinh té theo quy | Quy md Ién s& gitim dwoc chi phi (cac chi phi ¢d dinh

A

mo tinh trén san pham)

Truong hop phai sir dung tir chuy&n mén trong mot s trang thiét bi ki thuat
hodc khong c6 tir khéac thay thé thi nén c6 cha thich rd cho ngudi nhan cé thé hiéu
duoc.

NOGi tom lai, khi hinh thanh thong diép nén lya chon nhiing tir dé hiéu nhat
bang cach st dung nhiing tir don gian va nhitng tir chuy@n mén phd hop voi ngudi
nhan.

Nguyén tac 2: Sir dung tr ngiz rd rang va chinh xac

Tur 18 rang 1a tir dé hiéu va chinh xéac vé y nghia. Viéc st dung tir rd rang
trong giao tiép kinh doanh s& khong dé lai nghi van nao caa ngudi nhan vé ¥ nghia
cua thong di¢p. Tur dugc chon dung cho thong diép phai phan anh chinh xac nhitng
gi nguoi giri mong mudn ngudi nhan hiéu.

Tir mo ho hay triru tugng ¢6 thé 1am cho nguoi nhan hiéu sai hay nham Ian
trong nhan thac cua ho. Ching thé hién y chung chung nhung dé lai mot nghia
chinh xéc thong qua su dién giai cia ngudi nhan vi hai ngudi nhan khac nhau s& 6
nhitng cam xuc khac nhau. Sau day 1a mot vai vi du vé tir mo ho hay triru tuong va

cach lam cho chung rd rang, chinh xac hon:
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Tir mo hd Tir rd rang
Nhiéu 1000 hay 500 dén 1000
Sém 5 gio sang
Nong 30°c
Hau nhu 89%
Nhiing nguoi khac Sinh vién nganh ngoai thuong K31
Rat giau mét triéu phu

Chu y rang trong cac vi du trén thi viéc thém vao vai tir s& 1am cho nghia
caa no thém chinh xac. Vi vay, uu tién cho tur rd rang va chinh xac trong thong
diép kinh doanh I can thiét.

Nguyén tac 3: Chon nhitng tir manh

Tur manh 1a nhitng tir tao ra mot hinh anh séng dong trong nhan thac cua
nguoi nhan. Thong thudng, dong tir 1a tir manh nhat, ké dén 1a danh ti, vi vay nén
uu tién st dung danh tir va dong tur cho thong diép trong kinh doanh. Tt manh mé
nhét 1a nhitng tir dién ta hanh dong (chay, choi, lam viéc,...) hon 1a nhitng dong tur
trang thai (6, ¢, 13, thich,...). Cé thé xem dong tir va danh tir rd rang Ia nhitng tur
manh. Tinh tir hay trang tir lam cho danh tir hay dong tir r6 rang sé tao cho théng
diép su chinh xac va d& hiéu; tuy nhién néu ching c6 ham y mo hd (vi du rét
nhiéu, vai, mot it...) thuong lam phan tan ngudi nhan khoi y chinh cia thong diép.
Lam dung gidi tir va cum gidi tir lam phan tan nguoi nhan tir thong diép cho nén
can phai loai trir nhitng tir khdng can thiét.

Ngudi goi thong diép 1a ngudi dién dat rd rang va manh mé duoc vi nhu
“ngudi cua vai tir”, “it néi, manh mé”, “di thang vao van dé&”, va “rd nhu chudng”.
Mot thong diép ngan bao gom nhiing tir ngit manh mé s& c¢6 duoc su chl y cua
ngudi nhan. Vi du dudi day cho ching ta thay chi can thay ddi tir ngir s& 1am cho
thong diép manh mg, rd rang va dé hiéu hon.

Pong tir va danh tir yéu Pong tir va danh tir manh

Mau thuin van tiép dién Chién tranh dién ra &c liét

Tinh hinh dang tao ra nhitng tranh ci | Van dé da tao ra mau thuan

Tinh tir va trang tir yéu Tinh tir va trang tir manh
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Vay cua cb ay mau hang Co ay mic mot chiéc vay mau hong

Nhiéu nguoi c6 mat o quay I€ tan Ba muoi ngudi tién téi quay 18 tan

T6i rat gan voi cai chét T6i sap chét roi.

Gi6i tir va cac cum tir khong can | Dién dat tryc tiép va don gian
thiét
Siéu thi ban nhitng mén hang mién | Siéu thi ban hang mién thué

chi phi vé thué.

Ong c6 tra tién thué kho chira hang | Ong cd thué kho chtra hang khong?
khong?
Mic du theo nguyén tic 3, tir manh dugc wu tién st dung nhung doi khi

chung ta ciing can lam diu mot thong diép bang nhiing tir yéu hon. Piéu nay dac
biét ding cho nhiig thong diép truyén tai thong tin xau d6i voi nguoi nhan.
Chung ta s& tim hiéu ki hon & Chuong 5 trong phan wng dung cho théng diép tiéu
cuc.

Nguyén tac 4: Nhdn manh nhang tir tich cuc

Mot thai do tich cuc “co thé 1am” 1a mét trong nhitng pham chat quan trong
nhat ma ban c6 thé c6 trong kinh doanh. Cé duoc quan diém nhu vay chi 1a buéc
dau tién. Diéu quan trong 1a thai do nay phai duogc truyén tai dén nguoi nhan bang
cach lya chon nhiing tir tich cuc va tranh di nhiing tir tiéu cyc. Mot tir tich cuc thé
hién su lac quan tin tuéng trong Khi tir tiéu cuc tao cho nguoi nhan mot cam giac
khdng hai long.

T tich cuc giup dat dugc muc tiéu trong giao tiép kinh doanh 13 co dugc
nhitng phan hoi mong doi, duy tri mot méi quan hé thién chi va nhan dugc mat tin
nhiém. Sau day 1a mot so tir tiéu cuc khong nén dung cho thong diép: mau thuan,
than phién, khdng 1am duoc, van dé, khong thé, khdng bao gio, phan d6i, d6 1i,
bat hanh, chan nan, that bai, gian di,... Pay la nhitng tir tiéu cuc va la tir manh.
Trong mét vai truong hop, chdng ta c6 thé si dung tir tiéu cuc dé nhan manh. Vi
du d6 1a mot 14 thu goi cho nguoi ban hang dé ddi chiéc deén bi bé trong lic van
chuyén. Giong van c6 thé 1a lac quan nhung tir tiéu cuc c6 thé nhan manh su thiét
hai. Cau vin c6 thé dugc Viét nhu sau: “chiéc dén bi bé khi dwoc dua t6i. Chan

kinh bi v& tan va chup dén bi rach, chiéc hop dung den thi bi nghién dep 1ép”. Mic
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dau nhing tir “bé” “v& tan” “nghién” 13 nhiing tir tidu cyc, chdng lai nhan manh
tinh trang caa chiéc dén khi duoc giao téi.

Tuy nhién, truyén dat mot thai do tich cuc va theo quan diém cua ngudi
nhan s& hiéu qua hon khi ngudi giri biét nhan manh nhiing gi ¢é thé lam dugc hon
la nhitng gi khong thé 1am. Lya chon nhitng tir tich cuc va tranh nhitng tir tiéu cuc
lam cho méi quan hé c& nhan cang than thiét hon.

L6i n6i tiéu cuc L6i néi tich cuc

T6i khong thé tham du cudc hop hém | Tai s& c6 mat vao cudc hop ngay mai
nay

Hang ma anh dat da hét ton kho réi | Chlng t6i s& giao hang vao ngay 5/12

Ong s& khong héi tiéc voi quyét dinh | Ong s& khong hdi tiéc véi quyét dinh
caa minh caa minh

Nguyén tac 5: Tranh lgm dung tor

Ttr bi lam dung 14 tir dugc st dung qué nhiéu trong cudc di thoai hay trong
giao tiép kinh doanh dén ndi mat di hiéu qua cta nd. Sir dung lién tuc nhing tir
nhu vay s& lam cho thong diép it chinh xac hon va kho hiéu bai vi ngudi nhan
nghe ching nhiéu lan. T bi lam dung l1am cho théng diép té nhat.

Tiwr va cum tr hay bi lam dung

Do6i bén cung co loi Ong biét do nhu la
That vay dling, dung dang so
Ngau nhién Oi chao! vang,...

Nguyén tic 6: Tranh nhiing tir 13i thoi

Tur 15i thoi 1a nhitng tir xwa cii, khoa trwong, budn té, hoic cung nhac.
Théng diép trong kinh doanh trudc day dung nhitng tir ngr trang trong, khong tu
nhién; va gan day chiing van xuat hién trong mot vai thong diép kinh doanh. Pam
thoai thuong xuyén khéng stir dung nhirng tir nay, va chung ta khéng nén st dung
chiing trong giao tiép kinh doanh.

Viéc st dung nhitng tir 1i thoi 1am cho thong diép viét va néi tré nén trang
trong, khoa truong va go bo. Sau day 1a nhitng tir va cum tir nén tranh dung trong
giao tiép kinh doanh:

“cho phép t61 dugc ndi ” “cam on anh tru6c”
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“phién anh qua > “cho phép t6i dugc nhac lai”

“mong muén dugc khuyén nha” “Ban c0 vui long khéng”
“rat vui khi thong bao” “rat tiéc phai khuyén dng rang”
“rat lay 1am tiéc ” “rat 1y 1am han hanh

Chung ta nhan ra ngay riang hau hét moi ngudi khdng str dung nhiing tir ngi
trén trong giao tiép hang ngay. Tuy nhién, ciing c6 vai tir dugc st dung trong vin
viét va trinh bay trudc cong ching bai vi ching 1am cho 10i van viét hoic bai dién
van trd nén trang trong. Trong giao tiép kinh doanh, nhitng tir nhu vay nén tranh
ding boi vi ngbn ngit giao tiép thong thudng sé& hiéu qua nhat cho nguoi nhan.

1.7.2.2. Phét trién cau

Nha kinh doanh chudng nhitng cau van chinh xac, ngan gon & thé cha dong
va nhan manh nhiing ¥ quan trong nhat. Nhiing nguyén tac sau gidp ching ta phat
trién cau hiéu qua.

Nguyén tac 1: tgo ra nhing cau ranh mgach, dé hiéu

Cau van ranh mach 1a cau dugc tao thanh boi nhiing tir dé hiéu, chinh xac,
manh mé& va tich cuc. Ngoai ra, cdu van 1o rang cé tinh théng nhat 1a cau thuong
c6 mot y chinh va nhiing tir lién quan dat gan nhau. Nhitng cau rd rang 1a cau ding
ngt phap.

Tao tinh thdng nhit cua cau: cdu vin cé tinh thdng nhat dién dat mot y
chinh. C6 thé cd nhiéu y phu hd tro ¥ chinh. Tuy nhién, nguyén tic chung 1a “mot
y, mot cau”. Khi ¢6 hai y chinh thi nén tao ra hai cau riéng biét. Nhiing céu ro rang
thuong c6 tinh thong nhat. Vi du:

“Hang hoa bi hu héng nang trong qué trinh van chuyén va cong ty 1am viéc
véi nha cung cap”

“Hang hoa bi hu hong nang trong qué trinh van chuyén. Vi vay cong ty lam
viéc vai nha cung cap”

N&i nhiing tir lién quan véi nhau: nhitng tir, cum tir v ménh dé b6 nghia cho
nhitng tir, cum tir hay ménh dé khéc goi l1a tir bo ngit. Bo ngit nén dugce dat gan
nhitng tir ma n6 bd nghia. Bé cho cau vin dugc ranh mach, dé hiéu, tir hay cum tir
duoc mo ta hay giéi han bai bo ngir phai rd rang. Nhitng vi du sau day chi ra
“quan hé khong 6 rang” giita nhitng tir in nghiéng 1a nhitng tir bd nghia va nhitng
tr bi nham 1an.
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Quan hé khong roé rang Quan hé rd rang

Khi t6i phét bai kiém tra va dua tay toi 1én, | Khi t6i dua tay 1én, hay cam lay
hay cam lay no. bai kiém tra ma toi phat cho cac
(cam lav tay toi hay bai kiém tra?) ban.

An s& nop bang ly lich sau khi no6i chuyén | Sau khi n6i chuyén vai Ngan, An
v6i Ngan vé vi tri huan luyén vién chuyén | s& nop ban 1y lich vao thir sau cho
nghiép vao thu sau. vi tri huan luyén vién chuyén
(ndi chuyén véi Ngan vao thir sau hay nop | nghiép

so yéu ly lich vao thir sau?)

Sur dung cau dung ngir phap

Cau vin 16 rang 1a cAu vin dung vé mit ngir phap. T4t ca nhiing tir trong cau
phai théng nhat voi nhau, changir va vi ngit phai pht hop véi nhau. Méi quan hé
rd rang gitta dai tir thay thé va nhirng tir lién quan nghia 1a khong c6 nghi van vé tir
nao trong cau.

M6t mau cau quan trong khéc 1a su song hanh, tic 1a st dung mau cau gidng
nhau vé van pham ¢ tirng phan dé thé hién cing mot muyc dich. Cau dang ngir phap
c6 su phi hop giira chu ngit va vi ngit, gitra dai tir thay thé va ménh dé trudc n6 va
Cau tric song song cho tiing b phan trong cau. Phan sau diy mé ta nhitng quy tac
ngtt phép cho cac cau van.

Tién vé va doi caa anh ta ludn choi dén thang tran (nhiéu chu ngi, nhiéu dong ti)
Cong ty da tang s luong san pham thay thé ciia minh (ménh dé sé it, dai tir s6 it)
Anh ta d6i bung, cho nén anh ta quyét dinh an sang trude khi dén cong ty. (ménh
dé song song)

Nguyén tdc 2: Sir dung nhing cu ngan

CAau ngan hiéu qua hon cau dai vi thong thuong cau ngan dé hiéu hon. Chiéu
dai cta cau van phu thudc vao kha niang hiéu cta ngudi nhan. Giit cho ciu vin
ngan khi ngudi doc c6 mot kién thic han ché vé chu dé. Khi nguoi nhan cé kién
thirc cao vé noi dung cia thong diép thi chiing ta c6 thé sir dung cau dai hon trung
binh.,

Pa dang chiéu dai ctua cau dé tao ra su thl vi va tranh sy nham chén khi st
dung nhiéu cau van ngin. Cau hoan chinh thudng it nhat ¢é 2 tir; cau trung binh c6
15 @én 20 tir. Poi khi chling ta can mot cau van dai dé thé hién mot y chinh hay
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mbi lién hé giita cac y kién, nhung phai chic rang nghia cua cau 1a rd rang. Vai
cau van chira tir 30 tir tro 18n 1a cAu dai va ching ta can phai xem xét su rd rang
ctia nd. Kiém tra sy rd rang cua cau vin bang cach doc to ching.

Ch trong t6i nhitng cau ngan vi chdng c6 nhiéu loi thé, it phuc tap nén dé
str dung. Nhitng cau nhu vay hiéu qua hon va it tén thoi gian cho ngudi doc va
ngudi viét. Cau ngan thi thuc té, 1d rang, chinh xac va ding y. Luot bo nhitng tir
khong can thiét va gisi han noi dung caa cau thanh mot v chinh dé tao cau ngan va
rit ngan nhitng cau dai.

Luoc bo nhitng tir khéng can thiét. Nhitng tir khéng can thiét 1a nhiing tur
khéng can cho nghia ctia cau. Cau van 1 rang chinh xac 1a nhitng cau van cbt 18i.
Khi tao ra nhitng cau van, hdy doc mot cach can than dé bo di nhitng gidi tir, cum
gidi tir, va nhitng tir khdng can thiét khac.

Vi du:
Cau c6 nhiéu tir Cau don gian hon
Chi ¢0 5 phu nir tham gia 5 phu nir tham gia

Tu dong hoa phan xudng 1a mot hoat dong can | Ty dong héa phan xuong la
thiét va quan trong dé c6 hiéu qua va hiéu suat | can thiét dé tang nang suat

cao trong tuong lai. trong tuong lai.

Nhan dip ky niém 10 nim thanh 1ap cong ty, | Cong ty moi tat ca khach hang
tat ca khach hang da duoc lién lac va moi dén | @én dy 18 ky niém 10 nim
duy 1€ mung. thanh 1ap.

Gioi han ngi dung

Khi mot cau c6 hon 30 tir, ching ta c6 thé chia n6 thanh 2 cau hoic nhiéu
hon. Can phai xem xét sy thong nhat cua cau khi chia nho ra. Biéu quan trong can
nhé 13 “mot ¥, mot cau”.

Thu thuat trong viéc chuyén ddi cau van dai thanh cau van ngan 1a thay doi
dau phay hoic diu cham phay khi cé thé hay luoc bo di nhitng tir khdng can thiét.
Thudong thi ching ta ¢ thé bo sung cum tir hay ménh dé doc 1ap ma c6 thé ding
mot minh nhu 13 mot cau ngan.

Vi du:
CAu dai Chia nhé thanh 2 cau ngan
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-Khi anh dén van phong, lién hé véi | Khi anh dén van phong, lién hé voi
ngudi quan 1y true khi tham du cudc | ngudi quan 1y dé nhan lich 1am viéc
hop; viéc lién hé nay gitp anh lam quen | truéc khi tham du cudc hop. Lich
v6i lich trinh 1am viéc véi muc dich | 1am viéc nay s& gidp anh chuan bj

chuan bj tét cho viéc tham gia thao luan. | cho cac thao luan

Nguyén tic 3: Sir dung nhitng cdu van & thé chu dong

Cau vin c6 dong tir ¢ thé cha dong c6 thé dién dat mot cach rd rang hon,
chinh xac hon va manh mé hon 13 nhimng cau vin ¢ thé bi dong. D4i véi thé cha
dong chi ngit caa cau 1a ngudi thuc hién hanh dong, con thé bi dong chu ngir 1a
ngudi nhan hanh dong.

Thé chu dong dién dat manh hon, truc tiép hon thé bi dong. Thé chu dong
doi hoi it tir ngir hon va két qua 1a cau van ngin gon va stc tich hon. Chiing ta nén
str dung thé chu dong cho hau hét cac cau. Vi du sau cho ching ta thay lgi thé cua
thé cha dong so vai thé bi dong:

Thé bi dong Thé chi dong
Viéc kiém toan da duoc thuc hién bai | Mot cong ty trong nudc da hoan thanh

Mot cong ty trong nudce. cong viéc kiém toan.
1000 d6-la tién phat di duoc tra boi| Bén vi pham da tra 1000 do-la tién
bén vi pham phat

Nam nay loi nhuan da tang 1én ¢ Bitis | Bitis bao cao lgi nhuan tang 1én cua

nam nay

Tuy c6 nhitng khuyét diém, nhung ¢ mot sé trudng hop nhu mudn nhan
manh két qua caa hanh dong hoac muén tranh di nhitng y kién tiéu cuc hay khéng
hai 10ng, thé bi dong s& thich hop hon. Ching ta c6 thé st dung gidi han thé bi
dong dé tao ra sy da dang cho va thl vi trong thong diép va dé nhan manh nguoi
nhan hon 1a nguoi thuc hién hanh dong d6. Trong hau hét cac trudng hop, Voi
nhitng wu diém cua minh, thé chi dong co uu thé hon trong thong diép kinh doanh.

Nguyén tic 4: Pua ra nhitng diém nhdn thich hop cuia cau

Nhan manh thich hop 1a nhan manh nhiing y kién quan trong va giam nhe di
nhitng y kién khong quan trong. Chlng ta c6 thé nhan manh hay giam nhe mot y
kién bang nhiéu cach khac nhau: str dung chiéu dai cua cau, vi tri cau, cau trlc cau,
l3p lai nhiing tir chinh, néi véi nguoi doc d6 1a diéu quan trong, chi tiét hay chung
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chung, sir dung cach dinh dang, hay nhod vao phuong tién ki thuat (mau sic, su in
nguyén, in dam...)

Si dung chiéu dai cia cau

Cau van ngin nhan manh noi dung, trong khi cdu van dai lai 1am phan tan
noi dung. Str dung cau van ngin dé nhan manh y kién cua ban.

Vi du: so sanh 2 cau sau:

Nhom du dinh di téi cudc hop dugc té chirc vao ngay tha 7 1Gc 7 giotdi

Nhom dy dinh tham du cudc hop vao ldc 7h téi thi 7

Noi dung quan trong cua thong diép 1a “Cudc hop 7h téi tha 7’duoc nhan
manh trong cau vin ngan, cdu van dai chang nhitng thaydoi y chinh thanh ménh dé
phu thuéc ma ciing bao gdm nhitng tirkhdng can thiét gay sao lang nguoi nhan.

Sur dung vi tri cau

Bat dau va két thlic cau 1a nhitng vi tri nhan manh tét nhat. Vi dy:

1. Minh dugc tang luong.

2. Luong cia Minh tang tir 30.000 USD/nam 1én 35.000 USD/ndm

3. Thanh tich trong cng viéc dem dén cho Minh mot su ting luong.

Minh duoc nhan manh & ca 3 cau. Sy ting luong ciia Minh dugc nhan manh
& cau van dau bang vi tri cudi cau. Thuc té bay gid> Minh kiém dugc 35.000
USD/nam dugc nhan manh & cau tha hai. Cudi cling, thanh tich trong cong viéc
ctia Minh, sy tang lwong cua anh ta dwgc nhan manh ¢ cau 3.

Dau cau chiém lay sy tap trung hon so véi nhiing tir theo sau chiing con cudi
cau thi so vaoi nhitng tr dung truedc nd. Nhitng tir ¢ gira cau phai tap trung voi
nhitng tir ¢ trudc va sau chdng nén bi phan tan di.

Vi du:

Vi tri moi doi hoi sy thuyén chuyén dén mot noi khac, nhung ndé mang dén
mot co hoi tuyét voi cho sy thing tién.

Trong cau trén, “sy thuyén chuyén dén mot noi khac” bi phan tan boi vi tri
cua né la ¢ gitra cau.

