
KYÕ NAÊNG GIAO TIEÁP – ÖÙNG XÖÛ 
Trong cuoäc soáng, trong giao tieáp haøng ngaøy, con ngöôøi luoân luoân phaûi 

öùng phoù vôùi nhieàu tình huoáng, coù luùc deã daøng trong giao tieáp - öùng xöû, coù luùc 
phöùc taïp, khoù xöû. Xaõ hoäi ngaøy caøng vaên minh hieän ñaïi thì yeâu caàu trong giao 
tieáp - öùng xöû cuûa con ngöôøi caøng cao. 

I. KHAÙI NIEÄM CHUNG VEÀ GIAO TIEÁP - ÖÙNG XÖÛ. 
1. Khaùi nieäm chung: 

1.1 Giao tieáp laø gì? 
Giao tieáp laø moät hieän töôïng taâm lyù raát phöùc taïp vaø nhieàu maët nhieàu caáp ñoä vì 
vaäy khoù coù söï thoáng nhaát hoaøn toaøn veà khaùi nieäm giao tieáp. Tuy nhieân caùc ñònh 
nghóa veà giao tieáp ñeàu coù nhöõng daáu hieäu cô baûn nhö sau: 

- Giao tieáp laø moät hieän töôïng ñaëc thuø cuûa con ngöôøi nghóa laø chæ rieâng 
con ngöôøi môùi coù giao tieáp thaät söï khi söû duïng phöông tieän ngoân ngöõ (noùi, vieát, 
hình aûnh ngheä thuaät,…) vaø ñöôïc thöïc hieän chæ trong xaõ hoäi loaøi ngöôøi. 

- Giao tieáp laø caùch theå hieän moái quan heä vôùi moät hay nhieàu ngöôøi khaùc 
treân cô sôû cuûa caùc quan heä kinh teá, chính trò,… cuûa xaõ hoäi. 

- Giao tieáp ñöôïc theå hieän ôû söï thay ñoåi thoâng tin vaø söï hieåu bieát laãn 
nhau, söï suy caûm vaø aûnh höôûng laãn nhau. 

- Giao tieáp döïa treân cô sôû hieåu bieát laãn nhau giöõa con ngöôøi vôùi con 
ngöôøi. 

Vaäy: Giao tieáp laø hình thöùc ñaëc tröng cho moái quan heä giöõa con ngöôøi 
vôùi con ngöôøi qua ñoù naûy sinh söï tieáp xuùc taâm lí vaø ñöôïc bieåu hieän ôû caùc quaù 
trình thoâng tin, hieåu bieát, suy caûm aûnh höôûng vaø taùc ñoäng qua laïi laãn nhau. 

Hay: Giao tieáp laø söï tieáp xuùc giöõa 2 hay nhieàu ngöôøi thoâng qua phöông 
tieän ngoân ngöõ nhaèm trao ñoåi thoâng tin, tình caûm, hieåu bieát, taùc ñoäng qua laïi vaø 
ñieàu chænh laãn nhau. 

1.2 ÖÙng xöû trong giao tieáp ñöôïc hieåu nhö theá naøo? 
ÖÙng xöû laø moät töø gheùp cuûa hai töø öùng vaø xöû, maø öùng vaø xöû laïi bao goàm 

nhieàu nghóa khaùc nhau nhö: öùng phoù, öùng ñoái, öùng bieán, vaø xöû: xöû söï, xöû lyù, xöû 
theá,… 

Nhö vaäy: ÖÙng xöû trong giao tieáp ñöôïc hieåu laø: söï phaûn öùng cuûa con 
ngöôøi ñoái vôùi söï taùc ñoäng cuûa moät toå chöùc, nhoùm ngöôøi, caù nhaân,… ñeán mình 
trong moät tình huoáng cuï theå, nhaát ñònh. 

2. Ñaëc ñieåm cuûa giao tieáp - öùng xöû: 



- Ñaëc ñieåm cuûa giao tieáp ñoù laø: giao tieáp coù ñoái töôïng coù theå noùi ñaây laø 
moái quan heä chuû theå vaø ñoái töôïng laø moái quan heä maø qua ñoù söï tieáp xuùc taâm lí 
ñöôïc thöïc hieän. Moái quan heä giöõa chuû theå vaø khaùch theå laø moái quan heä tích cöïc 
ôû möùc ñoä cao, thaáp khaùc nhau. 

- Ñaëc ñieåm cuûa öùng xöû trong giao tieáp ñoù laø: con ngöôøi khoâng chuû ñoäng 
trong giao tieáp maø chuû ñoäng trong phaûn öùng coù söï löïa choïn, coù tính toaùn theå 
hieän qua thaùi ñoä haønh vi, cöû chæ, caùch noùi naêng, tuøy thuoäc vaøo tri thöùc, kinh 
nghieäm vaø nhaân caùch cuûa moãi ngöôøi nhaèm ñaït keát quaû giao tieáp cao nhaát. 
II. CHÖÙC NAÊNG VAØ VAI TROØ CUÛA GIAO TIEÁP - ÖÙNG XÖÛ. 

1. Chöùc naêng: 
- Giao tieáp laø phöông tieän ñeå hieåu ngöôøi khaùc vaø taùc ñoäng ñeán ngöôøi 

khaùc (truyeàn ñaït thoâng tin, bieåu loä trao ñoåi caûm xuùc, hieåu bieát laãn nhau,…). 
Giao tieáp laø moät trong nhöõng con ñöôøng ñeå hình thaønh, giaùo duïc vaø phaùt trieån 
nhaân caùch cuûa caù nhaân. 

- ÖÙng xöû trong giao tieáp laø laøm thay ñoåi nhaän thöùc, thaùi ñoä vaø haønh vi 
cuûa con ngöôøi. Do vaäy coù theå noùi xöû lyù trong giao tieáp laø moät quaù trình ñieàu 
khieån. Tröôùc heát laø ñieàu khieån chính baûn thaân mình (chuû theå). Khi giao tieáp 
öùng xöû vôùi nguôøi khaùc chuùng ta phaûi löïa choïn, ñieàu chænh haønh vi, cöû chæ, ñieäu 
boä, lôøi noùi cuûa mình cho phuø hôïp vôøi ñieàu kieän, hoaøn caûnh giao tieáp, moâi 
tröôøng giao tieáp. Ñoái vôùi ñoái töôïng giao tieáp - öùng xöû, chuû theå giao tieáp - öùng 
xöû phaûi laøm sao cho ñoái töôïng hoøa ñoàng nhaän thöùc, caûm xuùc cuûa mình, hieåu 
ñöôïc mình treân cô sôû ñoù maø thay ñoåi nhaän thöùc, thaùi ñoä vaø haønh vi theo muïc 
ñích cuûa mình. 

2. Vai troø: 
- Giao tieáp laø ñieàu kieän toàn taïi cuûa con ngöôøi, khoâng coù giao tieáp vôùi 

nguôøi khaùc con ngöôøi caûm thaáy raát coâ ñôn vaø deã trôû thaønh beänh hoaïn. 
- Thoâng qua giao tieáp caù nhaân gia nhaäp caùc moái quan heä vôùi caùc caù nhaân 

khaùc trong nhoùm xaõ hoäi vaø quan heä vôùi toaøn xaõ hoäi. 
- Cuøng vôùi hoaït ñoäng qua giao tieáp con ngöôøi tieáp thu neàn vaên hoùa lòch 

söû vaø bieán noù thaønh caùi rieâng cuûa mình, ñoàng thôøi caù nhaân ñoùng goùp vaøo söï 
phaùt trieån xaõ hoäi. 

- Qua giao tieáp con ngöôøi bieát ñöôïc caùc giaù trò xaõ hoäi cuûa ngöôøi khaùc, 
cuûa baûn thaân vaø treân cô sôû ñoù töï ñieàu chænh, ñieàu khieån baûn thaân theo caùc 
chuaån möïc xaõ hoäi. 

