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TUYÊN BỐ BẢN QUYỀN

Giáo trình “Kỹ năng Hành chính văn phòng” được biên soạn dựa trên 

Chương trình đào tạo ngành, nghề Hành chính văn phòng, trình độ Trung cấp. 

Mục đích của giáo trình để làm tài liệu giảng dạy chính thức cho giảng viên và 

làm tài liệu học tập chính thức cho sinh viên của nhà trường (Lưu hành nội bộ). 

Giáo trình  “Kỹ năng Hành chính văn phòng”  giảng viên biên soạn có 

tham khảo các tài liệu liên quan như: Giáo trình văn hóa công sở; giáo trình kỹ 

năng giao tiếp của công chức trong tiến trình cải cách hành chính nhà nước của 

nhà xuất bản Chính trị- Hành chính. Ngoài ra giảng viên tham khảo nhiều nguồn 

tài liệu khác để hoàn thiện giáo trình này nên các nguồn thông tin có thể được 

phép dùng nguyên bản hoặc trích dùng cho các mục đích về đào tạo và tham 

khảo.

Mọi mục đích khác mang tính lệch lạc hoặc sử dụng với mục đích kinh 

doanh thiếu lành mạnh sẽ bị nghiêm cấm.
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LỜI GIỚI THIỆU

Giáo trình  Kỹ năng Hành chính văn phòng được tác giả nghiên cứu và  

tham khảo từ nhiều nguồn tài liệu khác nhau. Giáo trình Kỹ năng Hành chính 

văn phòng là tài liệu được biên soạn để phục vụ cho việc giảng dạy, học tập của  

nhà giáo, người học trình độ trung cấp nghề Hành chính văn phòng. 

Giáo trình được biên soạn theo chương trình môn học  Kỹ năng Hành 

chính văn phòng  thuộc khối các môn học cơ sở trong chương trình đào tạo  

ngành, nghề Hành chính văn phòng trình độ trung cấp đã được nhà trường phê 

duyệt. Giáo trình gồm 07 chương:

Chương 1: Kỹ năng giao tiếp hành chính

Chương 2: Kỹ năng lập và quản lý hồ sơ trong cơ quan, tổ chức

Chương 3: Kỹ năng xây dựng chương trình, kế hoạch công tác, lịch làm 

việc của cơ quan, tổ chức và quản lý thời gian của cá nhân.

Chương 4: Kỹ năng viết báo cáo

Chương 5: Kỹ năng làm việc nhóm

Chương 6: Kỹ năng xác định mục tiêu và tạo động lực cho bản thân

Chương 7: Kỹ năng giải quyết vấn đề

Để hoàn thành được giáo trình Kỹ năng Hành chính văn phòng, tác giả 

xin gửi lời cảm ơn đến chủ biên của các tài liệu tham khảo.

Mặc dù đã rất cố gắng, nhưng chắc chắn giáo trình này không tránh khỏi  

những hạn chế. Rất mong nhận được sự đóng góp ý kiến của quý Thầy, Cô và  

các bạn sinh viên trong trường để giáo trình ngày càng được hoàn thiện hơn.

Kon Tum, ngày 02 tháng 6 năm 2022

                                          Chủ biên: ThS Nguyễn Thị Anh Hiếu 
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GIÁO TRÌNH MÔN HỌC

TÊN MÔN HỌC: KỸ NĂNG HÀNH CHÍNH VĂN PHÒNG

THÔNG TIN CHUNG VỀ MÔN HỌC

Mã môn học: 51014002

Vị trí, tính chất, ý nghĩa và vai trò của môn học

- Vị trí: Bố trí dạy cuối cùng của khối các môn học cơ sở ngành, nghề 

Hành chính văn phòng

- Tính chất: : Là môn học bắt buộc quan trọng của ngành, nghề Hành 

chính văn phòng

- Ý nghĩa và vai trò của môn học: Có ý nghĩa và vai trò quan trọng trong 

việc cung cấp một phần kiến thức, kỹ năng ngành, nghề Hành chính văn phòng.