Si dung cau tric cau

Ching ta c6 thé st dung ngén va cau don gian dé nhian manh y quan trong
nhat. Bé chi ra méi lién hé giita nhitng ¥ twong, ménh dé doc 1ap s& nhan manh y
chinh va nhimg y khac duogc dit trong ménh dé phu thudc.
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Vi du:

T6i khong thich dong thué thu nhap c& nhan. T6i mudn tinh dén céc co hoi
tang luong ctia minh.

Khi mudn nhin manh ca hai y, chling ta s& dung cau ghép; lac d6 su nhan
manh s& dugc chia déu cho hai ¥ va mirc @6 nhan manh sé& giam khi & cau don.

T6i khong thich dong thué thu nhap ca nhan, nhung t6i quan tim dén céc co
hoi tang lwong cua minh.

Tuy nhién, khi sap xép hai ¥ twong trong mot cau phtc hop thi mot ¥ tuong
c6 thé duoc nhan manh, con ¥ tuang kia thi khdng, ciu tric cau nay goi 1a “su bd
tro”, sap xép cau vai cau tric bd tro ¥ cho phép ching ta linhhoat trong viéc soan
thao thong diép. Nhitng vi du dudi ddy gitip chung ta kiém tra lai viéc nhan manh
nhd vao cau trlc cau:

Mic du t6i khong thich dong thué thu nhap ca nhan, tdi van quan tdm dén
cac co hoi tang luong.

Mic du tdi quan tdm dén céc co hdi ting luong, t6i van khong thich dong
thué thu nhap ca nhan

Ocau dau tién, viéc quan tAm dén cac co hoi ting luong duoc nhan manh vi
n6 nam & ménh dé doc lap. O cau the hai, ¥ dau tién lién quan dén viéc khong
thich dong thué thu nhap ca nhan tao duoc su chl ¥ boi vi nd & ménh dé doc 1ap.

Lap lai nhieng tr khoa

Nhitng ¥ tuong chinh dai dién boi nhitng tir khda cé thé duoc nhan manh
bang viéc 13p lai nhiing tir d6 trong cau.

Vi du:

Mot khach hang da phan nan vé may radio, ho da nhan manh vao tir “nhuoc
diém” va “may radio” bang viéc lap lai 2 tir d6 trong cau:

“Chiéc may radio tdi mua & chd 6ng ¢ vai nhuge diém, vui 1ong khac phuc
nhitng nhuoc diém cua may radio nay cho tdi ngay tuc khac ”

Mot vi du khéc caa viéc nhan manh bang céch lap lai cac tir khoa:

T6i di dén Chau Au bang may bay Boeing 767; Boeing 767 1a mot may bay
an toan

Néi cho nguwroi nhdn biét nhiing gi 14 quan trong
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Nguoi gui c6 thé noi cho ngudi nhan biét y ndo 1a quan trong hoic khong
quan trong théng qua su lwra chon tir ngir caa minh.

Di nhién, ching ta c6 thé sir dung nhiéu tir khac nhau tim quan trong cua
cac y. CAc tir sau ddy c6 thé phan &nh cac y: c6 y nghia 13, hau qua cuaa viéc, khdng
lién quan, wu tién hang dau, can thiét Ia,... Tir dién tir dong nghia giap ich rat nhiéu
trong viéc lya chon nhitng tir ngir dé néi véi ngudi nhan biét dugc ¥ nao 1a quan
trong, y nao la khdng quan trong.

Chi tiét hay chung chung: Nén dung tir #6 rang hay théng thirong

Mot cach khac dé nhan manh y 1a sir dung tir rd rang, chuyén biét. Tir thdng
thudng duoc sir dung khi khéng nhan manh y.

Vi du:
T ro rang, chuyén biét Tir thong thwong

Hiéu mua 1 chiéc xe Honda mé&i mau trang | Hiéu mua 1 chiéc xe mai.

T6i thich chay, boi va di xe dap T6i thich tap thé duc

Sur dung dinh dang:

Cach sap xép va ngat cau cd thé nhan manh nhiing y duoc lya chon. Chiing
ta cO thé 1am noi bat mot y bang céach tach riéng né ra khoi nhitng thdng tin khac
c6 trong cau.

Vi du:

Mot yéu to ludn 1a chia khda thanh céng cho moi sy kién ting vén- thic an!

“thirc an” dang riéng Ié & cudi cau vai dau cham than. Gach néi,cham than,
dung cudi cau 1a nhimg diém manh st dung dé nhanmanh y.

Ngoai ra, viéc ding danh sach liét ké véi cach danh sé thr ty theo hang doc
hay thé hién theo thir tw bang chit céi ciing 1a cach dinh dang dé nhan manh.

Sur dung nhitng phuong tién ky thuat

Viéc nhan manh y con thé hién qua cach trinh bay nhd vao cac phuong tién
ky thuat nhu sau:

- Str dung cach in nghiéng, in dam

- Str dyng nhiing mau sac khac nhau dé lam noi bat nhimg y tudngduoc
chon

- Thay doi kiéu chix, ¢ chit, viét hoa d¢au dong, hoa thi, miii tén, hinhtron,...
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Str dung phuong tién ki thuat hd tro cho viéc nhan manh y khi that su can
thiét va pha hop véi tinh huéng giao tiép. Lam dung dinh dang hoic phuong tién
ky thuat c6 thé 1am giam hiéu qua cua thong diép va lam sao lang nhitng y tudng
dugc thé hién. Cac phuong tién ki thuat hd trg nhan manh ¥ tuong dugc ding phd
bién trong quang cao, b4o céo va thuyét trinh.

Y tuéng c6 thé dugc nhidn manh khi chlng ta phat trién cau hiéu qua. Ap
dung va thyc hanh nhitng nguyén tic dugc md ta trong phan nay s& gidp ching ta
cung cb va phat trién cac ki ning giao tiép kinh doanh.

1.7.2.3. Hinh thanh doan vin

Viéc sap xép cau trong mot doan vin cd ¥ nghia quan trong cua Viéc tao ra
thong diép. Céch sap xép doan vin giup ngudi nhan hiéu thong diép va y dinh caa
ngudi gui. Ta ¢d thé tao doan van hiéu qua bang cach theo nim nguyén tac co ban
duoc trinh bay sau ddy. Nhiing nguyén tic ndy sé xac dinh chiéu dai doan, su
théng nhat, cach bd tri doan van, sy nhan manh va hai hoa ctia doan van.

Nguyén tac 1: Sir dung doan vin ngan

Can st dung doan van ngan cho thong diép trong kinh doanh. Poan vin
ngan giup nguoi nhan sap xép duoc y nghi cia ho, lam ting thém sy hiéu biét vé
thong diép va 18i cudn nguoi doc hon doan van dai.

Trong thu thuong mai hay bang ghi nhé (memos), doan van ngan trung binh
c6 tir 4 dén 5 dong. Néu co bat ky doan nao c6 tir 8 dong trg 1én thi d6 1a doan dai
va nén dugc xem lai can than, néu c6 thé duoc thi lam ngin hon hay chia ra.
Thong thuong thu thwong mai hay bang ghi nhé dugc doc nhanh va doan ngan
gitip nguoi doc hiéu va nhanh chéng nhan ra nhiing y chinh.

Ban bao cdo kinh doanh thudng dugc nghién ciu can than, va nhiing doan
c6 thé dai hon nhung khong nén qua dai so véi thu hay bang ghi nhé. Trong viéc
viét bao cao kinh doanh, doan vin ngan thuong tir 6 d¢én 7 dong. Khi c6 tir 12 dong
tré 16n thi d6 1a doan van dai va nd can duoc kiém tra lai. Tiéu chuan cho doan vin
ngan trong thu, bang ghi nhd hay bao céo kinh doanh duoc chi ra trong “chu thich
vé giao tiép”. Nhitng chi dan nay chi la goi ¥ chung, n6 con tuy thudc vao yéu cau
va ndi dung cua doan van. Tuy theo ndi dung ma cd cach riéng biét dé 16i cudn

nguoi doc.
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Trong hau hét thu, memo hay béo céo kinh doanh doan dau va cubi thi ngin
hon doan gitra. Thudng doan dau va cudi cd tir 1 dén 3 dong va bao gom 1 dén 2
cau. Trong bao cio kinh doanh doan dau va cudi c6 thé dai hon. Thong thudng,
doan m¢ dau va két thlic ngan s& 16i cubén ngudi doc hon.

Nguyén tdc 2: Tqo tinh théng nhdt cho doan vin

Tinh thdng nhit cua doan vin 1a tit ca cac cau déu lién quan dén chu dé.
Chu dé nén bao trim ca doan vian. Poan vin 1 rang s& ¢ tinh théng nhat. Khi
doan van qué dai, n6 nén duoc chia ra hai hay nhiéu phan hop ly.

Vi du:

Pé tiét kiém thoi gian, truong Cao dang Kinh Doanh di dé nghi rang tat ca
cac gido su phai nop ké hoach phét trién riéng cua ho qua truc tuyén. Tién trinh ay
doi hoi tat ca cac ké hoach ay phai theo mot dinh danggiéng nhau. Hinh thirc nhét
quéan sé tiét kiém thoi gian cho ngudi danh gia ké hoach. Tét ca thanh vién chuyén
nganh quan tri kinh doanh phai xuat ban mot bai béo va thuc hién hai bai dién
thuyét & hoi nghi riéng.

Ching ta thay rang cau thtr tu khong lién quan dén chu dé chinh. Cha dé
chinh 1a tiét kiém thoi gian bang cach nop ké hoach truc tuyén. Cau th tu chuyén
chu dé& dén viéc xuit ban mot bai béo va l1am dién thuyét. Cau thir tu 1a cha dé
riéng can tach ra mot doan van khac.

Nguyén tac thet 3: Bé tri doan van mét céch hoply- (logic)

Poan vin c6 thé dugc bé tri hop Iy bing cach sir dung hai phuong thirc co
ban sau: Céch tryc tiép va Cach gian tiép tly thudc vao tinh hung giao tiép va noi
dung thong diép. Trong cach truc tiép, ¥ chinh duoc gidi thiéu trong cau dau tién
ctia doan va chi tiét theo sau. Trong cach gian tiép chi tiét duoc gisi thiéu trudc va
y chinh theo sau.

Dya vao noi dung cua thong diép, ching ta cé thé xac dinh nén sir dung
cach tryuc tiép hay céch gian tiép. Nén st dung céch truc tiép cho tin tac tich cuc va
trung lap. Pi thang téi y chinh va cac chi tiét giai thich theo sau giup huéng nguoi
doc téi noi dung. Khi dua dén mot thong tin tiéu cuc hay mudn thuyét phuc nguoi
khac thi cach gian tiép s& phu hop hon. Cach tiép can nay dwa ra nhitng chi tiét Iic
bit dau dé 1am dju di nhitng théng tin ma nguoi nhan khoéng cho doi dua ra sau do.
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Cau gidi thiéu diém chinh cua mot doan duoc goi 1a cau chu dé. Cau chu dé
cong bd ¥ twong chinh dén nguoi doc hodc nd téng két noi dung cua y chinh.
Trong céch tryc tiép, cau chu dé thuong 1a mot dong tiéu dé va s& 1a cau dau tién
khi n6 ¢ trong doan vin nay. V&i cach gian tiép, cu cha dé s& duoc dit sau trong
doan.

Thong thuong, cau dau tién trong doan nén 1a cau chu dé hoac 1a cau chuyén
tiép. Néu khdng co ly do quan trong dé dat nd noi khéc thi cau chi dé nén duoc dat
dau tién trong thong diép. Chu thich vé giao tiép theo sau dwa ra vi du cua 2
phuong thire co ban. Cau chii dé duoc in nghiéng dé chi vi tri caa ching trong mdi
cau.

Nguyén tic 4: Tao sy nhan manh thich hop cho doan vin

Tuong tu nhu phan nhan manh cau, nhan manh thich hop cho doan van c6
nghia 1a nhan manh y quan trong va giam nhe y khong quan trong. C6 nhiéu cach
dé nhan manh nhiing cau ma c6 tac dung 1am nhan manh thich hop cho doan. C6 6
cach sau ddy dé nhan manh y cua doan van:

Chiéu dai: st dung doan vin ngin dé nhan manh y, st dung doan dai dé
dién dat hay bo sung cho noi dung chinh.

Vi tri: y duoc dat & phan dau va két thiic doan tao sy nhan manh I6nnhat.

Su 1ap lai: 13p lai tir khod trong doan c6 thé nhan manh y.

N6i 13: n6i cho ngudi doc biét y nao 1a quan trong.

Dinh dang: cach sap xép va ngit doan sé& tao ra sy nhan manh. C6 thé tao sy
chd y bang cach st dung nhiing hinh thic nhu: cham cau, canh Ié rong hon, danh
sach liét ké,...

Ky thuat: cd thé lam nhu sau dé nhan manh y: gach dudi, t6 dam, mau sac,
danh dau, danh miii tén, c¢& chur, Kiéu chit...

Nguyén tic 5: Tao cho doan van hai hda, mach lac

Tao mach lac trong sudt doan vin 1a tao su théng sudt y nghia tir cAu nay
sang cau khéc va tir doan nay sang doan khac. Mubn khuyén khich ngudi doc hiéu
thong diép thdng sudt va hop ly, dau tién 1a t6 chic doan hop ly théng qua cach
gian tiép hay céch truc tiép da néi dén & nguyén tic 3. Ching ta ciing c6 thé s
dung tir chuyén tiép va cau lién hé dé tao sy mach lac cho doan.

Sir dung ter chuyén tiép
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Tir chuyén tiép 1a cau ndi hiru ich dé chuyén tiép tir y nay sang y khac. Tur
chuyén tiép gitp ngudi nhan hiéu duoc noi dung caa thong diép mot cach co hé
théng hon. Ho biét duogc tai sao ta hudng ho dén van dé d6 va ho mong doi gi. Tir
chuyén tiép tao sy hai hoa bang cach két hop Vv lai v6i nhau mét cach hop ly. Vi
du, bang cach st dung tir chuyén tiép nhu: thém vao d6, xa hon nita,... s& gilp
ngudi nhan hiéu mdi quan hé giira hai y.

Vi du vé thém théng tin:

Minh Thu 13 mot sinh vién gioi. Thém vao d6, cd dy la mot ngudi con
ngoan.

Nhitng tir chuyén tiép khéc nhau tao sy mach lac tuy theo tinh hubng khéc
nhau. Sau ddy 1a mot vai vi du vé tir chuyén tiép:

Tur chuyén tiép lién y:

Péi 1ap: nhung, tuy nhién, tuy thé ma, mat khac...:

Vi duy: vi dy, minh hoa, chang han, nhu sau...

Chudi: dau tién, thir hai, thi ba, thém vao do, cudi cung...

Nhan manh: truéce hét 13, quan trong nhat, dic biét, trén tat ca...

Két luan: do vay, bai vay, két qua 13, do do,...

Ngoai trir: ngoai trir, hoac khong,

Thém vao: thém vao do, xa hon nira, cling nhu, cling vay...

Si dung cau nai tiep

Mot cau ndi tiép giup nguoi nhan di chuyén tir mot khia canh cia van dé
sang mot khia canh khéc. Str dung cau ndi tiép dé tao sy mach lac, lap lai chu dé
mot hoac nhiéu lan. Bé phat trién cau ndi tiép ta co thé dién giai chu dé, lap lai tur
kho& ma miéu ta cha dé, hoac st dung dai tir lién quan dén chu de.

Vi du vé cau ndi tiép sir dung cach tiép can nay.

Dién giai: Hé thong thdng tin ¢ khach san Sheraton dugc st dung rong rai
cho viéc ra quyét dinh. Bai vi ty 18 sir dung cao, do d6 dit liéu trong hé thong phai
duoc cap nhat lién tuc.

Lap lai tir khod: Phong ban hang cia Bao Thanh Nién nhan thiy rang thu
truc tiép 1a k§ thuat sinh 13i cho viéc ban tap chi hang ky. Tiép thi qua dién thoai
ciing duoc chirng minh 1a ki thuét sinh 14i khac cho viéc xdc tién ban qua dang ky
hang ky.
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Str dung dai tir: Nhitng sinh vién du tuyén vao chuong trinh MBA sé thi
tuyén vao ngay 1-4. Ho s& nhan duoc két qua trang tuyén cua minh vao 1-5.

Sur dung ngbn ngir khdng sai léch

Str dung ngdn ngit khdng sai léch hay thién vi 1a sy xem xét cudi cung va
quan trong trong viéc tao thong diép trong kinh doanh, tng xt mot cach cong bang
dbi voi tat ca ca nhan khong phan biét mau da, gidi tinh, van ho4, tudi tac, ning
luc, t6n gido, hinh thai kinh té xa hoi 1a rat quan trong trong nén dan cha. Po 1a
cach xtr su can thiét dé duy tri mdi quan hé con ngudi mot céch tét dep, can tranh
nhitng tr ma cé y nghia khong thuan lgi. Nhitng tir nhu vay sé€ lam xdc pham
khong chi cho nhimg nguoi ¢o lién quan ma con cho nhitng nguoi khac. Ton trong
pham gié& va gié tri caa mdi con nguoi 1a nghia vu cia mdi céng dan. Dé ting hiéu
qua trong giao tiép trong kinh doanh, thong diép can loai bo bat ky tir ngir ndo
mang yéu to thién vi, sai léch.

Thé hién phong céach riéng

Hau hét nhimg nguoi tham gia giao tiép kinh doanh déu s dung nhiing
nguyén tic néu trén dé hinh thanh thong diép. Ban than mdi ngudi ching ta déu
thay chlng rat hiéu qua. Tuy nhién, thong diép duoc tao ra béi ngudi nao thi ciing
phan anh mot tinh céch riéng cua nguoi guri d6. Van viéthay néi cua mot ngudi déu
thé hién duoc ngudi d6 1a ai, nhu thé ndo. Diéu quan trong 1a ching phan anh dtng
ngudi d6 ngay ca khi ndi va viét. Mudn nhu vay, ching ta nén:

- Cé4 nhan hoéa thong diép dé thé hién phong céch riéng caa minh

- Hay 1a chinh minh. T ngir lva chon cho thong diép 1am nén sy sdng va
nhitng nét doc dao khac biét cia mot nguoi nao d6. Hay sur dung tir véi ndi dung
thoéng tin rd rang, suc tich va phan anh dugc tinh cach riéng cua minh.

- Danh thoi gian cho viéc chuan bi thong diép dé tré thanh nguoitruyén dat
cé hiéu qua.

Bang liét ké nhitng muc can kiém tra sau day s& giip mdi nguoi trong ching
ta 4p dung nhitng nguyén tic cua giao tiép kinh doanh. Khi bién soan va kiém tra
lai nhitng thong diép, hay sir dung bang liét ké nhitng muc can kiém tra nay sé
gilp ching ta trau chudt ndi dung ciing nhu ciu tric cua thong diép trong kinh
doanh:

- Chon nhiing tir d& hiéu
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- Str dung nhitng tur r6 rang, chinh xac

- Chon tir manh

- Nhan manh tr tich cuc

- Tranh st dyng nhiing tur 16i thoi

- Soan thao cau rd rang

- Str dung cau ngén

- Uu tién dung dang chu dong trong cau

- Pua ra sy hhan manh phu hop trong cau

- Str dung doan vin ngan

- Tao nhitng doan van c6 tinh théng nhat

- B6 tri doan vin hop ly

- Pua ra su nhan manh phi hop trong doan vin

- Pua ra doan van co6 tinh hai hoa

1.7.3. Mt s6 nguyén tiic co ban trong truyén dat thong tin

Dua trén nhitng nguyén tac caa giao tiép kinh doanh, ¢ timg truong hop cu
thé, ching ta c6 nhitng nguyén tac truyén dat thong tin co ban trong giao tiép kinh
doanh nhu sau:

1.7.3.1. Nguyén tic ABC (Accuracy, Brevity, Clarity)

Accuracy (chinh xac)

Thuc té ching minh rang: thong diép cang chinh xac thi giao tiép cang hiéu
qua. Chinh xé&c ¢ day khong chi véi ndi dung cuia thong diép ma con dbi vai tat ca
cac yéu t cau thanh thong diép. Vi du:

- B4i voi nguoi nhan: ho tén, dia chi, chac vu,...cang chinh xac thi thong tin
dua dén cuing nhanh chéng.

- Bdi véi thong tin vé hang hda: tén goi, quy cach, pham chat, sé luong,...thi
viéc chuan bi hang hoa s& khong gap tré ngai.

- Va phai chinh xtc ca vé kha niang cam két cia nguoi gui thong tin vi do 1a
cach dé xay dung niém tin noi khach hang va tao uy tin cho chinh minh,

Brevity (ngdn gon)

Théng tin cang ngin gon cang d& hiéu. DU ngan gon nhung phai dam bao
day da noi dung, ¢ gia tri, cau van suc tich, c6 nghia. Khong nén truyén dat
nhitng théng tin thira, khong can thiét 1am cho ngudi nhan chim ngap trong qué
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nhiéu théng tin, ho s& bi chi phdi va khéng thé tap trung vao van dé chinh dugc. Vi
vay, khi giao tiép nén chon loc nhitng thong tin that sy can thiét, lién quan dén chu
dé dé truyén dat.

Clarity (r6 rang)

Théng tin rd rang, d& hiéu thi s& 1am tang thém hiéu qua cua giao tiép kinh
doanh. Bé ¢6 duoc thong tin rd rang, nén tranh dung tir mo hd hay triru tuong. T
mo hd hay triru twong s& 1am cho ngudi nhan hiéu theo nhiéu cach khac nhau va
lam giam di tinh hiéu qua cua thong diép.

1.7.3.2. Nguyén tic 5C (Clear, Complete, Concise, Correct, Courteous)

Clear (rd rang): thong diép rd rang dé ngudi nhan hiéu theo mot nghia duy
nhat.

Complete (hoan chinh): Thong diép chira day du thong tin can thiét. Trén co
s& d6, qué trinh giao tiép s& duoc rat ngan va hiéu qua giao tiép s& cao hon.

Concise (ngan gon, suc tich): Thong diép ngan gon, suc tich thuong dé hiéu,
ngudi nhan sé hiéu rd noi dung thong diép mot cach dé dang hon. Piéu can luu ¥
la ngan gon nhung phai dam bao day du noi dung.