- ÖÙng xöû trong giao tieáp ñöôïc theå hieän trong moät tình huoáng cuï theå, nhaát 
ñònh do ñoù noù coù vai troø raát quan troïng, caàn thieát ñeå con ngöôøi phaûn öùng söï taùc 



ñoäng cuûa moät tình huoáng giao tieáp cuï theå, löïa choïn thaùi ñoä, haønh vi, cöû chæ, 
caùch noùi naêng thích hôïp nhaát nhaèm ñaït keát quaû trong giao tieáp giöõa ngöôøi vôùi 
ngöôøi (ñoàng caûm laãn nhau). 
III. CAÙC HÌNH THÖÙC GIAO TIEÁP VAØ CAÙC KIEÅU ÖÙNG XÖÛ TRONG GIAO 
TIEÁP 

1. Hình thöùc giao tieáp 
Döïa vaøo nhöõng tieâu chuaån khaùc nhau ngöôøi ta chia ra caùc hình thöùc 

(loaïi) giao tieáp khaùc nhau: 
1.1 Caên cöù vaøo phöông thöùc giao tieáp, giao tieáp ñöôïc chia thaønh 2 loaïi: 

giao tieáp tröïc tieáp vaø giao tieáp giaùn tieáp: 
- Trong giao tieáp tröïc tieáp hai ngöôøi noùi tröïc tieáp vôùi nhau, maët ñoái maët 

vôùi nhau. Trong quaù trình giao tieáp ngoaøi vieäc söû duïng ngoân ngöõ coøn coù nhöõng 
bieåu hieän cöû chæ, ñieäu boä, neùt maët. Keát quaû giao tieáp ñöôïc bieát ngay. 

- Giao tieáp giaùn tieáp ñöôïc thöïc hieän thoâng qua ngöôøi thöù ba hoaëc qua caùc 
vaät trung gian nhö thö töø, ñieän tín,… ÔÛ hình thöùc naøy, keát quaû giao tieáp khoâng 
ñöôïc bieát ngay, möùc ñoä giao tieáp coù theå ít. 

1.2  Caên cöù vaøo thaønh phaàn ngöôøi tham gia vaøo giao tieáp ngöôøi ta chia ra 
maáy loaïi sau: 

- Giao tieáp giöõa 1 caù nhaân vôùi 1 hay 2, 3, 4,… caù nhaân khaùc. 
- Giao tieáp giöõa moät caù nhaân vôùi moät nhoùm 
 Ví duï: Giaùo vieân - hoïc sinh 
  Thuû töôûng - nhaân vieân cô quan. 
- Giao tieáp giöõa moät nhoùm naøy vôùi moät nhoùm khaùc (hình thöùc giao tieáp 

phöùc taïp). 
Ví duï: giao tieáp giöõa 1 ñôn vò boä ñoäi vôùi thanh nieân 1 ñòa phöông. 
1.3 Caên cöù vaøo quy caùch giao tieáp ngöôøi ta chia ra: 
- Giao tieáp chính thöùc laø giao tieáp giöõa 2 hay soá ngöôøi ñang thöïc hieän 

moät chöùc traùch nhaát ñònh ôû cô quan, ñôn vò hay coâng xöôûng. 
Ví duï: Giao tieáp giöõa ngöôøi nhaän thö vôùi ngöôøi ñöa thö, giaùm ñoác - coâng 

nhaân vieân khi giaûi quyeát coâng vieäc ôû cô quan, giöõa hieäu tröôûng - giaùo vieân khi 
giaûi quyeát coâng vieäc ôû tröôøng hoïc. Muïc ñích cuûa giao tieáp chính thöùc laø thoâng 
baùo truyeàn ñaït theo nghóa cuûa ngoân ngöõ duøng ñeå giao tieáp. 

- Giao tieáp khoâng chính thöùc laø giao tieáp giöõa 2 hay nhoùm ngöôøi döïa vaøo 
nhöõng hieåu bieát veà nhaân caùch cuûa nhau. Muïc ñích laø ñeå ñoàng caûm, chia ngoït xeû 
buøi vôùi nhau. 



Ví duï: Giao tieáp trong gia ñình, nhoùm baïn beø. 
1.4 Caên cöù vaøo phöông tieän giao tieáp ngöôøi ta chia ra: 
* Giao tieáp phi ngoân ngöõ (khoâng duøng ngoân ngöõ)  
- Phöông tieän phi ngoân ngöõ ôû con ngöôøi goàm coù: 
Boä maët beân ngoaøi: hình daùng chung beân ngoaøi cuûa con ngöôøi, quaàn aùo, 

caùch aên maëc, cung caùch cö xöû (thoâ loã hay teá nhò,…); töôùng maïo vaø nhöõng gì boå 
sung cho töôùng maïo (noát ruoài, seïo, söï trang ñieåm,…). 

Cuï theå: quaàn aùo ñöôïc aên maëc laø moät loaïi tín hieäu thoâng baùo trong giao 
tieáp. Quaàn aùo laø moät chæ soá noùi leân tuoåi taùc, ngheà nghieäp, taàng lôùp xaõ hoäi hay 
hoaøn caûnh cuûa ñoái töôïng giao tieáp. Nhìn quaàn aùo ta coù theå bieát ngöôøi ñang giao 
tieáp vôùi mình thuoäc coâng nhaân hay boä ñoäi (moät soá ngaønh coù qui ñònh). Tuy 
nhieân, chuùng ta khoâng coù quy ñònh quaàn aùo cho töøng lôùp ngöôøi (tröø moät soá 
ngaønh neân ta khoù nhaän ra ngöôøi ñöôïc giao tieáp thuoäc taàng lôùp naøo, nhöng khi 
maëc moãi kieåu quaàn aùo, ñoøi hoûi phaûi coù nhöõng haønh vi töông öùng. 

Ví duï: ngöôøi maëc quaân phuïc phaûi coù thaùi ñoä nghieâm trang, maëc aùo tang 
thì khoâng ñöôïc pheùp cöôøi ñuøa. 

Caùch ñoái xöû cuûa moät ngöôøi noùi leân tính coù giaùo duïc vaø coù vaên hoùa hay 
khoâng ôû ngöôøi ñoù. Noùi leân tính caùch cuûa ngöôøi ñoù vaø qua ñoù coù theå thaáy thaùi ñoä 
cuûa ngöôøi aáy ñoái xöû vôùi nhöõng ngöôøi khaùc nhö theá naøo? 

Nhö vaäy, roõ raøng laø daùng daáp beà ngoaøi coù vai troø quan troïng trong quaù 
trình giao tieáp, ñaëc bieät trong laàn giao tieáp ñaàu tieân vaø khi muoán thieát laäp moái 
quan heä tình caûm naøo ñoù. Vì boä maët beân ngoaøi quyeát ñònh aán töôïng ban ñaàu vaø 
quyeát ñònh moái quan heä tieáp theo. Coù leõ vì theá phöông ngoân coù caâu: 

“Gaëp nhau nhìn quaàn aùo 
Tieãn nhau nhìn taâm hoàn” 

Ñieàu ñoù cho thaáy vieäc chuù yù tôùi daùng daáp, caùch aên maëc quaàn aùo saïch 
ñeïp, ñuùng ñaén quan troïng theá naøo trong laàn giao tieáp ñaàu tieân. Neáu nhö boä maët 
beân ngoaøi laø töông ñoái oån ñònh thì neùt maët vaø ñieäu boä cuûa con ngöôøi laïi laø maët 
raát cô ñoäng (luoân thay ñoåi) trong quaù trình giao tieáp. 

Neùt maët chính laø söï bieán ñoåi cuûa veû maët cuûa con ngöôøi luùc giao tieáp. 
Ví duï: veû maët buoàn, töùc giaän,… 
Ñieäu boä laø nhöõng ñoäng taùc ñöôïc hình thaønh trong ñieàu kieän xaõ hoäi ñeå 

bieåu ñaït nhöõng traïng thaùi beân trong cuûa con ngöôøi neân coù tính lòch söû - xaõ hoäi 
vaø coù theå thay ñoåi theo töøng neàn vaên hoùa khaùc nhau. 

