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TOM TAT:

Trong bat k¥ x4 hodi ndo, vin hda giao ti€p déng vai trd quan trong trong viéc dinh hinh cdc moi
quan hé xa hoi, kinh doanh va gido duc. Vi nhitng dic trung nhu giao ti€p gian ti€p, ton ti trat ty,
chii nghia tip thé, sy lich sy va giao ti€p phi ngdn ngit, vin héa nay gép phan duy tri sy gin k&t va
hai hoa trong cong ddng. Trong kinh doanh, phong cich giao ti€p gidn ti€p c6 thé gay hiéu lam,
trong khi sy’ ton trong cAp bac ddi khi han ché su chli dong ctia nhan vién. Vé mit xa hdi, viéc qud
coi trong quan hé c4 nhan c6 thé din d&n thién vi trong cong viec. Trong gido duc, hi€u 16 cic dic
diém giao ti€p gitip nang cao ky ning thich nghi clia sinh vién trong moi trudng lam viéc. Bai viét
nay phan tich tic ddng clia viin hda giao ti€p Viét Nam va khuyén nghi c6 y nghia hiéu bi€t cin biing
gitta truyén thong va hién dai nhiim ning cao hiéu qua giao ti€p trong bdi cAnh hoi nhap toan ciu.

Ti khéa: giao ti€p, vin hda, khach hang, kinh doanh, tuong tic xa hoi.

1. Diit van dé

Giao ti€p 12 qud trinh trao d6i thong tin, suy
nghi, cdm xdc gitta con ngudi v4i nhau thong qua
cdc phuong tién khiac nhau nhu ngdn ngii, ¢ chi,
hanh vi va cong nghé. Giao ti€p déng vai trd quan
trong trong viéc xay dung moi quan hé, truyén tii y
tudng va tao su k&t ndi trong xa hodi (Ha & Le,
2015). Viét Nam la mot qudc gia c6 bé day vin hda
va truyén thong 1au ddi, s§ hitu phong cich giao
ti€p dic trung, gép phan dinh hinh m&i quan hé
gifta doanh nghi€p va khach hang. Vin héa giao
ti€p clia ngudi Viét dude dic trung bdi su lich su,
tinh gidn ti€p, hé thdng ton ti trat tw, ciing vdi viéc
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dé cao su hai hoa trong cdc moi quan hé xa hoi (Lé
Hién Anh, 2023). Nhitng y€&u t6 nay khong chi 4nh
hudng d&n cach doanh nghiép phuc vu khich hang
ma con tic dong truc ti€p dén cdm nhan va trai
nghiém ctia ho khi st dung sdn phdm hoic dich vu.
Giao ti€p trong kinh doanh tai Viét Nam chiu
4nh hudng manh mé tir tv tudng Nho gido, von dé
cao sy ton trong, thit bic xd hoi va trdnh ddi dau
truc dién. Trong bdi cdnh nay, phong c4ch giao ti€p
mang tinh trang trong, s dung ngdn ngit uyén
chuyén va han ché& néi "khong" truc ti€p 1a nhitng
dic diém phd bién. Ching han, viéc sit dung hé
thong dai tir nhan xung da dang thé hién mdc do ton
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trong giifa cac bén trong giao ti€p, dic biét khi phuc
vu khach hang (Oanh, 2015). Ngoai ra, nguGi Vi€t
c6 xu hudng giao ti€p gidn ti€p va trdnh xung dot,
diéu nay gitip tao sy’ than thién va lich sy nhung ddi
khi ciing c¢6 thé giy ra hiu 1am, dic biét ddi véi
khach hang qudc t€ von quen véi phong cich giao
ti€p thing thin va 1 rang.

