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Chương 1

Câu hỏi:

5/ Có người cho rằng, trong lĩnh vực chuyên môn không cần rèn luyện kỹ năng giao tiếp. Bạn nghĩ gì về ý kiến này?

Ý kiến trên là sai bởi vì, chức năng của giao tiếp là
· Chức năng xã hội

· Thông tin

· Tổ chức, phối hợp hành động và hoàn thành tốt công việc do nhiều người, nhiều bộ phận thực hiện.
· Điều khiển(người lãnh đạo giỏi có khả năng ảnh hưởng người khác, thu phục lòng người (lời nói có trọng lượng)
· Phê bình và tự phê bình

· Chức năng tâm lý

· Động viên, khích lệ( làm người khác tự tin, làm việc tốt hơn
· Thiết lập – phát triển – củng cố các mối quan hệ ( công ty tổ chức hội nghị khách hàng hàng năm để thắt chặt mối quan hệ khách hàng-công ty.
· Cân  bằng cảm xúc

· Hình thành( phát triển tâm lý nhân cách

(Do đó, trong lĩnh vực chuyên môn cần phải rèn luyện kỹ năng giao tiếp

7/ Anh (chị) hãy cho biết những khẳng định sau đây là đúng hay sai? giải thích.và cho ví dụ.

a. Những người nhiều lời là  những người không đáng tin cậy?

· Nhận định sai

· Tại vì: nếu nói đúng thì đáng tin cậy, nếu nói không đúng thì sẽ không đáng tin cậy. tuy nhiên, người nhiều lời dễ bị xem là ba hoa, không tạo được lòng tin.
· Ví dụ: 

b. Nói nhiều không có nghĩa là giao tiếp giỏi?

· Nhận định đúng
· Tại vì: nếu nói nhiều mà nói không đúng lúc, không đúng nơi, không đúng nội dung cần nói thì không là giao tiếp giỏi.

· Ví dụ:
c. Chỉ những người giao tiếp giỏi mới kinh doanh giỏi?

· Nhận định sai

· Tại vì: có những người giao tiếp giỏi nhưng kinh doanh không giỏi và ngược lại.

· Ví dụ:

d. Con người không thể lớn khôn nếu không học hỏi kinh nghiệm của người khác?

· Nhận định đúng

· Tại vì: Chức năng xã hội: Thông tin, phê bình và tự phê bình, rút kinh nghiệm từ việc người khác cho bản thân.
      Chức năng tâm lý: Hình thành và  phát triển tâm lý nhân cách

· Ví dụ:
Bài tập tình huống:

1. Trong số các hiện tượng được nêu ra dưới đây, hiện tượng nào là giao tiếp?

a. Một đứa trẻ đang trò chuyện với một con búp bê. không giao tiếp.  
b. Người thư ký đang soạn thảo một bức thư điện tử để gửi đến một đối tác ở nước ngoài. ( không giao tiếp
c. Hai vợ chồng đang cãi lộn với nhau. ( giao tiếp
d. Hai đứa trẻ đang chơi đùa với nhau. ( giao tiếp
e. Hai người bạn nhìn nhau im lặng. ( giao tiếp
f. Bộ trưởng ngoại giao các nước ASEAN gặp nhau để thống nhất về cuộc gặp  thượng đỉnh giữa các nguyên thủ quốc gia. ( giao tiếp
Chương 2
Câu hỏi:

2/ Nhiễu là gì, các loại nhiễu, từ đây bạn cần lưu ý gì để tăng cường hiệu quả của truyền thông?

· Nhiễu: là những yếu tố ở người phát, người nhận hoặc trong môi trường gây cản trở đối với việc truyền tin

· Yếu tố nhiễu bao gồm: sự khác biệt về văn hóa; môi trường truyền thông không tốt; ý không rõ ràng, quá trình mã hóa bị lỗi; kênh truyền thông hoạt động không hiệu quả (thiết bị hư hỏng); các yếu tố tâm lý của người phát và người nhận
· Trong giao tiếp, chúng ta cần chú ý đến các yếu tố nhiễu và tìm cách loại bỏ hoặc hạn chế ảnh hưởng của chúng.

