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GIAO TIẾP TRONG GIAO TIẾP TRONG 
CÔNG VIỆC & CÔNG VIỆC & 
TRONG KINH TRONG KINH 

DOANHDOANH



MỤC ĐÍCH & YÊU CÂUMỤC ĐÍCH & YÊU CÂU

Khóa h c này s  cung c p cho h c viênọ ẽ ấ ọ
 Các ki n th c và k  năng c n thi t đ  giao ti p ế ứ ỹ ầ ế ể ế
trong  công  vi c  &  trong  kinh  doanh  m t  cách  có ệ ộ
hi u qu  và chuyên nghi p, ệ ả ệ
Góp  ph n  t o  nên  v   th ,  hình  nh  và  th ng ầ ạ ị ế ả ươ
hi u cá nhân cũng nh  c a doanh nghi p. ệ ư ủ ệ
Nh ng  ki n  th c,  k   thu t  c n  thi t  trong  xây ữ ế ứ ỹ ậ ầ ế
d ng,  duy  trì  và  phát  tri n  nh ng  m i  quan  h  ự ể ữ ố ệ
trong công vi c m t cách hi u qu  thông qua giao ệ ộ ệ ả
ti p. ế



MỤC ĐÍCH & YÊU CÂUMỤC ĐÍCH & YÊU CÂU

Sau khi hoàn t t ch ng trình, h c viên có th :ấ ươ ọ ể
Hi u và bi t  cách xác đ nh các y u  t  c n  thi t ể ế ị ế ố ầ ế
cũng  nh   h ng  đ n  thái đ   tích  c c  trong  giao ư ướ ế ộ ự
ti p hi u quế ệ ả
Tăng c ng kh  năng giao  ti p  trong cu c s ng ườ ả ế ộ ố
cá nhân và trong công vi c, kinh doanh nói riêng;ệ
Nâng  cao  k   năng  và  ngh   thu t  giao  ti p,  cũng ỹ ệ ậ ế
nh   hoàn  toàn  có  kh   năng  t   tin  tr c  b t  c  ư ả ự ướ ấ ứ
tình  hu ng  nào  trong  cu c  s ng  cá  nhân  và  công ố ộ ố
vi cệ





GIAO TIẾP TRONG CÔNG VIỆC & TRONG KINH DOANHGIAO TIẾP TRONG CÔNG VIỆC & TRONG KINH DOANH

Y u t  ế ố m  đ ngở ườ , quy t đ nh ế ị cho 
s   thành  công  hay  th t  b i  trong ự ấ ạ
m i m i quan h .ọ ố ệ

  Ngôn  ng     chính  là  đi u  ki n ữ ề ệ
tiên quy t đ  ế ể xây d ng nên chu n ự ẩ
m c ự trong  văn  hóa  s ng  và  giao ố
ti p h ng ngày c a con ng i. ế ằ ủ ườ



Đ   giao  ti p  thành  công, ể ế
t o thi n c m v i ng i đ i ạ ệ ả ớ ườ ố
di n và  đ t  đ c m c  đích ệ ạ ượ ụ
đ   ra  thì  đòi  h i  ph i  có ề ỏ ả
ngh   thu t  và  k   năng  giao ệ ậ ỹ
ti pế . 



NGUYÊN TẮC 5C 

1.Clear (rõ ràng)
2.Complete (Hoàn ch nh)ỉ
3.Concise (Ng n g n, súc ắ ọ

tích)
4.Correct (chính xác)
5.Courteous (l ch s ).ị ự



Nguyên tắc 7CNguyên tắc 7C

1. Clear:            Rõ ràng.

2. Concise:       Ngắn gọn.

3. Correct:        Chính xác 

4. Complete:     Hoàn chỉnh, 

5. Consistency: Nhất quán.

6. Courteous:    Lịch sự.

7. Cautious:      Cẩn trọng.



Nguyên tắc 7C Nguyên tắc 7C (tt)(tt)
• Clear:  Lời văn, ý tứ phải rõ ràng, giúp người 

nhận hiểu được đúng thông tin muốn truyền 
đạt và có thể thực hiện công việc với những 
thông tin ấy.

• Concise: Ngắn gọn, cô đọng, nên đi thẳng vào 
vấn đề, nêu bật các nét chính của các vấn đề 
cần thông báo, báo cáo và trao đổi, thảo luận.

• Correct:  Các văn bản cần được viết đúng, 
chính xác, không được viết sai lỗi chính tả, 
không viết sai các con số, giá cả, ngày tháng,
… Các văn bản phải được kiểm tra kỹ  trước 
khi phát hành.



Nguyên tắc 7C Nguyên tắc 7C (tt)(tt)

• Complete: Các văn bản phải hoàn chỉnh, phải 
có đầy đủ những nội dung, những phần, 
những điều kiện, điều khoản cần thiết.

• Consistency: Giữa các ý, các phần trong văn 
bản phải nhất quán với nhau.

• Courteous:  Lời văn phải lịch sự, nhã nhặn. 
Hình thức trình bày cẩn thận, đẹp, sáng sủa.

• Cautious:  Khi viết văn bản phải cẩn trọng, 
không được viết những điều mình không nắm 
chắc 



10 QUY TẮC GIAO TIẾP XÃ HỘI10 QUY TẮC GIAO TIẾP XÃ HỘI

1. Luôn quan tâm đến con người.

2. Trong giao tiếp phải biết tôn trọng người 
khác.

3. Luôn biết cách tìm ưu điểm của người 
khác để động viên, khuyến khích người 
ta vươn lên, tạo mọi điều kiện để đối tác 
giao tiếp khẳng định mình.