Trong hoat dong kinh doanh, viéc nim bit va ap
dung ding phong cich giao ti€p c6 thé nang cao
chat lugng phuc vu va gia ting mic do hai long clia
khach hang. Cic doanh nghiép hoat dong tai Viét
Nam, du trong nudc hay qudc t&, cin hi€u ro nhitng
dic diém vin héa nay dé€ diéu chinh chién ludc
giao ti€p phit hgp. Mit khéc, thi€u nhay bén trong
giao ti€p c6 thé din d&n nhitng hiu 1Am khong
ddng c6, lam gidm mdc do hai 1ong cia khédch
hang. Ngudc lai, viéc tin dung t6t nhitng dic trung
giao ti€p nay cé thé gitip doanh nghiép xay dung
quan hé bén vitng va gia ting 1ong trung thanh ctia
khach hang (Hoang et al., 2024). Vi du, trong vin
héa kinh doanh Viét Nam, viéc xay dung long tin
va mdi quan hé c4 nhan déng vai trd quan trong, vi
vay cic doanh nghiép c6 thé tdi uu hda trai nghiém
khach hang thong qua giao ti€p mang tinh c4 nhan
héa va sy quan tAm tinh t€.

Trong bdi cAnh nén kinh t& Viét Nam ngay cang
hoi nhap qudc t&, cling vdi sy phat trién manh mé
cla cdc nganh dich vu va thuong mai, viéc nghién
cifu tic dong ctia dic diém vin héa giao ti€p doi
vGi trai nghiém khach hang trong kinh doanh 1a vo
cling can thi€t. Nghién cfu ndy nhim khdm ph4
nhitng dic trung ndi bat ctia vin héa giao tiép Viét
Nam, ddnh gi4 tdc dong clia chiing dén trdi nghiém
khich hang, dong thdi dé xuit cic khuyén nghi
gitip doanh nghiép tdi uu héa chién luge giao ti€p
céi thién chat lugng dich vu, sy hai 1ong ctia khach
hang, cling nhu hi€u qué kinh doanh.

2. Tong quan vé diac di€ém viin héa giao tiép
Viét Nam

Pic diém cla vin héa giao ti€p phan anh lich st
chuén muc xa hoi va tu tudng tri€t 1y ctia mdi qudc
gia, gop phan hinh thanh cich con ngudi tuong tic
trong cac boi cdnh khac nhau. Vin héa giao ti€p clia

ngudi Viét chiu 4nh hudng siu sic tir tu tudng Nho
gido, chii nghia tap thé va phong cich giao ti€p ngit
canh cao, trong d6 dé cao sy ton trong, hai hdoa xi
hodi va cach dién dat gidn ti€p (Tudn & Cudng,
2017). Viéc hiéu 1o nhitng dic diém nay rit quan
trong d€ phan tich tac dong clia giao ti&p ddi véi kinh
doanh va cidc mdi quan hé trong xa hoi Viét Nam.

Thit nhdt, mot trong nhitng dic diém ndi bat clia
vin héa giao ti€p Viét Nam 12 tinh tap thé cao. Viét
Nam 12 mdt x4 hoi 6 tinh tap thé, noi ma sy gin
k&t nhém va cdc mdi quan hé c4 nhan dugc uu tién
hon so v6i chll nghia c4 nhan. Piéu nay 4nh huéng
dé&n phong céch giao ti€p khi ngudi Viét thudng chi
trong d&€n viéc xay dung moi quan hé 1au dai thay
Vi chi tip trung vao giao dich hién tai (L& Hién
Anh, 2023). Trong cédc cudc trao ddi kinh doanh,
ngudi Viét ¢ xu huéng danh thdi gian dé tao dung
1ong tin trude khi bude vao cdc thda thuin chinh
thifc. So v6i cic nén vin héa phuong Tay, ho thing
thin va hiéu qui dugc dit 1én hang diu, phong
céch giao ti€p nay ng dung trong trong dam phan
kinh doanh c6 thé s& kéo dai thdi gian hon nhung
ddng thdi ciling gitp hi€u rd va xdy dung quan hé
bén vitng hon.

Thit hai, dic diém quan trong khac clia vin héa
giao ti€p Viét Nam 12 tinh ton i trat tu, xudt phat o
4nh huéng ctia Nho gido. Tudi tic, dia vi xa hoi va
cAp bac nghé nghiép 4nh huéng d&n cich con ngudi
giao ti€p vdi nhau. Piéu nay thé hién r6 trong hé
thong xung ho cla ti€ng Viét, diy 1a mot ngdn ngit
c6 hé thong dai tir nhan xung rat phong phud
(Quang, 2018). Ngudi Viét khong st dung mot dai
tif chung cho tit cd d6i twgng ma thay vao d6, cdch
xung hd sé thay d6i tity theo quan hé giita ngudi n6i
va ngudi nghe. Trong moi trudng kinh doanh, nhan
vién thudng thé hién sy kinh trong d6i véi cap trén
thong qua ngdn tif trang trong va trdnh tranh ludn
truc tiép.

