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Trong cuoäc soáng, trong giao tieáp haøng 
ngaøy, con ngöôøi luoân phaûi öùng phoù vôùi 
bieát bao tình huoáng, coù luùc deã daøng xöû 
lyù, coù luùc thaät phöùc taïp, khoù xöû. Xaõ hoäi 
caøng vaên minh thì nhu caàu trong giao 
tieáp cuûa con ngöôøi caøng cao. ÖÙng xöû 

moät caùch thoáng minh, khoân kheùo, teá nhò, 
kòp thôøi, coù hieäu quaû, ñaït tôùi möùc ñoä 
ngheä thuaät ñöôïc coi nhö laø bí quyeát 

thaønh coâng trong cuoäc ñôøi.
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QUAÙ TRÌNH GIAO TIEÁP

Ý tưởng

Mã hoá

Gửi Nhận

Giải mã

Hiểu

Hồi đáp

Người gửi Người nhận
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Ngoân töø 
7%

Gioïng noùi
38%

Hình aûnh
55%

 Ngôn từ (nội dung)

 Giọng nói

 Hình ảnh
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THU NHAÄN THOÂNG TIN

Nghe
12%

Chạm
6%

Ngửi
4%

Nhìn
75%

Nếm
3%



NGUYEÂN TAÉC ÖÙNG XÖÛ
Tieáp caän vôùi con ngöôøi ôû goùc ñoä khoâng toát, 
khoâng xaáu.

Coù theå chia thaønh caùc böôùc sau:
- Haõy chaáp nhaän.
- Bieát laéng nghe, tìm ra choã maïnh, choã 

yeáu cuûa ngöôøi. Thaáy caùi lôïi theá cuûa ta (Caùi 
ta coù maø ngöôøi khoâng coù).

- Taïo ra söï ñoàng caûm, gaây nieàm tin, 
hieåu bieát laãn nhau.

- Tìm ñieåm chung, moãi beân ñeàu thaáy 
ñöôïc caùi lôïi vaø caùch coäng taùc.

- Taïo dö luaän uûng hoä, xaây döïng moái 
quan heä thaân tình.



NGUYEÂN TAÉC ÖÙNG XÖÛ 
Naém baét ngheä thuaät theo nhu caàu:
- Haõy gôïi trí toø moø, caùi vui maø baïn ñang coù, 

coøn ngöôøi aáy ñang thieáu, ñang caàn.
- Gaây thieän caûm, taïo söï tin töôûng.
- Taïo ra tình huoáng chæ coù tieán chöù khoâng 

coù luøi, raøng buoäc baèng nhöõng sôïi daây voâ hình veà 
nhöõng quan heä naøo ñoù ñaõ ñöôïc hình thaønh.

- Cuûng coá nieàm tin, thuyeát phuïc veà moät keát 
cuïc toát ñeïp.

- Phaûi taïo ra söï an toaøn, bieát caùch choáng ñôõ 
dö luaän, taïo dö luaän môùi uûng hoä.

- Coù theå taïo ra nhöõng vaáp ngaõ nhoû ñeå luyeän 
taäp baûn lónh, chuû ñoäng ñeà phoøng tính töï kieâu.



MOÄT SOÁ CAÙCH 
ÖÙNG XÖÛ

Neùm ñaù 
thaêm 

ñöôøng

Ñoái ñaùp meàm 
moûng, yù 

nghóa saâu xa

Duøng 
haøi höôùc

Phaûi ñi thaúng 
vaøo vaán ñeà 

khi caàn thieát

Noùi aån yù 
baèng nguï 

ngoân

Phaûn baùc 
kheùo leùo 

nhöõng yeâu 
caàu voâ lyù ôû 
ngöôøi khaùc

Caàn baïn 
ñoàng 
minh 

Khoâng 
nhöôïng boä khi 

mình coù lyù 
trong tranh 

luaän

Caàn thuyeát 
phuïc baèng 
haønh ñoäng 

Thöøa nhaän 
tröôùc ñeå 
chuyeån 

höôùng sau



MOÄT SOÁ CAÙCH ÖÙNG XÖÛ

NEÙM ÑAÙ THAÊM ÑÖÔØNG                
Tröôùc khai giao tieáp:

- Xaùc ñònh muïc ñích, laøm quen vaø 
gaây aán töôïng toát.
- Ñaùnh giaù ñoái töôïng: sôû thích, thoùi 
quen, caù tính, thôøi gian, khoâng gian 
gaëp… 
- Löïa choïn phöông aùn öùng xöû: tìm côù 
laøm quen cho hôïp lyù, teá nhò; Ngoân 
ngöõ cöû chæ deã caûm meán; Vaên phong 
gaàn guõi, khoâng quaù trònh troïng.