Correct (dung, chinh xac): Piéu quan trong nhat la théng tin giri di phai
chinh xac

Courteous (lich su): Lich sy ¢ ddy thé hién & ca noi dung va hinh thic caa
thong diép. P& c6 noi dung tot can phai dam bao nhiing nguyén tac trén. Ngoai ra,
con phai cht y dén hinh thirc bén ngoai cua thong diép va lua chon cach truyén dat
lich sy, nha nhan, thé hién su tn trong ddi tac.

Khi van dung nguyén tic 5C trong ting truong hop giao tiép cu thé s& duoc
chi tiét hoa. Vi du trong giao tiép qua dién thoai:

- Courteous (lich su): lich su, nhd nhin, khong dé chubng reo qué ba tiéng,
md& dau bang cach tu xung danh véi giong ndi cham, r, an can, niém né, dé nghe.

- Clear (r6 rang): néi rd y, phat am rd, khong nén le nhe hoac néi quéa nhanh

- Correct (dting, chinh x4c): ghi ding 151 nhan - ngay gio hen, tén nguoi hen.

- Concise (ngan gon): ndi ngan gon, stc tich, nhung khong thé 13, coc can.

- Complete (hoan chinh): truyén dat day du nhitng ndi dung can néi, ghi day
du tin nhan, ghi lai gio goi dén caa ddi tac.
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1.7.3.3. Nguyén tdc 7C (Clear, Concise, Correct, Complete, Concistency,
Courteous, Cautious)

Clear (o rang): 101 vin phai rd rang, gitp ngudi nhan hiéu thong diép va co
duoc phan hdi mong muébn cho cong viéc.

Concise (ngan gon): ngan gon, ¢ dong, nén di thang vao van dé, néu bat
cac nét chinh caa van dé can trao ddi, thao luan.

Correct (chinh xé&c): Cac vin ban duoc viét ding, chinh xac, khong co 15i
chinh ta, khong viét sai cac con s, gia ca, ngay thang,... Cac van ban phai duoc
kiém tra ky trudc khi phat hanh.

Complete (hoan chinh): Cac van ban phai hoan chinh, c6 day da nhitng noi
dung, nhitng phan, nhimg diéu khoan can thiét.

Consistency (nhat quan): giira cac y, cac phan trong vin ban phai nhat quan
véi nhau.

Courteous (lich su): 101 van phai lich sy, nhd nhan. Hinh thuc trinhbay can
than, rd rang, sang sua.

Cautious (can trong): khi viét van ban phai can trong, khong duocviét nhiing
diéu minh khéng nam chac.

CAU HOI ON TAP

1. Thé nao la giao tiép va giao tiép trong kinh doanh?

2. Tai sao phai hoc tap va rén luyén k¥ ning giao tiép?

3. Giao tiép nham muc dich gi?

4. Trong kinh doanh c6 bao nhiéu kiéu giao tiép?

5. Anh/chi hdy phan tich qua trinh giao tiép?

6. C6 bao nhiéu rao can trong giao tiép? Dé loai bo cac rao can do, can phai
lam nhu thé nao?

7. Giai thich tai sau tir dién va tir dién tir dong nghia gitip chiing ta tré thanh
ngudi giao tiép hiéu qua hon.

8. Pinh nghia “tir k¥ thuat, tir chuyén mén” va giai thich 1am thé nao anh/chi
quyét dinh dung chung trong thong diép kinh doanh

9. Cho ba vi du vé& tir mo hd va triru twong va lam cho ching tré nén rd
nghia hon

10. Miéu ta ba dic diém cua cau dung ngit phap
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11. Tai sao cau ngin lai duoc ua chudng trong giao tiép kinh doanh? Lam
thé nao dé c6 cau ngan?

12. Thao luan khi nao st dung thé cha dong va thé bi dong trong cau. Viét
mot cau & thé bi dong sau d6 chuyén sang thé chu dong.

13. Giai thich tai sao nguoi giri nén sur dung doan vin ngin trong thong diép
kinh doanh. Cho biét d6 dai trung binh ctia doan vin ngén trong thu tir, bang ghi
nhé hay trong bao cdo kinh doanh.

14. Lam thé nao dé tuan thu cac nguyén tic cua giao tiép kinh doanh ma van
thé hién duogc nét riéng cta ban than trong thong diep?

BAI TAP THAO LUAN

1. Ciin ban vé giao tiép:

Warren Buffet hoi con nho rat nghéo kho, phai lam boi ban dé séng, sau nay
ong da tré thanh mot trong nhitng ngudi giau nhat My. Dé co dugc dia vi nhu ngay
hém nay, Warren da kién tri hoc hoi va quan hé tt vai cac doanh nhan cia My va
cac nude khac. Tur lac con di 1am thué, Warren ludn mua sach vo dé tu hoc, ¢6 ltc
Warren nay sinh y dinh mua cudn tir dién cac doanh nhan nudc M§. Warren
nghién ciru rat k§ tiéu st cac doanh nhan hién dai, Warren viét thu cho ho yéu cau
ho cho biét thém nhitng chi tiét thudc thoi tho au, nhitng kinh nghiém vuot 1&n su
rang budc cua hoan canh kho khin dé tro thanh nhimg doanh nhan thanh dat ma tur
dién chua thé miéu ta hét. Vi Warren t6 ra rat biét “nghe” cho nén dugc cac doanh
nhan d6 ké chuyén minh cho Warren. Nho khéo kich thich nhiig nguoi d6 ta lai
thanh céng caa ho nén Warren nhanh chéng giao thiép tét véi nhiéu doanh nhan
noi tiéng clia My, tham chi duoc nhiéu vi tiép dai nhu khach quy. Su giao thiép do
da hun duc cho Warren nhitng dac tinh quy bau, mét hoai hdo va mét hy vong Ion
lao, xoay chuyén ca cudc doi Warren.

1. Qua cau chuyén trén, anh/chi rat ra bai hoc gi tir Warren Buffet?

2. Giao tiép tét s& gilp anh/chi tro thanh doanh nhan thanh dat hay khéng?
Tal sa0?

2. Nguyén tic giao tiép kinh doanh
Bai tdp toan dién 1
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Lam viéc nhdm: Hinh thanh nhom tir 2-3 sinh vién va st dung su sang tao
ctia ban dé viét lai nhitng cau sau day. Trong khi van giit lai nghia co ban cua cu
gbc, hay chic chin rang ban di sir dung phong cach riéng doc dao cua minh qua
nhitng tir quyét dinh trong cau duoc sta lai.

1. Nhitng k§ ning giao tiép 1a quan trong cho sy thanh cong trong kinh
doanh.

2. Ngay nay, st dung Internet la quan trong ddi véi sinh vién.

3. Lam viéc nhdm la quan trong trong kinh doanh.

4. Nam ngoai la thanh cong nhét cta nit van dong vién Vii thi Huong

5. B quan 40 co thé khong duoc tra lai cho ctra hang; nhan hang di bi giat
ra va bo quan 4o da duoc su dung.

6. Séng co dao duc 1a quan trong cho su lanh manh vé tinh than.

7. Chuan bi cho viéc nghi huu 13 quan trong cho tat ca cac ca nhan.

8. Pat duoc sy 6n dinh vé tai chinh 1a quan trong cho méi mot ngudi.

9. Hoc mdt ngoai ngit 1a can thiét cho viéc di cong tac nudc Ngoai.

10. Chia khoa caa nhiing sy thay doi trong hiéu qua 1a kha nang, dong co, su
mong dgi ro rang va co hoi.

Bai tdgp toan dién 2

Thay ddi tir ngir dé cai tién nhitng cau sau va tranh thanh kién vé chang toc,
gioi tinh, van hoa, tudi, hoic sy tan tat.

1. Tuan bi han ché béi viéc ngoi xe lan.

2. Cong ty kia da sap nhap véi mot cong ty nho cua nguoi phu nit ding tudi
da tring, dugc quang c&o rong rai trén béo chi.

3. Chuong trinh tap thé duc dugc phat trién cho nhiing ngudi tan tat.

4. Nhimg nha lanh dao cip cao cua cac cong ty 16n va phu nhan thudng
xuyén tham dy nhiing bira tiéc hang nam ctia Phong Thuong mai.

5. RG rang day 1a cong viéc cua nguoi dan ong.

6. Sinh vién mdn toan can xac dinh van dé& khé nhat cia anh ta va sau d6 hoi
ngudi huéng dan dé duogc giup da.

7. Thua ngai, vui 1ong chap nhan don xin viéc cua ti vao vi tri giam dbc
ngudn nhan luec.
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Chuong 2.KY NANG LANG NGHE - PAT CAU HOI - TRUYEN THONG
KHONG LOI

NOI DUNG CHUONG:

2.1. K§ nang lang nghe

2.2. Ky nang dat cau hoi

2.3. K¥ ning truyén dat théng tin khong 1
2.1. KY NANG LANG NGHE

2.1.1. Muc dich caa viéc ling nghe

Con nguoi 0 rat nhiéu muc dich dé lang nghe. Ho lang nghe dé thuong thuc
cac loai hinh giai tri, lay thdng tin, nhan nhiing 1oi huéng dan, nghe nhiing loi
phan nan, va thé hién sy kinh trong... Lang nghe 1a mot ky nang hét stic quan trong
trong giao tiép, dic biét 1a trong giao tiép kinh doanh, gan lién véi loi ich caa chu
thé.

Thong thudng, nguoi ta ling nghe nham mot sé6 muc dich sau day:

- Mot 13, ling nghe dé thoa man nhu cau thu thap théng tin. Khi can thdng
tin vé mot van dé, cach tbt nhat 1a khuyén khich nguoi khac néi va ban nén chi y
ling nghe. Khi thu thap duoc cang nhiéu thong tin thi co sé ra quyét dinh caa ban
cang viing chac.

- Hai 13, lang nghe dé hiéu nguoi khac mot cach tét hon. Lang nghe gidp ban
nhan dinh rd hon vé con nguoi va tinh cach ciing nhu quan diém hay nhan quan
cua doi tuong.

- Ba 13, lang nghe nham thoa man nhu cau cua dbi twong. Trong cong viéc
néi chung va kinh doanh néi riéng, nhu cau can duoc ngudi khéc lang nghe minh
noi 12 rat 16n va thuong xuyén. Mot nha quan tri rat mudn nhan vién lang nghe khi
phd bién cac quyét dinh hay huan luyén nhan vién. Nguoc lai, nhan vién ciing rat
can cac quan ly caa minh ling nghe nhitng nhu ciu can dugce dap tng hay tinh
hinh dang dién ra trong cong ty.

- Bon 13, ling nghe nham tao ra méi quan hé tt dep véi ngudi khac. Lang
nghe nghe ngudi n6i 1a mot hanh dong chung té su ton trong cta ngudi nghe doi
v6i nguoi ndi. Nhu vay, khi thoa man dugc nhu cau caa ngudi néi, mdi quan hé
giira bén ndi va bén nghe sé& nay sinh va phat trién tét dep.
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- Nam 14, ling nghe ciing gitip ngudi khac tiép nhan théng tin hiéu qua. Anh
huong t6i ngudi xung quanh mét cach tich cuc bang cach tao ra mot bau khéng khi
ling nghe tich cuc s& vira khuyén khich ngudi ndi nhiét tinh hon va ngudi nghe
nghiém tuc hon.

Ngoai ra, lang nghe con gilp nhitng mau thuan, xung dot duoc hoa giai. Co
nhiéu trudng hop, chi vi cac bén khdng ling nghe nhau hoic nghe khéng chinh xéac
ma nay sinh mau thuan trong quan hé ciing nhu cach giai quyét cong viéc. Vi vay,
ling nghe 13n nhau s& gitp moi phic tap tré nén 6n thoa.

2.1.2. Loi ich ciia 1ing nghe trong kinh doanh

Trong kinh doanh, c6 rat nhiéu van d& ma thdng tin truyén di phai duoc
danh gia mot cach chinh xac. Néu cd su sai léch thi thiét hai vé loi ich nhiéu khi
khong luong trudc duoc.

2.1.2.1. Trong giao tiép ngi bé doanh nghigp

- Mot 1a théng tin tir cap trén xubng cap dudi, cac quyét dinh, ménhlénh, chi
thi déu phai dugc thu nhan mot cach chinh xac va khach quan. Biéu d6 sé gilp bod
may doanh nghiép hoat dong hiéu qua do han ché dugc nhitng 16i mac phai khi thu
nhan thdng tin trong qué trinh ling nghe.

- Hai 14 thdng tin tir duéi 18n. Khi cac nha quan tri, cac cap trén lang nghe
cap dudi hay nhan vién, ho s& nim bat duoc tinh hinh trong doanh nghiép ciing
nhu nhu cau cua cdng ty hay phan &nh tir khach hang. Tir d6 s& ra dugc nhiing
quyét dinh dung dan.

- Ba la théng tin gitta cac ddong nghiép vai nhau. Khi ho ling nghe nhau,
cong viéc s& hiéu qua hon, kha niang lam viéc nhom, kha nang cong tac nhiéu hon
va han ché dugc xung dot tét hon.

- B4n 1a cai thién mdi quan hé giira cap trén va cap dudi, gitra dong nghiép
véi nhau; han ché duoc cac xung dot khong déang cé va giup cho bau khong khi
lam viéc trong doanh nghiép hiéu qua hon.

2.1.2.2. Trong giao tiép véi méi truwong bén ngoai doanh nghigép

- M6t 1a, di véi théng tin tir cac co quan quan ly Nha nudc. Lang nghe gidp
doanh nghiép nim bt duoc xu huéng khuyén khich hay han ché mét mat hang nao
d6. Vi thé, s& quyét dinh md rong hay thu hep san xuat kinh doanh.
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- Hai 13, ling nghe s& gip doanh nghiép thuc thi ddng phap luat, theoddi
duoc dién bién thi truong. Tir d6, doanh nghiép s& c6 nhitngquyét dinh ding dan,
tranh ton hai t6i loi ich.

- Ba 13, ling nghe ddi tac, khach hang s& gitp doanh nghiép diéu chinh cho
phu hop cé&c quyét dinh hop tac hay trong san xuét va cung cap dich vu.

Ngoai ra, ling nghe con gitp doanh nghiép giai quyét duoc rat nhiéuvan dé
véi cong dong xung quanh doanh nghiép. Tom lai, dé han ché t6i danhitng rai ro
va gia tang loi nhuan, ling nghe 1a bién phap rat quan trong.

2.1.3. K¥ niing ling nghe hiéu qua:

2.1.3.1. Nghe va ling nghe

Nghe 1& mét qué trinh tu nhién, ling nghe 1a mot qua trinh tri tug. Vi du, ban
c6 thé rat cha tam vao budi hoc trong khi gido vién dua ra nhitng huéng dan dé
hoan thanh ban b&o cdo hoic dy an. Sau d6, khi bat dau chuan bj cho conq viéc,
ban nhan ra minh khéng thé nhg lai nhiing chi tiét can thiét dé hoan thanh céng
viéc. Ban di nghe nhiing 16i huéng dan chir khdng lang nghe chdng. Lang nghe
bao ham viéc hiéu day du va nho dugc nhitng gi da nghe.

Pé lang nghe tot hon thi trude hét, ching ta phai hiéu dugc thé nao 1a “lang
nghe that su”. Lang nghe mét cach hiéu qua ching nhiing tiét kiém thoi gian, han
ché ric rdi ma con that chat hon cac mi quan hé. Trong hoc tap, ki ning nghe tot
rat can thiét vi lang nghe 13 phuong phap co ban dé tap hop thdng tin.

Ling nghe khéng ddng nhat véi nghe. Nghe chi 1a mot hoat dong vo y thuc
ctia con nguoi. Ching ta nghe nhitng 4m thanh xung quanh nhung khong nhét thiét
phai hiéu chiing. Lang nghe thi lai khac. Lang nghe 1a mot kha ning cia hé than
kinh. Khi lang nghe chung ta da chuyén nhiing gi nghe dugc thanh mot dang dé
hiéu va dé st dung.

2.1.3.2. Qué trinh ldng nghe

Qua trinh lang nghe bao gém bén yéu t6. Nghe 13 mét trong nhitng yéu to
d6. Nhirng yéu t6 khac 1a: chit loc, dién giai, nhic lai.

- Nghe: Nghe la mét qué trinh sinh ly hoc. Khi ching ta nghe nhiing day
than kinh thinh giac bi kich thich bai s6ng &m. Moi ngudi déu nghe thiy am thanh
trir khi ho bi suy yéu kha ning nghe.
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- Chit loc: La sy loai ra nhitng tac nhan kich thich khéng mong muédn. Loc
cho phép ngudi nghe tap trung vao nhiing tac nhan kich thich can duoc quan tam.
Ching ta s& xem xét mot vi du minh hoa ca tac nhan kich thich mong muén va
khéng mong mudn. Gia sir ban tham du mot cudc hop vé nhiing loi ich cua bao
hiém va ngdi rit gan mot canh cira s6 dang md. Mui thom tir nha hang thic an
nhanh gan d6 thoang qua lam ban thay déi. Tac nhan khong mong mudn 1a mui
thom cta thirc an, cac tac nhan kich thich mong mudn 1a nhiing théng tin vé bao
hiém tir nguoi n6i. Ca nhan kho tap trung vao nhitng thong diép néi khi qué trinh
loc cua ho khdng thé loai bo hoic téi thiéu héa nhitng tac nhan kich thich 1am mat
tap trung.

- Dién giai: Khi dién giai ngudi nghe tap trung tam tri vao céac tac nhan kich
thich. Nguoi nghe s& xem xét ca nhimg diéu duoc néi va khong duoc ndi khi dién
giai nhiing thong diép bang miéng. Ngoai ra, nhiing loi nhan xét va hanh dong
trudc cua ngudi ndi cling dugc can nhac khi dién giai cac thong diép hién tai. Viéc
ngudi nhan thong diép dién giai cac tac nhan kich thich theo cach ma nguoi gui du
dinh 1a rat quan trong.

- Nhac lai: bao ham viéc nhé lai & thoi diém muén hon nhing thoéng tin da
duoc giai thich. Thanh cdng cua yéu té nay phu thuéc vao méi lién hé dit vao cac
tac nhan kich thich trong subt giai doan dién giai.

Thanh céng cua qua trinh 1ang nghe phu thudc vao ca bon yéu td. Néu mot
trong bén yéu tb bi bé qua hoic that bai thi toan bo qué trinh ling nghe s& bi hay
hoai.

2.1.3.3. Ldng nghe hiéu qud

Phan I6n moi nguoi nghi ho 1a nhiing ngudi nghe tét. Mac du lang nghe 1a
mot nghé thuat hon 1a mot khoa hoc, nhung qua trinh ndy c6 thé dugc cai thién néu
nguoi nhan dong vai tro chu dong.

Nhiéu nghién cau khoa hoc cho thay, ching ta s dung khoang 45% thoi
gian giao tiép dé ling nghe. Mic di vay, sudt thoi gian hoc tap va 16n 1én ching ta
biét rat it vé “lam thé nao dé ling nghe t6t”. Sudt qua trinh hoc tap, ching ta danh
40% thoi gian dé hoc doc, 35% thoi gian dé hoc viét, 25% thoi gian dé hoc noi va
chang c6 thoi gian nao dé hoc nghe hay giao tiép.
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Ling nghe 1a mot ki ning can thiét. Budce dau tién 1a quyét dinh ling nghe
va phai biét khi nao ching ta khong liang nghe. Ty hoi “minh c6 thé lap lai, dién
dat lai hay 1am 6 diéu vira n6i hay khong?” Cau tra 161 khong c6 nghia 13 chua
thuc sy ling nghe. Sau day la nhitng hudng dan hay loi khuyén cé thé giup cai
thién kha ning nghe dé c6 dugc ki nang ling nghe.

2.1.3.4. Tap trung vao thong diép

M6t ngudi nodi binh thuong tir 100 dén 200 tir trong mét phat. Tuy nhién,
ngudi nghe ¢é thé nghe tai 500 tir trong mot phat. Sy chénh léch gitra nghe va noi
khién con ngudi phai rat tap trung dé ling nghe hiéu qua. Néu ban khong tap
trung, dau oc ban s& nghi lan man, lo d&nh dén cha dé khéc.

Mot ky thuat tap trung 1a cac thong diép tom tit. Ky thuat nay dic biét quan
trong khi bai dién van khong c6 bé cuc tét hoic khi ngudi néi ¢ chat giong nang.
Ban ciing nén tap trung vao nhiing diém chinh ma ngudi n6i ¢6 gang truyén dat,
cho doi nhitng thong diép tiém an. Xac dinh nguoi ndi sir dung cac sy Viéc, cac y
kién hay cac két luan, khong dé sy xuat hién ctua nguoi ndi hodc cac dic diém phat
am anh hudng toi su tap trung caa ban. Tap trung vao thong diép sé€ giup ban vuot
qua CcAc rao can cd thé anh huong toi viéc nghe toan bo thong diép.

2.1.3.5. Xdac dinh muc dich ciia thong diép

Nhitng thong diép bang miéng cd muc dich giéng nhu cac thong diép viét.
Nguoi nghe can xac dinh muc dich cua thong diép dé lua chon cach thuc s& st
dung khi ling nghe. C6 ba céch thire thuong duoc sir dung dé lang nghe 1a: nghe
can than, ludt va quét.

- Lang nghe can than: Hinh thirc nay duoc sir dung khi ban can phai hiéu va
nhé ca nhitng khai niém tong quat va tat ca chi tiét cia thong diép. Hinh thic nay
doi hoi nhiéu cdng strc hon cac hinh thuc khéc béi vi s lugng va sy phuc tap cua
tai liéu ma ban phai tap trung lang nghe. Khi ban nghe theo cach nay dau 6¢ ban
khong c6 thoi gian dé nghi ngoi.