Thit ba, vin héa giao ti€p Viét Nam dugc phan
loai 12 vin héa ngit canh cao, tifc 1a phan 16n ¥
nghia clia cAu néi khong chi nim trong 15i n6i ma
con dudc truyén tdi thong qua ngit diéu, cit chi va
bdi canh giao ti€p (Hoa, 2018). Ngudi Viét thudng
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tranh sy thing thin qud mic va c6 xu hudng si
dung ngdn ngit mém mdng, uyén chuyén, @€ duy tri
su hai hoa trong quan hé xa hoi. Chflng han, thay vi
tir choi thing thirng mot dé nghi, ngudi Viét thudng
n6i nhitng cum tit nhu "T6i s& xem xét" hodc "Piéu
nay cé thé hoi khé", thé hién su tir chdi mot cach
khéo 1éo.

Thit tu, vin d& lich sy va long hi€u khich Ia
nhitng gid tri cOt 16i trong vin héa giao ti€p cla
ngudi Viét. Cau tuc ngit “Ldi chao cao hon mam ¢d”
nh&n manh tAm quan trong clia viéc chao hdi trong
doi song hang ngay. Khi chao hdi, ngudi Viét khong
chi st dung ngdn ngit ma con két hop véi nu cudi, clr
chi ctii nhe diu dé thé hién su ton trong (Pang Bich,
2019). Thém vao d6, su hi€u khich 13 mot phian
quan trong clia vin héa giao ti€p Viét Nam. Khi ti€p
khach, ngudi Viét thudng thé hién sy quan tim biing
cach mdi nude, hdi han chu ddo va danh nhiéu thoi
gian d& trd chuyén thay vi chi tip trung vao ndi dung
chinh. Trong linh vuc dich vu, diéu nay gitp khach
hang cdm thdy dugc chao doén va tran trong, gop
phin ning cao trai nghiém khach hang.

Thit ndm, giao ti€p phi ngdn ngit déng vai trd
quan trong trong cdch ngudi Viét truyén dat thdng
tin. Cdc y€u & nhu 4nh mit, nu cudi, ¢l chi tay va
khodng cich giao ti€p déu mang nhitng y nghia
riéng trong viin hoa giao ti€p cta ngudi Viét (Chau
Thi Hoang Hoa, 2015). Trong nhiéu tinh hudng,
viéc tranh giao ti€p mit tryc ti€p v6i ngudi 16n tudi
hoic cap trén dude xem 12 mdt hanh vi thé hién sy
ton trong, thay vi 12 ddu hiéu cda su thi€u ty tin nhu
trong mot s6 nén vin héa phuong TAy. Bén canh
d6, nu cudi khong chi 1a bi€u hién ctia niém vui ma
con duge st dung nhu mot phuong thite d€ giam bét
cing thing hoic thé hién sy ddong thuin. Piéu nay
gitp duy tri sy hai hoa trong cac mdi quan hé, dic
biét trong nhitng tinh hudng giao ti€p trang trong.

3. Anh huéng ctia viin héa giao ti€p dén trai
nghiém khach hang

3.1. Anh hudng theo chiéu huéng tich cuc

Mot la, dic diém chi nghia tip thé trong vin
héa giao ti€p Viét Nam c6 dnh hudng tich cuc dén
trai nghiém khach hang biing cich thic ddy su gin
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két gitta doanh nghiép va khich hang. Ngudi Viét
dé cao mdi quan hé 1au dai hon 12 nhitng giao dich
ngdn han, diéu nay gidp xay dung long trung thanh
ctia khdch hang doi véi thuong hiéu (Ha & Le,
2015). Khi khach hang cAm nhan dudc sy quan tim
va moi quan hé than thi€t véi doanh nghiép, ho sé&
¢6 xu hudng quay lai st dung dich vu va gidi thiéu
cho ngudi khic. Piéu nay quan trong trong linh virc
ban 1é, ngdn hang va du lich, noi sy tin tudng giita
khdch hang va doanh nghiép déng vai trd then chot
trong viéc quyét dinh hanh vi mua sim va sit dung
dich vu.