10 QUY TẮC GIAO TIẾP XÃ HỘI 10 QUY TẮC GIAO TIẾP XÃ HỘI (tt)(tt)

4.  Hãy đặt mình vào vị trí của đối tác giao 
tiếp để cư xử cho đúng mực. Hãy luôn 
nhớ: điều gì mình không muốn hoặc 
không làm được thì cũng đừng bắt 
người khác phải làm.

5.  Nên dùng cách nói tế nhị, có lý, có tình, 
tránh dùng cách nói vỗ mặt, sỗ sàng.

6. Không nên chạm vào lòng tự ái của 
người khác, khiến người ta phải buồn 
lòng, đau khổ.



10 QUY TẮC GIAO TIẾP XÃ HỘI 10 QUY TẮC GIAO TIẾP XÃ HỘI (tt)(tt)

7.  Tránh dùng cách nói mỉa mai, cay độc.

8.  Đôi khi nên dùng cách nói triết lý để giảm 
bớt nỗi bất hạnh của người khác.

9.   Xử lý công việc phải thấu tình, đạt lý.

10. Luôn giữ chữ tín trong kinh doanh cũng 
như trong cuộc sống.           



CHÀO H I THÔNG TH NGỎ ƯỜ

 Đàn ông chào đàn bà tr cướ
 Mu n nh  ng i khác thì mình chào tr cố ờ ườ ướ
 Khi  trong  phòng  đông  ng i,  ng i  vào  sau ườ ườ

chào m i ng i có m t tr cọ ườ ặ ướ
 Trong  bàn  ti c  mình  vào  sau  chào  m i  ng i ệ ọ ườ

r i m i ng iồ ớ ồ
 Mình  là  khách  vào  nhà  ph i  chào  bà  ch   r i ả ủ ồ

đ n ông chế ủ
 Chào có  th  b ng c  ch : cúi đ u, b  nón, gi  ể ằ ử ỉ ầ ỏ ơ

tay, l i nói, và…tùy theo văn hóaờ



B T TAYẮ

 Gi  tay b t  (ti p xúc c   th ) khi g p m t ơ ắ ế ơ ể ặ ặ
nhau

                 Quy t c chung:ắ
1.Theo th  t  tr csau: th  h  tr c, c p ứ ự ướ ế ệ ướ ấ

trên, ch  nhà, ph  nủ ụ ữ
2.K p  th i:  tránh  ch m  tr   v i  ng i  gi  ị ờ ậ ễ ớ ườ ơ

tay ra tr cướ
3.Th i gian, t  th  đ ng,m t nhìn, ờ ư ế ứ ắ
4.Giao t : b t tay ôm hônế ắ



KHI B T TAY TRÁNH:Ắ

1. B t tay quá lâu, l c quá m nhắ ắ ạ
2. Ch p c  hai tayụ ả
3. B t chéo tay qua ng i khácắ ườ
4. V a b t tay v a v  vai kháchừ ắ ừ ỗ
5. B t tay ng i này nói v i ng i khácắ ườ ớ ườ
6. Hai tay b t tay v i hai ng i khácắ ớ ườ
7. Xi t ch t tay ph  nế ặ ụ ữ
8. V a b t  tay v a ng m thu c hay  tay kia đút  túi ừ ắ ừ ậ ố

qu nầ



GI I THI UỚ ỆGI I THI UỚ Ệ

 Là công vi c đ u tiên ki n t o m i quan h  ệ ầ ế ạ ố ệ
chính th c gi a các ng i trong nhóm ho c ứ ữ ườ ặ
khác nhóm
                     Quy t c chung:ắ
N u  mình  t   gi i  thi u:  thì  ng i  tr  ế ự ớ ệ ườ ẻ
“GT” tr c, đ a v   th p h n “GT” tr c  , ướ ị ị ấ ơ ướ
đàn  ông  “GT”  tr c,  có  m t  sau  “GT” ướ ặ
tr cướ
N u mình gi i  thi u ng i khác v i m i ế ớ ệ ườ ớ ọ
ng i: theo th  t  ch c v  cao, quan tr ng ườ ứ ự ứ ụ ọ
v i công vi c đ c gi i thi u tr c ớ ệ ượ ớ ệ ướ
Cũng ph i chú ý v  văn hóa dân t c,vùng, ả ề ộ
n cướ



KHI GIỚI THIỆU: 

1. H ng v  ng i mình gi i thi uướ ề ườ ớ ệ
2. Không dùng ngón  tay ch  mà  dùng c  bàn ỉ ả

tay
3. Không ch  vào m tỉ ặ
4.  cu c h p thì ph i gi i thi u đ y đ  tên, Ở ộ ọ ả ớ ệ ầ ủ

ch c v …ứ ụ
5. Nhi u  đoàn  khách  thì  ch   nhà  ph i  gi i ề ủ ả ớ

thi u h  v i nhauệ ọ ớ
6. T   gi i  thi u  thì  tránh  dùng  l i  khoe ự ớ ệ ờ

khoang quá m c.ứ



DÙNG DANH THIẾP

1. Danh  thi p  đ   t o  ra  các  m i ế ể ạ ố
quan h  công tác hay cá nhânệ

2. Là  c u  n i,  là  m t  hình  th c ầ ố ộ ứ
qu ng  cáo  cá  nhân,  nhóm,  công ả
ty…

3. Cách  giao  ti p  đ n  gi n  mà  l ch ế ơ ả ị
sự

4. Ti n  l i, d   l u  l i khi c n  liên ệ ợ ễ ư ạ ầ
hệ



DANH THIẾP

Trao tr c ti p (tr  khi ch  đi v ng)ự ế ừ ủ ắ
L n g p đ u: ch  trao tr c kháchầ ặ ầ ủ ướ
Ng i có đ a v , ch c v  th p trao tr cườ ị ị ứ ụ ấ ướ
V i ng i n c ngoài : tìm hi u văn hóa c a ớ ườ ướ ể ủ