3/ Để tăng cường hiệu quả của quá trình truyền thông, người phát và người nhận cần lưu ý những vấn đề gì?

· What

· Why

· Who

· When

· Where

· How

Khi truyền tin, người phát cũng cần biết tạo tâm lý thoải mái, hào hứng ở người nhận, đồng thời theo dõi sự phản hồi để điều chỉnh quá trình truyền tin cho có hiệu quả.

Cũng như người phát thường đặt mình vào vị trí người nhận để hiểu người nhận và từ đó định hướng, điều chỉnh quá trình truyền tin, người nhận cần đặt mình vào vị trí người phát để hiểu được tâm tư tình cảm, nguyện vọng của người phát… Ngoài ra, người nhận cần gạt bỏ những mặc cảm, những thành kiến (nếu có) về người phát, vì nếu không, chúng thường làm cho người nhận giải mã thông điệp một cách sai lệch.
6/ Vẽ sơ đồ cửa sổ giao tiếp joharry và giải thích các ô của nó. Để tăng cường sự hiểu biết lẫn nhau trong giao tiếp, bạn cần phải làm gì?
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Không nhận thức được


Hình 3: Cửa sổ giao tiếp Joharry

· Ô I, còn gọi là ô “chung”, tương ứng với những gì về chúng ta mà cả chúng ta và đối tượng giao tiếp đều biết.

· Ô II - ô “mù”, tương ứng với những gì chúng ta không biết về mình nhưng đối tượng giao tiếp lại biết.

· Ô III - ô “riêng”, tương ứng với những gì chúng ta biết về mình nhưng đối tượng giao tiếp lại không biết.

· Ô IV -  ô “không nhận thức được”, tương ứng với những gì về chúng ta mà cả chúng ta và đối tượng giao tiếp đều không biết.

Để tăng cường sự hiểu biết lẫn nhau trong giao tiếp, ta mở rộng ô chung. Ô “chung” nới rộng ra, ô “riêng” thu hẹp lại ( mọi người đều cởi mở với nhau, hiểu nhau hơn, xích lại gần nhau hơn. 

Ô “chung” nới rộng ra, ô “mù” thu hẹp lại ( Sự phản hồi từ người khác, giúp chúng ta sửa đổi ( hiểu biết nhiều hơn về nhau, gần gũi hơn.

7/ Theo bạn, giao tiếp cởi mở là như thế nào? tại sao người ta không thể giao tiếp cởi mở? muốn trở thành người giao tiếp cởi mở, ta phải làm gì?
Cởi mở là chia sẻ những suy nghĩ, tâm tư, tình cảm, nguyện vọng, những hiểu biết của mình với đối tượng giao tiếp. 

“cởi mở” không phải là dễ. Nhiều khi có điều muốn nói ra, nhưng người ta lại không dám làm điều đó vì bị mặc cảm, bị chê cười, bị coi là “dốt”, là “ngớ ngẩn”, nghĩa là người ta thiếu lòng tin vào bản thân mình.. .Cho nên muốn cởi mở, trước hết người ta cần phải là một con người tự tin, dám chấp nhận mình.
Bài tập tình huống: 

3/ Một ông chủ cửa hàng đã nghĩ ra thủ thuật sau đây để bán lô quần áo ế ẩm của mình: ông huy động một số nhân viên từ các bộ phận khác đến xếp hàng trước cửa hàng để chờ mua hàng. Những nhân viên đã mua được hàng bước ra với vẻ mặt đầy phấn khởi. Người qua đường thấy vậy cũng dừng lại, tụ tập trước cửa hàng của ông mỗi lúc một đông. Người mua một bộ, người mua hai bộ. Bằng cách đó, chỉ trong một ngày, ông chủ đã bán hết lô hàng ế ẩm bấy lâu nay.
Hỏi thủ thuật mà ông chủ cửa hàng đã dùng ở trên biểu hiện hình thức nào của sự tác động, ảnh hưởng qua lại trong giao tiếp? Tại sao?

Hình thức tác động: 
· Lây lan cảm xúc, tại vì: lan chuyển cảm xúc vui vẻ từ nhân viên đến những người qua đường.

