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Giao tiếp có ý nghĩa, vai trò rất quan trọng trong xã hội nói chung và đối với đời sống của mỗi con người nói riêng. Giao tiếp không những giúp cho mỗi con người thành công hơn trong cuộc sống, trong công việc của mình mà nó còn góp phần làm cho mối quan hệ giữa con người và con người trở nên gắn bó, gần gũi, thân thiện hơn. Từ đó thúc đẩy xã hội ngày càng phát triển. Mặt khác giao tiếp vừa biểu hiện văn hóa của mỗi người vừa biểu hiện mức độ văn minh của xã hội. Hầu như ở mọi thời đại, mọi xã hội, giao tiếp, ứng xử giữa con người và con người đều diễn ra liên tục và không thể thiếu trên mọi lĩnh vực của cuộc sống. Chính vì tầm quan trọng của giao tiếp, ứng xử nên nó trở thành một phần không thể thiếu trong công tác giáo dục, đào tạo. Chính vì vậy mà ông cha ta đã từng đúc kết: “Tiên học lễ, hậu học văn”.
1. Giao tiếp là gì?
         Hiện nay có nhiều định nghĩa khác nhau về giao tiếp, tuy nhiên chúng ta có thể hiểu khái niệm về giao tiếp theo quan điểm của PGS. Nguyễn Quang Uẩn:
        Giao tiếp là sự tiếp xúc tâm lý giữa người và người, thông qua đó con người trao đổi với nhau về thông tin, về cảm xúc, tri giác lẫn nhau, ảnh hưởng tác động qua lại với nhau.
· Căn cứ vào phương tiện giao tiếp
+ Giao tiếp bằng ngôn ngữ
· Ngôn ngữ nói
· Ngôn ngữ viết
+ Giao tiếp phi ngôn ngữ: cử chỉ và điệu bộ…
+ Kết hợp
2. Các phương tiện giao tiếp
        Phương tiện giao tiếp là tất cả những yếu tố mà chúng ta dùng để thể hiện thái độ, tình cảm, mối quan hệ và những tâm lý khác nhau của mình trong một cuộc giao tiếp. Phương tiện giao tiếp gồm: phương tiện giao tiếp bằng ngôn ngữ và phương tiện giao tiếp phi ngôn ngữ.
· Phương tiện giao tiếp ngôn ngữ
        Ngôn ngữ là một phương tiện để con người sử dụng trong giao tiếp và tư duy. Để sử dụng ngôn ngữ một cách hiệu quả, chúng ta cần lưu ý một số vấn đề sau đây:
· Nội dung của ngôn ngữ
        Nội dung của ngôn ngữ là nghĩa của từ mà chúng ta nói hay viết, ý mà chúng ta muốn chuyển đến người nghe và người đọc. Nội dung của ngôn ngữ có hai khía cạnh: khách quan và chủ quan.
+ Khía cạnh khách quan: từ luôn có nghĩa xác định, không phụ thuộc vào ý muốn của chúng ta. Như vậy, một trong những điều kiện thiết yếu của sự thông hiểu trong giao tiếp là dùng từ phải chuẩn xác.
         Cũng cần lưu ý một từ có vài nghĩa khác nhau, song trong mỗi tình huống cụ thể, nó thường được dùng với một nghĩa chuẩn xác.
+ Khía cạnh chủ quan: ngôn ngữ được chúng ta sử dụng để chuyền tải ý của chúng ta. Nhiều khi ý này không trùng với “nghĩa thật” của từ, của câu mà chúng ta dùng.  Trong giao tiếp, hiểu được ý cá nhân là cơ sở của sự hiểu biết lẫn nhau, sự đồng cảm giữa các chủ thể.
     -  Phát âm, giọng nói, tốc độ nói
  + Phát âm phải chuẩn xác.
        + Giọng nói thường phản ánh một cách chân thật cảm xúc, tình cảm của người nói, cho nên nó có sức truyền cảm to lớn. 
        + Trong khi nói, tốc độ, nhịp độ nói, cách nhấn giọng cũng có ý nghĩa rất quan trọng. Cũng cần phải chú ý đến cả nhịp độ nói, nên nói lúc trầm, lúc bỗng, có điểm nhấn thì mới hấp dẫn người nghe.
3. Một số kỹ năng giao tiếp cơ bản
· Chào hỏi:
· Khi muốn làm quen với bất kỳ ai, chúng ta cũng phải bắt đầu bằng việc chào hỏi. Chào hỏi là nghi thức cơ bản và được sử dụng phổ biến nhất trong các nghi thức giao tiếp. Chào hỏi giúp chúng ta thu hút sự chú ý, bắt đầu quá trình giao tiếp, rút ngắn khoảng cách giao tiếp và tạo bầu không khí cho cả quá trình giao tiếp. Trong giao tiếp, phải hiểu rõ tính chất của mối quan hệ giữa những người giao tiếp với nhau, từ đó mới có thể xưng hô đúng và gọi người giao tiếp với mình như thế nào.