h  đ  trao cho đúngọ ể
Hai tay c m danh thi p cao ngang ng cầ ế ự
Nh n thì c n đ c trân tr ngậ ầ ọ ọ
Không đ  v t khác đè che danh thi p trên ể ậ ế

bàn
…



CÁC TÍNH CH T C A XÃ GIAO Ấ ỦCÁC TÍNH CH T C A XÃ GIAO Ấ Ủ
NG XỨ ỬNG XỨ Ử

Tính văn hóa
Tính khoa h c, ngh  thu tọ ệ ậ
Tính  qu c  t ,  dân  t c,  tôn ố ế ộ

giáo…
Tính truy n th ng và hi n đ iề ố ệ ạ
…



CÁCH GÂY THI N C MỆ ẢCÁCH GÂY THI N C MỆ Ả

 Thành th t chú ý đ n ng i khác, ậ ế ườ
 Gi  n  c i v a ph i , th ng xuyênữ ụ ườ ừ ả ườ
 Có nh  tên kháchớ
 L ng nghe khách nóiắ
 Tránh tranh cãi, hi u th ngế ắ
 Tôn tr ng ng i đ i tho i, suy nghĩ đi u h  ọ ườ ố ạ ề ọ

nói, th ng th n nh n sai n u cóẳ ắ ậ ế
 Đ ng c mồ ả
 Không k  c , c a quy n, ra oaiẻ ả ử ề
 Phê bình và t  phê bìnhự
 T o thanh danh cho ng i khac sau khi đ i ạ ườ ố

tho iạ
 …



Quy t c chung:ắ
“Mình  mu n  ng i  khác ố ườ
đ i  x   v i  mình  nh   th  ố ử ớ ư ế
nào  thì  hãy  đ i  x   v i  h  ố ử ớ ọ
nh  v y tr c đã”ư ậ ướ



LẮNG NGHE



VAI TRÒ NGHE VÀ L NG ẮVAI TRÒ NGHE VÀ L NG Ắ
NGHENGHE

Viết 14%

Nói 16%

Đọc 17%

Nghe 53%



NÓI VÀ THUY T TRÌNHẾ



CHU N B  BÀI NÓIẨ Ị

 Chu n  b   n i  dung  là  b c  quan ẩ ị ộ ướ
tr ngọ

 Li t kê các ý chínhệ
 Li t kê các ý ph …ệ ụ
 Có  k   ho ch  cho  m   đ u  và  k t ế ạ ở ầ ế

thúc
 Chu n  b   m t  s   ghi  chú,  các  t  ẩ ị ộ ố ừ

n i đo n, chuy n đo nố ạ ể ạ



CÁC BI U HI N H I H P Ể Ệ Ồ Ộ

1. Mân mê qu n áo, gi y t …ầ ấ ờ
2. Đ ng h ngằ ắ
3. Toát m  hôiồ
4. Run
5. Gi ng g p, v p, nhanh ch mọ ấ ấ ậ
6. M t căng th ngặ ẳ
7. …



Đ I PHÓ V I H I H PỐ Ớ Ồ Ộ

1. H i h p tr c đám đông là b n ch t t  ồ ộ ướ ả ấ ự
nhiên

2. Chu n b  k  n i dung, th c hành tr c khi ẩ ị ỹ ộ ự ướ
nói…là nh ng cách đ i phó t t nh t (“gây ữ ố ố ấ
tê”)

3. S  d ng các chuy n hài h c v a ph i, ử ụ ệ ướ ừ ả
phù h pợ

4. S  d ng ngôn ng  không l iử ụ ữ ờ
5. S  d ng công c  h  trử ụ ụ ỗ ợ
6. Coi cu c thuy t trình nh  bu i nói chuy n ộ ế ư ổ ệ

v i ng i thân, b n thânớ ườ ạ
7. …



ĐỐI PHÓ VỚI HỒI HỘP

1. Có m t s mặ ớ
2. Trang ph c l ch s , phù h p đ i t ng ụ ị ự ợ ố ượ

ng i ngheườ
3. Đi th  th  lên di n đànư ả ễ
4. S p x p các gi y t  trên bàn, b c trong vài ắ ế ấ ờ ụ

giây
5. N m ch t tay r i th  l ng t  tắ ặ ồ ả ỏ ừ ừ
6. Th  sâu và ki u soát h i thở ể ơ ở
7. …



V  NGÔN NG  C  THỀ Ữ Ơ Ể

1. Ánh m t nhìn th ng, bao quát, thân thi nắ ẳ ệ
2. Nét m t t iặ ươ
3. Trang ph c phù h p văn hóa ng i ngheụ ợ ườ
4. Ti p xúc tr c ti p: v  vai, b t tayế ự ế ỗ ắ
5. T  th  đ ng th ng, tho i mái, t  nhiên, không ư ế ứ ẳ ả ự

cúi quá, không nghiêng
6. C  đ ng tay nh  nhàng, v a ph i, k t h p s  ử ộ ẹ ừ ả ế ợ ử

d ng bàn tay, ngón tay khi c n minh h a, không ụ ầ ọ
khoanh tay, ch p tay, b  tay vào túiắ ỏ