- Ludt: Puoc su dung khi ban chi can hiéu nhitng khai niém téng quat cua
thong diép. Khi sir dung cach thirc nay, dau 6c ban cd thoi gian nghi ngoi boi vi
ban khdng can nhé tat ca cac chi tiét duoc gidi thiéu. Bo 6c cia ban gidng nhu mot

may tinh. Dung lwong cua bd nhé 1a rat Ion nhung ciing c6 gidi han. Pau ¢ ban s&
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rat mét moi khi chira day nhitng van dé khdng quan trong va ban cé thé quén mat
nhitng diém quan trong.

- Quét: Khi quét, ban tap trung vao nhitng chi tiét cu thé tha vi thay vi toan
bo nhitng khai niém tong quat cua thong diép. Khong lang phi cong stc gitt lai
nhitng thdng tin khdng c6 gia tri cu thé. Mot khiém khuyét khi st dung cach thic
nay 1a dau ¢ ban cé thé nghi lan man lo d&nh va bo 15 nhiing tai liéu quan trong.

2.1.3.6. Gii tw twrong mo

Nguoi néi thé hién thong diép theo nhing trién vong, vién canh caa ho. Tén
trong nhitng quan diém nay, ban khong duoc dé nhiing thanh kién ca nhan ngan
can nhitng diéu dugc ndi. Kha nang 1ang nghe cua ban c6 thé yéu di khi ban khdng
dé tiép nhan nhitng thong diép, hoic ban cé nhitng phan tmg xtc dong manh mé
v6i nhitng tir ngir ¢6 tinh tac dong anh hudng (con goi la nhitng tir ngitr mau sic)
cua nguoi nol.

Mot tré ngai nita la ban khdng hiéu mét dién gia noi tiéng dia phuong khéc
so v6i su mong doi cua ban. Khi ban lang nghe véi mot dau 6¢ md, caban va nguoi
nghe déu co loi. Nguoi ni tin nhimg diéu minh ndi 1a c6 gia tri va ban co thé thu
thap dugc nhitng thong tin dang gia. Chi dua ra nhitng danh gia sau khi da nghe
toan bo thong diép cua nguoi néi. Nhitng sy danh gia cting nhic va cac nhan xét
qua kién dinh thi khéng c6 loi cho bat ki ai.

2.1.3.7. Sir dung thong tin phdn hoi

Théng tin phan hdi rat quan trong. N6 1a cau tra loi caa ban téi ngudi noi.
Nguoi nodi ¢d thé rat nhiét tinh dua thém théng tin néu nhan duoc nhiing théng tin
phan héi tich cuc. Vi duy, mot nhan vién md ta vin dé & co quan c6 thé md rong
nhitng danh gia ciia minh khi ban cung cap nhiing thong tin phan hoi nhu: “Ban c6
thé néi thém vé....” hodc “Vang, nhung....”, “Uh-huh”. Dat cau hoi lam rd thém
thong diép ciing cung cap théng tin phan hoi. Erika Ludwig da danh gia vé tam
quan trong ctia thdng tin phan hoi trong trich dan sau: “Boi vi Sauer-Danfoss dang
tham nhap manh mé vao thi truong méi dé co duoc su hién dién toan cau, giao tiép
gitta nhitng nguoi cung lam viéc cd thé gap kho khan. Nhan vién cua ching toi
thuong ty dién dat bang ngdn ngit thir hai, thi ba cua ho va rat d& hiéu sai nhiing
thong diép d6. Ling nghe can than, dua thong tin phan hoi, dit cau hoi 1a can thiét
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dé quan Iy kinh doanh toan cau”. (Stephen Luccis, Nghé thuat thuyét trinh, The
McGraw - Hill Companies)

Dién giai ciing 1a mot dang cua théng tin phan hoi, lam cho ngudi ndi cam
thiy minh khdng nhimg duoc ling nghe ma con duoc thau hiéu. Chu y dén dién
giai cling giup ngudi nghe tap trung vao ca nhiing tir nglr va cam xdc cua nguoi
noi. Vi du, ngudi ban cung 16p ndi gian vi mot thanh vién trong nhom dang lam it
hon phan viéc dugc chia, nguoi ban cing 16p gian dit ndi: “Anh ta khong bao gid
lam phan viéc caa minh va luén bo di véi nd”. Nhitng thdng tin phan hdi cua ban
nén gitp nguoi noi lay lai binh tinh. M6t giai thich tét ¢ thé 1a “Ban nghi anh ta
s& duoc thuong cho sy thé hién yéu kém do va ban cam thiy nhu thé minh dang
lam nhiéu hon cong viéc duoc giao”.

Mot vai tinh huong lang nghe khong cho phép dua ra bat ca loai thong tin
phan hoéi nao tdi nguoi néi. Nhitng tinh hudng ndy gom nghe dai, tivi, cac bai
thuyét trinh bang bang ghi hinh. Nhitng nhdm nho hoic nhiing bai thuyét trinh
song phuong thich hop nhat véi cac théng tin phan hoi bangloi néi. Mdi tinh
hudng can dugc phan tich lién quan téi su phi hop cta nd vai théng tin phan hoi.

2.1.3.8. Téi thiéu hoa cac ghi chd

Ghi lai c4c bai thuyét trinh phac tap dé xem lai c6 thé 1a rat khénngoan. Mac
du, muyc tiéu caa ban 1a c6 nhitng ghi chd ti mi, can than nhungban khong thé tap
trung lang nghe néu cb gang ghi lai moi diéu duoc néi. Thay vao do hiy ghi lai
nhitng tir khoa va cac ¥ tuong trong dan bai. Trong nhitng tinh hubng giao tiép
khéng phtc tap chi ghi lai nhiing y 16n, ¢ gangnhé nhimg diéu dugc néi ma
khong can ghi chd.

2.1.3.9. Phan tich toan bg théng diép

Quan sat nhitng hanh dong va nét mat caa ngudi noi, lang nghe giong noi
cta ho. Nguoi néi o thé thay doi toan bd ¥ nghia ctia thong diép khi cau may hoac
thay doi su 1én xudng cua giong noéi. Nhitng dau hiéu nhu vay cho phép nguoi
nghe hiéu dugc nhiing thong diép ngam.

2.1.3.10. Khdng ndi chuyén hogc ngat 161

Ca nhan khong thé noi va lang nghe hiéu qua trong cuing mét ldc. Lang nghe
nén dién ra thudng xuyén hon noéi. Khi néi ban khéng thé st dung cac yéu té dé
ling nghe hiéu qua. Ngat 11 ngudi n6i hoac c6 cac cudc dam thoai bén canh 13 bat
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lich s va giam hiéu qua cua giao tiép. Tap phan biét giira viéc tam ngumg dé suy
nghi va viéc két thic nhitng 161 danh gia cia ngudi noi.

2.1.4. Nhitng tré ngai trong khi ling nghe:

Rao can cua viéc nghe hiéu 1a tat ca nhiing thir gay can tré dén tién trinh
nghe hiéu. Ching ta can nhan ra va tranh nhitng rao can nay dé c6 thé nghe mot
cach hiéu qua. Céc rao can thudng gap trong tién trinh nghe duoc liét ké dudi day.

2.1.4.1 Cac yéu té gay xao lang vé thé chat

Nhitng ca nhan c6 trach nhiém nén dam bao viéc lva chon dia diém cho
cudc n6i chuyén hay cudc hop ¢ nhimg noi ma cé thé han ché dén muc thap nhat
cac yéu t 1am xao lang vé thé chat. Tuy nhién, ching ta ciing ¢ thé tw minh han
ché nhiing rao can nay trong truong hop nghe thuyét trinhbang céach: ngdi ¢ phia
truéc caa phong, khéng ngoi gan hanh lang hoic cira s6 dang mo va ciing khong
ngdi canh nhimg nguoi thuong néi chuyén hay ndi tham trong sudt budi thuyét
trinh.

2.1.4.2. C4c yéu té gay xao lang vé tinh than

La ngudi nghe, ching ta c6 trach nhiém phai chu y dén nguoi n6i. Ching ta
nén tranh su ao tudng hay lo dénh. Ching ta c6 thé suy nghi nhanh hon, x4p xi gap
bdn 1an nhimg gi ma ngudi NG ¢ thé ndi. Vi vay, that dé dang dé bat dau nghi vé
cdng viéc va nhitng méi quan tdm c& nhan thay vi phai cht y dén ngudi noi.

Mot su xao lang thuong gap vé tinh than 14 ngudi nghe hay dua ra nhiing 1oi
chi trich hoac dat ra nhirng cau hoéi hon 1a tap trung vao nhitng gi dang duoc noi.
Dé lang nghe mot cach hiéu qua thi ching ta nén co6 dau 6¢ rong ma, tac 1a nghe
tat ca nhitng diéu dugc néi trude khi dua ra nhitng nhan xét, danh gia.

2.1.4.3. Nhieng vén dé vé sirc khée

Strc khoe tét va 6n dinh chac chan s& dong mot vai trd quan trong gop phan
vao viéc lang nghe mat cach hiéu qua. That 1a kho dé tiép tuc lang nghe khi nguoi
nghe dang cam thay doi bung, ué oai va mét moéi. Khi nhitng tinh trang nay ton tai
thi nguoi nOi nén 1ap lai nhitng thong diép quan trong sau do.

2.1.4.4. Nhing sw xao lang khong loi

Nguoi nghe c6 thé dua ra nhitng phan héi khdng bang 1oi mot céach tiéu cuc
dén nguoi n6i. Nhirng su biéu hién cua khudn mit nhu: sy cau may, nhiu may,
ngap hay nham mét... c¢d thé 1a théng diép biéu hién su khdng htng thi hoic khong
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chap nhan. Mot hanh ddng liéc mat nhin ddng hd ciing c6 thé 1a thong diép bao
ngudi n6i nén sém két thuc. Viéc truyén dat thong tin van con hiéu qua khi nhiing
xao lang khéng bang 101 da dugc tranh.

2.1.4.5. Thei gian trinh bay khéng phu hep

Nguoi nghe nén dam bao mét khoang thoi gian thich hop dé nguoi néi cé
thé trinh bay thong diép cua ho. Ngudi nghe thuong biét khoang thoi gian nhu thé
nao la thich hop. Vi du nhu, mot giam ddc di qua nha may, tinh c& gap mot nguoi
cdng nhan va hoi anh ta: “C6 van dé gi khong?” Néunguoi gidm sat dang dang bén
canh va vi giam ddc ciing biét rang ngudi céng nhan s& rat mién cudng khi trinh
bay truéc mat ngudi giam sat, ngudi cdng nhan co thé nghi rang giam déc khéng
muén nghe nhitng gi anh ta ndi. Trong tinh hudng nay, mot cau nai thich hop hon
tir vi giam dbc ¢ thé 1a: “Néu anh ¢6 van dé gi thi toi luén c6 mot chinh sach rong
M& va san sang giai quyét moi van dé cua nhan vién vao chiéu thir tu”. Dicu nay s&
cho phép nguoi ndi (cdng nhan) co thé trinh bay thong diép caa minh vao mot thoi
diém thich hop.

Khi mot nguoi trinh bay théng diép thi nén dé cho ho c6 mot khoang thoi
gian tuong xuang nham gidp ho khéng can phai hap tip dé trinh bay thong diép.
Trach nhiém cia nguoi nghe 1a phai dam bao ngudi néi ¢ du thoi gian dé trinh
bay thong diép.Vi du, néu giam dbc c6 cudc hop trong vong nam phat nira va
ngudi giam sat mudn trinh bay voi giam ddc mot van dé phuc tap thi tot hon hét 1a
giam d6c nén hen gap nguoi gidm sat mot thoi gian sau d6. Giam déc ciing khong
nén mong doi ngudi gidm sat trinh bay van dé chi trong nam phut.

2.1.4.6. Nhiing yéu té khac

Ngoai ra, con cd mot sd yéu té can tré viéc lang nghe hiéu qua sauday:

- Mot la toc do suy nghi. Khi toc do tu duy cta ngudi noéi va ngudi nghe
khac nhau s& din téi hiéu qua caa viéc lang nghe bi giam sat. Nguoi néi tu duy
nhanh hon ngudi nghe khién nguoi nghe khéng bat kip. Nguoc lai, ngudi ndi tu
duy cham hon ngudi nghe thi s& dan ti su nham chén, dé sao lang khoi van dé.

- Hai 1a su phtrc tap cua van dé. Khi van dé qua kho, hay qué phuc tap,
ngudi nghe s& nhanh chéng nham chén va khdng mudn theo di van dé.
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- Ba 1a do khong duoc luyén tap. Thong thuong, da sd nhitng nguoi nghe
khong hiéu qua 1a do khong duoc hudng dan bai ban vé phuong phap 1ing nghe
hiéu qua va khéng luyén tap thuong xuyén.

- B6n 1a uy tin cta nguoi noi. Khi ngudi néi co uy tin thi sy nghiém tdc va
cha trong ling nghe sé& nhiéu hon. Va nguoc lai, néu uy tinngudi nghe khoéng cao
hodc khong duoc biét tai thi du néi hay thé nao ciing khong dugce ngudi nghe thu
nhan hét.

2.2. KY NANG PAT CAU HOI

2.2.1. Muc dich caa viéc dat cau héi

Céch thirc thong thudng dé co duoc thong tin 14 dit ra cac cau hoi. Trong
giao tiép thong thuong va trong giao tiép kinh doanh thi cau hoi chiém mot phan
dang ké. C6 rat nhiéu loai cau hoi voi nhiéu muc dich khac nhau. Tuy nhién, muc
dich 16n nhat cua viéc dat cau hoi 1a dé thu thap thong tin.

Thu thap théng tin bang viéc dat cau hoi cho ngudi khac 1a mot ky ning hét
suc quan trong. Vi vay, nguoi thu thap thdng tin phai can chl y khi nao thi st dung
cac loai cau hoi cho phl hop. Ching ta can luu ¥ rang, mudn nguoi tra loi cung
cap théng tin mot cach nhiét tinh va chinh xac, tot nhat hdy khuyén khich nguoi
no6i bang mot thai do hao hiing va biét on. Bén canh d6, khéng nén dat ra nhiing
cau hoi kho tra loi.

2.2.2. Cac loai cau héi

2.2.2.1. Cau hdi tong quat

Nhitng cau hoi loai nay khong dat ra gidi han. Vi vay cau tra loi thuong
khong kiém soat dugc. Ban dit cau hoi ma khdng hé goi y noi dung cau hoi. Loai
cau hoi nay thuong dung trong trudong hop nham xay dung méi quan hé hai hoa.
Nguoi tra 10i ¢d thé quyét dinh nhitng gi ho ndi mot cach dé dang.

Vi du nhu: “Anh nghi gi vé van dé nay?”, “Ban thay sa0?”, “Cam nhan cua
ban vé van dé nay nhu thé nao? ”

2.2.2.2. CAu hdi truc tiép

Nhiing cau héi nay dat thang van dé ma ban can tim hiéu. Cau hoi dat ra
nhitng gigi han va ban c6 thé kiém soat dugc cau tra 1.

Vi du nhu: “Ai c6 thé giai quyét van dé nay?”
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Tuy nhién, trong mot s6 nén van hoa, ton gido khac nhau, nhitng cau hoi
truc tiép c6 thé gay ra bau khdng khi khdng thoai mai. Chang han nhucac cau hoi
lién quan dén van dé hon nhan, tudi tac, quan diém chinh tri hay tén gido... nguoi
hoi nén than trong.

2.2.2.3. Cau hdi gian tiép

Cac cau hoi gian tiép thuong hoi vé van dé khac lién quan roi sau d6 suy ra
van dé can tim hiéu. Thong thuong, mubn xac minh nhitng van dé té nhi, hoic
khong tién hoi truc tiép, nguoi hoi co thé sir dung cau hoi loai nay.

Vi du: Thay vi, trong tuyén dung, cac nha tuyén dung hoi cac tng vién:
“Ban c6 thich cong viéc ndy khdng?” s& gay ra su nghi ngo cua déi tuong tra 1oi.
Do vay, cau tra 10i chua chic da chinh xac. Thay vao d6, s& hoi tmg vién: “Diéu gi
khién ban thich thi & cong viéc nay? ”

2.2.2.4. Cau hei dinh hwong

Trong truong hop sir dung loai cau hoi nay, nguoi tim kiém théng tin cé thé
Kiém soat duoc cau tra 1i. Bang cach dinh hudng mot cach nghiém nhién, cau hoi
huéng dbi tuong phai thira nhan mot van dé ma ngudi hoi can tim.

Vi du: Ban mudn biét hai cong ty c6 hop tac véi nhau hay khdng, cé thé st
dung cau hoi: “Céng ty anh sir dung loai gidy gi cia cong ty Hong Ha?” C6 thé sir
dung cac chi tiét phu cua cau tra 161 dé két luan van dé chinh.

2.2.2.5. Cau hdi chuyén tiép

Pay 14 loai cau hoi thuong bat dau vai tir “thé con” nham chuyén hudng doi
tuong sang van dé khac.

Vi du nhu: “Thé con phan trim duoc chiét khau thi sao? ”, “Vé diéu kién
lam viéc thi thé nao? ”

2.2.2.6. Cau hgi lam r6 thém vin dé

Pay 1a loai cau hoi chi lap lai nhiing tir cudi cua cau tra 10i hay khang dinh
lai cu tra 1oi caa ngudi n6i nham lam rd thém van de.

Vi du: Khi ban hoi vé méi quan hé giira hai cong ty, ngudi tra loi ¢6 thé noi
ring “Quan hé giira hai cong ty ching t6i trudc day rat mat thiét, nhung gan day
cling c6 thay d6i vi cong ty ho vira thay giam doc méi”. Ching ta co thé hoi:
“Cong ty ho vira thay giam doc méi a?”

2.2.2.7. Cau héi mang tinh chdt dé nghj
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Pay 14 cau hoi dua ra viéc dé nghi mot ¥ kién nao d6. Loai cAu hoi nay ciing
duoc s dung dé tham do y kién nham goi y céch giai quyét vin dé. Co thé su
dung cau hoi nay trong truong hop thim do dé dat téi nhat tri trong dam phan,
thuong thao.

Vi du nhu: “Bay gid chiing ta c6 thé tién hanh theo ké hoach B hay khéng?

T6m lai, viéc st dung cac loai cau hoi 1a mot cong cu giao tiép rat loihai.
Dic biét 1a trong giao tiép kinh doanh, cd tac dong téi loi ich xac thuc caa cac bén.
Do vay, cac bén phai sir dung cau hoi nay mot cach than trong va khon khéo. Viéc
st dung cau hoi mot cach dang dan s& Kiém soat dugc tinh hinh cudc giao tiép sé
d1 té1 dau.

2.3. KY NANG TRUYEN PAT THONG TIN KHONG LOI

Truyén théng khong loi hay con goi la giao tiép phi ngdn ngit 1a hoat dong
giao tiép duoc thé hién qua dang diéu, diéu bd ctr chi, &nh mat, qua cac biéu hién
nét mat, qua trang phuc c& nhan, qua khdng gian giao tiép va tat ca cac biéu hién
khac ma khong dién dat bang 10i.

2.3.1. Khong gian giao tiép

Khong gian giao tiép 1a mot phuong tién nham truyén dat théng tin cho céc
bén trong giao tiép. Trén goc d6 tm 1y hoc, nguoi ta thudng xich lai gan nhau khi
nguoi ta cam thay thich thi va tin twong Ian nhau, nhung lai tranh xa nhiing nguoi
ma ho khdng thich hoac so.

Thong thuong ngudi ta chia khoang cach xung quanh méi ca nhan véimoi
dbi twong giao tiép mot cach twong doi.

- Thir nhat 12 viing mat thiét véi khoang cach khoang 0 - 0,5m. Khi gigi han
giao tiép trong ving nay la trudng hop cac ddi tuong giao tiép c6 mdi quan hé mat
thiét hodc danh 16n.

- Tha hai 1a ving riéng tu véi khoang cach khoang 0,5 - 1,5m. Nhimg d6i
tuong giao tiép cd sy than thiét hoic da c6 mdi quan hé quen biét thoai mai.

- Thir ba 1a vung x& giao voi khoang cach khoang 1,5 - 3,5m. Thong thuong,
khoang cach nay xay ra di véi phan 16n cac hoat dong kinh doanh.

- Thir tu 1a vung cong cdng vai khoang cach khoang 3,5m tro 1én. Pay la
pham vi tiép xuc giira nhitng ddi tueong xa la.
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Bén canh d6, khong gian giao tiép con bao gdm ca cach trang tri, bai tri, sap
dit nhitng d6 vat trong pham vi giao tiép mot cach chu quan. Vi dunhu cudc dam
phan hay cudc gip g& dau tién khi don ddi tc véi can phong hoi thao hay phong
hop dugc trang tri va bay bién cau ky s& phan anh thong tin khac véi mot can
phong don gian hay mot can phong bira bon, khdng vé sinh. Diéu d6 c6 tac dong
mot cach truc tiép téi cac ddi tuong trong giao tiép

Ngoai ra, vi tri trong giao tiép ciing c6 vai trd quan trong trong Viéc truyén
thong. Vi du: vj tri ciia nguoi lanh dao khi ngdi hodc dang ndi chuyén véi nhan
vién déu thé hién thai do, muc dich ctia mdi ngudi. Chang han, viéc ban dung noi
chuyén truc dién, mat doi mat véi nhan vién tac 12 ban muén ddi dau, tro chuyén
thang than véi ho vé van dé nao d6. Con khi ca hai ngudi ding ngang hang, bén
canh nhau thi c6 nghia 1a ban muén dit minh vao vi tri cua nhan vién, néi chuyén
mét cach binh dang, than thién. Tuy nhién, tot nhat 1a ban hay lua chon vi tri chéo
s0 Voi dbi phuong khi tro chuyén. Bai ban ¢6 thé vira quan sat, vira thé hién thai
d6 trugc nhan vién. Khoang cach giita hai nguoi khi trd chuyén cho thay ban ton
trong khong gian riéng tu cia nhan vién nhu thé nao. Khi nha lanh dao diing qua
gan, nhan vién s& cam thay minh bi 1an 4t va to ra khdng dé chiu. Boi vay, mot
khoang céch hop ly gitta hai ngudi & tao nén su hai hoa, thoai mai trong budi noi
chuyén

2.3.2. Trang phuc

Nhiéu nghién ctru di cho thay trang phuc ca nhan doéng mét vai trd rat quan
trong trong giao tiép kinh doanh hoic khi ai d6 mudn thuyét trinh trudc ddam dong.
Khéan gia ludén luén nhin ban trudc khi ho nghe ban noi.