Ví duï: ngöôøi Chaâu AÙ coi nuï cöôøi laø lôøi chaøo, söï taùn thaønh, chöù chöa haún 



laø baøy toû nieàm vui nhö ngöôøi Chaâu AÂu. 
Phöông tieän phi ngoân ngöõ coøn coù caû nhöõng caûm giaùc ñuïng chaïm cô baép 

(oâm hoân, baét tay, caùc hình thöùc moâ taû baèng hình töôïng). Ngoaøi ra khoaûng caùch 
giöõa 2 ngöôøi giao tieáp gaàn hay xa cuõng noùi leân möùc ñoä thaân maät hay xa caùch 
trong quan heä giöõa hoï. 

Trong thöïc teá giao tieáp haøng ngaøy vieäc söû duïng 2 phöông tieän ngoân ngöõ - 
phi ngoân ngöõ luoân ñöôïc keát hôïp chaët cheõ vôùi nhau trong quaù trình giao tieáp. 

 *  Giao tieáp ngoân ngöõ  
Ñaây laø hình thöùc giao tieáp ñaëc tröng cho con ngöôøi, laø phöông tieän giao 

tieáp chæ coù ôû con ngöôøi. Bao goàm: 
+ Ngoân ngöõ beân ngoaøi: ngoân ngöõ höôùng vaøo ngöôøi khaùc nhaèm phaùt ñi hay thu 
nhaän thaønh töïu (ngoân ngöõ noùi vaø vieát). 

+ Ngoân ngöõ beân trong: laø loaïi ngoân ngöõ cho mình, höôùng vaøo mình. 
Ngoân ngöõ beân trong laø phöông tieän ñieàu chænh tình caûm vaø yù chí cuûa con 

ngöôøi, ñoàng thôøi cuõng laø phöông tieän ñeå töï giaùo duïc (töï nhuû mình phaûi haønh 
ñoäng nhö theá naøo cho ñuùng leõ phaûi). 

Phöông tieän ngoân ngöõ cuûa moãi ngöôøi ñöôïc hình thaønh trong quaù trình 
soáng vaø hoaït ñoäng trong moâi tröôøng lòch söû, vaên hoùa nhaát ñònh vaø do hoaøn caûnh 
soáng ñaõ taïo neân nhöõng söï khaùc bieät caù nhaân veà ngoân ngöõ. Coù ngöôøi deã daøng 
dieãn ñaït yù cuûa mình, taùc ñoäng maïnh ñeán ngöôøi khaùc, ngöôïc laïi ngöôøi raát khoå 
taâm, vì khoâng laøm theá naøo ñeå ngöôøi hieåu mình. 

2. Caùc kieåu öùng xöû trong giao tieáp: 
2.1 Caên cöù vaøo yeâu caàu ñaïo ñöùc cuûa xaõ hoäi: 
Coù 2 loaïi (2 kieåu): 
- ÖÙng xöû toát - ñuùng möïc: theå hieän qua thaùi ñoä phuø hôïp vôùi haønh vi, phuø 

hôïp vôùi yeâu caàu, chuaån möïc cuûa xaõ hoäi. 
- ÖÙng xöû xaáu: thaùi ñoä phuø hôïp vôùi haønh vi nhöng khoâng phuø hôïp vôùi yeâu 

caàu cuûa xaõ hoäi.  
2.2 Döïa vaøo caùc giaù trò xaõ hoäi - nhaân vaên 
Coù caùc nhoùm öùng xöû sau: 
- Nhoùm caùc giaù trò öùng xöû ñoái vôùi baûn thaân vaø ñoái vôùi ngöôøi khaùc: 
Bieát giöõ gìn söùc khoûe cuûa baûn thaân, cuûa moïi ngöôøi bieát tieáp thu nhöõng 

phaåm chaát toát ñeïp cuûa ngöôøi khaùc. Bieát töï troïng, bieát laøm chuû vaø bieát kieåm tra, 
tin caäy vaø thöøa nhaän moïi ngöôøi, coù tinh thaàn hôïp taùc vaø thaúng thaén, côûi môû vôùi 
moïi ngöôøi bieát hoøa giaûi ñuùng ñaén, ñuùng möïc trong öùng xöû giao tieáp. 



- Nhoùm caùc giaù trò öùng xöû ôû gia ñình vaø ñoái vôùi baïn beø: 
Kính troïng cha meï, yeâu meán vaø coù tình caûm vôùi gia ñình, chaân thaønh hôïp 

taùc vôùi baïn beø. Laøm troøn traùch nhieäm vaø nghóa vuï ñoái vôùi gia ñình vaø baïn beø. 
- Nhoùm caùc giaù trò öùng xöû vôùi xoùm gieàng vaø coäng ñoàng, vôùi xaõ hoäi vaø 

quoác gia: 
Soáng coù thieän caûm vôùi xoùm gieàng, coù quan heä saâu saéc vôùi moïi ngöôøi. Coù 

tình caûm vaø traùch nhieäm chung hoaøn thaønh caùc nghóa vuï, toân troïng vaø öùng xöû 
phuø hôïp vôùi lôïi ích chung: quan taâm ñeán söï phaùt trieån vaø an toaøn cuûa quoác gia, 
chaáp haønh toát phaùp luaät. 

- Nhoùm caùc giaù trò öùng xöû ñoái vôùi coäng ñoàng theá giôùi: 
Noù ñoøi hoûi con ngöôøi hieåu roõ caùc moái quan heä phuï thuoäc laãn nhau giöõa 

caùc daân toäc treân tinh thaàn hôïp taùc quoác teá, bieát vaø coù yù thöùc toân troïng caùc neàn 
vaên hoùa cuûa caùc daân toäc coù yù thöùc veà nhöõng vaán ñeà coù lieân quan ñeán cuoäc 
soáng, haïnh phuùc toaøn caàu nhö vaán ñeà daân soá, moâi tröôøng,… Töø ñoù coù yù thöùc 
traùch nhieäm baûo veä hoøa bình theá giôùi. 

- Nhoùm caùc giaù trò öùng xöû ñuùng ñaén vôùi töông lai vaø söùc soáng cuûa traùi 
ñaát: 

Nhoùm caùc giaù trò öùng xöû naøy ñoøi hoûi con ngöôøi hieåu bieát ñaày ñuû veà moâi 
tröôøng töï nhieân vaø moâi tröôøng xaõ hoäi, bieát soáng coù traùch nhieäm, söû duïng taøi 
nguyeân moät caùch hôïp lí, bieát vaø tham gia baûo veä thieân nhieân moät caùch tích cöïc, 
saùng taïo. 

2.3 Döïa vaøo phong caùch öùng xöû 
Moãi caù nhaân coù moät phong caùch soáng vaø do vaäy hoï cuõng coù cung caùch 

öùng xöû rieâng. Döôùi ñaây laø 3 kieåu öùng xöû thöôøng gaëp: 
- Kieåu öùng xöû ñoäc ñoaùn 
Do tính ñoäc ñoaùn chieám öu theá neân moïi luùc, moïi nôi (cô quan, nhoùm baïn 

beø, ôû gia ñình,…) nhöõng ngöôøi naøy thöôøng khoâng quan taâm ñeán nhöõng ñaëc ñieåm 
rieâng cuûa ñoái töôïng giao tieáp, thieáu thieän chí vaø gaây caêng thaúng ñoái vôùi hoï. 
Neáu ôû cöông vò laõnh ñaïo, nhöõng ngöôøi coù tính caùch naøy khoù thieát laäp moái quan 
heä vôùi caáp döôùi, khoù chieám ñöôïc caûm tình ñoái vôùi ngöôøi khaùc. 