· Ám thị, tại vì: dùng cử chỉ - việc làm của nhân viên tác động vào người qua đường, làm cho họ tiếp nhận thông tin mà không có sự kiểm tra, phê phán. 

· Bắt chước, tại vì: đã làm cho người qua đường lặp lại hành vi, cách ứng xử của nhân viên.
5/ Thời gian gần đây, giám đốc xí nghiệp, nhận thấy trong hoạt động của xí nghiệp có những bất ổn. Một vị trưởng phòng đã không báo cáo lên cho ông biết những sự việc xảy ra ở bộ phận của họ mà đúng ra họ phải báo cáo, đặc biệt là những đề xuất của một số kỹ sư, công nhân nhằm nâng cao hiệu quả sản xuất kinh doanh. Ông giám đốc lo lắng, nếu không sớm khắc phục, tình trạng này sẽ ảnh hưởng xấu đến hoạt động sản xuất, kinh doanh của xí nghiệp.

Theo anh (chị), Giám đốc cần phải làm gì?

· Thiết lập đường dây “nóng” giữa ông và công nhân, kỹ sư trong xí nghiệp.

· Yêu cầu các trưởng phòng phải nghiêm túc thực hiện chế độ báo cáo.

· Ông T phải kiện toàn lại đội ngũ cán bộ quản lý trong xí nghiệp.

6/ Hai ngày trước, Ông P là Giám đốc xí nghiệp M6,  tham dự một cuộc họp với lãnh đạo tổng công ty. Tại cuộc họp đó, người ta đưa ra dự định sát nhập một xí nghiệp K, đang làm ăn thua lỗ nặng vào xí nghiệp M6. Vì đang chỉ là dự định, nên ông P chưa trao đổi thông tin này với ai, kể cả những thành viên khác trong ban giam đốc. Tuy nhiên, không hiểu lấy thông tin từ đâu mà một vài người trong xí nghiệp bắt đầu bàn tán. Ông P lo ngại rằng, nếu tin này lan rộng ra, công nhân sẽ không yên tâm sản xuất, do đó năng suất sẽ giảm, phế phẩm sẽ tăng.


Theo anh (chị), P cần phải làm gì để ngăn chặn tình huống xấu nêu trên?  

· P cần gặp ngay những công nhân biết chuyện và đang bàn tán, giải thích cho họ thấy tác hại của việc lan truyền thông tin đó, yêu cầu học chấm dứt việc bàn tán.
· Đưa ra những biện pháp răn đe đủ mạnh để yêu cầu mọi người tuân thủ.
Chương 3

Câu hỏi:

1/ Anh (chị) hãy trình bày khái niệm, những ưu và nhược điểm của lối nói thẳng? 

· Khái niệm: nói thẳng, viết thẳng ra ý nghĩ của mình, cái mình muốn, cái mình cần, không quanh co, không vòng vèo, không ẩn ý.

· Ưu điểm: tiết kiệm thời gian, đối tượng nhanh chóng hiểu được ý của chúng ta, đảm bảo tính chính xác của thông tin…
· Nhược điểm: thiếu tế nhị, làm cho người nghe khó chịu, khó chấp nhận,…
2/ Anh (chị) hãy trình bày khái niệm, những ưu và nhược điểm của lối nói ẩn ý.
· Khái niệm: trong giao tiếp, nhiều khi có những điều muốn nói ra nhưng không tiện nói ra và chúng ta thường phải dùng lối nói ẩn ý, tức là nói một điều khác hàm chứa điều muốn nói.

· Ưu điểm: dễ đề cập những vấn đề tế nhị, khó nói, là lối nói nhẹ nhàng, tế nhị, khéo léo,…
· Nhược điểm: đôi khi người nghe không hiểu được ẩn ý, hoặc giả vờ không hiểu…
6/ Lối nói nào được sử dụng trong mỗi trường hợp sau đây? Nó có đem lại hiệu quả giao tiếp không? Theo anh chị, sẽ nói như thế nào để đạt hiệu quả giao tiếp?

b. Tại một nhà may, 

Khách hàng: theo cô, tôi mặc màu này trông có được không?