7. Đi  l i  nh   nhàng,  tránh  v i  vã,  không  r i  quá ạ ẹ ộ ờ
xa v  trí n u không c n thi tị ế ầ ế

8. Chú ý văn hóa c a ng i nghe!ủ ườ



V  CÁCH M  Đ U THUY T TRÌNHỀ Ở Ầ Ế

1. M  đ u có th  b ng m t ho t đ ng nh , m t ở ầ ể ằ ộ ạ ộ ỏ ộ
trò ch i liên h  v i n i dungơ ệ ớ ộ

2. M  đ u tr c ti p th ng vào v n đở ầ ự ế ẳ ấ ề
3. M  đ u có th  b ng m t câu chuy n liên quan ở ầ ể ằ ộ ệ

đ n n i dung, câu chuy n gây ch n đ ngế ộ ệ ấ ộ
4. M  đ u có th  có m t câu hài h cở ầ ể ộ ướ
5. M  đ u có th  b ng câu h iở ầ ể ằ ỏ
6. M  đ u có th  b ng câu nói c a danh nhânở ầ ể ằ ủ
7. M  đ u có th  b ng… linh ho t!...ở ầ ể ằ ạ



GIAO TIẾP TỪ CẤP TRÊN XUỐNG 
CẤP DƯỚI 

ti p xúc v i nhân viên nh m : ế ớ ằ
 Ki m tra vi c th c hi n các quy t đ nh; ể ệ ự ệ ế ị
 Đánh giá ti n đ  th c hi n công vi c trong đ n v  đ  ế ộ ự ệ ệ ơ ị ể
u n n n sai sót, đ ng viên k p  th i nh ng ng i  t t ố ắ ộ ị ờ ữ ườ ố
vi c t t; ệ ố
 Đánh giá c p d i v  ph m ch t đ o đ c, năng l c ấ ướ ề ẩ ấ ạ ứ ự
chuyên môn, kh  năng t  ch c t t công vi c; ả ổ ứ ố ệ
 N m b t tâm t , nguy n v ng c a t ng ng i đ  có ắ ắ ư ệ ọ ủ ừ ườ ể
bi n pháp giáo d c, nâng đ  h . ệ ụ ỡ ọ



GIAO TIẾP TỪ CẤP TRÊN XUỐNG 
CẤP DƯỚI

8 nguyên t c khi giao ti p v i c p d i ắ ế ớ ấ ướ
1.Hãy tin t ng và tín nhi m nhân tài. ưở ệ
2. Hãy dùng ng i đúng. Ng i qu n tr  ph i ườ ườ ả ị ả
nhìn  th y  đ c  tài  năng  c a  nhân  viên  và ấ ượ ủ
ph i  l ng  tài  đ   s   d ng,  tài  l n  thì  giao ả ượ ể ử ụ ớ
vi c l n, tài nh  giao vi c nh . ệ ớ ỏ ệ ỏ
3. Đào t o b i d ng nhân tài, đáp  ng đ c ạ ồ ưỡ ứ ượ
yêu  c u  c a  ho t  đ ng  c a  doanh  nghi p   ầ ủ ạ ộ ủ ệ
trong c nh tranh và h i nh p. ạ ộ ậ



GIAO TIẾP TỪ CẤP TRÊN XUỐNG 
CẤP DƯỚI

8 nguyên t c khi giao ti p v i c p d i ắ ế ớ ấ ướ
4. Hãy l ng nghe ý ki n c a c p d i. ắ ế ủ ấ ướ
5. Hãy tôn tr ng và quan tâm đ n c p d i. ọ ế ấ ướ
6.  Hãy  đ n  v i  nhân  viên  b ng  t m  lòng  và ế ớ ằ ấ
trái tim. Ph i c  x  b ng t m lòng chân th c, ả ư ử ằ ấ ự
tăng c ng m i quan h  tình c m, tâm lý. ườ ố ệ ả



1 Giao tiếp từ cấp trên xuống cấp 
dưới

4. Hãy l ng nghe ý ki n c a c p d i. ắ ế ủ ấ ướ
5. Hãy tôn tr ng và quan tâm đ n c p ọ ế ấ

d i. ướ
6. Hãy đ n v i nhân viên b ng t m ế ớ ằ ấ

lòng và trái tim. Ph i c  x  b ng t m lòng ả ư ử ằ ấ
chân th c, tăng c ng m i quan h  tình ự ườ ố ệ
c m, tâm lý. ả



1 Giao tiếp từ cấp trên xuống cấp 
dưới

7. Không quên l i h a, N u không th c hi n ờ ứ ế ự ệ
đ c ph i ph n h i, th m chí xin l i. Có nh  th  m i ượ ả ả ồ ậ ỗ ư ế ớ
t o đ c ni m tin n i nhân viên. ạ ượ ề ơ

8. Khen chê k p th i, khen chê ph i đúng m c, ị ờ ả ự
khách quan, công b ng, n u không s  ph n tác ằ ế ẽ ả
d ng. ụ

Ng i có thành tích đ u mu n khen tr c di n, ườ ề ố ự ệ
công khai tr c m i ng i. Đ i v i ng i có sai l m, ướ ọ ườ ố ớ ườ ầ
khuy t đi m thì nên góp ý trao đ i riêng, th t đúng ế ể ổ ậ
lúc, đúng ch , thích h p v i tâm tr ng ỗ ợ ớ ạ