Mục tiêu của môn học: 

1. Về kiến thức: 

- Trình bày và phân tích được được một số vấn đề chung về giao tiếp hành 

chính; khái quát chung về hồ sơ; mô tả được kỹ năng lập và quản lý hồ sơ; trình 

bày và  phân tích  được khái  niệm, vai  trò,  phân loại  và  những yêu cầu của 

chương trình, kế hoạch công tác, lịch làm việc của cơ quan, tổ chức; phân tích 

được các tiêu chí xác định một bản báo cáo có chất lượng tốt; mô tả được quy 

trình ban hành một bản báo cáo sơ kết, báo cáo tổng kết.

- Trình bày được khái niệm, ý nghĩa của làm việc nhóm; khái niệm và tầm 

quan trọng của mục tiêu; phân tích được các giai đoạn hình thành và phát triển 

nhóm làm việc hiệu quả; phân tích được phuơng pháp thiết lập các mục tiêu 

trong cuộc sống; tạo động lực để hoàn thành các mục tiêu.

- Nhận diện (mô tả và phân tích) vấn đề, xác định được nguyên nhân của 

vấn đề, quyết định lựa chọn được giải pháp tối ưu, đi đến thực hiện thành công 



 

 

 

 

 

 

 

giải pháp để giải quyết các vấn đề trong học tập, công tác, cuộc sống.

2. Về kỹ năng: 

- Vận dụng kỹ năng giao tiếp hành chính để thực hiện giao tiếp trong học 

tập, cuộc sống đạt hiệu quả.

-  Thực hành được kỹ  năng lập  và  quản lý  hồ  sơ;  kỹ  năng xây dựng 

chương trình, kế hoạch công tác, lịch làm việc của cơ quan, tổ chức và quản lý 

thời gian của cá nhân; kỹ năng xác định nguyên nhân, lập kế hoạch giải quyết 

vấn đề, tìm kiếm những phương án tối ưu để giải quyết vấn đề; xây dựng được 

mục tiêu cụ thể trong cuộc sống và xây dựng mục tiêu cho chính bản thân mình.

- Thực hiện được kỹ năng thuyết trình, kỹ năng ghi chép, kỹ năng thu 

thập, xử lý thông tin...

3. Về năng lực tự chủ và trách nhiệm: 

- Người học hình thành tư duy chịu trách nhiệm trong mọi vấn đề xảy đến 

trong cuộc sống, học tập và công việc của bản thân.

- Nhận thức đúng vị trí, vai trò của môn học trong học tập và công việc 

sau này.

- Tin tưởng và có mục tiêu rõ ràng cho cuộc đời; quản trị bản thân, làm 

chủ cuộc sống, học tập và công việc. Nghiêm túc, tích cực học tập, chủ động vận 

dụng các kiến thức vào thực tế cuộc sống, có trách nhiệm với bản thân. 

NỘI DUNG CỦA MÔN HỌC



 

 

 

 

 

 

 

CHƯƠNG 1: KỸ NĂNG GIAO TIẾP HÀNH CHÍNH
Mã chương: 51014002-01

GIỚI THIỆU

Giao tiếp là hoạt động không thể thiếu của con người, nó không chỉ đơn 

thuần là cuộc trò chuyện giữa người với người mà còn thể hiện ở nhiều dạng 

khác nhau. Trong đó giao tiếp hành chính là một trong những hình thức của giao 

tiếp.

MỤC TIÊU

Sau khi học xong chương này, người học có khả năng:

- Phân tích được bản chất và vai trò của giao tiếp hành chính; các nguyên 

tắc giao tiếp hành chính; nguyên tắc nào là quan trọng nhất, tại sao. Trình bày 

được tầm quan trọng của lắng nghe; các bước của triển khai thuyết trình, thuyết 

phục hiệu quả; những điều kiện để giao tiếp có hiệu quả.

- Thực hiện được kiến thức giao tiếp hành chính vào giải quyết và xử lý 

các tình huống trong học tập, cuộc sống để thực hiện giao tiếp hiệu quả; thực 

hành rèn luyện kỹ năng nghe, kỹ năng thuyết trình, kỹ năng thuyết phục; thực 

hành linh hoạt các nguyên tắc giao tiếp.