Chủ tiệm may: anh gầy như que củi ấy, mặc nó trông xấu lắm, mặc màu kia kìa.

· Lối nói: thẳng

· Hiệu quả giao tiếp: không

· Cách nói: Tôi nghĩ, anh nên mặc màu kia, vì nó sẽ làm cho anh trông có vẻ đầy đặn hơn.

c. Tại tòa soạn:

Cộng tác viên: bài viết của tôi thế nào?

Biên tập viên: bài của anh, nội dung phong phú, nhiều số liệu, nhưng chỉ tiếc là hơi dài.

· Lối nói: lịch sự

· Hiệu quả giao tiếp: tốt

· Cách nói: 

11/ Ý kiến sau đây đúng hay sai giải thích tại sao?

Trong kinh doanh, thà tuyển chọn một cô có trình độ học vấn sơ đẳng nhưng có nụ cười duyên, còn hơn một cô cử nhân mà có bộ mặt lạnh như tiền.

· Ý kiến trên là sai

· Tại vì: vẻ bên ngoài là quan trọng nhưng năng lực làm việc và hiệu quả công việc lại càng quan trọng hơn.

Như vậy trong kinh doanh ta nên chọn một người có trình độ, có năng lực làm việc và có kỹ năng giao tiếp phù hợp với yêu cầu công việc cụ thể (Nếu có thêm nụ cười duyên thì càng tốt).
12/ “Bộ áo không làm nên thầy tu, nhưng thầy tu không có bộ áo, thì không phải thầy tu” 

Anh chị hiểu câu nói trên như thế nào? Từ đây anh (chị) cần lưu ý gì?

· Vẻ bên ngoài không quan trọng, nhưng không có vẻ bên ngoài thì người ta không đánh giá đúng bản chất bên trong của một con người.

· 80% hiệu quả giao tiếp giữa con người với con người là do ngôn ngữ không có âm thanh đem đến.

· Rút ra bài học: ngoài việc rèn luyện năng lực về chuyên môn thì chúng ta cần phải quan tâm vẻ bề ngoài như nét mặt, ánh mắt, nụ cười, điệu bộ, cử chỉ, diện mạo, trang phục đi kèm và khoảng cách… để giao tiếp có hiệu quả cao hơn.
Bài tập tình huống:

1/ Anh (chị) là thư ký văn phòng của một công ty. Trước một cuộc thương lượng quan trọng với một đối tác mới, bên đối tác tặng anh (chị)  một món quà. Anh (chị) sẽ xử lý như thế nào?

· Vui vẻ và nhận cảm ơn bên đối tác.
· Nếu thấy món quà là “trên mức tình cảm” thì tím cách gởi lại càng sớm càng tốt, kèm theo lời giải thích với thái độ ôn tồn, vui vẻ.

Chương 4

Câu hỏi:

1/ Nêu khái niệm và những đặc trưng cơ bản của phong cách giao tiếp.

· Khái niệm: là hệ thống những lời nói và cử chỉ, điệu bộ, động tác, cách ứng xử tương đối ổn định của mỗi con người hoặc của mỗi nhóm người trong giao tiếp.
· Đặc trưng:

· Tính ổn định:  phong cách giao tiếp của con người là tương đối như nhau trong các tình huống giao tiếp khác nhau, tạo nên nét riêng của mỗi người trong giao tiếp.
· Tính chuẩn mực: là sự phù hợp của các yếu tố trong phong cách giao tiếp với các chuẩn mực xã hội.
· Tính linh hoạt: là khả năng thay đổi  lời nói, cử chỉ, điệu bộ, dộng tác cách ứng xử cho phù hợp với tình huống giao tiếp cụ thể.
6/ Anh (chị) hãy cho biết những khẳng định sau đây là đúng hay sai? giải thích.
a. Phong cách giao tiếp của một người càng ổn định thì càng dễ phân biệt người đó với người khác.

· Nhận định: đúng.

· Tại vì: tính ổn định của phong cách giao tiếp tạo nên nét riêng của mỗi con người, mỗi nhóm người trong giao tiếp.

b. Dù ở mức độ nào, phong cách giao tiếp của một con người luôn vừa có tính ổn định, tính linh hoạt và tính chuẩn mực.