· Cách xưng hô chào hỏi cũng thay đổi theo thời gian, phù hợp với phong tục, thói quen, biểu hiện thái độ tôn trọng, thân mật gần gũi. Khi giao tiếp lần đầu, đối tượng giao tiếp chưa hiểu về nhau thì xưng hô, chào hỏi được coi như bước đầu để giao tiếp và giữ đúng nguyên tắc “nhập gia tùy tục”.
· Bắt tay
Trong giao tiếp, bắt tay là một thói quen có từ lâu, thường được sử dụng khi giới thiệu, làm quen, gặp mặt. Những người đưa tay ra bắt trước thường là: chủ nhân, phụ nữ, người lớn tuổi, người có danh vị cao, cấp trên…Bắt tay đối tượng giao tiếp phải nhiệt tình, đúng lúc và cần lưu ý tới: tư thế, cách đưa tay, độ xiết tay, ánh mắt, khoảng cách và thời gian bắt tay…
· Giới thiệu
         Giới thiệu gồm có tự giới thiệu và người khác giới thiệu. Khi bạn muốn làm quen với một ai đó, hay bạn cho rằng người đó muốn làm quen với bạn để tâm sự, làm ăn thì bạn phải tự giới thiệu về mình. Trong giới thiệu cũng phải tuân theo nguyên tắc: người phải tự giới thiệu mình trước là: đàn ông với phụ nữ; trẻ với già và nhân viên phải giới thiệu với sếp trước. Khi giới thiệu nên nói rõ: họ tên, xuất thân, nơi làm việc, chức danh, sở thích…
· Trao danh thiếp
Danh thiếp có thể dùng trong giao tiếp công vụ hay giao tiếp xã giao. Tấm danh thiếp là chiếc cầu nối và là phương tiện giao tiếp. Dù là khách trong nước hay nước ngoài, gặp mặt lần đầu trong bắt kể trường hợp nào bạn đều có thể trao danh thiếp sau khi bắt tay. Bắt tay rồi tự giới thiệu tôi là…và lịch sự trao danh thiếp.
4. Vận dụng kỹ năng giao tiếp tại nơi làm việc
1. [bookmark: _GoBack]Giao tiếp với cấp trên.
         Bất kỳ văn phòng nào cũng có người lãnh đạo, đây là người ra quyết định và quản lý, tạo ra các chuẩn mực. Giao tiếp với cấp trên là quá trình tương tác gắn với phản hồi thông tin, đề đạt ý kiến, nguyện vọng… từ cấp dưới lên cấp trên, về các phương pháp, cách thức hoạt động, kết quả thực hiện công việc của chính bản thân họ, của đồng nghiệp và của tổ chức với cấp trên thông qua các kênh giao tiếp khác nhau hoặc bằng văn bản.
a. Các đặc điểm khi giao tiếp với cấp trên.
        Giao tiếp với cấp trên thường có các đặc điểm sau đây:
· Cấp dưới thường noi theo phong cách của cấp trên
        Cấp dưới thường quan sát cấp trên ăn mặc, nói năng, đi đứng, tổ chức cuộc họp để bắt chước. Cấp trên là mẫu hình của tổ chức, họ muốn mọi người trong tổ chức noi theo phong cách của họ. Họ ít khi muốn những gì khác biệt của nhân viên.
· Cấp dưới phải biết cư xử khéo léo khi giao tiếp với cấp trên
        Cấp dưới không được làm mất mặt cấp trên hay chê bai họ sau lưng. Chớ nói sau lưng họ những điều mà trước mặt họ ta không nói. Nếu bạn không hiểu hay không đồng tình cũng không nên phản đối. Đừng bao giờ thể hiện là mình giỏi hơn lãnh đạo. Nên nhớ cấp trên luôn đúng.
· Hãy quý trọng thời gian
        Thời gian nói chung là tiền bạc, mà thời gian của lãnh đạo còn quý hơn tiền bạc. Nếu đã xong việc thì tốt nhất bạn nên xin phép về chỗ làm việc của mình. Đừng vì lãnh đạo quý mình hay có chung sở thích mà cứ ngồi lại để cấp trên miễn cưỡng phải giao tiếp với bạn.
        Việc báo cáo với lãnh đạo nên có lịch theo ngày hay tuần, chứ không phải chốc lát lại báo cáo với lãnh đạo, làm mất thời gian của họ. Phải biết chủ động, sáng tạo trong công việc chứ không nên quấy rầy lãnh đạo. Những người bận nhiều công việc không muốn người khác làm mất thì giờ của họ.
· Cấp dưới phải báo cáo thường xuyên.