Cac bai thuyét trinh c6 noi dung khéac nhau tuy theo tiing ngit canh. Chinh vi
vay, ban phai cé trang phuc phu hop véi khong gian, ngit canh va ca khan gia caa
bai thuyét trinh.

Poi khi bai noi cua ban co du siac hap dan dé chién thang duoc dién mao
chua thuc sy phi hop caa ban, song mét trong nhitng yéu té mang lai thanh cong
la trang phuc c4 nhan dung dan, lich su (két qua ciia mot cudcdiéu tra cac giam ddc
kinh doanh hang dau cho thay 84% trong sé céac cong ty cia ho khdng nhan cac
g vién an mic khéng nghiém tdc, lich sy trongphong van). DU khéng quan tam
tgi khung canh dién ra bai thuyét trinh ban ciing nén dé lai trong khan gia nhiing
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an tuong dau tién that tot védién mao cta minh. Diéu d6 d6i khi ¢ tac dong con
|6n hon ca nhitng 161 ban ndi d6i voi suy nghi cua ho vé ban.

Do vdy, mot khia canh quan trong dé xem xét su ting cuong hinh anh cua
ban chinh la vé bén ngoai, vé bén ngoai vira la rao can vira la tai san hiéu qua cho
bai giao tiép truc tiép bang loi n6i.Vé bén ngoai 1a mot phan quan trong trong moi
truong giao tiép, dic biét 1a 4n tuong dau tién.

Ban phai chap nhan va lam viéc véi vé bé ngoai von c6. Nhitng giban lam
véi nhitng gi ban c6 déu 1a cai s& anh huong dén khan gia cua ban. Hay lua chon
nhitng bd quan 4o trang nhd va c6 tham my, phai chic chan rang quan 4o va nhiing
thir kém theo phai phu hop véi khong gian, dia diém va ting loai khan gia khac
nhau. Ban nén n mic chinh t& va gon gang boi vi vé bén ngoai tét khong nhirng
tao su ua nhin cho khan gia ma con lam tang su tu tin caa ban.

2.3.3. Tu thé

Tu thé cling 1a mot trong nhiing phuong tién giao tiép. N6 lién quan mat
thiét toi vi tri, vai trd cia moi ca nhan. Ngoai ra, tu thé con dong vai tro biéu cam.
C6 thé thay qua tu thé mot trang thai tinh than thoai mai hay cang thang, mot thai
do coi mo hay khep kin.

Otu thé ding thang, dang diéu dung s& cai thién vé bén ngoai cua ban va tao
cho ban cam giéc ty tin. Ban khdng mudn xuat hién mot cach phétruongva cing
nhac thay vi mét cach tu nhién va thoai mai.

Mot s6 101 khuyén dé co dang diéu phu hop:

- Mot 1a trong khi dtng, hdy giir cho trong lwong co thé phan phdi trén doi
chan, khdng dya vao bat ky vat nao nhu: ban, ghé, hay buc giang...

- Hai 14 khi ngdi, hay chl y gitr lung cho thang, dirng ngdi thuon thuot va
vat mot chan 18n ghé.

Dang diéu dung phan anh sy ty tin va cho thay sy kinh trong ngudi nghe. Tu
thé ciing dong vai trod hét sic quan trong, dic biét 1a trong giao tiép thuyét trinh.

2.3.4. Anh mit

Giao tiép mét phu hop phan &nh sy ty tin, su quan tam, tinh chan that va
long chan thanh. Viéc thiét 1ap tiép xtc mat khong thanh cong cho thay su thiéu tu
tin va cd thé 1a nguyén nhan hudng dén mot hinh anh caa nhiing diém yéu, khdng
chan thanh, su s¢ hdi va khéng trung thuc.
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Phai chac chan vé sb luong tiép x(c mat ban c6 ddi véi khan gia 1a pht hop
va hoa nhap véi nén vian hoa caa ho. Vi du: Nhiing khan gia ngudi My mong cho
tiép xUc mat nhiéu hon nhitng khan gia nguoi chau A nhung lai it hon ngudi Phép.

Khi ban trinh bay mot bai thuyét trinh, ban phai chac chan riang s& thu hat tat
ca nguoi nghe trong can phong, phai tao cho nguoi nghe cé cam giac dang c6 mot
cudc dam thoai truc tiép gitra ban va anh ay/chi ay.

Ty con mét khdng thé biéu hién dugc thai d6 tinh cam, tuy nhién, bang céch
chuyén dong linh hoat d6i mét va nhitng viing xung quanh mét nhu mi mét trén,
l6ng may... ching ta c6 thé truyén tai duoc hang loat nhitng ¥ nghia va thong diép
ma yéu té phi ngdn ngir muédn thé hién. Chinh vi vay ma ngudi ta ludn quan niém
“Con mat |a cira s6 ciia tdm hoén”. Nhin vao mét cia ai do, ta c¢o thé phan doan
dugc mirc d9 thanh that, sy thong minh, thai d§ va cam giac cua nguoi do trudc
mét tinh huéng nhat dinh.

Ciing giéng nhu cac yéu té khéc trong giao tiép, anh mat chiu anh huong
cuiia Cac nén tang van hoa khac nhau. Chang han nhu, trong giao tiép hang ngay,
ngudi A Rap, My La Tinh va ngudi ving phia Nam Chau Au thuong ¢6 xu huéng
nhin thang vao ngudi ma ho dang néi chuyén. Tuynhién, & mot sé6 khu vuc nhu
Chau A hay mét vai qudc gia & Chau Phi lai it c6 théi quen nhin thang vao nguoi
dang n6i chuyén véi ho. Theo phong tuc & Kenya, khi me vo va con ré néi chuyén,
ban bac véi nhau, ho thuong quay lung vao nhau.

Khi thuyét trinh truéc mot nhém nguoi (chang han trude cac ban cing 16p)
ban cd thé dua mét nhin timg nguoi mot. Nhung khi thuyét trinh truéc mot dam
dong rat nhiéu ngudi ban hdy ¢ gang dua mat nhin toan bo khan gia va dan déu
anh mat cua minh ra tat ca cac phia. Hay nhin ho véi &nh mat that than thién, ty tin
va day stc thuyét phuc. Ho s& cam nhan duoc rang ban rat ty tin, thoai mai, chuan
bi that k§ ludng va di san sang cho bai néi cia minh qua anh mat ban nhin ho.

2.3.5. Nét mat, nu cuwoi

Bat chap nhiing tir ban néi, d6i mat va khudn mit sé& truyén tai nhiing cam
giac that cua ban, cho thiy su chan thanh va than thién théng qua nhitng biéu 16
ctia nét mat. Khi ban thuc hanh mét bai trinh bay, hdy nhin vao tim guong dé thay
khudn mit cuaa ban c6 16i cudn, nhiét tinh, than thién hay khdng. Néu khong, hay
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thue hanh nhitng biéu 16 nét mat cho dén khi nhiing tin hiéu phi ngén ngi két ndi
vé6i thong diép bang 1oi cua ban.

Trén phuong dién tdm Iy hoc, céc cong tinh nghién ctu chi ra rang nét mat
con nguoi biéu 16 cac cam xtc nhu: Vui mung, budn b4, ngac nhién, s¢ héi, tic
gian, coi khinh, hao hting, chan nan...Vi vy, nét mat 1a mot phuong tién truyén
thong hét strc quan trong.

Trong giao tiép ngudi ta ¢ thé dung nu cuoi dé biéu 16 tinh cam va thai do
ctia minh. Con ngudi ¢6 bao nhiéu kiéu cudi thi c6 by nhiéu tinh cach khac nhau.
Cudi tuoi tan, cudi mién cudng, cudi xi giao, cudi khinh thuong, cuoi xoa,.... Mdi
kiéu cudi déu biéu hien mot thai do khac nhau. Vi vay, trong giao tiép kinh doanh,
chling ta can quan sat nhanh va tinh té dé c6 thé phan doan duoc tinh thé giao tiép
va doi tuong giao tiép.

Tuy nhién, nu cudi déng vai trdo hét suc quan trong trong x& giao kinh
doanh. Trong giao tiép, dac biét 1a trong kinh doanh, nu cudi va cach cudi nhu thé
nao anh hudng rat 16n ti hiéu qua caa hoat déng kinh doanh. Mét nu cudi ciing ¢6
thé lam tang mdi quan hé hiru hao, tét dep gitta haibén, hay mot ny cuoi nhao hoic
cham biém ciing c6 thé pha v& hop dong co gia tri cao. Vi vay, biét cuoi ding
cach, dung luc, dung chd, ding d6i twong khong phai dé. Pung nhu ngan ngir
ngudi Trung Quéc b cau: “Ngudi ndo khong biét cuoi thi dirng mé tiém”.

2.3.6. Cir chi, hanh djng

Cac cu chi gdm cac chuvén dong cua dau, cua ban tay, cua canh tay. Van
dong nay c6 nhimg ¥ nghia nhét dinh trong giao tiép. Chang han nhu chuyén dong
ctia dau c6 thé dong y hay khong, caa ban tay 1a 161 moi hay sy tir chéi, chong doi
hay cau canh.

Poi tay, doi canh tay, vai va dau cd thé truyén dat nhitng tin hiéu phi ngon
ngit quan trong. Néu ngudi ndi ngdi mot cach cang nhac trén ghé, hoiac dang bat
dong sau buc giang s& cho két qua mot bai thuyét trinh chan ngat va khéng hap
dan. Do d6, ban hay sir dung ctr chi va diéu bo dé lam sinh dong thém sy trinh bay
va cang ¢ thong diép bang 1oi cua ban.

Mot s6 10i khuyén khi sir dung ctr chi, diéu bo

-Ctr chi va diéu bo nén tu nhién, khong gia tao.

- Ngoai ra, cir chi va diéu bo nén duoc thay d6i, khdng lap lai.
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Dé phat trién nhimg diéu bo ndy mot cach phil hop cho ban va cho ting tinh
hudng, ban hay thuc hanh truéc mot cai guong cho dén khi ban cam thiy co duoc
su di chuyén mot cach ty nhién va thoai mai.

Cac sinh vién thuong hay lang ting khi thuyét trinh vi ho tu hoi nén 1am gi
v6i d6i tay cia minh. “Tdi c¢6 nén chap tay sau lung khong?”, “T6i co nén chdng
tay 1én hong khong?”, “Téi c6 nén cho tay vao tai quan khéng?”, “Téi c6 nén dit
tay 1&n buc khdng?”, “Va cu chi thi nén thé nao? Toi c6 nén sir dung khéng? Va st
dung nhu thé nao?”. K& ca nhitng ngudi binh thuong sir dung cir chi rat tt trong
hoi thoai hang ngay ciing thdy nguong nghiu véi doi tay ctia minh khi dung trudc
dam dong.

Viéc st dung cir chi hay khdng, it hay nhiéu phu thudc rat nhiéu vao nguoi
noi va tac dung do cir chi mang lai d6i véi hiéu qua thuyét trinh ciing rat khéc
nhau. Chi c6 mot nguyén tac rat don gian la bat cir cir chi ndo ban sir dung ciing
khong nén gay mat tap trung cho khan gia hoac gay hiéu lamdéi voi thong diép
ban mudn truyén tai. Ctr chi nén xuat hién mot cach ty nhién va ang bién, gidp lam
rd hay nhan manh y ciia ban va chac chan phai pht hop véi khan gia va hoan canh
noi.

Mot sb su chuyén d6i tu thé rat quan trong dé giit sy chd y cua khéan gia va
budng long. Nhiing su dich chuyén nén uyén chuyén, khéng véi vang va dién ra tu
nhién. Ban c6 thé 16i cudn su ch y cua khan gia bang nhiing phuong tién nhin dé
roi tir d6 co thé thay doi tu thé co thé thong qua cachban hudng tu thé dén d6 hoac
di ¢én d6. Vi nhiing biéu thi cua nét mat vact chi, ban cd thé quan sat va thuc
hanh su di chuyén co thé trudéc mot cai guong cho dén khi ban thay thoai mai va
phan anh dang thong diép phi ngdn ng.

CAU HOI ON TAP

1. Tai sao trong giao tiép, ching ta phai ling nghe?

2. Phan biét sy khac nhau giira nghe va lang nghe?

3. Khi lang nghe chling ta phai c6 nhitng ki niang gi dé lang nghe hiéu qua?

4. Pé quéa trinh lang nghe duogc hiéu qua, chlng ta phai ludng trudc nhitng
rao can nao?

5. C6 bao nhiéu loai cau hoi dugc sir dung trong giao tiép kinh doanh?
Trong nhimg trudng hop cu thé, chung dugc sir dung nhu thé nao?
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6. Truyén théng khdng 15 1a gi? C6 bao nhiéu yéu t?

7. Theo anh/chi yéu té ndo trong truyén théng khdng loi quan trong nhat? Vi
sao?

TINH HUONG THAO LUAN

1. Hay chon mét trong s ba cach dién dat sau day:

- Xin cam on quy khach da goi dién cho chdng téi. Chang t6i luén vui long
duoc phuc vu quy khéach.

- Xin chao mimg quy khach da trg lai v6i chlng t6i. Qua thyc ching toi rat
vui mung duoc gap lai quy khach.

- Ching t6i ludn nhé dén quy khach. Cam on quy khach da quay lai voi
chung toi.

Hay thar n6i mot vai 1an cdu ma ban lua chon véi ngudi ngoi bén canh. Sau
do, ban hoi nguoi nghe xem am thanh tir giong néi cua ban phét ra tao cho ho cam
giac nhu thé nao?

2. Tinh hudng

Tom va Jerry 13 hai nguoi ban than. Ho cting lam nghé ban hang véi nhau tir
thoi tré. Nay, khi da vé huu, ho lai ciing nhau tim hiéu nghé thuat tu trangg tri nha
ctra. Tom quyét dinh st dung gidy déan tuong dé chinh trang phong khéach. Sau khi
hoan thanh, anh ta ty hao moi nguoi ban than caa minh dén dé tham quan cong
trinh do chinh minh tao ra.

Jerry thay rat an tuong. Trén thuc té, Jerry thich cach trang tri phong khach
ciia Tom dén ndi dé nghi Tom rang, néu khong phién 1ong, thi anh ta ciing mudn
trang tri can phong khach & nha minh gidng nhu thé. Hai ngdi nha cla ho, co ban
giong hét nhau vé kich ¢& va cach bé tri, sap dat do dac. Tom nghi rang d6 ciing la
mot y tuong hay. Vi vay, Jerry hoi Tom di mua bao nhiéu cudn gidy dan tuong?
Bay cudn giay la cau tra 10i.

Jerry tro vé va bat tay vao 1am viéc. Khi hoan thanh, anh ta ciing moi nguoi
ban caa minh dén xem. Tom nhin quanh va néi véi Jerry: “O, qua thuc trong rat
dep”. Nhung c6 mot diéu thic mac ma Jerry muén hoéi Tom: “Nhung cau biét
khong, that 12 budn cudi, cin phong khach nha minh véi nha cau hoan toan gidng
nhau vé kich ¢&, nhung minh chi ding hét nam cudn gidy dan tudng théi. Van con
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thira hai cuon. Thé 1a thé ndo nhi?” Tom dap 10i ngay: “O, ciu ciing thira hai cuon
a? Do ciing 1a con s chinh xac ma minh khéng sir dung dén!”

- Qua tinh hudng trén, Jerry dd mac phai sai 1am gi khi hoi Tom? L& ra phai
hoi nhu thé nao dé dat duwoc muc dich?

- Rut ra bai hoc gi tir tinh hudng trén?
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Chuwong 3. KY NANG THUYET TRINH TRONG KINH DOANH

NQI DUNG CHUONG:

3.1. Chon chu dé va xac dinh muc dich bai thuyét trinh

3.2. Tim hiéu khan thinh gia

3.3. Xay dung noi dung bai thuyét trinh

3.4. Nhiing diém can luu y trong thuyét trinh
3.1. CHON CHU PE VA XAC PINH MUC PiCH BAI THUYET TRINH

3.1.1. Chon chi dé

Chon mot chi dé hap dan véi ban va ban nam kha rd (c6 thé 1a truéc hoic
sau khi nghién ciru). Chu dé caa ban ciing nén thu hut nguoi nghe dé ho cam thay
bai noi that sy c6 gia tri. Thu hep chit dé dé ban cd thé tiép can tuong d6i day du
cac khia canh trong khoang thoi gian cho phép.

Trong giao tiép kinh doanh, chi dé thuong rat da dang cho nhiing budi
thuyét trinh véi muc dich khac nhau. C6 thé 1a cac chu dé lién quan dén viéc gioi
thiéu mot loat cac san pham mai, cac cong dung méi dugc phat minh hay thuyét
trinh vé mot ké hoach kinh doanh nao doé.

Céc sinh vién thuong bi mat thoi gian trong viéc lua chon cha dé cho bai
trinh bay. Diéu nay co vé tao ra loi thé do nd cho phép ho néi vé cac van dé wa
thich caa ban than. Do vay, gan nhu viéc kho khin nhét trong phan chuan bi bai
noi 1a xé4c dinh cha dé. C6 hai loai chu dé kha thi cho céc bai thuyét trinh tai 16p:
cac chu dé cd san hiéu biét; cac chu dé muébn tim hiéu thém.

3.1.2. Xac dinh muc dich

Cung vai viéc lya chon mot cha dé, ban can xac dinh muc dich chung cua
bai ndi chuyén. Thong thuong, no sé roi vao mot trong hai loai xen ké&: dua thong
tin va dé thuyét phuc.

Xac dinh muc dich trong gidi han cia két qua mong doi s& gilp ban danh
dung trong tam. Muc dich cha yéu cia mot bai thuyét trinh chinh 1a néu ra nhiing
nét chu yéu vé chu dé, gilp ngudi nghe hiéu va biét nhiéu thém vé chu dé caa bai
noi, ngoai ra muc dich chu yéu khac nira 1a thuyét phuc, mong mudn nguoi nghe
chap nhan quan diém, c4ch nhin cua ban dé tir d6 c6 nhimg hanh dong phd hop cu
thé. Do chinh 1a nhitng két qua mong doi.

Vi du:
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- Goi sy chly vé nhitng dong gop cua chi Yén suét 20 nam lam viéctrong
bira ti ky niém nghi huu cua chi.

- Néu ra nhitng nét chu yéu vé nhirng nghién ctu thi trudng gan daycua mot
dong san pham

- Thuyét phuc ngudi nghe ding ky déng gop cho to chire

- Thuyét phuc nha quan tri tang chiét khau cho nhan vién tir 10% lén 15%

Khi muc tiéu chung 1a dé thuyét phuc, ban thé hién nhu mét nha ang ho
hodc nha bién ho. Ching ta dya vao viéc dua ra thong tin dé tan thanh mot van deé.
Chung ta muén thay doi hoic sap xép thai d6 va hanh dong caa doc gia. Sy khéc
biét gitra dwa thong tin va thuyét phuc 13 sy khac biét gitra “giai thich” va “co vii”.

Ban sap phai giai thich, bdo céo, hay chung minh diéu gi d6? Khi d6 muc
tiéu chung cia ban 1a dé théng tin. Ban siap phai ban, ung ho hoic bao vé viéc gi
d6? Khi d6 muyc tiéu chung caa ban 1a dé thuyét phuc. Nhung khong ké tinh huéng
d6 1a gi, chung ta phai chac chan chinh xéc 1a ching ta hy vong dat duoc gi thong
qua Vviéc trinh bay. Biét myc tiéu chung cta ban than 13 budc dau tién. Budc tiép
theo 1a x4c dinh muc tiéu cu thé caa minh.

Sau khi da chon dugc chu dé va muc tiéu chung, ching ta phai thu hep lya
chon bang cach xac dinh muc tiéu cu thé caa bai thuyét trinh. Muc tiéu cu thé nén
tap trung vao maot khia canh caa chu dé. Ching ta c6 thé néi muc tiéu cu thé cua
minh trong mot cau don (dé thong tin téi doc gia vé...; dé thuyét phuc nguoi nghe
vé....) chi rd chinh xac nhiing gi ching ta hy vong thu duoc véi bai néi chuyén.

Vi du: Ching ta c6 thé bat dau tir bai thuyét trinh vé viéc mua mot chiéc
may tinh.

Chu dé: Nhitng chiéc may tinh

Muyc dich chung: Gidi thiéu cho moi ngudi biét.

Muc dich cu thé: Noi cho ngudi nghe vé nhitng yéu té quan trung nén can
nhic khi mua mét chiéc may tinh.

3.2. TIM HIEU KHAN THINH GIA

3.2.1. Khan thinh gia la trung tam

Dién gia tot 1a nguoi hudng trung tam toi thinh gia. Ho biét muc tiéu chinh
cua hai thuyét trinh 12 khdng phai thé hién hiéu biét cia mot ai d6 hay ching minh
su tai tinh cua ai d6 hodc xa hoi. Hon thé, thuyét trinh 13 dé thu dwoc phan Gng
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mong mudn tir phia doc gia. Chia khoa cho nhimg trao d6i thanh cong 1a “chuyén
tai mot su that bang ngdn ngir hoan toan dé hiéu téi nhimg ngudi ma ching ta
dang no6i chuyén”.

Coi khan gia 1a trung tam khong c6 nghia 13 1am moi cach dé dat muc dich.
Chung ta khdng phai ban niém tin ciia minh dé lay nhiing phan ung yéu thich cua
khan gia. Hoac 1a ching ta khdng phai sir dung nhitngchién thuat phi vin hoa dé
dat duoc muc dich ctia minh. Ching ta giir dung ban than minh trong luc truyén tai
thong diép cua minh thich ng véi nhu cau cua doc gia. Khi thuyét trinh, ching ta
phai nhé trong dau mot vai cau hoi:

- T61 dang noi chuyén véi ai?

- T6i muén ho tin, biét, hoac 1am gi sau khi tdi thuyét trinh?