· Nhận định: sai.

· Tại vì: có người phong cách giao tiếp có tính ổn định nhưng lại không có tính linh hoạt và tính chuẩn mực, và ngược lại…

c. Tính linh hoạt và tính chuẩn mực của phong cách giao tiếp mâu thuẫn với nhau: Một con người thể hiện tính linh hoạt càng cao thì tính chuẩn mực càng kém và ngược lại.

· Nhận định: sai.

· Tại vì: Tính linh hoạt và tính chuẩn mực của phong cách giao tiếp hoàn toàn độc lập với nhau. Một con người thể hiện tính linh hoạt cao thì tính chuẩn mực có thể cao hoặc không. 

d. Trong phong cách giao tiếp của mỗi một con người luôn có những nét của phong cách dân chủ, phong cách độc đoán và phong cách tự do.
· Nhận định: sai.

· Tại vì: tùy thuộc vào từng người, bởi vì có người trong mọi tình huống đều thể hiện phong cách độc đoán…nhưng cũng có người kết hợp cả 3 phong cách giao tiếp, tùy tình huống cụ thể mà thể hiện phong cách giao tiếp tối ưu nhất.
Bài tập tình huống: 

Chương 5

Câu hỏi:

1/ Nêu những lợi ích của việc lắng nghe. 
Làm thế nào để lắng nghe có hiệu quả?

· Lợi ích: thỏa mãn nhu cầu người nói- thu thập được nhiều thông tin- hạn chế những sai sót trong giao tiếp- tạo không khí biết lắng nghe trong giao tiếp – giúp giải quyết được nhiều vấn đề

· Lắng nghe có hiệu quả:

· Tạo không khí bình đẳng, cởi mở

· Bộc lộ sự quan tâm

· Gợi mở

· Phản ánh lại

Ngoài ra ta cần phải hạn chế những yếu tố cản trở việc lắng nghe.
3/ Muốn thuyết trình có hiệu quả, anh (chị) cần lưu ý những gì?

· Chuẩn bị thuyết trình

· Đánh giá bản thân

· Tìm hiểu người nghe

· Xác định mục đích, mục tiêu của bài thuyết trình

· Chuẩn bị bài thuyết trình

Phần mở đầu

Phần triển khai

Phần kết

· Tiến hành thuyết trình

· Kết thúc thuyết trình
Bài tập tình huống: 

Chương 6

Câu hỏi:

5/  Lời khen có ý nghĩa gì trong giao tiếp? 
Nêu những điểm cần lưu ý khi khen người khác.
· Ý nghĩa lời khen: thừa nhận người được khen, khuyến kích, động viên, tạo bầu không khí thân mật, hiểu biết tôn trọng lẫn nhau, và cải thiện mối quan hệ.
· Cần lưu ý khi khen: khen phải đúng, cụ thể, chân thành, không khen chung chung lấy lệ.
6/ Người ta nói rằng ai cũng thích được khen. 
Anh (chị)  có đồng ý với ý kiến đó không? Tại sao? 
Từ đây anh (chị) rút ra được kinh nghiệm gì cho bản thân?

· Ý kiến: đúng

· Tại vì: bản chất chất của con người là muốn thể hiện mình, muốn được khẳng định bản thân, vì thế luôn mong muốn mọi người xung quanh đánh gia cao mọi ưu điểm, sự cố gắng và tiến bộ của mình.

· Rút kinh nghiệm cho bản thân: Khi lời khen không chính xác, khen cái không có, tạo cho ta có cảm giác là người khen không hiểu biết, thậm chí gây ra cho ta cảm giác đó là sự nhạo báng, do đó ta cần phải tỉnh táo khi nghe người khác khen. Lời khen là công cụ của giao tiếp, người giao tiếp cần phải biết sử dụng công cụ này thế nào cho có hiệu quả, không hà tiện nhưng cũng không lãng phí. 
7/ Mạnh Tử nói: “Người khen ta đó là bạn của ta, người phê bình ta đó là thầy của ta. Người thấy ta sai mà vẫn khen ta, đó là kẻ thù của ta”. Anh (chị) hiểu câu nói đó như thế nào, từ đây Anh (chị) cần lưu ý gì khi khen hoặc phê bình người khác?
a. “Người khen ta đó là bạn của ta”
- Lời  khen đúng, cụ thể, chân thành là thừa nhận người được khen, khuyến kích, động viên,( người khen có thể là bạn và cũng có thể là thầy ta.  