-  Nghiêm túc trong học tập, chủ động trong mọi tình huống cụ thể; chủ 

động, tích cực, cầu thị trong giao tiếp, chủ động tạo lập mối quan hệ và tìm kiếm 

cơ hội phát triển bản thân; luôn lắng nghe, tích cực và sẵn sàng chia sẻ với mọi 

người.

NỘI DUNG

1. Những vấn đề chung về giao tiếp hành chính

1.1. Bản chất và vai trò của giao tiếp hành chính

1.1.1. Bản chất

Kỹ năng giao tiếp là phương thức thực hiện hành động giao tiếp có sự phù 

hợp với đối tượng, tình huống giao tiếp nhằm thực hiện tốt mục tiêu đặt ra, dựa  



 

 

 

 

 

 

 

trên những tri thức, kinh nghiệm và sự am hiểu về tình huống, điều kiện và đối 

tượng giao tiếp.

Kỹ năng giao tiếp là một tập hợp những quy tắc, nghệ thuật, cách ứng xử, 

đối đáp được đúc rút qua kinh nghiệm thực tế hằng ngày giúp mọi người giao 

tiếp hiệu quả, thuyết phục. Trong kỹ năng giao tiếp có rất nhiều kỹ năng nhỏ 

khác như kỹ năng lắng nghe, kỹ năng thấu hiểu, kỹ năng sử dụng ngôn ngữ cơ 

thể, kỹ năng sử dụng ngôn từ, âm điệu… Để có được kỹ năng giao tiếp tốt đòi 

hỏi người sử dụng phải thực hành thường xuyên, áp dụng vào mọi hoàn cảnh 

mới có thể cải thiện tốt kỹ năng giao tiếp của mình.

Giao tiếp là hoạt động không thể thiếu của con người, nó không chỉ đơn 

thuần là cuộc trò chuyện giữa người với người mà còn được thể hiện ở nhiều 

dạng khác nhau. Trong đó giao tiếp hành chính là một trong những hình thức 

giao tiếp của con người.

Xét về mặt bản chất, giao tiếp hành chính là giao tiếp giữa con người với  

nhau trong hoạt động hành chính. Giao tiếp hành chính là giao tiếp của đội ngũ 

công chức hành chính với các đối tượng để trao đổi tư tưởng, tình cảm, hành vi 

thông qua hệ thống tín hiệu ngôn ngữ hành chính - công vụ, được điều chỉnh bởi 

pháp luật và các thiết chế hành chính nhà nước trong mối quan hệ hành chính để 

thiết lập và duy trì các hoạt động hành chính - công vụ nhằm thỏa mãn những 

nhu cầu và mục tiêu nhất định của Nhà nước.

Bản chất của giao tiếp hành chính được thể hiện bao gồm hai khía cạnh:

Một là, giao tiếp hành chính gắn với thông tin. Chính vì bản chất này, 

người ta có thể nhìn nhận giao tiếp hành chính từ góc độ các “dòng thông tin”.

Hai là, giao tiếp hành chính là một quá trình. Quá trình này bắt đầu từ khi 

một bên tham gia giao tiếp (bên gửi) có nhu cầu chuyển đến Bên nhận (người 

nhận) một thông điệp nào đó. Bên gửi quyết định, lựa chọn một cách mã hóa 

thôngđiệp của mình và gửi qua một kênh nhất định (bằng văn bản, bằng điệu 

bộ, cử chỉ…) đến Bên nhận. Bên nhận sẽ giải mã thông điệp đó và phản hồi lại. 

Bên gửi, khi đó lại tùy cách phản hồi của Bên nhận mà chuyển đi thông điệp 



 

 

 

 

 

 

 

tiếp theo… Rõ ràng, giao tiếp là một quá trình. (1)

 

Người gửi                                Thông tin                            Người nhận

1.1.2. Vai trò của giao tiếp hành chính

Giao tiếp hành chính có 5 vai trò (chức năng) chính sau:

-  Định hướng các hoạt động của cơ quan, tổ chức: Giao tiếp chia sẻ và 

truyền đạt cái đích mà các cơ quan, tổ chức cần đạt đến cũng như cách thức để 

đạt được điều đó. Không có giao tiếp, các cá nhân, các nhóm trong cơ quan, tổ 

chức có thể hiểu và hướng tới các mục tiêu theo những cách khác nhau. Điều 

này dẫn tới nhiều nguy hại đối với cơ quan, tổ chức, trong đó có cả việc chia rẽ, 

bất đồng và tan rã cơ quan, tổ chức.