Hai la, sy tdn trong dia vi va th bic trong giao
ti€p gitip nang cao chat lugng phuc vu khach hang
bing cach tao ra mot moi trudng chuyén nghiép va
lich su. Trong cdc doanh nghiép dich vu nhu khiach
san, nha hang va tai chinh, nhan vién ludn c6 thai
dd kinh trong va 1& phép vdi khach hang, dic biétla
nhitng khdch hang 16n tudi hodc c6 vi thé€ cao
(Quang, 2018). Piéu nay khdng chi lam cho khach
hang cdm thay dugc coi trong ma con gilp tao ra
mot trdi nghiém than thién va trang trong. Khi
khdch hang cdm thiy ho dudc d6i x{ v6i su ton
trong va chuyén nghiép, mdc d6 hai long cia ho sé&
ting 1&n, tir 46 gép phan ning cao danh ti€ng va uy
tin cia doanh nghiép.

Ba la, phong cach giao ti€p gidn ti€p clia ngudi
Viét gitip giam bét nhitng cing thing khdng can
thi€t trong qua trinh phuc vu khich hang, dic biét
12 khi x& 1y khi€u nai hodc tinh huéng khé khin
(Viét et al., 2024). Nhan vién dich vu tai Viét Nam
thudng st dung ngdn ngit mém mdng va cich néi
gidm nhe d€ tranh 1am khdch hang cdm thiy kho
chiu hay bi xtic pham. Vi du, thay vi tir chdi yéu cau
ctia khdch hang mot cich thing thin, ho c6 thé néi
"Chiing toi s& ¢d ging hét stic" hodc "Hién tai c6
mot s& khé khin, mong quy khéch thong cdm".
Céch giao ti€p nay gidp duy tri sy hai hoa va tranh
nhitng phén Gng tiéu cyc tir khach hang (Chau Thi
Hoang Hoa, 2015). Nhd vay, khdch hang cdm thay
dudc ton trong va dé dang hop tdc hon trong qua
trinh gidi quyé&t van dé lién quan dich vu.

Bon la, 1ong hi€u kh4ch va su lich su trong giao
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ti€p 1a mot y€u & quan trong gilp nang cao trdi
nghiém khach hang trong cic nganh dich vu. Ngudi
Viét ludn dé cao sy ton trong va chu ddo trong giao
ti€p, diéu nay thé hién rd qua cdch nhan vién chao
héi, huéng din va chim séc khich hang (Lé Hién
Anh, 2023). Cac doanh nghi¢p Viét Nam, dic biét
trong Iinh vuc du lich va khach san, thudng chad trong
dén céc clr chi nhd nhu mdi nude, hoi han, thé hién
su quan tAm dé€ khach hang cAm thiy dugc chio dén
va trin trong. Nhitng hanh dong nay khong chi tao
4n tugng tot ngay tr 1an diu tién ma con khuyén
khich khach hang quay lai st dung dich vu.

Ndm la, giao ti€p phi ngdn ngit dong vai trd quan
trong trong viéc tao ra sy k&t ndi su sic vdi khach
hang va nang cao chit lugng dich vu. Ngudi Viét st
dung nhiéu ci¥ chi va bi€u cdm trong giao ti€p, gitp
khach hang cdm thdy gin giii va dudc thau hi€u
hon (Chau Thi Hoang Hoa, 2015). Vi du, mdt nu
cudi than thién tir nhan vién c6 thé tao cdm gidc Am
4p va giip khiach hang cdm thdy thodi m4i hon
trong khi tudng tic véi doanh nghiép. Ngoaira, 4nh
mit, ngit diéu va cich st dung ngdn ngit co thé
ciing gidp truyén tai thong diép mot cach hiéu qua
ma khong can ding qud nhiéu 15i néi (Quang,
2007). Trong moi trudng kinh doanh, dédc biét trong
nganh dich vu khach hang, viéc doc hiéu tin hiéu
phi ngdn ngilt gitip nhan vién nhan bi€t dugc tAm
trang va nhu ciu ctia khach hang, tir d6 c6 cdch
phuc vu 6t hon.