2. Giao tiếp từ cấp dưới lên cấp 
trên 

Giao ti p t  c p d i lên trên đ c bi t ế ừ ấ ướ ặ ệ
đ c dùng đ  đ t 3 m c tiêu : ượ ể ạ ụ

 Đ  báo cáo công tác hay thành tích cá ể
nhân, ban ngành 

 Đ  đ a ra các đ  ngh , ý ki n ể ư ề ị ế
 Đ  phát huy s  tham gia vào qu n lý ể ự ả



2. Giao tiếp từ cấp dưới lên cấp 
trên

1. Hãy tuân th  tr t t  đ ng c p. M i m t t  ch c đ u ủ ậ ự ẳ ấ ỗ ộ ổ ứ ề
đ c t  ch c theo c p b c và yêu c u m i ng i c n ph i ượ ổ ứ ấ ậ ầ ọ ườ ầ ả
tuân theo, không đ c v t c p trong h  th ng đ ng c p. ượ ượ ấ ệ ố ẳ ấ

2. C n ph i ph n h i th ng xuyên v  vi c th c hi n ầ ả ả ồ ườ ề ệ ự ệ
công vi c c a mình ệ ủ

3. Hãy ti p nh n nh ng l i phê bình m t cách vô t  ế ậ ữ ờ ộ ư
4. Hãy quý tr ng th i gian c a h . Khi c n báo cáo, bàn ọ ờ ủ ọ ầ

vi c v i h , b n nên trình bày ng n g n, rõ ràng, c  th . ệ ớ ọ ạ ắ ọ ụ ể
5. Hãy c  x  m t cách khéo léo, không nói x u h , không ư ử ộ ấ ọ

chê bai h  sau l ng. ọ ư
6. Hãy h c h i nh ng phong cách và kinh nghi m t t c a ọ ỏ ữ ệ ố ủ

h .ọ



 GIAO TIẾP VỚI ĐỒNG NGHIỆP GIAO TIẾP VỚI ĐỒNG NGHIỆP 

 Không tò mò v  vi c riêng, cu c s ng riêng t  c a ng i ề ệ ộ ố ư ủ ườ
khác, không bình lu n sau l ng ng i khác, không l t l ng, ậ ư ườ ậ ọ
không c  ch p v i nh ng sai l m c a đ ng nghi pố ấ ớ ữ ầ ủ ồ ệ
 C n có đi có l i v i đ ng nghi p, không nên trao đ i 1 ầ ạ ớ ồ ệ ổ
cách th c d ng ự ụ
 Giao ti p tr c ti p v i nhau nh ng gi  m t t n s  h p lýế ự ế ớ ư ữ ộ ầ ố ợ
 C nh tranh 1 cách lành m nh vì m c đích chungạ ạ ụ
 Đ i x  1 cách chân thành , khen ng i nh ng  u đi m c a ố ử ợ ữ ư ể ủ
đ ng nghi p m t cách t  nhiên ồ ệ ộ ự
 Phân bi t rõ vi c công, vi c t .ệ ệ ệ ư



GIAO TI P V I BÊN NGOÀI Ế ỚGIAO TI P V I BÊN NGOÀI Ế Ớ

1. Giao ti p v i khách hàng ế ớ
Trong giao ti p v i khách hàng, c n ph i đ t ế ớ ầ ả ạ

đ c các m c đích sau : ựơ ụ
 Tìm hi u nhu c u, mong mu n c a khách hàng ể ầ ố ủ

đ  k p th i th a mãn. ể ị ờ ỏ
 Thông qua d  lu n, đóng góp c a khách hàng ư ậ ủ

đ  c i ti n, hoàn thi n, nâng cao ch t l ng s n ể ả ế ệ ấ ượ ả
ph m, d ch v , phong cách giao ti p và thái đ  ẩ ị ụ ế ộ
ph c v  làm hài lòng khách hàng. ụ ụ

 Thông tin cho khách hàng bi t v  s  đ i m i ế ề ự ổ ớ
c a doanh nghi p v  s n ph m, công ngh , . . ủ ệ ề ả ẩ ệ
nh m làm tăng uy tín, hình  nh c a DN và kh i d y ằ ả ủ ơ ậ
nh ng nhu c u ti m  n c a khách hàng ữ ầ ề ẩ ủ



GIAO TI P V I KHÁCH HÀNGẾ ỚGIAO TI P V I KHÁCH HÀNGẾ Ớ

a. Hình th c giao ti p v i khách hàng:ứ ế ớ
  Ti p xúc tr c ti p c a nhân viên giao d ch, xây ế ự ế ủ ị

d ng hình  nh t t đ p c a DN trong m t khách hàng; ự ả ố ẹ ủ ắ
 Giao ti p c a nhà qu n tr , c a nhân viên v i ế ủ ả ị ủ ớ

khách hàng trong nh ng h i ngh  khách hàng, h i ữ ộ ị ộ
ch , tri n lãm v  các ho t đ ng c a DN; ợ ể ề ạ ộ ủ

 T  ch c nh ng cu c tham quan c a khách hàng ổ ứ ữ ộ ủ
t i DN; ạ

 S  d ng các ph ng ti n truy n thông đ i ử ụ ươ ệ ề ạ
chúng, nh  các phóng s  truy n thanh, tuy n hình, ư ự ề ề
ch ng trình qu ng cáo gi i thi u s n ph m m i; ươ ả ớ ệ ả ẩ ớ