- Hợp nhất các cá nhân, đơn vị và các nguồn lực: Mỗi tổ chức, đơn vị là 

một tập hợp gồm nhiều yếu tố và kiểu người khác nhau với quan điểm, nhận 

thức và kỳ vọng khác nhau. Giao tiếp là cơ sở, là chất keo dính lôi cuốn những 

người, những yếu tố có những điểm chung căn bản lại với nhau để hình thành tổ 

chức. Khi tổ chức đã ra đời, với vai trò giúp mọi người Biết - Hiểu - Hành động 

và Cộng tác, giao tiếp giúp các yếu tố khác biệt, các cá nhân, đơn vị, các nguồn 

lực và các mục tiêu được kết nối với nhau để tạo thành sức mạnh. Đối với cán 

bộ, công chức, giao tiếp giúp họ nắm bắt thông tin, nhiệm vụ và tương tác với 

đồng nghiệp.

- Duy trì các giá trị và truyền thống của cơ quan, tổ chức: Mỗi cơ quan, tổ 

chức đều có một số hoặc một hệ thống các giá trị mà nó duy trì và muốn khuếch 

trương. Giao tiếp là cách tốt nhất giúp định hình và duy trì các giá trị của cơ 

quan, tổ chức.

-  Khuyến khích, động viên các cá nhân, đơn vị trong cơ quan, tổ chức: 

Giao tiếp trong quá trình thực thi không đơn thuần và duy nhất liên quan đến các 



 

 

 

 

 

 

 

nhiệm vụ và cách giải quyết nhiệm vụ, nó còn liên quan đến con người với tư 

cách là một thực thể sống, có đời sống riêng tư, có niềm vui, nỗi buồn, có điểm 

mạnh và điểm yếu. Do vậy giao tiếp trong tổ chức còn bao hàm cả khía cạnh 

mang tính nhân bản là khuyến khích, động viên các cá nhân, đơn vị trong cơ 

quan, tổ chức.

- Tạo môi trường cho các ý tưởng mới, sáng kiến mới: Giao tiếp tạo môi 

trường trong đó các ý tưởng mới, sáng kiến mới được hình thành, chia sẻ, thách 

thức và trải nghiệm. Thông qua các buổi trao đổi, thảo luận, hội nghị, hội thảo 

khoa học, các ý tưởng mới, sáng kiến mới được hình thành và phát triển. (1)

1.2. Các nguyên tắc giao tiếp

1.2.1. Nguyên tắc tuân theo pháp luật

Đây là nguyên tắc cơ bản, bao trùm toàn bộ hoạt động giao tiếp hành 

chính. Nội dung của nguyên tắc này đòi hỏi: Người cán bộ, công chức phải tuân 

theo thủ tục, trình tự, thẩm quyền mà pháp luật đã quy định; căn cứ vào pháp 

luật,  chính sách, quyết định của cấp có thẩm quyền; Không một cơ quan, tổ 

chức, cá nhân nào được can thiệp trái pháp luật vào quá trình giao tiếp. Cán bộ,  

công chức phải tuân thủ pháp luật, xử lý mọi tình huống linh hoạt “có lý, có  

tình” trong từng trường hợp giao tiếp cụ thể, phải lấy giáo dục, thuyết phục làm 

chính.

1.2.2. Nguyên tắc bảo đảm chính xác trung thực, khách quan

Muốn quá trình giao tiếp đạt được hiệu quả, thì cán bộ, công chức phải 

bảo đảm tính chính chính xác khi đưa ra những tư liệu, nhận định, kết luận, 

quyết định…Vì vậy, việc đảm bảo tính chính xác trong quá trình tiếp xúc với 

các chủ thể tham gia quá trình giao tiếp sẽ giúp cho hoạt động hành chính đạt 

được hiệu quả cao. Tính khách quan, toàn diện đòi hỏi người tiến hành giao tiếp 

phải đánh giá trung thực tình hình vụ việc; xem xét toàn diện các khía cạnh kinh 

tế, chính trị, văn hóa, xã hội của vụ việc; phải đề cập đến ý nghĩa tác dụng tích 

cực hoặc tiêu cực của vụ việc; không có thái độ thiên lệch và bóp méo sự thật để 

có thái độ tiếp xúc với các đối tượng cho phù hợp. Khi giao tiếp với các đối 



 

 

 

 

 

 

 

tượng, người cán bộ, công chức phải chuẩn bị kỹ về tâm lý, nắm chắc pháp luật,  

đảm bảo chứng cứ đầy đủ, sẵn sàng đối thoại đấu tranh để làm sáng tỏ chân lý 

của sự việc một cách khách quan và chính xác.