        Phải báo cáo để cấp trên nắm được tiến độ công việc, triển vọng của công việc và những phát sinh có thể có trong tương lai. Tốt hơn cả, hàng ngày bạn hãy ghi lại các công việc phải làm, dự kiến hướng xử lý, những phát sinh, tóm tắt tình hình theo từng mục để trình bày ngắn gọn vào cuối ngày hay đầu ngày hôm sau. Bạn phải nắm được thời gian biểu của cấp trên và đừng bao giờ làm ảnh hưởng tới thời gian biểu của cấp trên.
· Hãy tôn trọng cấp bậc trong tổ chức
        Cấp bậc trong tổ chức tồn tại là có lý do của nó và mọi người cần tôn trọng. Bạn không được báo cáo vượt cấp, bởi những gì bạn nói với cấp cao lại được chuyển về cho cấp trên trực tiếp xử lý. Khi đó bạn sẽ gặp rắc rối lớn. Bạn đã tạo một hình ảnh bất lợi ở lãnh đạo trực tiếp của mình. Cơ hội thăng tiến của bạn có thể sẽ không còn.
· Cấp dưới nên tiếp thu phê bình của cấp trên một cách vô tư
        Nếu lãnh đạo đề nghị thay đổi một quy trình, một kế hoạch của nhân viên thì cách tốt nhất là tuân thủ một cách tích cực. Lãnh đạo phê bình đúng thì bạn tiếp thu và sữa chữa, lãnh đạo phê bình sai thì bạn nên nghe để rút kinh nghiệm. Bạn hãy tỏ ra chín chắn và thành thạo trong công việc.
· Tập nhìn sự việc với con mắt của nhà lãnh đạo
         Hãy suy nghĩ về công việc và mối quan hệ của công việc đó trong hệ thống công việc của tổ chức. Người lãnh đạo thường xem xét công việc trên toàn cục chứ không quan tâm tới những điểm nhỏ. Hãy học cách nhìn xa trông rộng.
        Có thể bạn không đồng ý với mọi nguyên tắc, đường lối của cấp trên đã vạch ra, bạn nên nhớ rằng bạn không thay đổi được những nguyên tắc đó, hãy vận dụng những nguyên tắc đó một cách tốt nhất cho công việc của mình. Bạn là người phải biết chấp nhận luật chơi chứ đừng góp ý luật có điều này, điều kia vô lý.
       Bạn sẽ thay đổi được nguyên tắc khi và chỉ khi bạn chở thành lãnh đạo của tổ chức đó.
b. Một số lỗi thường gặp khi giao tiếp với cấp trên
· Sùng bái cấp trên quá mức hoặc coi thường, thiếu tôn trọng chức quyền của cấp trên
· Cho rằng mọi công việc là do cấp trên quyết định nên e dè, sợ sệt.
· Nội dung truyền đạt không rõ ràng, thông tin thiếu chính xác dẫn đến cấp trên mất lòng tin với cấp dưới.
· Báo cáo vượt cấp hoặc báo cáo cấp trên những việc vụn vặt không cần thiết phải trình cấp trên, gây phiền hà, quấy nhiễu cấp trên.
· Thường xuyên báo cáo khó khăn với cấp trên; nói xấu đồng nghiệp với cấp trên.
· Giao tiếp kiểu “xuề xòa”, không tuân thủ kỹ luật nguyên tắc giao tiếp của cơ quan, đơn vị.
         Đây là một số lỗi thường gặp khi giao tiếp với cấp trên ta nên tránh để mang lại hiệu quả cao trong giao tiếp cũng như trong công việc.
2. Giao tiếp với đồng nghiệp
        Để mối quan hệ với đồng nghiệp trở nên tốt đẹp bạn cần lưu ý những điều sau đây:
· Luôn học hỏi ở đồng nghiệp
         Bất kỳ cá nhân nào cũng có những điểm tốt cho mỗi người khác học tập. Chúng ta học ở đồng nghiệp những bài học thành công, kể cả những bài học thất bại của họ. Chúng ta có thể thành đạt chỉ khi chúng ta luôn có ý thức học hỏi điều hay, lẽ phải và quyết tâm sửa chữa những sai lầm. Khi học tập kinh nghiệm ở đồng nghiệp cần chọn lọc để tiếp thu, chứ không rập khuôn máy móc. Nhiều kinh nghiệm đối với người này là hay, trong điều kiện của họ là tốt, còn đối với chúng ta chưa chắc đã như vậy.
· Luôn chia sẻ thông tin với đồng nghiệp
        Hãy vui vẻ, chan hòa với đồng nghiệp, chia sẻ thông tin cùng đồng nghiệp.Chia sẻ thông tin không có nghĩa là gặp gì nói nấy, để lộ cả những thông tin bảo mật. Cũng không nên sống quá khép kín, không giao tiếp để trở thành người bí hiểm, lập dị. Nếu chúng ta xa lánh mọi người thì cũng bị mọi người xa lánh và bạn sẻ thiếu thông tin trong nghề nghiệp và cuộc sống.