3.2. Nhiing dnh huéng ciia ddc diém vin héa
ngon ngit c6 han ché

Vin héa giao ti€p Viét Nam c6 nhiéu vu di€ém
trong viéc duy tri quan hé xa hdi va tao su gén két,
nhung ciing ton tai nhitng han ché& c¢6 thé dnh hudng
dén trdi nghiém khdch hang va hiéu qud kinh
doanh. Khi ngudi Viét thudng trinh néi thing dé
duy tri sy hai hoa, diéu nay ddi khi din dé&n hi€u
1Am (Chau Thi Hoang Hoa, 2015). Trong kinh
doanh, khach hang c6 thé gip khé khin trong viéc
ti€p nhin thong tin vé sin phﬁm, dich vu hodc chinh
sach d6i tra.

Bén canh dé, hé thong ton ti trat ty trong giao
ti€p ciing c6 thé 1a mdt rdo cin trong moi trudng

chuyén nghiép (Thiy, 2023). Viéc qué ton trong
cAp trén hoic khach hang 16n tudi doi khi khi€n
nhin vién ngai phan bién hoic khéng ddm chui
dong dua ra nhitng tic nghiép. Piéu nay lam gidm
tinh linh hoat trong qué trinh phuc vu, khi€n khich
hang khong nhan dudc sy tu van tdi wu. Khi nhan
vién thi€u cht dong, doanh nghiép c6 thé bd 15 co
hdinang cao chat lugng dich vu (Viétetal., 2024).

Ngoai ra, vin héa giao ti€p dva trén quan hé c4
nhan do6i khi gdy ra sy thién vi trong kinh doanh.
Quyét dinh phuc vu khong chi dya trén chit ludng
ma con bi 4nh hudng bdi mic do quen biét gitta
khich hang va doanh nghiép. Piéu nay cé thé tao
ra trdi nghiém khong ddng déu, khi€n mot s& khiach
hang cdm thay bi d6i xi¥ thi€u cong bing (Lé Hién
Anh, 2023).

Mot van dé khdc 1a sy lich sy qua mic c6 thé
giy trd ngai trong viéc xi Iy khi€u nai. Nhan vién
thudng ngai phan hdi truc ti€p hoic né tranh tranh
luan, din dé&n viéc gidi quyét van dé cham tré.
Thay vi thing thin nhan 16i va dua ra huéng gidi
quyét rd rang, ho c6 thé st dung ngdn ngit gidm
nhe hoic tri hoan phan hoi.

Nhin chung, du vin héa giao ti€p Viét Nam c6
nhiéu di€m tich cuc trong viéc xdy dung quan hé,
nhung ciing ton tai nhitng th4ch thifc nhat dinh trong
kinh doanh. Viéc nhin dién va diéu chinh nhitng
han ch€ nay s& gidp doanh nghiép ning cao trai
nghiém khich hang, ddng thdi cin bing giita y&u t&
vin héa va hiéu qua hoat dong.

4. Nhitng dé xuit nang cao chit lugng giao
ti€p dé cai thién trai nghiém khach hang

Giao ti€p c6 vai trd quan trong trong k&t ndi con
ngudi, xay dung quan hé va ning cao hiéu qua
trong kinh doanh, xa hoi va gido duc. P&i véi doanh
nghiép, viéc hi€u o dic di€ém vin héa giao ti€p
Viét Nam gitip ho cai thién chat lugng dich vu va
gia ting mdc do hai 1ong cia khach hang (Hoang et
al., 2024). Giao ti€p gidn ti€p c6 thé gay hi€u 1am,
do d6, doanh nghiép nén dao tao nhin vién cich
truyén dat rd rang nhung van gift dugc su khéo léo
(Chau Thi Hoang Hoa, 2015). Pong thdi, dé gidm
thiu tic dong ctia hé théng ton ti trat tw, mdi 8
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chiic cAn khuyé&n khich moi trudng 1am viéc c8i md,
ndi nhin vién c6 thé chi dong dé xuat gidi phap ma
khdng bi han ché& bdi dia vi xa hoi.