- Céach nao hiéu qua nhat dé phat trién va trinh bay bai néi chuyén caatoi dé
hoan thanh dugc muc dich?

Tra 16i cho nhiing cau hoi nay s& anh hudng dén mdi quyét dinh caa ban
trong subt qué trinh thuc hién, lya chon chu dé, xac dinh muc dich cu thé, thiét lap
nhitng diém chinh va nhiing tai liéu tham khao, to chirc cac thong diép, va cudi
cuing 1 thuyét trinh.

Vi du: Trong nhitng cudc tranh cid nudc My, ¢ thé rat hitu ich khi xem
chinh tri gia hudéng doc gia lam trung tam. Gia st mot ai du tranh cu vao Nghi
vién. Béi vai doc gia 1a nhitng cong dan wu th, cd hoic anh ta ¢d thé noéi vé nhiing
loi ich cua bao hiém x& hoi. Dbi véi mot nhom cac cha ndng, bai néi chuyén co thé
nhan manh vé nhitng hd tro gia néng san. Dbi véi nhitng cong dan song tai khu
chung cu thanh thi, &ng cir vién co thé tap trung vao céac bién phép xir ly toi pham
duong phé. Chién luge nay hoan toan dung luét, dua ra tat ca cac chinh sach la
mot phan trong chuong trinh tranh cir cua ¢ng ctr vién. Néu ang ctr vién do tap
trung vao hd trg gia néng san trudc mot nhém cong nhan vién chic, ho co thé
khéng quan tdm. Muc dich cua dién gia 13 ddnh vao cac méi quan tam caa khan
gia, khong phai la thé hién anh hay chi ta biét rat nhiéu van dé.

3.2.2. Thu thap thong tin vé thinh gia

Mot trong nhitng cach dién gia phan tich doc gia l1a bang viéc xem xét
nhitng dic diém c6 thé quan sat duoc nhu d6 tudi, giéi tinh, xu huéng ton giéo,

chung toc, dan toc, hoac nén tang vian hoa, nhom thanh vién, va nhitng diém tuong
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tu. Pidu ndy duoc goi 1a phan tich doc gia trén giac d6 nhan hoc. Qua trinh nay
gom 2 bude: (1) xac dinh nhimg dic diém nhan hoc chung cua doc gia; (3) danh
gi4 tam quan trong cua nhitng dic diém nay dén mot tinh hudng thuyét trinh cu
thé. Dudi day 1a mot vai yéu té chinh ma ching ta can xem xét.

3.2.2.1. Dj tudi

Ching ta 1a mot thanh vién caa thé hé muoi, hai muoi hodc ba muoi gi do,
tré nho hay mot cong dan hang dau? Nhitng ngudoi & thé hé ciing nhau khéng suy
nghi gibng nhau; nhiing tré nho khéng mua cing mot san pham;nhiing cong dan
guong mau khdng bo phiéu cho cling mot ang vién chinh tri gia.

Do vay, nhu Aristotle viét cach day hon 2000 nam, va nhiéu nha nghién ciu
da xac dinh nhiéu 1an, rang mot vai diéu khac anh hudng dén nhin nhan caa mot
nguoi hon 13 tudi tdc cta ho. MAi mét thé hé co nhitng gié tri va kinh nghiém tu
hinh thanh chung so vai nhitng thé hé khac.

3.2.2.2. Gigi tinh

Trong luc thuyét trinh, ban phai than trong trong viéc dua ra cac gia dinh
lién quan toi van dé giGi tinh cho dén lGc ban kiém nghiém duoc nhitng gia dinh
nay va thay ching 1a ding.

Chung ta nghi dén thoi gian cua minh s& dugc danh dé bo sung kién thic,
nhung chlng ta van gap nhimg ngudi mot cach ty dong nhic dén nhiing hoa sy
hay nhirng bac sy la nhitng nam gidi, va nhitng gido vién phd théng va nhiing y ta
la nir gigi. Mot dién gia dua ra danh gia cha quan nhu vay phan 16n chic chin sé
xdc pham mét sb doc gia.

Sy phén biét x& hoi vé gisi dd duoc an mon trong suy nghi ctia mdi ngudi
trong nhiéu nam. Ngay nay, nam gidi nau nudng, don nha, 1am nhan vién I8 tan, va
tinh nguyén dua con di hoc. Phu nir lam viéc trong cac khu thuong mai, xay dung,
diéu hanh cong ty, gia nhap quan doi, va 1a giam déc trudng dai hoc thé thao. Phy
nit va nam gii ngay nay chia sé¢ nhiéu linh vuc vé kinh nghiém, s¢ thich, va khat
vong hon trude day.

3.2.2.3. Chang téc, dan téc va nén tang vin hod

Nuéc Viét Nam chiing ta c6 trén 60 dan toc anh em. Mdi con nguoi Viét
Nam déu sdng va lam viéc theo nhitng qui dinh phap 1y va diéu kién x& hoi cua
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nha nudc Viét Nam. Tuy nhién, mdi dan toc déu c6 mot nét van hoa riéng thé hién
qua truyén théng, tin ngudng khac nhau théng qua chu dé bai néi chuyén cua ho.

Ngay ca nhitng chi doanh nghiép hoic nhiing nguyén tha qubc gia d6i khi
cling so suat khi néi voi nhimg nguoi ¢ nhitng chang toc, dan toc, hoic nén tang
van hoa khac nhau.

Vi du: Trong chuyén viéng thim ra nudc ngoai dau tién cia minh sau khi
duoc bau cir 1am Téng théng My, Bill Clinton duoc moi thuyét trinh trong bita tiéc
t6i tai Han Quéc. Ong dé nghi nguoi phién dich dung giira 6ng va tong théng Han
Quéc Kim Young-sam, tao ra mot khoanh khac 1dng tdng lai mot qudc gia noi d6
la mot sy si nhuc cho ai ding gitra 2 nguyén thu qubc gia. Cling trong bira tiéc do,
Clinton ciing vai 1an nhic dén vo Tong théng Kim 1a “Ba Kim”. Nhung nhiing
nguoi phunit Han Quéc sir dung tén dat lic mai sinh. Clinton dang nhé phai goi vo
Tong thong Kim 1a “Ba Sohn Myong-Suk” hay 1a “Ba Sohn”.

Lam cach nao dé chung ta tranh duoc nhitng loai so suat nay trong bai noi
chuyén? Budc dau tién la nhan thic rang mot sé doc gia cia ching ta co thé thuc
su thugc mot chung toc, dan toc, hoac dinh hudng van hoa dac biét chiu anh huéng
tir chit dé bai noi chuyén caa ching ta. Buéc thir hai 1a ¢d giang xac dinh nhiing
dinh huéng nay 1a gi va chlng c6 thé tao ra nhitng phan @ng cta doc gia nhu thé
nao d6i véi thong diép chung ta dwa ra. Budc thir ba 1a diéu chinh thong diép cua
chung ta dé nd tré nén cang rd rang, phi hop va cang thuyét phuc cang tot véi
nhitng nén tang van hoa, ching toc va dan toc cia cac doc gia.

Du nguoi thuyét trinh 13 ai di nira, du d6 1a dip gi thi viéc thich nghi mot
thong diép cua ai d6 dén nhiig ngudi c6 nén van hoa khac 1a mot khia canh ngay
cang quan trong trong nghé thuat thuyét trinh trudc dam dong.

3.2.2.4.Tén gido

Mot van dé ban can phai xem xét trong bai trinh bay ctia minh 1a ban khong
thé gia str rang cach nhin nhan cta minh, cho du 1a gi di nita, duoc cac doc gia chia
sé. Va céach nhin vé tén gio 1a mot trong nhitng méi quan tm nhiéu cam xuc va
mang tinh bénh vuc nhiét huyét cua loai nguoi. Cho di bai néi chuyén nho cua
chiing ta c6 thé noi vé nhitng ngudi trung tin, cling nhu 13 vo than va khong tudng.

Vi du: Khi Hoa Ky tré thanh mot quéc gia da van héa, nd ciing trd thanh
mot quéc gia da tén gido. Sy tron 1an truyén thdng gitta dao tin lanh. Cong gido va

71



Do Thai va duoc phong phi thém véi mot sé luong dao khac ngay cang ting nhu
dao Hoi gido, dao Phat, Pao Hindu, dao Sikh, Baha va cac dao khéc. Ching ta c6
thé nhan thay su khac biét nay gitta nhirng thanh phé Ién va nho trén toan 1anh thé.
Co 7 dén thd dao phat tai thanh phd Salt Lake, hai dén thd theo dao Sikh tai
Pheonix, mot dén thd dao Taoist & Denver; nim nha tho hdi gido ¢ Thanh phé
Oklahoma, va nha th¢ theo dao Jain ¢ Blairstown, New Jersey. Trén ca nudc, ¢
hon 1100 nha thd héi gido, 1500 nha tho Phat giao va 400 dao Hindu.

MAi khi chiing ta n6i vé mot chi dé véi nhitng mé ta vé ton gido, khi do, can
chic chin xem xét dinh huéng ton gido cua thinh gia. Khoéng chd y nhitng van dé
nay, bai ndi chuyén cua ban cé thé khong dat thanh cong. Va quan trong hon, ban
c6 thé gap vo cuing béi rdi.

Vi du: O Viét Nam, dic biét khi thuyét trinh véi nhiing thinh gia theo dao
Phat, néu c6 su md ta hoic quan diém trai nguoc vai cach nhin nhanvan dé cua cac
Phat tir thi bai thuyét trinh s& kho c6 thé duoc chap nhan. Pay 1a van dé hét stc
nhay cam lién quan t&i niém tin va 16i séng cta con nguoi. Néu nguoi thuyét trinh
khéo 160 dung trén goc do cua ton giao thinh gia dé dua ra van dé, bai thuyét trinh
chic chan sé dat hiéu qua cao hon.

Tuy nhién, tudi, gisi tinh, tdn gi4o, chung toc, dan toc hodc nén tang van
hod, thanh vién nhém, nhitng yéu té nay chi 1a mot trong vai van dé dé xem xét khi
phan tich nhan hoc khan thinh gia. Nhitng yéu té khac 1a nghé nghiép, dia vi kinh
té, chd dtng x& hoi, gio duc, tri thong minh, va dia diém dinh cu. Thuc vay, bét
ky dic diém nao caa nhom doc gia dic thd rat quan trong ddi véi dién gia khi trinh
bay trude nhom doc gia do.

3.2.3. Thich &ng véi khan thinh gia

Khi ching ta hoan thanh viéc phan tich khan thinh gia, ching ta nén c6 mot
birc tranh rd rang vé nhitng khan thinh gia caa minh. Ching ta can biét vé nhiing
dic diém nhan hoc twong tng cua ho, quan tam va hiéu biét caa ho vé chu dé, thai
d6 cua ho téi chu dé va dién gia, va ky vong cua ho vé dip nay. Tuy nhién, biét
nhitng diéu nay khong dam bao mot bai thuyét trinh thanh cong. Chia khoa la do
cach ban sir dung nhirng gi ban biét trong IGc chuan bi va trinh bay bai ndi chuyén
thanh thao nhu thé nao.
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Cong viéc nay can nhan dugc sy quan tam dic biét vi nd 13 mot trong nhiing
viéc kho nhat, ma céc dién gia méi trong nghé gap phai. Hau hét moi nguoi c6 thé
xéac dinh dugc nhimg dic diém cua khéan gia, nhung rat nhiéu ngudi ling ting dé
lam khén gia thich nghi vai y kién cua ho. Cé hai buéc chinh trong qua trinh thich
nghi véi khanh thinh gia, budc dau tién xuat hién truéc bai thuyét trinh, 13 mot
phan cua qua trinh chuan bi va tap dién; budc thir hai dién ra trong ldc trinh bay
bai thuyét trinh.

3.3. XAY DUNG NOQI DUNG BAI THUYET TRINH

3.3.1. Thu thap théng tin tu li¢u cho bai thuyét trinh

3.3.1.1. Sir dung kién thazc va kinh nghiém cia dién gid

Bat ky ai cling 1a chuyén gia vé mot cai gi d6. Khi ban da lwa chon mét chu
dé tir kinh nghiém riéng cua minh, ban cd thé xo0a bo c& nhan hoa chi dé nay bang
cach dya vao cac su kién va sd lidu tir séch vo. Céc thdng tin tir bén ngoai nhu vay
lubn 14 can thiét. Tuy nhién b sung ching véi nhirng kinh nghiém riéng caa minh
lubn c6 thé gilp ban mang thong diép cua ban vao cudc song.

3.3.1.2. Nghién caru tai thw vign

Ban c6 thé thu thap nhiéu tai liéu nhat cho phan thuyét trinh caa minh tir thu
vién. Chinh vi thé ma ban can c¢6 mot sé k¥ thuat can ban dé tién hanh tim kiém
thong tin thu vién. Ciing c6 thé ban da biét rdi, tuy nhién ciing can thiét ban xem
lai phan nay. Thuc ra c6 nhitng cach thuc dé dang, nhanh chéng va hé thong dé
gilp ban tim kiém nhiing gi minh can trong thu vién. Céch thic duy nhat va tot
nhat dé 1am quen véi tim kiém thong tin thu vién d6 1a vao thu vién. Ban c6 nhiéu
ngudn quan trong dé tim thay cai ban mudn trong thu vién.

3.3.1.3. Tim kiém trén Internet

Internet duoc goi 1a thu vién 16n nhat trén thé gigi. Mot bo suu tap toan cau
V6i cac mang may tinh gin két véi nhau. Trén Internet, ban c6 thé doc phién ban
mém cua cac tap chi, b4o néi tiéng trén thé gisi. Ban ciing c6 thé tién hanh thim
quan céac thu vién 16n nhat & Chau Au, c6 duoc nhitng ban tin méi nhat caa CNN
va Reuters. Ban c6 thé tiép can thong tin caa cac chinh phu va cac tap doan 16n.
Ban c6 thé kiém tra gia ching khoan trén thi truong, tim kiém tat ca nhitng sé lidu
vé céc cha dé lién quan dén mat troi. Tuy nhién, khdng giéng nhu thu vién.
Internet khéng c6 bo phan théng tin tap trung, khéng cé thu thu, khong cé catalo
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va khéng c6 b6 phan théng tin tham khao. Ciing khong c¢6 bd phan hoac nguoi tim
kiém va lva chon céc tai liéu méi va dam bao rang cac tai liéu nay cé chét luong
cao.

Ban cd thé tim thdy mot s6 luong Ion thong tin trén Internet, nhung ban
khong thé tim thay céc tai liéu cung loai va c&c nghién ctiu sau nhu trong mot thu
vién tét. Chinh vi thé ma céc chuyén gia khuyén ban nén st dung Internet dé bd
sung, chit khéng phai 14 thay thé tim kiém thu vién.

3.3.1.4. Phéng vén

Khi n6i ¢én phong van, phan 16n moi ngudi déu nghi rang d6 1a phong van
tuyén dung hoic ddi thoai véi nhimg nguoi noi tiéng. Tuy nhién, c6 mot loai
phong van khac- phong van nghién cau hoic diéu tra. DO v6i phong vién day 1a
cach thuc tiét kiém thoi gian nhat ma ciing 1a mot céch thu thap théng tin tét nhat
cho bai thuyét trinh. Gia sir ban dang giai thich cac budc tién quan trong nhat veé
may tinh c& nhan. Tai sao ban khong lién lac v&i mot nguoi ban may tinh ¢ dia
phuong nhu 12 mot nguén thong tin? Mot khi ban bat dau nghi vé cac kha nang,
ban s& phat hién ra rat nhiéu nguoi xung quanh minh c6 thé dong gop cho bai
thuyét trinh cta ban.

3.3.1.5. Sap xép thong tin thuyét trinh ciia ban

Cung nhu trong viéc thu thap thong tin, ban thuong c6 khuynh hudng tim
nhitng tai liéu nhiéu hon nhitng tai liéu ban c6 kha ning truyéndat trong thoi gian
cho phép. Bét dau td chuc bai thuyét trinh caa ban bang cach quay lai muc dich va
sap xép lai tai liéu thanh ba phan:

- Nhiing tai liéu ban phai c6 (nhitng thdng tin gan giii véi y chinh caa ban)

- Nhitng tai liéu ban nén c6 (nhiing thdng tin bo sung cho y chinh caa ban)

- Nhitng tai liéu ban c6 thé c6 (nhitng thdng tin lién quan nén tang kién thirc
cia dé tai)

Trong bai dién thuyét phan “nhitng théng tin phai c6” s& co day du, ngoai ra
phai co6 nhitng thong tin nén cd. Con nhitng thong tin ban khong su dung trong bai
dién thuyét s& gitp ich cho ban khi tra 16i cau hoi hay ldc thao luan thong thuong
c6 thé cd. Mai 1an sip xép cho bai thuyét trinh nhu vay, ban c6 thé xac dinh nhiing
van dé, hay it nhat ciing giap dugc chdt it khi sir dung.
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3.3.2. Noi dung bai thuyét trinh

Noi dung 1 diéu quan trong nhat cho mét bai thuyét trinh, ban s& khdng c6
duoc mot bai thuyét trinh tt néu ban khdng chuan bi truéc noi dung. Cha y ring
chuan bi ndi dung khong c6 nghia 1a ban ghi ndi dung ra gidy, hoc thudc 1ong hoic
doc trudc thinh gia.

Duéi day 1a cau tric cia mot bai thuyét trinh:

1. Gi6i thiéu vé van dé ma ban s& trinh bay

2. Giai thich tai sao van dé nay lai quan trong va can thiét va céc tién dé dan
dén van dé ma ban sé trinh bay.

3. Trinh bay cach giai quyét van d&, cac tiép can van dé cua ban. Céch ban
nghi, cach ban hiéu. Phan nay trinh bay cé4c y chi tiét trong mot dén hai y chinh ma
ban d3 lya chon ban dau.

4. Thao luan vé cac van dé con ton tai

3.3.2.1. Ldp dé cwong cho bai thuyét trinh

DPé cuong bai noi chinh 13 dan bai chi tiét thé hién muc dich, yéu cau va
nhitng nodi dung co ban cua bai noi, 1a qua trinh sap xép trén van ban dé nguoi bao
c40 vién cdn ¢t vao do trinh bay nhiing van dé dinh ndi mot cach day du, theo mot
trinh ty hop ly, nham dat hiéu qua cao nhat dong thoi 12 chuong trinh hoat dong
ctiia bao c&o vién trong mot budi thuyét trinh. Pé cuong khong dugc qua so sai,
khéng 1am rd nhitng ndi dung va ly I1& cantrinh bay. Nhung ciing khong bién dé
cuong thanh mot bai viét sin dé doc. Mdi ddi twong cu thé nén c6 mot dé cuong
bai noi phu hop.

Céu trac dé cuong bai noi: Bai néi thuong c6 3 phan, mdi phan c6 chirc
nang riéng.

3.3.2.1.1. Phan m¢ dau

Y&u cau chung cua phan m¢ dau gom 3 muc tiéu cu thé Ia:

- Gigi thiéu va lam quen.

- Thong bao ndi dung trinh bay.

- Thong bao thoi gian va phuong thirc tién hanh.

Pay 1a phan nhap dé, 1a budc tiép xuc dau tién véi ngudi nghe, do d6 bao
cdo vién phai mo dau sao cho hap dén, kich thich hing tha cua nguoi nghe va lam
rd chu dé cua bai noi. Loi mé dau can ty nhién, ngan gon.
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3.3.2.1.2. Phan chinh (ngi dung bai néi)

Pay 1a phan quan trong nhat cua bai ndi, giai quyét van dé ma bao céo vién
dat ra theo mot trinh ty nhét dinh.

V& nguyén tic bai n6i cé thé dé cap dén moi van dé cua doi song xa hoi. Tur
nhitng van dé kinh té, chinh tri, van hoa dén van d khoa hoc, kythuat, an ninh,
quéc phong, ddi ngoai...; tir nhitng van dély luan, quan diém,duong 16i, chinh sach
cia Pang, Nha nudc, cua Poan dén cac sy kién di va dang dién ra trong doi song
x& hoi... Nhung dé tao kha nang thu hut sy chd y cua ngudi nghe, dat muc dich
tuyén truyén dat ra, khi lva chon noi dung bai noéi can chon nhitng vin dé& mang
cac tac dung sau:

- Mét 13, phai cung cap cho nguoi nghe nhirng théng tin méi, nhu mot binh
thong nhau chia tin. Mdi nhanh caa binh chua tin 1a mot vai giao tiép. Cai moi cua
noi dung tao kha nang thu hat sy chd y cua nguoi nghe, gay duoc long tin cho
cong ching, thuyét phuc nhitng ngudi c6 quan diém khac nhau. Dé tao ra cai mai
cho ndi dung bai n6i, nguoi béo céo vién can thuong xuyén tich lity tu liéu, tai liéu
dé 1am giau, phong phd su hiéu biét; tim toi, sang tao cach trinh bay, tiép can méi
dbi voi van dé; rén luyén niang lyc binh luan, danh gia thong tin; tich cyc nghién
ctru thyc té, 13n 16n trong phong trao cach mang ctia quan ching dé phat hién, nim
bat cai maéi; tdng két nhitng kinh nghiém hay tir thuc tién doi song cua nhan dan.

- Hai 13, phai dap tng mot cach cao nhat yéu cau thdng tin cua nhitng tang
l6p cdng ching cu thé. Noi dung bai ni do muc dich cua congtac gio duc chinh
tri tu twong va nhu cau thoa man théng tin caa dbi twong quy dinh. Nhu cau caa
thong tin xuat hién do nhu cau caa hoat dong nhan thirc. Hoat dong thuc tién cua
cong ching rat da dang, nhu cau thong tin ciing da dang. Khdng thé chon mot noi
dung néi cho nhiéu dbi tuong khac nhau. Noi dung bao gio ciing hudng téi mot doi
tugng, mot nhom ngudi nghe cu thé. Viéc phan loai doi tugng ngudi nghe, nim
vitng nhu cau théng tin, biét kich thich va thudong xuyén dap tng yéu cau thong tin
cua d6i twong, vira 1 yéu cau, vira 1a diéu kién dam bao su thanh c6ng cua bai néi.