· Tích cực giúp đỡ các đồng nghiệp
        Giúp đỡ người khác là một đức tính tốt ta nên có. Do dó trong cơ quan, ta hãy giúp đỡ đồng nghiệp một cách vô tư trong điều kiện có thể, tạo được ấn tượng tốt từ đồng nghiệp, tỏ ra là người đáng tin cậy, hình thành được niềm tin, từ đó bạn hình thành uy tín trong bạn bè, đồng nghiệp. Lưu ý, giúp đỡ đồng nghiệp không có nghĩa là làm thay họ, che dấu khuyết điểm của họ.
· Không được đùa cợt những nhược điểm của đồng nghiệp
        Trong cuộc sống không ai là hoàn hảo cả, ai cũng có những nhược điểm, những dị tật dù là lớn hay nhỏ và không muốn người khác đụng chạm đến. Do đó ta không được lấy nhược điểm hay dị tật của người khác, của đồng nghiệp ra để giễu cợt, nhạo báng. Làm như vậy là ta đã vô tình chạm đến nỗi đau của người khác.
· Hãy tôn trọng cá tính, sự riêng tư của đồng nghiệp.
        Không thể áp đặt quan điểm, lẽ sống của mình đối với người khác. Hãy tôn trọng các giá trị của người khác, dù các giá trị đó không đúng với bạn. Đừng can thiệp vào chuyện riêng của đồng nghiệp, không nên hỏi thẳng thừng hay đồn thổi về chuyện riêng của họ.
· Khoảng cách khi giao tiếp:
       Chúng ta đều biết quan hệ giao tiếp tỷ lệ thuận với khoảng cách xa gần, thời gian, số lần nhiều hay ít. Giao tiếp trực tiếp là tốt nhất, có thể trao đổi thông tin một cách đầy đủ nhất, biểu lộ tình cảm một cách rõ nhất và dễ xóa bỏ được sự hiểu lầm.Nhưng chúng ta cũng phải chú ý tới số lần giao tiếp, nếu giao tiếp quá nhiều sẽ gây nên bão hòa. Do đó ta phải bố trí thời gian giao tiếp sao cho nó hợp lý để mang lại hiệu quả cao.
3. Giao tiếp với khách hàng
         Khác hàng là ai? Khách hàng bao gồm các đối tượng sau: người mua và người sử dụng sản phẩm.
        Khi giao tiếp với khách hàng, chúng ta cần lưu ý các điều sau đây:
· Bạn phải có trách nhiệm đối với khách hàng
        Bạn cần tôn trọng hợp đồng, lời hứa với khách hàng để tạo ra uy tín riêng của bạn và uy tín chung của tổ chức văn phòng. Chúng ta cần nhớ rằng mọi khách hàng (quá khứ, hiện tại, tương lai) đều quan trọng. Họ cần được đối xử ân cần, tế nhị và có trách nhiệm.
· Giao tiếp với khách hàng phải đúng hẹn
       Thời gian là vàng. Điều này không chỉ đúng với bạn mà còn đúng với cả khách hàng của bạn nữa. Cho nên, không nên trễ hẹn trong giao tiếp nói chung và với khách hàng nói riêng. Khi công việc kết thúc, hết thông tin, cần dứt khoát kết thúc cuộc gặp, không nên ngồi nán lại nói chuyện lan man.
· Hãy tế nhị khéo léo với khách hàng
         Luôn tôn trọng khách hàng. Khuyến khích khách hàng phản hồi thông tin về sản phẩm của bạn, để bạn có điều kiện cải tiến sản phẩm đó tốt hơn. Không quá tiết kiệm lời “cảm ơn”, “xin lỗi”.
·  Hãy tỏ ra thân thiện với khách hàng, nhưng đừng tỏ ra quá thân mật với khách hàng. Hãy lưu trữ hồ sơ của khách hàng, gồm những thông tin cơ bản sau đây: họ tên, chức danh, hoàn cảnh gia đình, nơi công tác, sở thích, đặc điểm…
· Hàng năm phải rà soát lại danh sách khách hàng để biết những nguồn khách nào không đem lại lợi nhuận, những khách nào không mua sản phẩm? Nên cần tìm hiểu tại sao. Vì thái độ phục vụ khi giao tiếp với khách hàng hay vì sản phẩm không đáp ứng được nhu cầu của họ? Hãy liên lạc với họ để biết nguyên nhân và bàn bạc, thảo luận với họ nhằm khắc phục tình hình đó.
        Trên đây là một số điều mà chúng ta cần lưu ý khi giao tiếp với khách hàng để mang lại hiệu quả giao tiếp cao.