    b.  “Người phê bình ta đó là thầy của ta”

- Lời  phê bình đúng người, đúng việc, cụ thể, chân thành, tế nhị là giúp đối tác sửa chữa hành vi thái độ cho đúng…( người phê bình đó giúp ta ngày càng  hoàn thiện, có thể là bạn và cũng có thể là thầy ta.  

   c. “Người thấy ta sai mà vẫn khen ta, đó là kẻ thù của ta”

- Nếu khen không đúng thì đó là sự nhạo báng, thiếu tôn trọng. Thấy sai mà vẫn khen, người khen đó muốn ta tiếp tục trượt trên đà sai lầm ( có dụng ý khác, có thể đâm sau lưng ta.

* Lưu ý: Khi khen phải đúng, cụ thể, chân thành để khuyến kích, động viên, tạo bầu không khí thân mật, hiểu biết tôn trọng lẫn nhau, và cải thiện mối quan hệ. 

* Khi phê bình phải đúng người, đúng việc, cụ thể, chân thành, tế nhị để giúp đối tác hoàn thiện bản thân mình.

8/ Phê bình trong giao tiếp có ý nghĩa gì? 
Nêu những điểm cần lưu ý khi phê bình người khác.
· Ý nghĩa của phê bình: là tỏ thái độ chê trách, không đồng tình với hành vi, sự việc, thái độ của người khác. Phê bình nhằm giúp đối tác sửa chữa hành vi, thái độ.
· Những lưu ý khi phê bình: 

· Phê bình chính xác, hành vi, sự việc cụ thể, không phê bình phẩm chất cá nhân.
· Lời phê bình phải được đưa ra đúng lúc, đúng nơi.
· Không phê bình khi đối tác đang nóng giận, đối tác vắng mặt.
· Nên phê bình trước mặt đối tượng, càng ít người càng tốt.
· Phê bình với thái độ chân thành, lời nói mềm mỏng để người nghe dễ tiếp thu.
9/ Có người cho rằng phê bình người khác, không đem lại điều gì tốt đẹp, vì vậy một trong những nguyên tắc của họ trong giao tiếp là chỉ khen chứ không bao giờ phê bình. 
Anh (chị) có đồng ý với những người này không? Tại sao?
· Ý kiến trên: Không đồng tình

· Tại vì:

· Khi phê bình phải đúng người, đúng việc, cụ thể, chân thành, tế nhị để giúp đối tác hoàn thiện bản thân mình, cùng nhau hoàn thành tốt nhiệm vụ cá nhân và nhiệm vụ chung của tập thể, cùng nhau phát triển. Nếu không phê bình, họ không biết sai để sửa đổi, khó làm việc.
· Nếu khen không đúng thì đó là sự nhạo báng, thiếu tôn trọng, không giúp đối tác hoàn thiện bản thân mình, dễ gây mất đoàn kết nội bộ, không giúp tập thể phát triển. Nếu chỉ khen mà không phê bình sẽ làm cho người nghe dần mất lòng tin vào những lời khen dù là chân thành.
Bài tập tình huống: 

1/ T ra phố và nhìn thấy L- một trong số bạn hồi còn học phổ thông, T định cất tiếng chào, nhưng thấy L vẫn điềm nhiên, không có biểu hiện gì là sẵn sàng chào lại mình nên lại thôi. T nghĩ: “nó không chào mình thì thôi, việc gì mình phải chào nó”.