- Ba 13, bai n6i phai mang tinh thoi su, tinh cap thiét, phan anh nhiing van dé
néng bong cua cudc séng. Gia tri va stc 16i cudn ngudi nghe, ¥ nghia chi dao tu
tuéng va hanh dong cua ndi dung bai nodi do thoi diém dua tin, thoi diém té chic
budi ndi chuyén quyét dinh. Néu budi néi chuyén duoc t6 chie dung thoi diém, thi
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stre thu hat nguoi nghe cang 16n. Nguoc lai néu trién khai cham, thdng tin thiéu
tinh thoi sy thi sac hip dan bi han ché, hiéu qua cong tac tuyén truyén kém tac
dung. Dé dap tng yéu cau ndy, mot mat ngudi tuyén truyén phai nim ving
chuong trinh, ké hoach cua co s& Poan minh hoic cia Poan cép trén dé ra; mit
khac, bang ban linh chinh tri, Sy nhay cam va tinh ning dong, sang tao, can bo
tuyén truyén co thé chon trong sb nhiing van dé Iy luan va thuc tién cap bach nhit,
nhitng su kién 16n, dang thu hat sy quan tdm cia déng dao quan chung, tham muu
cho cap uy 1am chu dé cho cac budi ndi chuyén. Nhing van dé va su kién nhu vay
thuong c6 stc manh théng tin, cd vii cao, tac dong sau sic dén y thic va hanh vi
cua con nguoi.

- Bén 13, d& cuong bai noi can bd cuc rd rang, két cau chat chg, logic, c6
trong tam, trong diém phi hop véi qué trinh nhan thic, thé hién ca phuong phap
trinh bay véi tiing van dé, quan diém duoc néu ra.

- Nam 13, dé cuong bai néi phai thé hién duoc ca hai yéu cau: néu luan diém
va cac thong tin, tu liéu 1am vi du ching minh luan diém d6. Trong mdi phan can
néu 1&n cé4c luan diém (nhan dinh) cha yéu. Sau mdi luan diém, nhan dinh phai dua
ra dwoc mét s6 vi du, so liéu chimg minh cho luan diém d6. Tuy theo kha ning, tri
nhd cta bao cao vién, can thé hién rd tung luan diém va cac vi du chitng minh
trong dé cuong.

3.3.2.1.3. Phan két lugn

Pay 1a phan tong két bai ndi, cang c6 nhan thitc ngudi nghe va cb vithanh
déng. Yéu cau chung cua phan két luan 1a: tém tit, nhadn manh noidung, cb vii
hanh dong, tao mbi giao luu, tinh cam giita nguoi néi va ngudi nghe. Phan nay
cling can ngan gon, tranh dai dong.

Qua trinh chuan bi bai néi 1a qua trinh xac dinh cha dé, muc dich, yéu cau
bai noi, thu thap, tich Iiy tai liéu, hinh thanh dé cuong, lya chon phuong phap,
ddng thoi 12 qua trinh ghi nhd dé san sang cho budc tiép theo: trinh bay bai néi. Do
d6, chuan bj tét 1a dam bao 50% thanh céng cuaa bai néi. Phan con lai phu thudc
vao phuong phép trinh bay.

3.3.2.2. Chudn bj phdn mé dau

Mot vai nguoi thuyét trinh viét mot ban day du va sau d6 loai bo n6 sau khi
luu lai nhitng chd y. Nhitng nguoi khac chi lam viéc dua vao bang muc luc trén thé
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chd y hay bang gidy. Tuy nhién ban muén dat dugc mot bai thuyét trinh day du,,
lubn nhd ¢ ba phan: mé bai, than bai, két luan.

M¢ bai hiéu qua mang tinh quyét dinh. Khan gia danh gia gia tri cling nhu
nang lyc tiém tang cua ban nhu mot ngudi thuyét trinh ngay tir nhitng phut dau, va
khong chd y gi téi nhitng gi ban lam sau d6. Hau nhu khong thé thay doi nhiing
danh gia ban dau, mot an tuong tot dep ban dau s& gilp ich cho ban va khéan gia
xuyén sudt bai thuyét trinh.

Hay str dung mé bai caa ban dé thu hit su chi ¥ va su say mé cua khan gia.
Cach thirc hiéu qua 1 tao ra su bat ngd, hay mét su trich dan hay giai thoai, mot
cau chuyén hai hudc, mot cau hoi, mot tinh hudng can giai quyét, mot sy chi dan
cua lich sir, mot tinh hudng an twong, mot sy giup d& cua phuong tién nghe nhin
hay mot su minh hoa. M6t cau chuyén cudi ca nhan caa ban c6 thé 1am cho ban va
khan gia gan bo hon, nhung tranh viéc bat dau véi mot cau chuyén da duoc sir
dung. Khi ciu chuyén cuoi khong thanh cong ban s& mat khan gia cuaa ban, lam
mat di su tyu tin ¢ chinh ban than ban. Pung bao gid sir dung nhitng cau chuyén
cudi khdng thich hop dé 1am ai d6 trong khan gia ciia ban phai nguong ngiu. Bang
bat ki cach nao mé bai cua ban phai ngan gon, va c6 quan hé chit ché véi cha dé
cua ban

Hay xem md bai nhu mét co hoi dé cho khan gia biét tai sao cha dé duoc
n6i dén quan trong, tao nén cai nhin tong quan vé dé tai, dan dat ¢én phan than bai
va tao dung céch thirc thuyét trinh va thiét 1ap quan hé giira ban va khan gia cua
ban. Néu ngudi gioi thiéu ban khong 1am nhu vay, ban hay néi vai khan gia ban s&
dat cau hoi sudt va sau budi thuyét trinh.

3.3.2.3. Xay deng phdn than bai

Hau hét cac thong tin ban thuyét trinh s& dugc nhac téi trong phan than bai.
Hay Ién ké hoach cho phan chia ndy mét cach can than. Su cung cap hiéu biét va
kinh nghiém véi nhiing nghién ciu va thi du. Thu thap gaphai dén ba lan luong
thong tin ban nghi ban can, va sir dung théng tin tét nhat cho bai thuyét trinh coa
ban.

Sap xép dé sir dung giai thoai gay cudi gitta nhitng ngudi trong budi thuyét
trinh cta ban c6 thé gidp cach thic suy nghi cua khan gia sang Ién,duy tri su thich
th( cua khén gia, cung cd thém nhitng ndi dung quan trong.
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3.3.2.3.1. Chon lya mdu két cau bai noi

Nguoi thuyét trinh 6 mot vai mau co thé dung cho bai thuyét trinh. Sau day
la mot s6 mau thuong dung:

- Mot 1a nguyén nhan va két qua: Thé hién mdi quan hé giira cac van dé, su
kién. Str dung k¥ ning nay dé ¢ gang thuyét phuc.

- Hai 1a so sanh va ddi 1ap: Thé hién su giéng nhau va khdng khdng gidng
nhau cua nhitng van dé xay ra gitra trng muc véi tirng muc. Mau nay c6 thé sir
dung voi nhitng bai thuyét trinh mang tinh thuyét phuc, giai tri hay thdng tin.

- Ba la truc tiép hay giéan tiép: Bat dau hay két thuc voi diém méau chét, dua
trén viéc ngudi nhan thong diép cua ban danh gia thong tin 1a tt hay xau.

- Bon 14 kho khan va giai phap: Miéu ta vé kho khan, sau d6 trinh bay giai
phap. Pay 1a mau thich hop cho nhimng thong diép thuyét phuc.

- Nam 1a mdi quan hé khong gian: Miéu ta tir trén xuéng dudi, tir dudi 1én
trén, tu trdi qua phai, tur phai qua tréi, tir bén trong ra bén ngoai, tir bén ngoai vao
bén trong, tirng phong, tung ban, hay nhitng mau khong gian khac. Xem xét st
dung mau nay trong nhitng bai néi mang tinh théng tin, giai tri c6 bao géom khdng
gian.

- S4u 1a chudi thoi gian: Nhic lai nhitng thong tin theo trinh ty cii t&i méi
hay méi tro vé. Mau nay rat thich hop cho nhitng thdng diép mang tinh théng tin
va thuyét phuc vi n6 cho phép ngudi thuyét trinh tham khao dugc hét nhirng kién
thirc nén tang.

- Bay la chu dé chinh va nhitng thdng tin bd sung: ciu tric nhitng van dé
dua theo tha tu hop ly. Mau nay rat hitu dung cho nhiing bai thuyét trinh dung dé
xac nhan hay giai tri.

3.3.2.3.2. Mgt s6 huéng dan sau khi phat trién phan than bai

- Mot 13, thu hat, 16i cudn sy chl ¥ cua khan gia, ding cau ngan (it hon 25
tir), viét cau cha dong ¢ thi hién tai. Ludn giit khan gia lam trung tam bai thuyét
trinh cua ban bang cach dat minh vao vi tri caakhan gia. Sir dung vi du va minh
hoa d¢ tao ra hinh anh trong mat khan gia caa ban.

- Hai 13, nhan manh vao diém chinh, sir dung su lap lai, khac biét hoa va
nghia chuyén mén. No6i véi khan gia caa ban diéu gi 1a quan trong trong qué trinh
thuyét trinh, vi du “day la diém quan trong nhét” hay “sau day la vin d& mau
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chét”....ban ciing c6 thé sir dung phuong tién nghe nhin dé nhan manh y quan
trong. Sir dung tinh s liéu théng ké va vi du dé cung cé thém y chinh, sir dung
nhirng miéu ta sinh dong.

- Ba la giir cho bai thuyét trinh don gian. Khan gia khdng thé hiéu biét mot
cach hoan hao, chi tiét nhiing kién thic chi dugc trinh bay bang cach dién giai.
Thong tin nén dugce trinh bay dudi dang van ban dé c6 thé nghién ctu thém hay
doc lai. DUNg tir @& khan gia dé hiéu. Tranh viéc dung thuat ngix chuyén mon hay
tir viét tat. Dién dat luu loat va co két ndi nhiing luan diém trong phan than bai.
Han ché viéc thuyét trinh khdng nging nghi hon 20 phut.

- Bén 13, bai thuyét trinh nén bao gom ca khan gia, tao nhitng dang hinh anh
c6 thé 1am cho bai thuyét trinh caa ban thém hap dan va tao ra nhitng phan ma
khan gia c6 thé dong gop nhu nhom thao luan nho, bai tap, hay biéu dién.

3.3.2.4. Xay dwng phan két thac

Trong phan két bai, hdy chac chan rang khan gia biét dang & phan két bai.
T6m tat nhitng y chinh cua bai thuyét trinh, xac dinh lai nhiing viéc ma khan gia
can nam, nhitng phan ma khan gia nén ghi chi mot cach tich cuc va chuyén
nghiép, luu ¥ bo sung.

Str dung ca loi n6i va ngdn ngir co thé dé cho khén gia biét ban dangkét thic
bai thuyét trinh bang cach néi “tong két lai”, “dé tong két”, haymot cach khac ban
c6 thé thay d6i am diéu, tam dirng hay néi cham lai khi ndi gan dén doan két. Nhin
bai thuyét trinh dudi mot goc do thay doi, mot cach thic khéc. Phan tong két nén
n6i mot cach don gian dé nhac lai cac ¥ chinh cua bai thuyét trinh. Ban c6 thé cho
khan gia rudt vai loi khuyén trong viéc 1am thé nao dé sir dung thong tin trong tinh
hudng 6 rang trén co so bai thuyét trinh.

Bai thuyét trinh nén két thiic mot cach cha dong va chuyén nghiép. Ciing co
thé str dung céch két thiic nhu phan mé bai: su bat ngo, su trich dan hay giai thoai,
cau chuyén hai hudc, cau hoi, tinh hudng can giai quyét, su chi dan cua lich st,
cau chuyén hai hudc trong qué khu.

Phan két bai 1a phan quan trong dé nhan manh bai thuyét trinh cua ban. Vi
vay hdy két thic lac quan va quan trong 1a két thic van dé dudi gc nhin cua ban,
mot chuyén gia vé van dé nay.
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Trong ldc chuan bj cho bai thuyét trinh hdy nhé rang moi tinh huéng déu co
thé xay ra. Vi vay, tét hon hét ban nén chuan bi nhiéu trudng hop cho bai thuyét
trinh cua ban.
3.4.NHUNG PIEM CAN LUU Y TRONG THUYET TRiINH

3.4.1. Cong tic chuin bi

3.4.1.1. Céc logi tai ligu lién quan

Khi thuyét trinh, ngoai noi dung bai néi ban da chuan bi, ban nén cé nhiing
tai lieu khac nhau hd tro nham lam cy thé hoa van dé ban trinh bay, ting thém
phan hip dan va an twong voi thinh gia. Tai liu hd trg ban nén chuan bj nhiéu
chung loai khac nhau sao cho phu hop véi noi dung va thinh gia.

CAc tai liéu hd tro c6 thé 1a ban tom tat y chinh bai thuyét trinh, ban copy
cac trang chiéu ma ban trinh bay, cac to roi theo mau sin, cac bai bao hay tap chi
nham b6 sung théng tin cho bai noi...

Néu bai thuyét trinh ctia ban cd nhiéu loai tai liéu hd tro khac nhau, ban nén
chi rd cho thinh gia hiéu rd noi dung va muc dich cua ting loai tai liéu truéc khi
ban tién hanh bai trinh bay cua minh. Mot diém luu ¥ nira | chit trong cac tai lieu
lién quan ciing nén 6 rang, dé doc va xem lai theo hé thong.

3.4.1.2. Cac dung cu, hinh anh, am thanh

Theo thdng ké x& hoi hoc cia My thi sic manh truyén dat qua ngén tir chi
c6 7%, qua giong ndi 1a 38%, qua hinh anh 1a 55% vi thé cac phuong tién hd trg
nghe-nhin s& rat hitu ich khi ban thuyét trinh.

Nhiéu ngudi cho ring ding bang den dé trinh bay cac hinh v&, tranh minh
hoa 1a mot ¥ kién hay. Tuy nhién, thuc té khong phai nhu vay. Ban sé& luén ban ron
véi viéc viét bang roi vé va ban thuong xuyén phai quay lung vé phia khan gia dé
viét va trinh bay bang trong khi thuyét trinh. Hon nita, ta ¢ thé khang dinh mot
diéu rang nhitng hinh anh dugc vé trén bang den chiac chin s& khong thé sinh
dong, dé hiéu va co stc thuyét phuc bang hinh vé trén cac bac tranh kho 16n, cac
biéu mau, ban d6 hay trén may chiéu.

3.4.1.3. Chudn bj cho bdn thén ngwoi thuyét trinh/dién gidi

Trong moi trudng hop, ban chi c6 90 gidy dé tao cho ngudi khéac an tuong
t6t vé minh. Nghién ciru da chi ra rang, 93% an twong dau tién d6 duoc tao nén boi

nhitng tin hiéu khdng 161 nhu: cach ching ta néi, vé bé ngoai va cach cu xu. Vi
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thé, dé c6 thé tu tin dimg trudc dam dong thinh gia, ban can bao dam rang vé bé
ngoai cua minh gui di nhirng tin hiéu thich hop nhit, tao 4n twong tét nhat.
3.4.1.3.1. Vé hinh thizc bén ngoai

Dé c6 dugc nhitng 4n tuwong tot dep ngay tir lic dau, ban ciing can quan tam
ti hinh thirc bén ngoai. Thoat dau, nguoi ta thudng xem xét tinh tin cay bai thuyét
trinh trén co s& hinh thic bén ngoai, nén moi cir chi, dang diéu, nét mat va thai do
cua ban can tu nhién va nhe nhang. Néu ban ditng mot cach ciing nhéc, thd manh
va khdng c6 sy tam nghi trong bai dién thuyét, moi nguoi s& rat dé dang nhan thay
sy thiéu tu tin & trong ban.

3.4.1.3.2. Vé tong thé vé ngoai

Téc cua ban dang & tinh trang nhu thé nao? Néu khong duoc gon gang, hay
tGi hiéu cat toc ma ban thuong cit va co thé tin tuong dugc vé tay nghé dé cai
thién kiéu toc hién tai. Mau trang phuc ciing nén hop véi mau da va mau toc, néu
ban c6 voc ngudi bé nho thi nhiing trang phuc sang mau s& khién ban noi bat hon
trudc dam dong thinh gia.

Cubi cling, hay can nhac xem ban s& phai dtimg néi truéc nhitng ngudi nhu
thé nao, va ho sé an mic theo phong cach nao, diéu nay sé gilp ban chon lya trang
phuc thich hop hon. Hiy chon b trang phuc ma ban cam thay thoai mai va hoan
toan tu tin khi mac, boi tit ca &nh mét cua thinh gia s& tap trung vao ban. Hay chon
bo trang phuc phu hop vai ndi dung bai noi, tranh nhirng trang phuc quéa chat, khé
ctr dong, bai n6 sé khién nguoi nghe bét chi y dén nhiing gi ban néi, ma cha y dén
vé khong thoai mai cua ban. Mot bo trang phuc vira ngudi, hoac hoi rong chit it s¢
khién ban trong c6 vé thoai méi hon.

3.4.1.4. Luyén tdp dé thanh cong

Thanh cong hay that bai caa budi thuyét trinh phu thudc vao su chuan bi va
dién tap caa ban. Néu ban chuan bi ki va luyén tap thuan thyc thi chac chan bai
thuyét trinh caa ban s& dién ra sudng sé¢ va tot dep. Dac biét néu ban chua c6 kinh
nghiém trong thuyét trinh, ban nén luyén tap cang nhiéu cang tét.

Tap thuyét trinh con 13 co hoi tot dé ban nim viing tai liéu, diéu chinh thoi
gian va sira chira, b6 sung nhitng chd chua chinh xac trong baithuyét trinh. Lic tap
thuyét trinh, ban ciing nén sir dung céc cong cu nghe nhin, khi két thic, ban ciing
can danh thoi gian cho thinh gia chat van.
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Nhitng vin d& ma ban can tap 1a: thoi luong, ngon tir sir dung, ngdn ngit co
thé, diém ding va chuyén y... Do d6, ban thuyét trinh thir cang nhiéu lan cang tt.
MAi lan luyén tap, ban khdng nén nhin vao trang chiéu hoic trang tai liéu.

3.4.2. Biat diu mét cach tinh cue

Khi ban thuyét trinh véi nhitng tién nghi khong biét rd, hdy dén xem no it
nhat mot gio trude bai thuyét trinh cua ban. Hay dé cho minh quen véi su sap xép
cac phong, xac dinh nhitng thir s& can va s& c6 mat trong bai thuyét trinh caa ban.
Kiém tra lai buc giang xem d6 cao cua né da vira ban hay chwa. Hoc cach kiém
soat cac van dé k¥ thuat, cung cap dién va vi tri cia bo chinh nhiét. Xac dinh rd ai
1a nguoi ¢ thé gitp ban khi van dé xay ra.

Ngay ca khi thuyét trinh véi mét hé théng méi hay mét hé thdng quen thuoce
ban ciing can dén truéc 5 hay 10 phut trude khi dén phan cua ban. Hay kiém tra
lan cudi dé bao dam hé théng anh sang, nhiét do, hé thong cho ngoi, céc thiét bi
nghe nhin, buc thuyét trinh, sap xép chd ngodi 1am sao dé thuan tién va hd tro cho
bai thuyét trinh ctia ban. Nén chic chan rang céac ghi chi cia ban va céc thiét bi hd
trg dugc sap xép dung thir ty. Néu c6 thé hay chao dén khan gia caa ban ngay khi
ho dén. Ty gidi thiéu vé ban than va ¢ dé nhd cang nhiéu cang tot tén caa nhiing
nguoi tham dy. Hiy cudi va gay 4n tuong rang ban dang hoan toan thoai mai.
Nhitng viéc nho nhu trén c6 thé gilp ban tao dung duoc hinh anh tét cua ban trude
khan gia cling nhu tang su tu tin caa ban.

Khi bai thuyét trinh dang bat dau va ban dang doi dén luot cua ban, hay nhin
mot cach thoai mai va ty tin vé phia khan gia. Vao thoi diém thich hop hay di
chuyén dén noi danh cho ngudi thuyét trinh,

Néu bai thuyét trinh dién ra trong thinh phong hay phong thiét ké theo kiéu
phong hoc, hdy di chuyén dén chd buc thuyét trinh mot cach quyén uy.

Néu bai thuyét trinh dién ra trong mot phong hop hay tuan thu theo nghi
thire da duoc quy dinh cua nhém (di chuyén dén dau ban, gitr tu thé ngdi dung...).
Véi bat ki thiét ké nao caa khan phong ciing hiy dé cho khan gia thay ban ludn
mudn gan giii khong tach roi khoi khan gia. Danh mot it thoi gian dé chinh trang
lai chinh ban, sap xép lai nhitng ghi chi va nhitng phuong tién hd tro khac.

Khi bit dau bai thuyét trinh, hdy dung nhitng giao tiép biang mit dé tao dung
méi lién hé gitta ban va khan gia. Hay t6 ra minh suy nghi théngthoang, tu nhién,
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khong hé cé ¥ dinh nhan xét hay c6 y kién gi. S& rat tét néu ban nhé duoc phan
dau cac phan vi nhu thé ban s& c6 thoi gian dé danh cho khéan gia chi khdng phai
danh thoi gian lo 1ang vé viéc kiém tra ghi chd. Nén nhé rang bai thuyét trinh coa
ban bao gdm ca ndi dung va hinh thirc nén hay cé gang chuan bj tét ca hai.

3.4.3. Thich nghi véi khan gia trwéc bai thuyét trinh

Nhu chung ta di thay, ching ta phai ludn gitt trong dau muc tiéu 1a khan gia
tai mdi budc trong qua trinh chuan bj bai thuyét trinh. “Giir trong dau muc tiéu 1a
khan gia”. Tuy nhién, viéc don gian hon 1a nhé rang khan gia s& 1a ai. Hon hét, n6
bao gom hai van dé: (1) danh gia khan gia cua ching ta c6 thé phan tng nhu thé
nao véi nhitng gi chiing ta s& noi trong bai thuyét trinh va (2) diéu chinh nhitng gi
chung ta n6i dé nd cang rd rang, pht hop va thuyét phuc cang tét.