Trong bdi cdnh xd hoi, viéc duy tri cdc gia tri
truyén thong trong giao ti€p gitip tao ra sy gin két
gitfa cdc c4 nhan va cdng dong. Tuy nhién, khi
quéd dé cao quan hé cd nhan trong giao tiép, ¢ thé
din d&n sy thién vi trong cung cap dich vu cong va
quan 1y xa hoi (Oanh, 2015). Vi vdy, cdc chinh
sach cAn cAn bing giita viéc giif gin nét vin héa
truyén thong va ddm bdo tinh minh bach, cong
bing trong cdc hoat dong xa hoi. Viéc khuyén
khich giao ti€p cdi md, thing thin hon sé& gitp xa
hoi phat trién theo huéng cong bing va hiéu qua,
tao diéu kién thudn 1¢i cho su hgp tdc giita cd
nhén va t8 chic.

Trong Iinh vuc gido duc va nghién cdu, viéc
nang cao nhan thitc vé vin héa giao ti€p gitp sinh
vién c6 k¥ ndng phtt hdp v6i moi trudng lam viéc
hién dai. Hé thong gido duc c6 thé 16ng ghép cic
bai hoc vé giao ti€p hiéu qua, gitip sinh vién khong
chi dién dat rd rang ma con bi€t diéu chinh phong
cach giao ti€p phu hop véi titng doi tugng (Hoang
et al., 2024). Pong thdi, cdc nghién cttu vé vin héa
giao ti&p cin ti€p tuc dugc thuc hién d€ danh gia sy
thay d6i clia n6 trong thdi dai s6 hoa, tir d6 dua ra
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nhitng gidi phdp gitp ngudi Viét thich nghi véi xu
huéng toan cAu ma van giff gin ban sic dan tdc.
5.Ké&tluan

Trong xd hoi, vin héa giao ti€p déng vai tro
quan trong trong viéc dinh hinh cdc mdi quan hé xa
hoi, kinh doanh va gido duc. Nhitng dic di€ém nhu
giao ti€p gidn tiép, ton ti trt ty, dé cao quan hé c4
nhan va sy lich sy gitip tao ra mdi trudng giao ti&p
hai hoa, nhung ddng thdi cling dit ra nhitng thach
thitc trong viéc dam bao tinh minh bach, hiéu qua
va cdng bing. Trong kinh doanh, hiéu 1 c4c yéu t&
nay gidp doanh nghiép nang cao trai nghiém khéach
hang, cai thién chat lugng dich vu va ting cudng su
gin k&t véi khdch hang.

Tuy nhién, @& thich nghi véi xu huéng toan ciu
héa, viéc diéu chinh phong cich giao ti€p la diéu
can thiét. C4c doanh nghiép cin tao diéu kién cho
nhan vién phat trién k§ ning giao ti€p rd rang, chii
ddng hon ma van giit dugc su tinh t€. Trong xa hoi,
st cAn biing giita gid tri truyén thdng va y&u td hién
dai s& gitip xay dung mdt moi trudng giao ti€p minh
bach, cdng bing. Pong thdi, trong gido duc, viéc
16ng ghép kién thifc vé giao ti€p vao chuong trinh
hoc gitip th& hé tré c¢6 thé hoa nhap t6t hon véi moi
trudng quoc t&, vira bio tdn ban sic vin héa, vira
nang cao ndng lyc canh tranh M
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THE IMPACT OF VIETNAMESE CULTURAL COMMUNICATION
CHARACTERISTICS ON CUSTOMER EXPERIENCE
IN BUSINESS ACTIVITIES
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Ho Chi Minh City University of Industry

ABSTRACT:

Communication culture plays a vital role in shaping social, business, and educational
relationships in any society. In Vietnam, key characteristics such as indirect communication,
hierarchical structures, collectivism, politeness, and non-verbal cues contribute to social cohesion
and harmony. However, these cultural traits also present challenges. In business, indirect
communication may lead to misunderstandings, while strong respect for hierarchy can limit
employees' initiative. Socially, an emphasis on personal relationships may foster favoritism in the
workplace. In education, understanding these communication patterns can help students develop
adaptability skills for professional environments. This study examines the impact of Vietnamese
communication culture and explores the balance between tradition and modernity to enhance
communication effectiveness in the context of global integration.

Keywords: communication, culture, customers, business, social interaction.
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