- Kieåu öùng xöû töï do 
Theå hieän ôû tính linh hoaït quaù möùc trong giao tieáp. Hoï deã thay ñoåi muïc 

ñích, khoâng laøm chuû ñöôïc dieãn bieán taâm lí cuûa mình, deã “chieàu theo ñoái töôïng 
giao tieáp”. Nhöõng ngöôøi naøy thöôøng deã daøng thieát laäp moái quan heä, nhöng cuõng 
deã ñaùnh maát caùc moái quan heä vaø do vaäy cuõng deã maát uy tín. Trong giao tieáp, hoï 



toû ra khoâng saâu saéc, thieáu laäp tröôøng, vì hoï khoâng laøm chuû ñöôïc mình. Nhöõng 
ngöôøi naøy raát deã xueà xoøa trong coâng vieäc. 

- Kieåu öùng xöû daân chuû 
Bieåu hieän noåi baät cuûa kieåu öùng xöû naøy laø söï nhieät tình, söï thieän yù côûi 

môû, söï toân troïng nhaân caùch cuûa ñoái töôïng giao tieáp. Nhöõng phaåm chaát naøy 
chieám öu theá trong caùch öùng xöû cuûa hoï. Nhöõng ngöôøi naøy thöôøng bieát laéng 
nghe, bieát quan taâm giuùp ñôõ moïi ngöôøi khi caàn thieát, neân hoï deã daøng thieát laäp 
moái quan heä toát vôùi moïi ngöôøi vaø deã ñaït hieäu quaû cao trong giao tieáp. 

2.4 Döïa vaøo taâm theá 
Neáu ôû con ngöôøi coù ñònh hình taâm theá cuûa tri giaùc veà nhöõng ngöôøi ñaõ 

quen bieát töø tröôùc thì khi ñoù nhöõng khaùch theå khaùc vôùi chuùng seõ ñöôïc con ngöôøi 
thu nhaän nhö laø nhöõng khaùch theå töông ñoàng, bôûi vì söï ñònh hình ñaõ ñöôïc tri 
giaùc töø tröôùc. Trong tröôøng hôïp naøy coù söï taùc ñoäng cuûa quy luaät ñoàng hoùa. Khi 
giao tieáp hoï seõ tieáp nhaän söï öùng xöû cuûa ta gioáng nhö ñieàu maø ngöôøi ñoù mong 
muoán ñoái vôùi ngöôøi ñaõ quen bieát töø tröôùc. Luùc ñoù, con ngöôøi seõ caûm thaáy thoaûi 
maùi deã chòu khi öùng xöû vôùi nhau. 

Thöôøng thöôøng khi con ngöôøi tri giaùc caùc khaùch theå khaùc nhau ôû moät 
khía caïnh naøo ñoù theo moät taâm theá ñaõ ñònh hình thì con ngöôøi öùng xöû theo quy 
luaät lieân töôûng. Chuùng ta ñeàu bieát moïi söï vaät trong hieän thöïc khaùch quan khoâng 
toàn taïi ñoäc laäp rieâng leû maø chuùng luoân luoân taùc ñoäng laãn nhau vaø coù moái quan 
heä, lieân heä laãn nhau, cuøng toàn taïi trong moät khoaûng khoâng gian, thôøi gian nhaát 
ñònh. Vì vaäy, khi gaëp moät ngöôøi coù caùch öùng xöû naøo ñoù laøm ta lieân töôûng ngay 
ñeán moät ngöôøi khaùc coù caùch öùng xöû töông öùng. Söï lieân heä naøy coù theå laø toát, coù 
theå laø xaáu, coù theå laø tích cöïc, coù theå laø tieâu cöïc, tuøy theo taâm theá cuûa ta. Vì 
vaäy, trong tröôøng hôïp naøy con ngöôøi phaûi kieåm tra vaø ñieàu chænh caùch öùng xöû 
cho phuø hôïp vôùi thöïc teá, vôùi töøng ngöôøi ta gaëp. Bôûi leõ, ñoâi khi hình thöùc bieåu 
hieän ra beân ngoaøi khoâng boäc loä baûn chaát beân trong. Vieäc hieåu roõ tính quy luaät 
veà söï thay ñoåi caùc taâm theá mang teân deã chòu hay khoù chòu coù yù nghóa ñaëc bieät 
ñoái vôùi vieäc tìm hieåu söï hình thaønh caùch öùng xöû. 

2.5 Döïa vaøo caùc kieåu hình thaàn kinh cuûa khí chaát 
- Kieåu öùng xöû maïnh meõ (kieåu thaàn kinh maïnh - khoâng caân baèng, khoâng 

linh hoaït): 
Caùch öùng xöû naøy theå hieän khi coù taùc ñoäng beân ngoaøi ñeán hoï - hoï coù phaûn 

öùng ngay baèng thaùi ñoä, haønh vi, cöû chæ. Nhöõng phaûn öùng ñoù coù theå laø tích cöïc, 
coù theå laø tieâu cöïc. 

Trong khi giao tieáp coù ai ñoù xuùc phaïm ñeán hoï tröôùc maët ngöôøi khaùc, hoï 



toû thaùi ñoä khoâng bình tónh, phaûn öùng moät caùch gay gaét, noùng naûy, hoï khoâng 
bình tónh ñeå suy xeùt xem neân haønh ñoäng nhö theá naøo. Tuy nhieân, trong tröôøng 
hôïp giao tieáp dieãn ra thuaän hoøa thì hoï toû ra laø ngöôøi nhaân haäu, vò tha. 

- Kieåu öùng xöû linh hoaït (kieåu thaàn kinh maïnh - caân baèng, linh hoaït): 
Nhöõng ngöôøi coù kieåu khí chaát naøy, moïi taùc ñoäng cuûa khaùch quan hoï ñeàu 

tieáp nhaän nheï nhaøng thoaûi maùi. Neáu coù ai ñoù noùi quaù lôøi hoï cuõng khoâng giaän, 
khoâng caùu gaét. Khi pheâ bình ai hoï aùp duïng phöông chaâm “Trong khi noùi ñuøa laø 
luùc ngöôøi ta noùi thaät nhaát” laøm cho ngöôøi khaùc tieáp thu cuõng nheï nhaøng, thaám 
saâu, vì noù coù phaàn haøi höôùc. 

- Kieåu öùng xöû bình thaûn (kieåu thaàn kinh maïnh - caân baèng, khoâng linh 
hoaït): 

Nhöõng ngöôøi coù kieåu khí chaát naøy, trong giao tieáp - öùng xöû toû ra bình 
tónh, chín chaén, thuaän troïng tröôùc khi hoï phaûn öùng vôùi taùc ñoäng beân ngoaøi, hoï 
ñeàu suy nghó, caân nhaéc, löïa choïn thaùi ñoä, haønh vi, cöû chæ,… do ñoù söï phaûn öùng 
cuûa hoï bao giôø cuõng thaän troïng, coù tính toaùn. Tuy nhieân ñoâi khi trong giao tieáp 
hoï toû ra chaäm chaïp, chöa linh hoaït, vì vaäy hoï cuõng thöôøng boû lôõ cô hoäi vaø chaäm 
thích nghi khi xaûy ra nhöõng tình huoáng baát thöôøng. 

- Kieåu öùng xöû chaäm (kieåu thaàn kinh yeáu): 
Nhöõng ngöôøi naøy khi giao tieáp vôùi ngöôøi laï, hoï toû ra maëc caûm, sôï seät, 

khoâng chuû ñoäng. Vì vaäy, tröôùc nhöõng taùc ñoäng cuûa hieän thöïc khaùch quan deã 
laøm cho hoï sôï seät, lo laéng. Moät lôøi noùi naëng, moät söï vui ñuøa quaù möùc cuõng laøm 
cho hoï suy nghó, baâng khuaâng. Hoï thích soáng moät mình moät kieåu, moät mình 
mình bieát, moät mình mình hay, söùc chòu ñöïng yeáu, deã bò dao ñoäng, khoù chòu noåi 
söï pheâ bình naëng neà. Tuy nhieân, neáu ai kheùo ñoäng vieân, phaùt huy maët tích cöïc 
cuûa hoï, thì hoï raát dòu daøng, teá nhò trong giao tieáp. Hoï laø ngöôøi giaøu caûm xuùc. 