Anh (chị) có nhận xét gì về ứng xử của T trong tình huống nêu trên? 
Nêu cách ứng xử của Anh (chị) nếu là T.
· Nhận xét ứng xử của T: T không nên như vậy, vì ta phải luôn luôn tạo lập và củng cố những mối qua hệ chung quanh mình để tồn tại và phát triển tốt hơn.
· Cách ứng xử của bản thân: Chủ động tiến lại chào hỏi, hoặc chỉ cần nhìn L, mỉn cười, gật đầu.
7/ C là một nhân viên lắm lời, thường đưa chuyện của công ty ra bàn luận ngay cả những nơi công cộng đông người, chẳng hạn như ở quán ăn. Là một đồng nghiệp của C, Anh (chị) sẽ góp ý như thế nào, để C sửa thói quen không tốt đó.

· Đây là cách phê bình: 
· Chọn thời điểm, địa điểm thích hợp

· Gặp riêng C, nói cụ thể là ngày – tháng – năm C đã nói gì, ở đâu, gồm những ai nghe…

· Nói cho C rõ tác hại của những câu chuyện đó.
· Đề nghị không lặp lại những hành vi đó.

· Lời nói chân thành, mềm mỏng, khéo léo tế nhị.
Chương 10

Câu hỏi:

1/ Khi giao tiếp với cấp trên, anh (chị) cần lưu ý những gì?
· Cấp dưới thường noi theo phong cách của cấp trên.
· Cấp dưới phải biết cư xử khéo léo khi giao tiếp với cấp trên, không làm mất mặt hay chê bay sau lưng.
· Cấp dưới hãy quý trong thời gian của cấp trên.
· Cấp dưới phải báo cáo thường xuyên cho cấp trên.
· Cấp dưới phải tôn trọng cấp bậc trong tổ chức, không báo cáo vượt cấp.
· Cấp dưới nên tiếp thu phê bình của cấp trên một cách vô tư.
· Tập nhìn sự việc với con mắt của người lãnh đạo.
2/ Những điều cần quan tâm khi giao tiếp với cấp dưới?
· Nên sử dụng những nghi thức lịch sự, đơn giản.
· Hãy nghiêm túc thực hiện các nguyên tắc, chuẩn mực của tổ chức để nhân viên học tập.
· Không dùng những lời lẽ thô lỗ.
· Hãy để cho cấp dưới biết các thông tin xác đáng khi giao việc cho họ (tại sao tiến hành như vậy).

· Lắng nghe ý kiến đóng góp của cấp dưới cho kế hoạch của tổ chức.
· Đừng tiết kiệm lời khen, và không hào phóng lời phê bình.
· Hãy tin tưởng vào cấp dưới.
3/ Trình bày giao tiếp với các đồng nghiệp trong tổ chức?
· Luôn học hỏi ở đồng nghiệp.
· Luôn chia sẻ thông tin với đồng nghiệp.
· Tích cực giúp đỡ các đồng nghiệp.
· Không đùa cợt với các khuyết điểm của đồng nghiệp.
· Hãy tôn trọng cá tính và sự  riêng tư của đồng nghiệp.
6/ Các nguyên tắc chung giao tiếp trong tổ chức là gì?
· Những nguyên tắc xuất phát từ 2 tiêu đề
· Tiêu đề 1: “hãy đối xử mọi người giống như bạn muốn họ đối xử mình như vậy”

· Tiêu đề 2: “mỗi người đều quan trọng cả”
· Luôn nghiêm túc trong giao tiếp

· Hãy thận trọng trong giao tiếp

· Cần biết tiết kiệm thời gian

· Ban xây dựng cho mình là người có uy tín

· Luôn ăn mặc phù hợp.
Bài tập tình huống:

3/ Khi sếp nói với anh (chị)  25/3 này nộp báo cáo kế hoạch sản xuất, vì quên do nhiều việc nên 20/3 sếp đã đòi báo cáo. Đương nhiên là anh (chị) chưa có. Sếp mắng bạn là đã hẹn 19/3 nộp báo cáo mà 20/3 vẫn chưa có. Anh (chị) ứng xử ra sao?