1.2.3.  Nguyên tắc thận trọng, cân bằng, trách nhiệm, “Dĩ bất biến, ứng  

vạn biến”

Mục đích của giao tiếp là làm hài lòng người dân, các đối tượng tham gia  

vào quá trình giao tiếp, nên nó mang tính chính trị, pháp lý, xã hội sâu sắc. Vì 

thế, đòi hỏi cán bộ, công chức phải thận trọng, có trách nhiệm cao, bởi mọi sự 

nóng vội, chủ quan như biểu thị thái độ khi giao tiếp nóng nảy, bực tức đều dễ 

dẫn đến sai lầm, xung đột giữa các bên, không đạt được hiệu quả trong hoạt 

động hành chính.

Nhìn chung, để hoạt động hành chính có hiệu quả thì thái độ, ứng xử của 

người cán bộ, công chức phải luôn chuẩn mực, luôn thể hiện sự bình tĩnh, tự chủ 

trong mọi tình huống, nhất là không được thể hiện thái độ trịch thượng, quan 

cách hay nóng nảy, cáu giận. Khi giao tiếp với người dân đòi hỏi người cán bộ, 

công chức phải luôn biết tự kiềm chế vừa thể hiện sự cởi mở, chân thành, thông 

cảm nhưng lại nghiêm túc, đúng mực. Đặc biệt, người cán bộ, công chức phải 

luôn cảm giác được sự cân bằng. (2)

1.2.4. Nguyên tắc hài hoà các lợi ích

Nguyên tắc này thừa nhận quan niệm giao tiếp dưới hình thức thông cảm, 

thống nhất với nhau không phải là tranh đua, đối địch. Thành công của giao tiếp 

không phải là sự việc chiến thắng đối tác mà là đem lại lợi ích càng nhiều càng 

tốt cho cả hai bên. Trong hầu hết các tình huống, đều tồn tại những giải pháp 

thích hợp với lợi ích của cả hai bên, hợp tác các bên sẽ có cơ may tìm ra giải 

pháp tốt nhất. Nguyên tắc này phù hợp với hoạt động hành chính là hoạt động 

mà mọi người hợp tác để thực hiện công vụ. Những người giao tiếp có ý thức rõ 

về lợi ích của họ và lợi ích của phía bên kia sẽ dự kiến được cách thức, lựa chọn 

các giải pháp để có các lợi ích đó. Họ sẽ cùng nghiên cứu tìm các cơ may xây 

dựng được giải pháp đem lại lợi ích tối đa cho mỗi bên.



 

 

 

 

 

 

 

1.2.5. Nguyên tắc công khai, dân chủ

Tính công khai của giao tiếp hành chính thể hiện ở chỗ vào những thời 

điểm thích hợp cán bộ, công chức phải thông báo đầy đủ nội dung cần công 

khai trong tổ chức và với nhân dân để những người có trách nhiệm và có liên 

quan biết nhằm khuyến khích sự tham gia của nhân dân và tổ chức vào hoạt 

động này. Tính dân chủ cũng cần phải được bảo đảm khi giao tiếp hành chính. 

Cán bộ, công chức cần phải lắng nghe, tôn trọng ý kiến của các chủ thể có liên 

quan như các đối tượng được quyền giải trình, tiếp xúc với cơ quan, tổ chức, cá 

nhân cần có thái độ tôn trọng, trao đổi thông tin chính xác trong phạm vi thẩm 

quyền của mình và phù hợp với quy định của pháp luật.