 T  ch c các cu c tri n lãm, gi i thi u s n ổ ứ ộ ể ớ ệ ả
ph m. .ẩ



GIAO TI P V I KHÁCH HÀNGẾ ỚGIAO TI P V I KHÁCH HÀNGẾ Ớ

b. Nguyên t c giao ti p v i khách hàng:ắ ế ớ
1. Đ t tinh th n ph c v  lên hàng đ u.  ặ ầ ụ ụ ầ
2. Có trách nhi m v i khách hàng, đáp  ng k p ệ ớ ứ ị

th i các h p đ ng, các nhu c u c a h , không đ  ờ ợ ồ ầ ủ ọ ể
ch m tr . ậ ễ

3. Thông tin cho khách hàng m t cách k p th i ộ ị ờ
n u có ch m tr  v  s n xu t và giao hàng. ế ậ ễ ề ả ấ

4. Tôn tr ng h , không can thi p vào nh ng ọ ọ ệ ữ
công vi c liên quan đ n n i b  doanh nghi p c a ệ ế ộ ộ ệ ủ
h , tr  khi ng i ta yêu c u b n cho l i khuyên. ọ ừ ườ ầ ạ ờ



GIAO TI P V I KHÁCH HÀNGẾ ỚGIAO TI P V I KHÁCH HÀNGẾ Ớ

5. Không nên t  ra quá thân thi n, vì đi u ỏ ệ ề
này khi n cho h  có ý t ng mu n đ c nh ng ế ọ ưở ố ượ ữ

u đãi đ c bi t, mà b n nên gi  kho ng cách ư ặ ệ ạ ữ ả
h p lý. ợ

6. M i khách hàng đ u quan tr ng, cho dù ọ ề ọ
h  ch  đ n đ  tham quan doanh nghi p c a ọ ỉ ế ể ệ ủ
b n mà thôi. ạ

7. Khuy n khích khách hàng ph n h i ế ả ồ
thông tin v  s n ph m d ch v  c a DN. ề ả ẩ ị ụ ủ



KHOÂNG KIEÂN ÑÒNH

  ÑAËC ÑIEÅM 

 Hay nghi ngôø    

 Thieáu töï tin             

 Do döï              

        

 Maéc côõ 

  THAÙI ÑOÄ    

 Trì  hoaõn quyeát ñònh     
           

 Höùa heïn 

 Tìm kieám thoâng tin

 Tìm kieám söï ñaûm baûo



1.Daïng khaùch haøng      “KHOÂNG KIEÂN 
ÑÒNH”

 Chuùng ta neân laøm gì ?

Kieân nhaãn,  Ñöa ra nhieàu 

lôøi ñaûm baûo 

 Ñöa ra nhieàu lôïi ích  cho hoï 

neáu nhö quyeát ñònh ngay baây 

giôø 

 Cho bieát caùc baát lôïi neáu 

trì hoaõn



ÑAËC ÑIEÅM ÑAËC ÑIEÅM 
THAÙI ÑOÄTHAÙI ÑOÄ

Hung Haêng  Töø choái NVBH

Deã noåi nong   Töø choái saûn phaåm 

Boác ñoàng  Phaøn naøn leân 

caáp GÑ

Töï phuï  Haêm doïa 

Deã töï aùi

“ THÍCH CHÆ TRÍCH”



2.Daïng khaùch haøng “ THÍCH CHÆ 
TRÍCH”

Chuùng ta neân laøm gì?

 Haõy  bình tónh & laéng nghe 
moät caùch tích cöïc 

 Ñöøng phaûn öùng

 Cöôøi vaø töôi tænh 



CAÙI GÌ CUÕNG BIEÁT

    ÑAËC ÑIEÅM  THAÙI ÑỘ

Töï tin Xem thöôøng ngöôøi baùn haøng 

Bieát moïi thöù  Hay noùi veà kieán thöùc cuûa 

anh ta

Hay khoaùc laùc Muoán daïy baïn caùch laøm 

vieäc

Hay chaâm bieám  Coù phaûn öùng khoâng phuø  

hôïp

Böôùng bænh



“CAÙI GÌ CUÕNG BIEÁT”

Chuùng ta neân laøm gì ?

Chiu theo söï hieåu bieát cuûa hoï, 
taâng boác hoï

Nhìn nhaän lôøi pheâ bình anh ta 
ñeå duy trì cuoäc baùn haøng

Khoâng neân thöû thaùch hoï

Ñöøng traû ñuõa , Giöõ veû bình 
tónh



“ TRAÀM LAËNG 
Ñaëc ñieåm  Thaùi ñoä   

Khoâng côûi môõ  Khoâng quyeát ñònh 

Khoâng quaù giao du  Laéng nghe raát toát 

Ñieàm tónh 

Beà ngoaøi nghieâm khaéc             Traùnh traû lôøi caâu hoûi                        

     

Chuùng ta neân laøm gì ?

Ñaët caâu hoûi môû 

Duøng söï im laëng ñeå buoäc anh 
ta traû lôøi

Tieáp xuùc vôùi toác ñoä bình 
thöôøng

Toû ra thaân thieän 



“ CÔÛI MÔÛ”
ÑAËC ÑIEÅM     THAÙI ÑOÄ

 Deã meàm loøng       Noùi nhieàu 
 Töï tin      Traùnh ñeà caäp ñeán coâng 

vieäc
 Thaân thieän            Thích thaân thieän vôùi 

moïi ngöôøi 
 Tin töôûng             Thích toû ra toát buïng 
 Haøi höôùc        Khoâng quan taâm ñeán thôùi 

gian 
Chuùng ta neân laøm gì ?