· Nhận lỗi và nêu 1 lý do trong đó khéo léo đề cập thời điểm ngày 25 để gợi nhớ cho sếp

· Hứa với sếp sẽ hoàn thành và nộp sếp vào thời điểm sớm nhất

· Sau khi nộp báo cáo, tranh thủ vào lúc thuận lợi, gặp sếp nhắc lại thời điểm sếp yêu cầu nộp để minh oan.
Chương 11

Câu hỏi:

5/Hiện nay trong xã hội, đặc biệt là lớp trẻ, có xu hướng bắt chước lối sống, phong cách giao tiếp của người phương Tây, chẳng hạn như ăn mặc, trang điểm, quan hệ, ứng xử… Ý kiến của anh (chị) về vấn đề này như thế nào?
Đất nước ta có phong tục tập quán riêng và lâu đời. Mặc dù ngày nay, các phương tiện truyền thông, vận chuyển hiện đại đã làm cho các nước gần nhau hơn, xu hướng hội nhập, liên kết khu vực và quốc tế không chỉ diễn ra trên các lĩnh vực kinh tế, chính trị, mà cả trên lĩnh vực văn hóa. Tuy nhiên, hòa nhập chứ không hòa tan, nghĩa là ta sẽ học tập những cái hay cái tốt, cái đẹp của các nước để làm giàu văn hóa giao tiếp nước mình , nhưng vẫn giữ được những phong tục tập quán, những nét riêng, không đánh mất văn hóa giao tiếp nước mình, mà phải được gìn giữ, duy trì và phát huy.
Bài tập tình huống:
*Khi dự phỏng vấn xin việc, người phỏng vấn hỏi: “Bạn có thể làm được những công việc gì trong công ty chúng tôi?”
Bạn sẽ trả lời như thế nào?  (Trang 196)
Xuất  phát từ chuyên ngành đào tạo: ……

Ngoài ra có thể kể thêm một số công việc khác mà bạn được đào tạo (mặc dù không chuyên sâu)

Kể những công việc mà mình đã từng làm.

Lưu ý: không chứng tỏ mình là người vạn năng (người ta dễ cho rằng bạn là người khoác lác…).
Bài tập tình huống:
1/ Anh (chị) làm công tác lãnh đạo, một lần điều nhân viên từ vị trí này sang vị trí khác, nhưng bị sự phản ứng mạnh mẻ của cá nhân và tập thể.

Trong tình huống này, anh (chị) ứng xử như thế nào để có hiệu quả quản lý?

2/ Anh (chị) được giao nhiệm vụ quản lý một đơn vị, trong đơn vị đó có một nhóm nhân viên luôn có nhiều ý kiến trái chiều với anh (chị).

Trong tình huống này, anh (chị) xử sự như thế nào để có hiệu quả quản lý?

3/ Anh (chị) được giao nhiệm vụ quản lý một đơn vị, trong đơn vị đó có một nhóm nhân viên luôn không hài lòng về những quyết định – việc làm của anh (chị).
Trong tình huống này, anh (chị) xử sự như thế nào để có hiệu quả quản lý?

4/ Khi thủ trưởng của anh (chị) chuẩn bị đưa ra một quyết định không đúng, sẽ gây tổn thất cho đơn vị của mình. Anh (chị) là nhân viên, tình cờ biết được quyết định trên, anh (chị) ứng xử như thế nào để có hiệu quả giao tiếp?

5/ Thủ trưởng của anh (chị) là một người rất có tài năng, nhưng khi giao việc cho nhân viên hay kiểm tra công việc của nhân viên ông thường hay quát mắng, lớn tiếng… khi biết nhân viên làm việc không theo ý của thủ trưởng. Nhân viên lúc nào cũng cảm thấy căng thẳng và áp lực vô cùng trước cách ứng xử của thủ trưởng.
Là một nhân viên, Anh (chị) sẽ góp ý như thế nào, để thủ trưởng sửa chữa cách giao tiếp không tốt đó?
· Đây là cách phê bình: 

· Chọn thời điểm, địa điểm thích hợp.

· Gặp riêng thủ trưởng, khéo léo góp ý, mỗi lần chỉ góp ý 1 hành vi cụ thể…

· Đưa ra một số ví dụ làm nhân viên căng thẳng - áp lực, cách ứng xử đó không đem lại hiệu quả trong công việc...

· Đề nghị sửa chữa từ từ.

· Lời nói chân thành, mềm mỏng, khéo léo tế nhị.
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