Piéu nay khong phai luén dé dé lam duoc. Chung ta ludn bi bao boc voi
nhitng y nghi va mdi quan tm ma ching ta thay khé khan hon 1a nhin nhan nhiing
van dé tir phuong dién ciia ngudi khac, dac biét 1a phuong dién caa ho khac voéi
ching ta. Chang han nhu, néu ching ta néi vé chu dé ching ta 1a chuyén gia,
ching ta kho c6 thé dat minh vao dia vi ciia nguoi khong biét gi vé nd. Vuot ra
ngoai khung hiéu biét ciia chinh minh va nhin van dé tir quan diém cua nguoi khéac
la mot thanh tuu thuc su.

Du day Ia nhitng gi mét dién gia thanh cong thuc sy phai hoc, chiing ta phai
dé quan diém caa minh lang xudng & mirc hoan toan dé c6 thé chap nhan, mot cach
tam thoi, cac quan diém cua khan gia. Khi ching ta thuc hién viéc nay, ching ta s&
bat d¢4u nghe bai ndéi chuyén caa minh thdng qua tai cua doc gia va theo do diéu
chinh no.

Chung ta phai ludn ludn giir trong dau trung tam 1a doc gia khi chuan bi bai
thuyét trinh. Thtr tuong tuong ho sé& thich gi, khong thich gi, phan nao thi ho c6
nghi ngd hay cau hoi, liéu ho s& can thém chi tiét & doan nay hoic nén ngan gon
hon, nhirng gi lam ho quan tdm va nhiing gi ho khéng quan tam.

Tai mdi mot diém, ching ta phai tién doan cach doc gia s& phan tng. Ho s&
phan tng nhu thé ndo voi phan gigi thiéu va két luan caa ban? Liéu ho thdy vi du
dua ra 13 rd rang va thuyét phuc? Liéu hinh anh minh hoa cd gilp ho thu nhan
duoc y kién cua ching ta? Ho s& phan wng thé nao véi ngdn ngit va cach thé hién
trong ldc thuyét trinh caa ching ta? Khi ban tra loi dugc nhitng cau hoi nay, hay
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xac dinh c6 cha y gan vao khan gia. Bat minh vao vi tri va phan tng cua ho véi bai
noi chuyén cua chinh minh.

3.4.4. Thich nghi véi khén gia trong lic thuyét trinh

- Khong ké thoi gian trudc ban 1am viéc vat va voi mic ndo, moi viéc c6 thé
s& khong chinh xac nhu trong ké hoach vao ngay ban thuyét trinh. Bi véi nhitng
bai ndi chuyén tai 16p hoc, ban c6 thé thdy khung vé hinh anh minh hoa khong c6
san hoac mét sinh vién khac c6 clng cha dé véi ban. B4i vé6i nhitng bai thuyét
trinh bén ngoai 16p hoc, ban nén biét phong thuyét trinh cé thé bi thay doi, khéan
gia c6 thé déng hon (hodc it hon) so du tinh cua ban, hodc tham chi thoi gian danh
cho bai néi chuyén cua ban bj giam mot ntra do dién gia trudc da noi qua lau.

Néu mat vai van dé nhu trén xay ra, diing so hai. Hiy tim cach khac dé trinh
bay hinh anh minh hoa ctia minh. Thay doi loi gigi thiéu dé cap dén nhiing bai
thuyét trinh cua sinh vién khéac cling chu dé véi minh. Thay doi cach thuyét trinh
phu hop véi lugng khan gia thuc té. Va néu ban cd it thoi gian cho bai thuyét trinh
hon du kién, diing don gian n6i nhanh gap doi dé ndi hét tat ca moi thi, diéu nay
con té hon 1a khong néi gi ca. Thay vao do, co dong bai néi chuyén tsi nhiing diém
can thiét nhat va trinh bay ching trong khoang thoi gian ¢ san. Khan gia cta ban
s& théng cam véi tinh thé kho khan nay va s& ghi nhan su tén trong cua ban di voi
thoi gian caa ho. Pidu nay con bu dip nhiéu hon thdi gian ban bi mat.

Cudi cung, hdy chiu khoé quan séat trong sudt bai néi chuyén dé theo ddi phan
ng lai cua khan.gia. Néu doc gia dang ngdi thang trén ghé, nhin ban rat cham cha
va gat dau dong tinh, ban c6 thé nghi moi viéc dang tién trién tét dep. Nhung gia
st ban thay ho ué oai hoac thd o nhin ban. Khi d6 ban can phai quay lai va noi rd
quan diém caa minh lan nia.

Thich nghi véi khan gia, ca trudc, sau va trong ldc thuyét trinh, 1a mot trong
nhiing van dé cot I8i quan trong dé c6 mot bai thuyét trinh thanh cong trudc dam
déng. Giéng nhu nhitng khia canh khac caa viéc chuan bi thuyét trinh, doi khi viéc
n6i dé hon 1a 1am. Nhung khi ban da thanh thao, ban s& thay viéc nay mang lai
nhiéu lgi ich cho céc khia canh c4 nhan trong cudc song caa ban nhiéu hon, khi
ban thich nghi véi khan gia.
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3.4.5. Giir binh tinh

Mot vai ngudi thuyét trinh da ting trai qua nhitng hién tuong duoc biét dén
nhu lo 14ng, run so truée khi dién thuyét. Bang ra thi bai thuyét trinh khdng that su
la méi lo cua ho. Ma diéu 1am ho méat binh tinh chinh 14 su lo ling trudc chinh ban
than minh.

Mot cach dé kiém ché dugc sy mat binh tinh d6 chinh I1a nhan ra duoc rang
ngay ca nhitng nguoi thuyét trinh chuyén nghiép hay nhimgnguoi luyén tap rat
nhiéu lan ciing khong thé tranh khoi dugc nhitng sy lo lang khi phai néi truéc khan
gia.

Pung qué bat ngd néu nhu tim ban dap hdi ha, va long ban tay ban d6 md
hdi. Hay hoc cach thu gidn. Ngdi ¢ tu thé thoai mai nhung ludn phai gitr lung
thang. Nhé rang ban hiéu r ban dang lo ling thé nao hon 1a khan gia.

Céch thwr hai dé giai quyét su lo lang trudc khi dién thuyét, hay &p luc trude
bai thuyét trinh thanh cong chinh 1a sir dung su tuéng twong. Hay hinh dung ra
hinh anh ban than ban di chuyén trong khi thuyét trinh. Lang nghe giong noi cua
ban khi ban ndi to, ré rang va tu tin. Nhin chinh ban khi ban s dung diéu bo tu
nhién. Hinh dung ra nhiing phan hoi caa khan gia téi thong diép ma ban dua ra.
Nhac nhé ban than chuan bi bai ki cang.

Ban c6 thé binh tinh khi ban di chuyén tir chd ma ban dang ngdi 1én chd
danh cho thuyét trinh. Ngay khi bat dau, hay kin dao hit that su. Hit vao tir tir, giit
trong 4 dén 5 gidy sau d6 thd ra. Cudi cing, dua trén y kién cua ban, quan tim dén
nhitng mong muén, thich tha, lo 1ang caa khan gia néu c6. Nén nhd rang ban phai
quan tam dén loi ich cua khan gia néu ban mudn thanh cong.

3.4.6. Danh gia phan hoi clia khan gia

Duy tri giao tiép tot bang mat véi khan gia dé cé thé bao dam hiéu duoc su
dién tién phan hoi cia khan gia. Xac dinh nhiing sy thay d6i trong phan hoi dé
chinh stra 1am tang sy chd y va thich tha cua khan gia.

Ban c6 chic rang khan gia cua ban cd thé nghe ré rang? Néu khdng, hay noi
I6n 18n. Khan gia c6 thé thay hét cac hinh anh? Néu khong, hdy chinh stra ngay.
Liéu khan gia c6 dang thay thich thi? Néu khong, hiy thay doi nét mat caa ban,
thé hién sy nhiét tinh, say mé cua ban vé chu dé, va bat dau tim cach 1am cho khén
gia dong gdp vao bai thuyét trinh.
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Khan gia c6 dang hiéu luan diém nay? Néu c6 thé, hay hoi khan gia mot vai
cau hoi, tdm tit hay dé nghi ai d6 tu nguyén giai thich theo cach hiéu cua ho vé
van dé d6. Khan gia c6 dang thoai mai hay khdng? Néu cé thé, hay hoi ho va lam
nhitng chinh sira can thiét. Stir dung phan hoi cua khén gia dé 1am tang thém tinh
hiéu qua cua bai thuyét trinh.

Phan két bai ciing nhu phan mé bai 1a phan dé nhan manh nhiing luan diém
quan trong. Trinh bay phan két bai véi giong néi rd rang manh mé. Sy can bang va
thé chiu dung caa ban van nén duy tri ngay ca khi bai thuyét trinh khong duoc nhu
mong doi cao nhat cua ban. Tai thoi diém nay,giao tiép bang mat véi khan gia nén
la 100%, nén chl Yy vao nhitng diém khan gia chua rd va sir dung quan diém cua
nguoi khan gia.

3.4.7. Xir Iy cAu héi khi thuyét trinh

Phan hoi dap pho bién trong két cau bai thuyét trinh trong linh vuc kinh
doanh. Trong két cau caa mot bai thuyét trinh 16n, nhiing cau hoi ¢6 thé dugc néu
rd trén man hinh sau bai thuyét trinh két thic. Trong nhiing bai thuyét trinh nho,
cau hoi co thé dugc dua ra trong sudt hay sau bai thuyét trinh tiy thudc vao khan
gia va nguoi trinh bay.

Khi n6i véi khan gia 1a khach hang hay véi nhitng nguoi nam giir vi tri cao
hon ban trong to chuc, tot nhat nén tra 1oi cau hoi khi ching duoc hoi. Theo cach
khac, hdy noi rd tir phan mé bai hay gigi thiéu viéc dat cau hoi dién ra trong qua
trinh thuyét trinh hay sau d6 hay ca hai.

Viéc tra 10i cau hoi trao cho ngudi n6i mot co hoi tuyét voi dé két ndi voi
khan gia mot cach tich cuc, xac dinh va nhan manh cac uu diém va loai bo bat ky
kho khan nao khan gia gap phai. Mot s6 cau hoi cd thé lién quan dén nhitng phan
dac biét trong ndi dung; nhiing cau hoi khéc cé thé lién quan dén chi dé hay nhiing
diéu kién lién quan. Chuan bj cau tra loi cho ca hai kiéu.

Khi ban két thic bai thuyét trinh, cudi, dap tra tiéng vd tay mot cach nha
nhan va cam on khan gia, sau do, rat ra kinh nghiém. Ghi chu lai nhitng viéc ban
da lam t6t va nhitng diéu ban con muén cai thién.

Str dung nhiing chia khoa trong phan nay s& gidp ban chuan bi va thuc hién
bai thuyét trinh trong linh vuc kinh doanh hiéu qua theo két ciu truyén thdng. Tuy
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nhién, khdng phai tat ca nhitng tinh hudng ban gap sé Ia truyén théng. Mot vai tinh
hudng nhu vay duoc md ta trong phan tiép sau.

3.4.8. Cai thién chit lwong giong néi

3.4.8.1. Gigng di¢u

Giong diéu l1a cach chuyén nhitng &m thanh cua ban thong diép dén nguoi
nhan. Giong diéu cua ban c6 thé truyén su quan tdm, kich thich, binh tinh, su
khong mong doi, su lich sy nha nhan, tho o, 16i cudn... Cling mot cu nhung duoc
n6i véi nhiing giong diéu khac nhau cd thé c6 nghia khac nhau 16n.

T6m lai, hau hét nhitng tinh huéng giao tiép kinh doanh can c6 giong diéu
than thién, khach quan, thiét thuc truyén tai sy ndbng 4m, manh mé& va kinh trong.
Ban s& khdng muén nhitng am thanh tiéu cuc, qua trang trong, khéng thanh thuc
thé hién sy ha minh, thanh kién, yéu thé hoac bat kinhtrong bai trinh bay caa minh.
Ban nén chu y xac dinh giong diéu ban dung khi noi.

3.4.8.2. Am lugng

Mot trong nhitng khia canh 16n cda viéc st dung giong noi hiéu qua la am
lugng, cuong do &m thanh. Sy diéu chinh &m thanh thich hop tao cho ban kha ning
truyén dat cam xtic dén nguoi nghe. Ngoai ra, su diéu chinh nay cang lam ting kha
nang nhan manh cua ban tao ra su ning dong va sinh dong trong giao tiép bang
miéng.

3.4.8.2.1. Sur dung mizc do am lwong phu hop.

Muc dich dau tién cua diéu chinh 4m luwong 12 tat ca cac thanh vién cua khan
gia déu nghe duoc. Ban mudn dién dat rd rang giong caa ban chtr khéng phai ho
hét. Néu khan gia nghi ban dang hét, d6 1a ban di tao ra mot rdo can trong giao
tiép. Y kién phan hoi 1a mot trong nhiing phan quan trong cua tién trinh giao tiép.
Ban c6 thé thu duoc nhitng thdng tin phan hdi vé mic d6 am lugng caa ban bang
cach hoi khéan gia nghe rd khéng. Mot nguon thdng tin phan héi khac 1a nhitng tin
hiéu khdng loi ban dat dugc tir phia nhitng nguoi nghe. Khan gia cta ban duong
nhu dang tap trung nghe mot cach cao d6? Moi nguoi c¢6 cang thang khi nghe ban
n6i? C6 bat ky hanh dong ding mot hay hai tay che tai lai khong? Néu nhiing
thong tin phan hoi trén cd biéu thi, khi d6 muc am lugng cua ban can phai diéu
chinh ngay lap tuc.
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3.4.8.2.2. Thay déi dm long cho sy nhan manh.

Muc tiéu tht hai cua viéc diéu chinh 4m luong 13 thay ddi mic do am lugng
ctia ban tao sy nhan manh. Ban cd thé phat &m manh, sinh déng va 18i cuén thdng
qua viéc ndi to bai dién van. Ban c6 thé tao mot tdm trang dau khd, nghiém tuc,
tén trong, va bat ctr sy cam thdng nao bang cach ha thip am luong giong noi. Ca
hai phuong phap thuong duoc st dung dé cho thiy su quan trong va su nhan manh
nhitng gi ban dang noéi. Ban c6 thé duy tri su chi y cua khéan gia bat ké luong khan
gia 16n bang cach tao ra sy bién doi trong giong néi cua ban. Trong truong hop
mot d6i mot, giong cua ban ¢ thé nhu ddi thoai, nhung trong trudng hop nhém
|6n, am lwong cua ban c6 thé trai rong tuy thudc vao muc tiéu giao tiép.

3.4.8.3. P cao thap

Pay chinh 1a d6 cao hoic thap cia giong néi. Mot giong néi quéa cao hoic
quéa thap co thé gay phan cam ddi vai ngudi nghe hay khan gia. Do cao thap ¢ hai
khia canh quan trong. Tim kiém d6 cao thap tu nhién cua giong ndi cia ban, néu
n6 khdng qué tram hay qua bong thi hdy st dung nd. Subién d6i do cao thap trong
khi ndi s& cho thay tam quan trong va sy nhan giong.

Pé xac dinh giong ndi ty nhién, md miéng that sau trong ba lan. Lan dau
tién noi 16n. Va lap lai nhiing tir d6 1an hai. Do cao thap cua ban s& trd nén sau
hon, giau hon, day hon. Tiép tuc ha miéng va Iap lai nhitng cum tir d6 1an ba. Hay
cho giong noi caa ban dung it nhat mot phat. Va lap lai 1an nira. Vé6i bai tap nay
ban s& tim thay do cao thap trong giong néi cua ban.

Pé tranh gay ton hai dén nhitng day &m thanh ban nén tim ra va st dung am
diéu. Trong truong hop ban cing thang, bdi réi hoic buc doc... ban cé thé néi voi
d6 cao hon so voi giong binh thuong. Diéu ndy s& lam cang nhitng day am thanh.
Pong thoi ndi voi do cao thap mot cach gia tao thap hon giong tu nhién ciing 1a
nguyén nhén lam cang nhitng ddy 4m thanh. Piéu nay khong tét cho giong ndi cua
ban vi nd cd thé 1am giong cua ban nghe c6 vé khan khan va coc can, giong nhu
buc tc hoac c6 thé gay mat giong tam thoi.

Néu ban nghi am diéu cua ban qua cao hoic qué thap, hdy hoi y kién cua cac
chuyén gia hoac nhitng nha chuyén khoa trong linh vuc nay. Véi nhitng bai tap co
tinh bat buéc mang tinh chuy@n nghiép, 4m diéu giong cua ban c6 thé dat dugc su
hap dan va 16i cudn vé trinh do.
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3.4.8.4. Téc dp

Thay d6i tbc do khi giao tiép bang loi néi tao sy nhan manh va thu hat su
quan tam tir phia khan gia. Chung ta khéng nhitng cé gang tranh sir dung 4m d6
thip va mirc 4m lwong nhu nhau ma con tranh dung cing maot téc do - giong noi
déu déu nhu nudc chay. Tuy vao chu dé va lugng khéan gia ban c6 tée d6 ndi phu
hop. Nhitng van d& mang tinh chat phac tap hay nghiéng vé ki thuat phai néi véi
tbc d6 cham hon so v&i cac chu dé quen thudc hoac mang tinh giai tri. Téc do
cham cho phép nguoi nghe c6 thoi gian tap trung va hap thu nhimg gi dugc néi
(khoang 75 dén 150 tu/phat). Hay cd gang dat duoc sy can bang va su rd rang
trong khi néi. Vi néu téc 6 n6i qua nhanh va khéng rd rang, ching ta sé khong
hiéu chung ta dang néi gi, dang trinh bay nhiing gi? Néu ndi qué nhanh s& gay cho
khan gia khong hiéu kip, do tbc dd noi nhanh hon toc do nghe va khi dé ludn co
cau hoi dat ra tir khan gia “sao ong ay/cd ay noi nhanh vay?”.

Tom lai, téc o6 n6i khdng qua nhanh va phai rd rang. Toc do cang co thé
duoc st dung dé nhan manh va truyén dat cam xdc, nhan manh nhitng diéu trong
yéu trong thong diép bang cach noi cham, truyén dat su 16i cudn véi mot toe do
cao, tinh nghiém trong véi toc do cham. Mot diém quantrong 1a thay ddi tée do khi
ban néi. Viéc hoc thudc dé didn dat tét s& ddy nhanh téc d6 va s& 1am cho théng
diép duoc hiéu dé dang.

3.4.8.5. Ngdt nghi

Ngét nghi nhu thé ndo va vao lic nao khi thuyét trinh ciing 13 mot kho khin
d6i voi nguoi moi tap dién thuyét. Tham chi, mot khoanh khac im ling cling gidng
nhu thoi gian chét. Song mét khi ban di tu tin, ban s& nhan thay ngat nghi thuc su
hitu ich. Ngat nghi ¢ thé 1a dau hiéu két thiic mot phan da trinh bay xong, khoi
mao mot y méi dé moi nguoi cing suy nghi va c6 thé tao ra nhiing tac dong dang
ké cho bai noi.

K§ nang ngat nghi hop Iy mot phan phu thudc vao chi quan nguoi néi (cam
giac), mot phan phu thudc vao kinh nghiém thuyét trinh cua ho. Ban khéng thé ltc
nao cling ngit nghi dung luc nhung hiy tap ngay tir bay gio. Hay quan st nhitng
dién gia kinh nghiém va hoc hoi cach ho lya chon diém dimg dé diéu chinh lai tc
d6 néi cho phan tiép theo.
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Khi ban ngat nghi, hdy chac chan rang ban dumg sau khi da trinh bay xong
mot y chir khdng & gitta chirng, néu khong ban s& gay “nhiéu” va mat tap trung cho
ngudi nghe. Cling dung lap day sy im lang véi nhitng tir “a”, “o” vi ngudi nghe ¢6
thé dat cau hoi vé tri tug, kha nang, tham chi ca su trung thuc cia ngudi noi.

3.4.8.6. Phat am

Phat am rd rang hudng dén cach phat am day du nhiing phan cua tir. Yéu
cau phat &m mdi phan ctia mét tir phai rd rang va chinh xac.

Pay la cach thic ban ndi nhitng 4m thanh dé n6i mot tir. Ban c6 thé tao
nhitng &m thanh riéng biét (phat 4m rd rang) nhung van khéng phat &am mot cach
chinh xéc. Tur dién 1a mot ngudn thong tin tét nhat dé phat am chinh xac nhitng tir
riéng biét. Co hai cach dé kiém tra cach phat 4m. Pau tién chlng ta dua vao tur
dién, day 1a cach thuong duoc wa thich va thuong dung, cach nira 1a ching ta phét
am theo cach né dugc chap nhan nhung cach nay it phd bién vi thuong khdng
chinh xac.

Trong truong hop phat &m chét luong cao phan anh ban 1a ngudi thong minh
va dugc tin nhiém. Nguoi nghe ludon mong doi ban ndi mot cach chinh xac, giam
thiéu kha ning hinh thanh rao can giao tiép, gitp nguoi nhan tap trung vao noi
dung cua ban thong diép. Ngudi giao tiép bang 1oi néi tét lubn ludn phai phat am
dung.

CAU HOI ON TAP

1. Tai sao phai chon chi dé va muc dich cho bai thuyét trinh?

2. Pé thich tng duoc voi thinh gia trong khi thuyét trinh, ching ta phai 1am
nhitng cong viéc gi?

3. Xay dung noi dung bai thuyét trinh, anh/chi can phai 1am gi? Theo
anh/chi céng viéc nao quan trong nhat? Tai sao?

4. Bé c6 bai thuyét trinh thanh cong, ching ta phai lwu ¥ nhimg diém gi?

BAI TAP TINH HUONG

Gia str anh/chi la nhan vién ban hang cho mét cong ty, hdy lua chon mot san
pham bat ky dé tién hanh thuyét trinh chao ban hang?

91