Khi giao tieáp:
+ Neân:

- Phaù baàu khoâng khí xa laï baèng vieäc hoûi han hoaëc 
nhöõng caâu noùi ñuøa.

- Tìm chuû ñeà chung, ít va chaïm ñeán quan ñieåm caù 
nhaân.

- Noùi veà mình ít; quan saùt cöû chæ, ñieäu boä, neùt maët ñoái 
phöông.

- Giôùi haïn cuoäc giao tieáp vöøa ñuû, döøng ñuùng luùc.
- Neâu ra nhöõng caâu hoûi thaêm doø, chuû ñoäng gôïi chuyeän.

+ Khoâng neân:
- Voäi vaõ ñi vaøo vaán ñeà chính
- Ñaët nhöõng caâu hoûi lieân quan ñeán caù nhaân.
- Noùi nhieàu veà mình, doác baàu taâm söï, noùi thaúng veà 

mình khi ñoái phöông hoûi thaêm doø.
- Chuyeän lan man, keùo daøi cuoäc giao tieáp.
- Khích baùc hoaëc coâng kích moät ai ñoù.
- Ruït reø, laûng traùnh, aáp uùng.

MOÄT SOÁ CAÙCH ÖÙNG XÖÛ



MOÄT SOÁ CAÙCH ÖÙNG XÖÛ

CAÀN ÑOÁI ÑAÙP MEÀM MOÛNG,        
YÙ NGHÓA SAÂU XA:

Ñoái vôùi nhieàu yù kieán pheâ bình, 
phaûn ñoái cuûa ñoái phöông, khoâng 
neân ñaùp laïi baèng nhöõng lôøi noùi 
haèn hoïc, naëng neà. Neân duøng lôøi 

noùi nheï nhaøng nhöõng chöùa 
ñöïng nhöõng yù nghóa saâu xa.



MOÄT SOÁ CAÙCH ÖÙNG XÖÛ

DUØNG HAØI HÖÔÙC:
Haøi höôùc laø nhaân toá quan troïng 

trong ngoân ngöõ giao tieáp. Laø chieác 
van an toaøn cho moïi cuoäc xung 

ñoät; laø chìa khoùa ñeå môû caûnh cöûa 
loøng. Lôøi ñoái ñaùp khoân ngoan, 

thoâng minh, duøng ngoân ngöõ haøi 
höôùc thöôøng mang laïi hieäu quaû 
lôùn hôn raát nhieàu. Tuy nhieân, 

khoâng neân laïm duïng noù.



MOÄT SOÁ CAÙCH ÖÙNG XÖÛ

PHAÛI ÑI THAÚNG VAØO VAÁN ÑEÀ KHI 
CAÀN THIEÁT:

Tröôøng hôïp khoâng theå quanh co, 
boùng gioù thì phaûi baøy toû quan ñieåm, 
thaùi ñoä moät caùch thaúng thaén, kieân 
quyeát, ñi thaúng vaøo noäi dung cuûa 

vaán ñeà theå hieän yù chí vaø loøng tin ôû 
baûn thaân (chuù yù tröôùc khi noùi caùch 

naøy phaûi suy nghó caân nhaéc kyõ 
caøng).



MOÄT SOÁ CAÙCH ÖÙNG XÖÛ

NOÙI AÅN YÙ BAÈNG NGUÏ NGOÂN:
Khi caûm thaáy khoù thuyeát phuïc 

baèng lyù leõ tröïc tieáp hoaëc caûm thaáy 
deã bò phaûn öùng, thì duøng lôøi noùi aån 

yù baèng nguï ngoân.
Choïn nhöõng caâu chuyeän nguï ngoân 

coù noäi dung aån yù beân trong phuø 
hôïp vôùi muïc ñích keå cho ñoái 

phöông nghe (Chuù yù: caâu chuyeän 
phaûi phuø hôïp).



MOÄT SOÁ CAÙCH ÖÙNG XÖÛ

PHAÛN BAÙC KHEÙO LEÙO NHÖÕNG 
YEÂU CAÀU VOÂ LYÙ ÔÛ NGÖÔØI KHAÙC:
- Haõy thöøa nhaän.
- Kheùo leùo chæ ra söï voâ lyù hoaëc 
ñieàu khoâng theå thöïc hieän ñöôïc, 
nhöõng ñieàu baát lôïi, söï nguy hieåm
- Ngoân ngöõ khoâng gay gaét, toû ra 
cöông quyeát.