2.6 Döïa vaøo thaùi ñoä, ñieäu boä 
Thaùi ñoä cuûa con ngöôøi vôùi nhöõng taùc ñoäng cuûa theá giôùi khaùch quan ñöôïc 

theå hieän ra beân ngoaøi baèng nhöõng ñieäu boä, cöû chæ. 
Ñieäu boä laø nhöõng thuoäc tính xaùc ñònh, ít nhieàu coù ranh giôùi, ñöôïc tri giaùc 

mieâu taû phaàn naøo roõ reät cuûa heä vaän ñoäng chung treân beà maët cuûa cô theå: toaøn 
thaân, chaân tay, neùt maët, gioïng noùi,… 

Döïa vaøo tieâu chí naøy, ngöôøi ta thaáy coù caùc kieåu öùng xöû sau: 
- Kieåu öùng xöû hieån nhieân theå hieän qua thaùi ñoä chaáp nhaän nhö moät ñieàu 

hieån nhieân: 
Kieåu öùng xöû naøy veà chuû quan ta khoâng nghi ngôø (coi nhö moät ñieàu hieån 

nhieân) nghóa laø öùng xöû khaùc xaûy ra nhö theá naøy, theá kia trong moät moái quan heä 



naøo ñoù. Ví duï: gaëp ngöôøi lôùn ngöôøi thaân ta chaøo baèng caùch: gaät ñaàu, baét tay 
cöôøi noùi “chaøo anh, chaøo chò,…” nhöõng ñieäu boä, lôøi noùi chaân tình seõ gaây ñöôïc 
thieän caûm trong quaù trình giao tieáp. Ngöôïc laïi, nhöõng ñieäu boä lôøi noùi giaû taïo, coù 
tính chaát xaõ giao baét buoäc khoù gaây ñöôïc thieän caûm vôùi ngöôøi ta tieáp xuùc. 

- ÖÙng xöû baét buoäc theå hieän qua thaùi ñoä baét buoäc phaûi theo moät chuaån 
möïc: 

Kieåu öùng xöû naøy theå hieän trong giao tieáp cuûa moät nhoùm nhaát ñònh naøo 
ñoù trong xaõ hoäi: cô quan, lôùp hoïc, khu phoá,… phaûi tuaân theo nhöõng chuaån möïc 
cuï theå maø xaõ hoäi qui ñònh. Nhöõng chuaån möïc naøy khoâng theå thay ñoåi moät caùch 
tuøy tieän, con ngöôøi buoäc phaûi chaáp nhaän. Veà maët chuû quan, töøng thaønh vieân 
trong nhoùm, coù theå hoaøi nghi hoaëc khoâng chaáp nhaän vì lyù do caù nhaân (khoâng 
hôïp tính tình, höùng thuù, nhu caàu, tình caûm,…) nhöng buoäc caù nhaân phaûi chaáp 
nhaän nhöõng chuaån möïc aáy. Ví duï: trong cuoäc hoïp muoán phaùt bieåu phaûi giô tay 
xin pheùp, gaëp ngöôøi cuøng cô quan, maëc duø khoâng öa nhau, nhöng phaàn chaøo hoûi 
theo pheùp lòch söï xaõ giao. 

- Kieåu öùng xöû töï do: 
Kieåu öùng xöû naøy theå hieän ôû choã nhöõng quy taéc, chuaån möïc cuûa moät 

nhoùm chæ coù aûnh höôûng taïm thôøi, tröôùc maét buoäc caù nhaân phaûn öùng theo nhoùm 
maø thoâi. Hôn nöõa, con ngöôøi öùng xöû vôùi nhau nhö theá naøo trong giao tieáp laïi 
tuøy thuoäc vaøo kinh nghieäm cuoäc soáng, tri thöùc, voán vaên hoùa, baûn lónh vaø nhaân 
caùch cuûa töøng ngöôøi tuøy thuoäc vaøo hoaøn caûnh cuï theå, con ngöôøi löïa choïn caùch 
öùng xöû thích hôïp cho töøng moái quan heä ñeå ñaït ñöôïc keát quaû cao trong giao tieáp 
- öùng xöû. 
IV. KYÕ NAÊNG GIAO TIEÁP:  

1. Kyõ naêng ñònh höôùng: Quan saùt ñoái töôïng, ñoaùn veà ñoái töôïng. Chuùng ta 
caàn hoïc thuoäc caùc bieåu hieän beân ngoaøi, ngoân ngöõ cuûa cô theå maø noùi leân caùi taâm 
lyù beân trong cuûa ngöôøi ta. reøn luyeän söï quan saùt con ngöôøi, tích luyõ kinh 
nghieäm trong quaù trình soáng. 

2. Kyõ naêng ñònh vò: xaùc ñònh vò trí cuûa baûn thaân trong quaù trình giao tieáp, 
xaùc ñònh vò trí cuûa töøng ñoái töôïng trong quaù trình giao tieáp. Chuùng ta caàn reøn 
luyeän tính chuû ñoäng vaø ñieàu tieát caùc ñaëc ñieåm taâm lyù voán coù cuûa mình vaø cuûa 
ñoái töôïng giao tieáp, töùc laø bieát caùch thu thaäp, phaân tích vaø xöû lyù thoâng tin. 

3. Kyõ naêng ñieàu khieån quùa trình giao tieáp: Ñieàu khieån chính baûn thaân, 
ñieàu khieån ñoái töôïng. Trong kyõ naêng naøy chuùng ta caàn chuù yù reøn luyeän: khaû 
naêng thoáng ngöï, reøn luyeän khaû naêng haáp daãn, reøn luyeän khaû naêng töï kieàm cheá. 



4. Kyõ naêng söû duïng toát caùc phöông tieän giao tieáp: söû duïng phöông tieän 
ngoân ngöõ (noùi, vieát), Söû duïng caùc phöông tieän phi ngoân ngöõ. Chuùng ta caàn phaûi 
laøm chuû caùc phöông tieän giao tieáp cuûa mình. Moät khi chuû theå giao tieáp laøm chuû 
ñöôïc caùc phöông tieän giao tieáp thì coù theå laøm chuû ñöôïc caùc kyõ naêng giao tieáp. 

5. Kyõ naêng laéng nghe: laéng nghe nhaän thöùc, laéng nghe tình caûm, laéng 
nghe ñoäng cô.  

Ngoaøi vieäc naém vöõng 5 kyõ naêng cô baûn treân, chuùng ta caàn hieåu vaø chuù yù 
caùc hieän töôïng taâm lyù thöôøng xaûy ra trong giao tieáp:  Caûm giaùc vaø tri giaùc trong 
giao tieáp; tö duy, töôûng töôïng trong giao tieáp; chuù yù trong giao tieáp;  xuùc caûm, 
tình caûm trong giao tieáp; yù chí trong giao tieáp… 

 

V. MOÄT VAØI KINH NGHIEÄM TRONG GIAO TIEÁP - ÖÙNG XÖÛ  

 1. Nhöõng ñieàu neân laøm: 

- Con ngöôøi ta ai cuõng coù nhu caàu ñöôïc coi mình laø nhaân vaät quan troïng: 
nhu caàu ñöôïc coi laø quan troïng coù trong taát caû moïi ngöôøi, töø treû con ñeán ngöôøi 
giaø, töø ngöôøi queùt raùc ñöôøng phoá, ngöôøi gaùc coång, keû aên maøy ñeán nhöõng ngöôøi 
giaøu coù, coù chöùc, coù quyeàn. Ñaây laø nhu caàu ñaëc tröng raát quan troïng cuûa con 
ngöôøi. Nhu caàu naøy giuùp cho con ngöôøi vöôn leân trong cuoäc soáng vaø vò theá xaõ 
hoäi.  