Nguyên tắc công khai, dân chủ nhằm đảm bảo sự bình đẳng trước pháp 

luật trong mối quan hệ các bên. Trong hoạt động hành chính, giao tiếp cũng 

cần có phong cách nhằm gây thiện cảm với các đối tượng, nhất là phải đảm bảo 

dân chủ, công khai, gần gũi với các đối tượng, qua đó làm cho họ được thoải 

mái, tự tin. Việc bình đẳng, dân chủ trong giao tiếp sẽ rút ngắn khoảng cách 

giữa cán bộ, công chức và các đối tượng. Tuy nhiên, cần phải đảm bảo được sự 

nghiêmtúc và tôn trọng lẫn nhau, giữ vững tính lịch sự, giao tiếp có văn hóa, 

đồng thời tránh việc tự do, bình đẳng quá trớn.

1.2.6. Nguyên tắc chuẩn mực đạo đức

Người cán bộ, công chức phải có phong cách làm việc tốt, phải coi trọng 

và luôn ứng xử theo những tiêu chuẩn, nguyên tắc, chuẩn mực đạo đức của nghề 

nghiệp. Phong cách làm việc tốt của người cán bộ, công chức trước hết là tinh 

thần trách nhiệm cao trong công việc. Có trách nhiệm cao thì mới có khả năng 

tạo ra hiệu quả công tác tốt.

Cán bộ, công chức luôn là những người có chức vụ, quyền hạn, do đó 

phong cách làm việc tốt của người cán bộ, công chức trước hết là phải biết dựa 

vào quần chúng, gần gũi quần chúng. Mặt khác, người cán bộ, công chức phải 

biết phòng, chống các biểu hiện chủ quan, tác phong quan liêu, đại khái, phô 

trương, quan cách.



 

 

 

 

 

 

 

1.3. Các hình thức giao tiếp

1.3.1. Dựa vào tâm thế của giao tiếp

Giao tiếp ở thế mạnh, giao tiếp ở thế yếu và giao tiếp ở thế cân bằng. Tâm 

thế của một người đối với người khác chi phối những hành vi trong giao tiếp của 

họ. Trong giao tiếp, cần điều chỉnh tâm thế của mình một cách linh hoạt tùy 

thuộc vào tình huống cụ thể.

1.3.2. Theo cách tiếp xúc của giao tiếp

Giao tiếp trực tiếp (mặt đối mặt) và giao tiếp gián tiếp (thông qua các 

phương tiện trung gian như văn bản viết, thư từ, sách báo), có thể là giao tiếp 

giữa hai bên (trò chuyện, trao đổi ý kiến) và một bên (phát thanh trên đài), có 

thể là giữa các cá nhân (hai người hay một nhóm người) và đại chúng (trong nhà 

hát, tại các cuộc mít tinh).

1.3.3. Theo tính chất của giao tiếp

Giao tiếp chính thức theo qui định của pháp luật, theo một quy trình được 

thể chế hóa (hội họp, mít tinh, học tập...) và giao tiếp không chính thức mang 

nặng tính cá nhân, không có sự ràng buộc bởi những qui định có tính pháp lý 

nhưng tuân theo những tập quán xã giao (giao tiếp giữa bạn bè với nhau, Thủ 

trưởng trò chuyện riêng tư với nhân viên...). (2)

2. Kỹ năng nghe

2.1. Nghe trong hoạt động giao tiếp hành chính

Lắng nghe có thể hiểu là một tiến trình nhận thức toàn bộ những tín hiệu 

đối tượng thể hiện, cho phép con người đưa ra thông tin một cách có ý thức và 

cả trong vô thức những gì họ biết và cả những gì họ chưa hiểu. Đó là hành động 

quan sát những gì đối tượng nói ra và cả những gì họ không nói ra.

Kỹ năng nghe là năng lực của con người nắm bắt các phương tiện giao 

tiếp một cách có hiệu quả để nhằm đạt được sự hiểu nhau, cảm thông lẫn nhau 

và cùng nhau hành động vì mục tiêu chung do con người đặt ra và mong muốn 

đạt tới. Phương tiện giao tiếp trong lắng nghe là bằng trực quan và các giác 



 

 

 

 

 

 

 

quan.

Lợi ích của lắng nghe trong hoạt động hành chính:

- Thu thập thông tin nhiều, đầy đủ và chính xác cho việc ra quyết định 

hành chính.