 Ñaët caâu hoûi  ñoùng

 Ñöøng bò laïc höôùng

 Höôùng hoï vaøo coâng vieäc kinh doanh 
hieän haønh



6.Daïng khaùch haøng “BAÛO THUÛ ”

Ñaëc ñieåm  Thaùi ñoä  

Cöông quyeát  Thích traû giaù 

EÙp buoäc  Luoân ñoøi giaûm giaù

Khoù tính     Hay ñeà caäp ñeán vaán ñeà caïnh tranh

Töï troïng cao                    Thích ngaét lôùi ngöôøi khaùc  

Khoâng deã tin   

Chuùng ta neân laøm gì ?

 Thaät bình tónh 

 Laéng nghe caån thaän

 Phaûi chuaån bò toát



7.Daïng khaùch haøng “TÍCH CÖÏC ”

Ñaëc ñieåm  Thaùi ñoä
 Raát tích cöïc  Luoân ñaët caâu hoûi 
 Thích quan taâm Ñaët ra phaûn khaùng coù lyù
 Thoâng minh  Laéng nghe
 Coù tính logic  Thöïc teá
 Nhieät tình  Suy tính tröôùc
 Töï löïc
 Quan taâm ñeán keát quaû

Chuùng ta neân laøm gì ?
 Tieáp xuùc moät caùch chöõng chaïc

 Haõy chaân thaät

 Söû duïng kyõ naêng baùn haøng

 Chaáp nhaän thöû thaùch cuûa anh ta 

 Ñöøng lôïi duïng hoï 



“TIEÂU CÖÏC”

Ñaëc ñieåm  Thaùi ñoä      
 Baûo thuû  Khoâng chaáp nhaän yù kieán 

môùi
 Khoâng thoâng minh Quan taâm raátchi tieát
 Thieáu töï tin Hay ñeà caäp vaán ñeà quaù khöù
 Khoâng thích maïo hieåm Khaét khe thoùi quen mua haøng
 Khoâng coù oùc töôûng töôïng Khoù thuyeát phuïc veà cô hoäi 

môùi
Chuùng ta neân laøm gì ?

Xaây döïng töø nhöõng thaønh coâng trong quaù 
khöù

Ñöa ra nhieàu baèng chöùng ñeå hoã trôï yù töôûng 
môùi

Ñoái phoù nhöõng töø choái moät caùch kieân 
nhaãn

Giôùi thieäu sản phẩm môùi moät caùch töø toán



c. Tâm lý của nhóm khách hàng 
khác nhau:

1. Ph  n  hi u bi t v  hàng hóa t t h n ụ ữ ể ế ề ố ơ
nam  gi i,  ngo i  tr   nh ng  hàng  hóa  nh  ớ ạ ừ ữ ư
hàng đi n, kim khí, máy móc.ệ

2. Ph  n  tính toán ti n nong gi i h n.ụ ữ ề ỏ ơ
3. Chú ý nhi u h n t i m t và  l a ch n ề ơ ớ ố ự ọ

k  v  m t này.ỹ ề ặ
4.  Th ng  thích  mua  hàng  gi m  giá,  h  ườ ả ạ

giá h n nam gi i.ơ ớ

KHÁCH HÀNG LÀ PHỤ NỮ:



KHÁCH HÀNG LÀ PHỤ NỮ:

5.  Có th  hi u phát tri n h n nam gi i.ị ế ể ơ ớ
6.   Ch u  nh  h ng  m nh  c a  các  đi u  ki n ị ả ưở ạ ủ ề ệ

mua hàng,  l a ch n  lâu h n b i h  cân nh c ự ọ ơ ở ọ ắ
h n nhi u y u t  mà nam gi i ít đ  ý.ơ ề ế ố ớ ể

7.  Quan tâm nhi u h n t i các qu y tr ng bày ề ơ ớ ầ ư
m u hàng, qu ng cáo hàng.ẫ ả

8.  Th ng đ  ra nh ng yêu c u cao h n đ i v i ườ ề ữ ầ ơ ố ớ
ng i bán hàng.ườ



 Th ng mu n đ c ng i bán khuyên nh .ườ ố ượ ườ ủ

 Quy t đ nh mua hàng nhanh h n ph  n .ế ị ơ ụ ữ

 Th ng đ  ý t i ch t l ng hàng hóa h n giá c .ườ ể ớ ấ ượ ơ ả

 Thanh niên th ng có  tâm lý ch y theo cái m i và ườ ạ ớ
có  tính  ch t  th i  th ng,  đòi  h i  h ng  th   cái ấ ờ ượ ỏ ưở ụ
đ p.ẹ

KHÁCH HÀNG LÀ NAM GIỚI:



2. Giao tiếp với nhà cung cấp 

1. Tôn tr ng h , không  b t h  ph i ch  đ i, ọ ọ ắ ọ ả ờ ợ
đ i v i h  th i gian là vàng b c. Và đ i x  v i h  ố ớ ọ ờ ạ ố ử ớ ọ
nh  nh ng khách hàng ư ữ

2. Báo tr c v  b t c  s  thay đ i nào v  h p ướ ề ấ ứ ự ổ ề ợ
đ ng, k  ho ch s n xu t kinh doanh, đ  h  có s  ồ ế ạ ả ấ ể ọ ự
đi u ch nh k  ho ch phù h p. ề ỉ ế ạ ợ