- Bieát ngöôøi bieát ta traêm traän traêm thaéng: Khoâng ai hieåu ta hôn ta, do vaäy 
chuùng ta cuõng ñöøng hy voïng hieåu heát ngöôøi khaùc. Chuùng ta hieåu ñöôïc ngöôøi 
khaùc bao nhieâu thì thuaän lôïi cho chuùng ta trong caùch öùng xöû baáy nhieâu. Hoï laø 
ngöôøi noùng naûy hay dòu daøng, kín ñaùo hay “ruoät ñeå ngoaøi da”, thaät taâm hay giaû 
taïo,… xem hoï giao thieäp vôùi ai? Chuùng ta bieát ngöôøi ñeå öùng xöû cho hôïp lí, coøn 
veà phaàn mình, chuùng ta caøng khieâm toán, caøng ít boäc loä roõ caùi maïnh caùi yeáu cuûa 
mình bao nhieâu thì thaønh coâng caøng lôùn. 

- Toân  troïng  nhaân caùch vaø giöõ theå dieän cho ngöôøi tieáp xuùc vôùi chuùng ta: 
moãi caây moãi hoa, moãi ngöôøi moãi tính. Coù ngöôøi noùi nhieàu, coù ngöôøi töø toán, nhu 
mì. Coù ngöôøi may maén coù daùng veû kieàu dieãm, coù ngöôøi phaûi ñeo mang treân 
mình taät nguyeàn,… Duø ôû ñòa vò naøo, hoaøn caûnh naøo moãi ngöôøi ñeàu coù loøng töï 
troïng, coù nhaân caùch. Xuùc phaïm ñeán nhaân caùch laø ñuïng ñeán loøng töï troïng cuûa 
con ngöôøi. Khi ñoù chuùng ta khoù coù theå gaây ñöôïc thieän caûm vôùi hoï vaø khoù coù theå 
thaønh coâng trong giao tieáp - öùng xöû. Toân troïng nhaân caùch cuûa ngöôøi ñoái thoaïi 
taïo ra ôû hoï nieàm tin vaøo ta vaø seõ côûi môû hôn trong giao tieáp. Trong öùng xöû, 
chuùng ta caàn giöõ theå dieän cho ngöôøi khaùc, traùnh laøm toån thöông danh döï, loøng 



töï troïng cuûa hoï. Trong tranh luaän ai cuõng nghó laø mình ñuùng vaø luoân luoân tìm 
caùch baûo veä yù kieán cuûa mình, muoán ngöôøi khaùc ñoàng tình vôùi mình, nghe theo 
mình vaø nhö vaäy voâ hình trung chuùng ta ñaõ coá chöùng minh laø mình hôn ngöôøi 
khaùc, duø khoâng noùi leân lôøi nhöng trong thaâm taâm cuûa hoï khoâng öa gì chuùng ta. 
Hoûi raèng quan heä giöõa chuùng ta vaø hoï coù coøn nhö tröôùc hay  khoâng? Khi bieát 
chaéc laø mình coù lí, chuùng ta caàn kheùo leùo, ngoït ngaøo toû yù kieán cuûa mình vôùi 
ngöôøi. Söï khoe khoang, keânh kieäu chaúng coù ích lôïi gì, thaäm chí laøm maát nieàm 
tin vôùi ngöôøi khaùc, maëc duø ñieàu ta noùi, ta laøm hoaøn toaøn coù lyù. Ngöôïc laïi khi 
chuùng ta nhaàm laãn (coù loãi) khoâng neân baøo chöõa, maø töï nhaän loãi seõ deã laøm cho 
ngöôøi khaùc ñoäng loøng bao dung, ñoä löôïng, khoan  hoàng. Hôn theá nöõa, khi aáy 
danh döï cuûa ta khoâng bò toån thöông maø coøn ñöôïc naâng leân. Chuùng ta muoán baûo 
veä danh döï, theå dieän cuûa mình, khoâng leõ chuùng ta laïi laøm toån thöông danh döï, 
theå dieän cuûa ngöôøi khaùc. Haõy giöõ theå dieän cho ngöôøi, khoâng neân laøm cho hoï 
“beû maët” tröôùc ngöôøi khaùc, cho duø ta bieát roõ laø hoï laàm, hoï sai, chuùng ta phaûi 
bieát caùch öùng xöû cho thích hôïp nhaát trong nhöõng tình huoáng aáy.  

- Ñaët ñòa vò mình vaøo ñòa vò ngöôøøi khaùc maø xeùt ñoaùn hoï: ñöøng baét ngöôøi 
khaùc phaûi suy nghó, haønh ñoäng nhö mình. Moät ngöôøi naøo ñoù suy nghó vaø haønh 
ñoäng khoâng ñuùng nhö mình muoán ñöøng voäi keát luaän laø hoï theá naøy theá khaùc. Hoï 
suy nghó vaø haønh ñoäng nhö vaäy laø coù lyù cuûa hoï. Ñieàu quan troïng laø chuùng ta 
caàn tìm hieåu ñöôïc nguyeân nhaân saâu kín naøo daãn ñeán nhöõng suy nghó vaø haønh 
ñoäng ñoù. Haõy ñaët ñòa vò mình vaøo ñòa vò cuûa ngöôøi khaùc maø töï nhuû “neáu ta ôû 
vaøo ñòa vò hoï, ta seõ coù nhöõng tình caûm gì, seõ coù nhöõng phaûn öùng ra sao” chæ khi 
ñoù chuùng ta môùi hieåu ñöôïc suy nghó vaø haønh ñoäng cuûa hoï maø ñoàng caûm ñöôïc 
vôùi hoï, toân troïng hoï vaø khoâng ngaên caám thoâ baïo haønh ñoäng cuûa hoï, khoâng baét 
buoäc hoï theo leänh cuûa chuùng ta. Chuùng ta cöù khaêng khaêng baét hoï theo ta thì 
khoù coù theå traùnh khoûi nhöõng baát bình. 

- Ai cuõng thích ñöôïc khen. Haõy gieo vaøo loøng ngöôøi nieàm tin vaøo khaû naêng, söï 
coá gaéng vaø nhöõng thaønh tích cuûa hoï: ai cuõng muoán ñöôïc ngöôøi khaùc khen mình. 
Lôøi khen laø moät chaát xuùc taùc tinh thaàn khích leä ngöôøi ta vöôn leân trong cuoäc 
soáng. Traùi laïi, söï cheâ bai khoâng teá nhò laøm ngöôøi ta nhuït chí khi gaëp nhöõng khoù 
khaên trôû ngaïi. Khen nhöõng khaû naêng, söï coá gaéng vaø tieán boä cuûa ngöôøi ta laø 
thöøa nhaän taøi naêng cuûa ngöôøi ta, laøm cho hoï phaán chaán, töï tin vaøo söï coá gaéng 
vöôn leân mình. Nhieàu khi ngöôøi ta chæ caàn ñoäng vieân, an uûi, caàn caùi danh döï 
cuûa  mình chöù khoâng caàn caùi gì khaùc. Taát nhieân khoâng chæ chuùng ta chæ coù khen, 
maø khoâng pheâ bình, chæ trích nhöõng khuyeát ñieåm maø ngöôøi khaùc maéc phaûi. Vaán 
ñeà laø pheâ bình nhö theá naøo ñeå ngöôøi ta deã tieáp nhaän, tieáp nhaän moät caùch vui veû, 
khoâng oaùn traùnh gì ta vaø chæ khi ñoù söï pheâ bình, khieån traùch cuûa chuùng ta môùi 



coù giaù trò laøm thay ñoåi haønh vi, neáp nghó cuûa ngöôøi khaùc. Caùc nhaø taâm lí hoïc 
cho raèng, muoán söï pheâ bình coù giaù trò tích cöïc, thì tröôùc khi pheâ bình ai, chuùng 
ta phaûi coá gaéng tìm nhöõng maët toát, maët tích cöïc cuûa hoï ñeå khen hoï, ñoäng vieân 
hoï, sau ñoù ta môùi noùi roõ cho hoï bieát laø hoï caàn söûa chöõa moät vaøi khuyeát ñieåm 
naøo ñoù. Moät vaán ñeà caàn löu taâm laø moïi lôøi khen, cheâ phaûi thöïc loøng vaø hoaøn 
toaøn khoâng vuï lôïi. Nhöõng lôøi khen giaû doái, trôû thaønh nhöõng lôøi nònh huùt vuï lôïi. 
Söï nònh hoùt deã bò ngöôøi ñôøi khinh bæ vì ngoân ngöõ khoâng daáu noåi baûn tính con 
ngöôøi. 