- Giúp các cán bộ, công chức nhận thức được bản thân mình, nhận thức 

được người khác và giảm thiểu yếu tố cảm tính trong xử lý tình huống.

- Giảm các nguy cơ xung đột trong hoạt động hành chính v. v...

2.2. Kỹ năng nghe có hiệu quả

- Trước hết phải bắt đầu bằng một thái độ tích cực và nhiệt tình.

-  Phải duy trì  việc giao tiếp bằng ánh mắt một cách thường xuyên và 

ngắn.

- Chọn cách diễn đạt bằng điệu bộ cử chỉ “mở”.

- Duy trì một khoảng cách vừa phải và hợp lý giữa người nghe và người 

nói.

-  Đảm bảo môi trường giao tiếp không bị các tác động khác làm 

phân tán hoặc ngắt quãng người nghe.

- Người nghe phải chủ động dỡ bỏ mọi rào cản hữu hình giữa người nghe 

và người nói.

- Khuyến khích bằng lời và không bằng lời.

- Sử dụng các câu hỏi “mở” để lấy thêm thông tin hoặc để kiểm 

soát cuộc nói chuyện.

- Hạn chế sử dụng câu hỏi “đóng”,.

- Sử dụng các câu hỏi “tại sao” khi cần thiết.

- Tránh ngắt lời người nói.

- Phản hồi lại sau khi nghe.

3. Kỹ năng nói



 

 

 

 

 

 

 

3.1. Kỹ năng thuyết phục

Thuyết phục là đưa ra tình tiết, sự kiện, phân tích, giải thích làm cho 

người khác thấy đúng, thấy hay mà tin theo, làm theo. Các yếu tố đảm bảo 

cho việc thuyết phục thành công bao gồm: Uy tín, cách thể hiện tình cảm 

và cách lập luận của người nói. Uy tín có được do trình độ, phẩm chất, địa 

vị, tuổi tác, thiện chí, hình ảnh, trang phục, tướng mạo...

Để thuyết phục hiệu quả cần quan tâm đến một số vấn đề sau:

- Bắt đầu bằng một sự đồng ý, tìm điểm chung giữa hai bên nhằm xây 

dựng môi trường tích cực và giảm khả năng không đồng ý.

- Chứng minh làm như thế không chỉ có lợi cho mình mà còn có lợi cho 

người khác, vì lợi ích chung, vì mục đích cao cả.

- Nói cả hai mặt của vấn đề.

- Chỉ ra xung đột: Nếu không làm hay làm thế thì dẫn đến hậu quả gì.

- Nêu lên các biện pháp, kế hoạch hành động cụ thể, các giải pháp để đối 

phương tự lựa chọn.

- Nêu ra ví dụ, hình ảnh cụ thể, hình tượng sinh động, dễ hiểu.

- Vận dụng ca dao, tục ngữ, châm ngôn, lời nói của người nổi tiếng.

- Khơi dậy lòng tự tôn, tự trọng.

-  Áp dụng tâm lý “đồng điệu hành động”,  dựa trên quy luật tâm lý: 

người khác làm thế nên tôi cũng làm thế; ai cũng muốn có hành động giống 

như người khác hay muốn giống người khác”. (2)

- Chớ hứa điều mình không làm được.

- Tự nhận lỗi trước.

-  Phương pháp trái  với  điều mong đợi:  Làm trái  những điều mà đối 

phương tưởng tượng, mong đợi do định kiến để dẫn dắt đến chỗ tiếp thu ý kiến 

của mình.



 

 

 

 

 

 

 

3.2. Kỹ năng thuyết trình

Thuyết trình hay còn gọi là diễn thuyết, là nói chuyện trước nhiều người 

về một vấn đề nào đó một cách có hệ thống. Người thực hiện việc thuyết trình 

cần quan tâm tới các tiêu chí sau:

- Trình bày cái gì?

- Đối tượng nghe là ai?

- Tại sao phải thuyết trình?

- Thuyết trình ở đâu?

- Thuyết trình trong bao lâu?

- Làm thế nào để sự chuyển giao thông tin được tốt nhất?