3. Nêu rõ nh ng yêu c u c a mình b ng VBữ ầ ủ ằ
4. Thanh toán đúng h n và th  hi n s  hài ạ ể ệ ự

lòng đ i v i nh ng h p đ ng hoàn thành t t. ố ớ ữ ợ ồ ố
5.Gi  bí m t trong kinh doanhữ ậ
6.Yêu c u h  cho l i khuyên và thông tin tin ầ ọ ờ

t c trong ngàngứ



GIAO TIẾP VỚI BÁO CHÍ 

 Khi ti p xúc v i các nhà báo, ph i t  ra c i m  và ế ớ ả ỏ ở ở
l ch s . Không nên t  ra khó ch u và có thái đ  l ng ị ự ỏ ị ộ ả
tránh. 
 Cung c p ngay cho h  nh ng thông tin c n thi t, ấ ọ ữ ầ ế
tr  bí m t kinh doanh c a công ty. ừ ậ ủ
 Tác phong nhanh nh n khi xu t hi n  tr c báo ẹ ấ ệ ướ
chí và g i đi n phúc đáp h , n u h  c n đ n b n. ọ ệ ọ ế ọ ầ ế ạ
 Quan tâm đ n vi c ti p xúc v i báo chí, và hãy t  ế ệ ế ớ ỏ
ra  thành  th o  trong  nh ng  cu c  ph ng  v n.  Khi ạ ữ ộ ỏ ấ
các  nhà  báo  đã  có  c m  tình  và  quen  làm  vi c  v i ả ệ ớ
b n  r i  thì  h   s   th ng  xuyên  g p  g   và  có  c  ạ ồ ọ ẽ ườ ặ ỡ ơ
h i h  s  đ  cao doanh nghi p c a b n. ộ ọ ẽ ề ệ ủ ạ



GIAO TIẾP VỚI BÁO CHÍ 

Khi đ c ph ng v n, chú ý cách dùng ngôn ượ ỏ ấ
t , c n th n v  cú pháp và văn ph m. ừ ẩ ậ ề ạ

Khi tr  l i ph ng v n cho đài truy n hình hay ả ờ ỏ ấ ề
đài phát thanh, c n chu n b  k  v  các phu ng án ầ ẩ ị ỹ ề ơ
tr  l i và t p d t tr c. Ăn m c nghiêm ch nh, ả ờ ậ ượ ướ ặ ỉ
l ch s , t  th  đàng hoàng, nhìn th ng vào  ng kính ị ự ư ế ẳ ố
và nói m t cách t  nhiên, ộ ự

 Khi ti p xúc v i báo chí, b n nên chu n b  ế ớ ạ ẩ ị
nh ng gì nên nói, nh ng gì không nên nói. ữ ữ

 Khi b n mu n đăng báo m t tin t c gì v  ạ ố ộ ứ ề
công ty mình c n biên t p m t cách c n th n. Đ t ầ ậ ộ ẩ ậ ặ
tên bài báo  n t ng đ  gây đ c s  quan tâm. ấ ượ ể ượ ự
Không nên g i đăng nh ng tin t c vô b , nhàm ử ữ ứ ổ
chán. 



Phần I: 

GIAO TI P TRONG CÔNG VI C & Ế ỆGIAO TI P TRONG CÔNG VI C & Ế Ệ
TRONG KINH DOANHTRONG KINH DOANH

I. T m quan tr ng c a giao ti p;ầ ọ ủ ế
II. Quy trình x  lý thông tin ử
III. Các  rào  c n  trong  giao  ti p  &  k  ả ế ỹ

thu t phá v  rào c n   ậ ỡ ả
IV. Các y u t   nh h ng đ n giao ti pế ố ả ưở ế ế
V. Văn hóa giao ti p hi n đ i; Văn hóa ế ệ ạ

giao ti p Đông & Tâyế



Phần II:  NGH  THU T L NG NGHE VÀ Ệ Ậ Ắ
NG X  TRONG GIAO TI PỨ Ử Ế

I. Nghệ thuật lắng nghe (Listening = Hearing + 
Understanding + Remembering)

II. Kỹ năng lắng nghe chủ động (Active listening)

III. Các phương pháp lắng nghe hiệu quả

IV.  Các thói quen xấu trong lắng nghe & cách khắc 
phục

V. Các phương pháp thấu hiểu “sự thật ngầm hiểu - 
trust insights”, thấu hiểu “ý nghĩa dấu kín - hidden 
meanings” 

VI. Nghệ thuật và phương pháp đặt câu hỏi

VII.  Nghệ thuật và phương pháp trả lời hiệu quả



Phần III: 

VĂN HÓA GIAO TI P HI N Đ IẾ Ệ Ạ

I. Văn hóa giao tiếp qua văn 
bản thư tín

II.  Văn hóa giao tiếp qua email, 
qua fax

III. Văn hóa giao tiếp qua điện 
thoại

IV. Văn hóa giao tiếp trực tiếp



Phần IV: 

THÁI Đ , K  NĂNG & NGO I HÌNH Ộ Ỹ ẠTHÁI Đ , K  NĂNG & NGO I HÌNH Ộ Ỹ Ạ
TRONG GIAO TI P CHUYÊN NGHI PẾ ỆTRONG GIAO TI P CHUYÊN NGHI PẾ Ệ

I.I. K  năng  ng x  và trình bày ỹ ứ ửK  năng  ng x  và trình bày ỹ ứ ử
trong giao ti pếtrong giao ti pế

II.II.Ngôn ng  hình th  trong giao ữ ểNgôn ng  hình th  trong giao ữ ể
ti pếti pế

III.III.Ngo i hình và trang ph c ạ ụNgo i hình và trang ph c ạ ụ
chuyên nghi p trong giao ti pệ ếchuyên nghi p trong giao ti pệ ế
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