- Luoân giöõ nuï cöôøi treân moâi vaø nhöõng lôøi noùi ngoït ngaøo: thaät khoù chòu 
khi chuùng ta tieáp xuùc vôùi moät ngöôøi  vôùi veû maët laàm lì, khoù chòu vaø gioïng noùi 
laïnh luøng khoâ cöùng. Chuùng ta haõy tin raèng: chæ moät nuï cöôøi thoâi cuõng ñuû laøm 
thay ñoåi neùt maët moät con ngöôøi vaø caûi thieän moái quan heä giöõa ngöôøi vaø ngöôøi.  
Taát caû caùc nuï cöôøi ñeàu noùi vaø khi chuùng ta móm cöôøi vôùi ai thì nuï cöôøi nhö noùi 
vôùi ngöôøi ñoù: “Toâi meán baïn… gaëp baïn toâi vui veû laém… toâi sung söôùng laém”. Leõ 
coá nhieân, nuï cöôøi ñoù phaûi chaân thaät, töï ñaùy loøng phaùt ra, môùi gaây thieän caûm 
ñöôïc ôû ngöôøi, coøn thöù nuï cöôøi nheách meùp nôû ngoaøi moâi, nhö töø moät boä maùy 
phaùt ra, khoâng löøa ñöôïc ai heát, chæ laøm cho ngöôøi ta khinh thöôøng. Nuï cöôøi nôû 
treân moâi ñi keøm vôùi lôøi noùi ngoït ngaøo ñaày thieän caûm thì tuyeät bieát maáy! Söï 
ngoït ngaøo trong caùch noùi chuyeän ôû ñaây khoâng coù nghóa laø söï nònh hoùt, maø laø söï 
laïc quan tin töôûng vaøo hoï, söï toân troïng vaø quyù meán hoï. Ngay caû khi ta pheâ 
bình, nhaéc nhôû ai thì nhöõng gioïng noùi ngoït ngaøo, teá nhò seõ coù hieäu quaû hôn 
nhöõng lôøi noùi gaét goûng vôùi veû maët haàm haàm. 

- Coá gaéng nhôù ñöôïc nhöõng caùi caàn nhôù: Nhôù ñöôïc teân ngöôøi, coâng vieäc 
cuûa hoï vaø nhöõng ngöôøi thaân thuoäc cuûa hoï laø ñieàu raát caàn thieát ñeå gaây thieän caûm 
ñoái vôùi ngöôøi maø ta giao tieáp, bôûi vì ñieàu ñoù theå hieän söï quan taâm cuûa ta. Laàn 
ñaàu tieáp xuùc vieäc goïi teân trong noùi chuyeän, nhaát laø ôû choã ñoâng ngöôøi laø raát caàn 
thieát. Sau khi ñaõ giôùi thieäu teân nhau roài maø ta cöù goïi anh naøy, anh kia, anh aùo 
xanh, anh aùo traéng,… ñeå noùi moät ñieàu gì ñoù thì khoù maø gaây ñöôïc thieän caûm 
baèng caùch goïi ñöôïc ñuùng teân cuûa hoï. Phaûi coá gaéng nhôù teân ngöôøi tieáp xuùc vôùi 
mình ngay töø phuùt ñaàu tieân cuûa laàn gaëp gôõ. Neáu gaëp laàn thöù hai ngoaøi caùi teân 
cuûa hoï ra caàn quan taâm ñeán yù nghóa, sôû thích, ñieàu maø hoï quan taâm, cuõng nhö 
coâng vieäc vaø gia ñình hoï (neáu ñöôïc bieát). Toát nhaát laø haõy ghi nhôù taát caû nhöõng 
gì caàn nhôù. 
- Quan taâm ñeán ngöôøi, ngöôøi seõ quan taâm ñeán ta: khoâng theå choái caõi ñöôïc, caùi 
gì ta thích, ta öôùc muoán thì ta quan taâm ñeán noù luoân. Nhöng cuõng neân nhôù raèng 
ngöôøi khaùc cuõng vaäy, hoï cuõng chæ nghó tôùi caùi hoï thích, hoï öôùc muoán thoâi, 
khoâng caàn bieát ta thích caùi gì, öôùc muoán gì? Do vaäy, chæ coù moät caùch ñeå ngöôøi 



khaùc quan taâm ñeán mình laø löïa caùch noùi sao cho lôøi yeâu caàu cuûa ta hôïp vôùi sôû 
thích cuûa hoï vaø chæ cho hoï ñaït ñöôïc sôû thích ñoù (neáu mình bieát). Haõy quan taâm 
ñeán caùi hoï thích, caùi öôùc muoán cuûa hoï tröôùc khi theå hieän caùi öôùc muoán sôû thích 
cuûa mình.Trong giao tieáp - öùng xöû, gaéng goùp hoï hieåu ñöôïc caùi lôïi ích cuûa hoï 
khi laøm vieäc ñoù, hoaëc ít ra thì caû hai beân seõ coù lôïi gì. Traùnh chæ noùi ñeán caùi 
mình caàn, caùi mình quan taâm, maø khoâng ñeå yù ñeán nhöõng ñieàu hoï quan taâm heát 
thaûy moïi ngöôøi ñeàu coù nhu caàu ñöôïc ngöôøi khaùc ngöôõng moä, ñöôïc ngöôøi khaùc 
quan taâm. Ta quan taâm ñeán ngöôøi, ngöôøi seõ giuùp ñôõ ta. Caùi leõ thöôøng tình laø 
nhö vaäy: ta quan taâm ñeán ngöôøi thì ngöôøi seõ quan taâm ñeán ta. Nhöng nhieàu khi 
muoán ñöôïc ngöôøi khaùc quan taâm, ta caàn phaûi thænh caàu hoï. Vieät Nam coù caâu: 
“Con khoùc meï môùi cho buù”. 