MOÄT SOÁ CAÙCH ÖÙNG XÖÛ

CAÀN BAÏN ÑOÀNG MINH:
- Chuù yù ñeán thaùi ñoä cuûa 

nhöõng ngöôøi xung quanh.
- Ñoäng vieân ñöôïc nhieàu 

ngöôøi nghe vaø uûng hoä quan 
ñieåm cuûa mình nhaèm taïo 
söùc eùp tinh thaàn laøm ñoái 
phöông khoâng phaûn kích laïi 



MOÄT SOÁ CAÙCH ÖÙNG XÖÛ

KHOÂNG NHÖÔÏNG BOÄ KHI MÌNH COÙ 
LYÙ TRONG TRANH LUAÄN:

- Khi tranh luaän coù thaùi ñoä coâng 
baèng, khoâng neân laøm toån thöông ñeán 
töï aùi cuûa ngöôøi kia, pheâ phaùn hoaëc 
bình phaåm ngöôøi khaùc.
- Gioïng noùi meàm moûng, thaät loøng. 
Toân troïng nhau trong tranh luaän.
- Tranh luaän phaûi coù muïc ñích roõ 
raøng, neân xoay quanh nhöõng ñieàu 
caàn giaûi quyeát.



MOÄT SOÁ CAÙCH ÖÙNG XÖÛ

CAÀN THUYEÁT PHUÏC BAÈNG HAØNH ÑOÄNG:
Duøng haønh ñoäng thuyeát phuïc thöôøng mang laïi 
hieäu quaû lôùn nhaát. Thoâng qua vieäc laøm, haønh 
ñoäng,… laøm ñoái phöông thay ñoåi caùch nghó, 
thaùi ñoä, tình caûm, chaáp nhaän yù kieán cuûa ta.

Löu yù:
- Muïc ñích roõ raøng, khoâng vuï lôïi.
- Coù keá hoaïch haønh ñoäng chi tieát, ñaûm baûo 
thaønh coâng, traùnh thaát baïi böôùc ñi ñaàu tieân.
- Taïo dö luaän ñeå gaây söùc eùp hoaëc quy tuï söùc 
maïnh.
- Laøm thöû ñeå chöùng minh, ruùt kinh nghieäm.
- Taïo quan heä gaàn guõi, tin caån.



NHÖÕNG ÑIEÀU CAÀN TRAÙNH TRONG GIAO TIEÁP ÖÙNG XÖÛ
+ Noùi nöûa chöøng döøng laïi hoaëc cöôùp lôøi ngöôøi khaùc.
+ Noùi sai ñeà taøi, thao thao baát tuyeät, khoâng quan 

taâm ñeán ñieàu mình noùi.
+ Töï cho raèng moïi ñieàu mình ñeàu bieát taát caû.
+ Laøm ra veû hieåu bieát saâu roäng.
+ Noùi chuyeän khoâng taäp trung vaøo chuû ñeà.
+ Thì thaàm vôùi moät vaøi ngöôøi trong ñaùm ñoâng.
+ Duøng ngoân ngöõ quaù boùng baåy.
+ Cheâm nhöõng caâu tieáng nöôùc ngoaøi trong caâu noùi 

moät caùch tuøy tieän.
+ Ñoät ngoät cao gioïng.
+ Duøng lôøi quaù suoàng saõ vôùi möùc ñoä quan heä.
+ Duøng nhöõng töø ñeäm khoâng caàn thieát.
+ Noùi vôùi gioïng khích baùc, chaïm vaøo loøng töï aùi cuûa 

ngöôøi khaùc.



NHÖÕNG CÖÛ CHÆ KHOÂNG GAÂY THIEÄN CAÛM
TRONG GIAO TIEÁP

- Khi noùi chuyeän lieân tuïc chaïm tay vaøo 
ngöôøi ñoái thoaïi.

- Khi noùi chuyeän maét nhìn xuoáng, tay 
maân meâ voøng nhaãn, cuùc aùo,…

- Choác choác laïi nhuùm vai.
- Cöôøi giaät cuïc, cöôøi baát thaàn nôi yeân 

tónh.
- Vöøa noùi vöøa chæ tay vaøo maët ngöôøi ñoái 

thoaïi.
- Daäp cöûa maïnh khi ra vaøo caùc phoøng.
- Laáy moùng tay caäy raêng thay taêm.