- Khoâng chæ bieát noùi cho ngöôøi khaùc nghe maø phaûi bieát nghe ngöôøi khaùc 
noùi: Taâm lí ngöôøi ñôøi, ai cuõng muoán noùi cho ngöôøi khaùc nghe, taát caû chuùng ta 
ñeàu muoán dieãn thuyeát khi coù ngöôøi chaêm chuù nghe ta. Ngöôøi ta chæ chaêm chuù 
nghe ta khi nhöõng lôøi noùi cuûa ta hôïp vôùi suy nghó vaø vieäc laøm cuûa hoï, khoâng 
laøm toån haïi ñeán loøng töï troïng cuûa hoï, coù thieän yù ñoái vôùi hoï.Chuùng ta mong 
muoán ngöôøi khaùc chaêm chuù nghe ta tìm moïi caùch ñeå thuyeát phuïc hoï nghe theo 
ta, leõ naøo chuùng ta laïi khoâng bieát nghe ngöôøi khaùc noùi. Haõy ñöùng vaøo ñòa vò cuûa 
hoï ta seõ phaûn öùng ra sao, taâm traïng ta theá naøo, khi ngöôøi ta noùi maø ta khoâng 
chaêm chuù theo doõi. Chaêm chuù nghe moät ngöôøi noùi khaùc gì ta nhieät lieät khen hoï 
“tuyeät quaù… chöa bao giôø ta ñöôïc nghe ai noùi hay nhö vaäy”muoán khuyeân baûo ai 
ñieàu gì  khoâng neân noùi nhöõng lôøi nhö ra leänh “ñöøng laøm caùi naøy”, “haõy laøm caùi 
kia” maø haõy noùi nhöõng lôøi nhö khuyeân baûo ngöôøi ta neân laøm caùi naøy, khoâng 
neân laøm caùi kia “coù leõ neân nhö theá naøy… khoâng neân nhö theá naøy”. Trong giao 
tieáp vôùi ngöôøi khaùc, khoâng chæ quan taâm ñeán ñieàu hoï thích, maø caàn taïo ñieàu 
kieän ñeå hoï noùi nhöõng ñieàu maø hoï thích baèng caùch chaêm chuù laéng nghe hoï. Taïo 
ñieàu kieän ñeå cho hoï noùi moät caùch thoûa thích, traùnh caét ngang, cöôùp lôøi hay chaën 
hoïng ngöôøi ta. Thaät khoù chòu trong moät cuoäc tieáp xuùc maø ta chæ coù nghe chöù 
khoâng ñöôïc noùi. 

- Lòch söï trong giao tieáp: pheùp lòch söï do caùc thaønh toá sau ñaây caáu thaønh: 
trang phuïc veä sinh caù nhaân, caùch chaøo hoûi, caùch baét tay, tö theá trong giao tieáp, 
noùi  naêng trong giao tieáp. Pheùp lòch söï trong nhöõng hình thöùc vaø hoaøn caûnh 
khaùc nhau cuûa söï giao tieáp bao goàm caùc vaán ñeà sau ( chaøo hoûi, xöng hoâ, töï giôùi 
thieäu vaø giôùi thieäu, lôøi xin loãi, caûm ôn, noùi chuyeän, tranh luaän, caùch duøng ñieän 
thoaïi, vieát thö, taëng quaø vaø nhaän quaø, aên uoáng, ôû nôi coâng coäng… 

- Thöïc hieän nguyeân taéc 10 ñieåm: 



+ Caàn caàn: Trong giao tieáp traùnh toû ra thôø  ô, laïnh nhaït hoaëc coù veû maët 
khoù ñaêm ñaênm, böïc töùc.  

+ Ngay ngaén: trang phuïc hôïp caùch, khoâng tuyø tieän, luoäm thuoäm; taùc 
phong khoâng toû ra leà meà, daët deïo. 

+ Chuyeân chuù: khoâng laøm vieäc rieâng trong khi giao tieáp, nhaát laø trang 
ñieåm, ñoïc baùo, nhaén tin… 

+ Ñónh ñaït: Khoâng traû lôøi thuûng thaúng, hoûi caâu naøo traû lôøi caâu aáy, caùch 
noùi thieáu chuû ngöõ, coäc loác, nhaát göøng. 

+Ñoàng caûm: caàn theå hieän caûm xuùc ñuùng luùc, ñuùng choã, maét luoân höôùng 
veà ngöôøi ñoái thoaïi baøy toû söï quan taâm, ñoàng caûm. 

+ OÂn hoøa: traùnh vung tay tuyø tieän, ñaëc bieät laø chæ ngoùn tay veà maët ñoái 
töôïng giao tieáp theo “nhòp ñieäu” vaø lôøi noùi “ñanh theùp” cuûa mình. 

+ Roõ raøng: Khoâng noùi quaù to, kieåu noùi oang oang hoaëc noùi quaù nhieàu. 
Traùnh noùi quaù nhoû, kieåu noùi lí nhí khieán ngöôøi nghe phaûi caêng tai nghe môùi roõ. 

+ Nhieät tình: theå hieän söï saün saøng phoái hôïp giuùp ñôõ ngöôøi khaùc khi caàn 
thieát ñöøng toû ra khoù khaên, ích kyû. 

+ Nhaát quaùn: phaûi khaéc phuïc söï phaùt ngoân baát nhaát, thay ñoåi tuyø tieän, 
choái phaêng nhöõng ñieàu ñaõ noùi ra hoaëc deã daøng höùa nhöng khoâng laøm theo lôøi 
höùa. 

+ Khieâm nhöôøng: traùnh tranh luaän khi khoâng caàn thieát, hoaëc thích boäc loä 
söï hieåu bieát, söï khoân ngoan cuûa mình hôn ngöôøi, thích doàn ñoái phöông vaøo theá 
bí ñeå daønh phaàn thaéng veà phía mình. 
 
 2. Nhöõng ñieàu neân traùnh trong ngoân ngöõ giao tieáp – öùng xöû:  

- Noùi naêng nöûa chöøng roài döøng laïi hoaëc cöôùp lôøi cuûa ngöôøi khaùc. 
- Khoâng noùi roõ hoaëc khoâng giaûi thích ñaày ñuû laøm ngöôøi nghe caûm thaáy 

ñoät ngoät, khoù hieåu ñeà taøi noùi chuyeän cuûa chuùng ta. 
- Noùi sai ñeà taøi hoaëc khoâng quan taâm ñeán ñieàu mình noùi. 
- Noùi thao thao baát tuyeät, khoâng ngöøng neâu caùc caâu hoûi laøm ngöôøi tieáp 

chuyeän caûm thaáy chuùng ta yeâu caàu hay nhieàu. 
- Khoâng traû lôøi thaúng caâu hoûi cuûa ngöôøi khaùc neâu ra, quanh co daøi doøng 

gaây caûm giaùc khoâng trung thöïc cho ngöôøi noùi. 
- Töï cho raèng moïi ñieàu mình ñeàu bieát caû. 
- Laøm ra veû hieåu bieát saâu roäng. 
- Phaùt trieån caâu chuyeän khoâng taäp trung vaøo chuû ñeà chính laøm ngöôøi tieáp 

chuyeän caûm thaáy nhaøm chaùn. 
- Ngaét boû höùng thuù noùi chuyeän cuûa ngöôøi khaùc eùp ngöôøi khaùc noùi chuyeän 

theo ñeà taøi cuûa mình. 



- Thì thaàm vôùi moät vaøi ngöôøi trong ñaùm ñoâng. 
- Duøng ngoân ngöõ quaù boùng baåy. 
- Cheâm nhöõng caâu tieáng cuûa nöôùc ngoaøi  vaøo caâu noùi cuûa mình moät caùch 

tuyø tieän. 
- Ñoät ngoät cao gioïng. 
- Duøng nhöõng lôøi quaù thaân maät so vôùi möùc ñoä quan heä. 
- Duøng nhöõng töø ñeäm khoâng caàn thieát. 
- Noùi vôùi gioïng khích baùc chaïm vaøo töï aùi cuûa ngöôøi khaùc. 

 
Toùm laïi: Trong ñieàu kieän xaõ hoäi phaùt trieån, tri thöùc khoa hoïc khoâng 

ngöøng ñöôïc taêng leân, ñaëc bieät laø caùc tri thöùc veà con ngöôøi, veà giao tieáp. Caùch 
maïng khoa hoïc kyõ thuaät khoâng chæ aûnh höôûng ñeán kinh teá – xaõ hoäi  maø coøn aûnh 
höôûng ñeán caû  moái quan heä giöõa con ngöôøi vôùi con ngöôøi , ñeán haønh vi , söï suy 
nghó vaø cuoäc soáng cuûa hoï. Do ñoù chuùng ta caàn naém vöõng ngheä thuaät giao tieáp – 
öùng xöû ñeå coù theå hoaøn thaønh toát coâng taùc moät caùch hieäu quaû nhaát.  

 
 
 

 