Bố cục của buổi thuyết trình bao gồm:

a) Phần mở đầu

Tạo quan hệ: Trước tiên phải có tác phong chững chạc, tự tin. Không để 

lộ ra sự vụng về, thiếu tự tin qua nét mặt, cử chỉ và động tác ngay từ ban đầu; 

Chào hỏi và tự giới thiệu; Trình bày lý do của buổi thuyết trình.

Làm cho thính giả tò mò: Bằng cách kể một câu chuyện vui hoặc một câu 

thơ có ý nghĩa liên quan đến chủ đề, hoặc đặt câu hỏi cho thính giả; Các vấn đề 

có tính mâu thuẫn của cuộc sống liên quan đến nội dung thuyết trình hoặc trích 

dẫn lời các danh nhân; Các câu chuyện thời sự hấp dẫn theo nguyên tắc tiêu cực 

trước, tích cực sau.

Định hướng: Từ các câu chuyện gây tò mò cho thính giả ở trên dẫn dắt 

người nghe đến mục tiêu chính của bài thuyết trình; Định hướng bằng sơ đồ trực 

quan; Đưa ra bố cục tổng quan hoặc nội dung chính của bài thuyết trình.

b) Giai đoạn triển khai

Giai đoạn giữa là giai đoạn triển khai chính nội dung của bài thuyết trình. 

Đây là giai đoạn mà người thuyết trình cần đưa ra những lập luận sắc bén dựa 

trên những kỹ năng truyền tải thông tin một cách hoàn hảo, giúp cho người nghe 



 

 

 

 

 

 

 

đạt được mục tiêu là lĩnh hội thông tin, kỹ năng và thay đổi thái độ và hình 

thành tình cảm mới sau khi nghe xong nội dung của vấn đề.

c) Kết thúc

Phần này làm tốt sẽ tạo ấn tượng tốt nhất cho cả buổi thuyết trình.

Phần kết thúc có ba trọng tâm:

Trọng tâm 1: Tóm tắt một thông điệp;

Trọng tâm 2: Liên kết với tương lai;

Trọng tâm 3 : Tạo dựng ý kiến, quan điểm. (2)

4. Những điều kiện để giao tiếp có hiệu quả

4.1. Tạo ra môi trường thuận lợi trong giao tiếp

Để tạo ra môi trường giao tiếp hữu hiệu trong tổ chức, người quản 

lý hành chính phải mẫu mực trong các mối quan hệ liên cá nhân.

Vai trò mẫu mực trong giao tiếp có thể được thực hiện qua các biện 

pháp:Tránh đơn phương thay đổi các quyết định trong hệ thống tổ chức. Đây là 

điều rất quan trọng, có thể ảnh hưởng tới công việc bởi vì một sự thay đổi trong 

hệ thống chính thức sẽ đe dọa các chuẩn mực hành vi trong hệ thống phi chính 

thức. Con người hay có khuynh hướng chống đối lại hoặc có phản ứng tự vệ 

khi họ bị đe dọa.

- Kêu gọi mọi cấp tham gia vào việc giải quyết các vấn đề có liên quan 

và ảnh hưởng tới quyết định.

- Phải có khả năng tiếp thu các ý kiến trong các cuộc trao đổi thông tin. 

Điều này sẽ khích lệ mọi người đóng góp ý kiến.

4.2. Nắm chắc mục đích giao tiếp

- Nắm chắc mục đích giúp cho chúng ta đỡ mất thì giờ và hành động có 

hiệu quả hơn bởi vì khi đã kê khai được từng điểm đặc trưng của vấn đề, chia 

vấn đề khó khăn thành những vấn đề nhỏ để xử lý thì người giao tiếp sẽ thấy 

vấn đề không còn quá lớn lao, quá trừu tượng và quá khó giải quyết. Dĩ nhiên,  



 

 

 

 

 

 

 

đôi khi cũng phải giải thích minh bạch một số lớn thông tin chi tiết. Điều quan 

trọng ở đây là sẽ không phí thời gian để ôm đồm những chi tiết không cần thiết 

và có thể khởi sự nhanh hơn khi đã biết chính xác điều cần nhằm tới.

- Nắm chắc mục đích chính xác sẽ làm cho thông điệp có hiệu quả hơn, 

bởi vì hiệu quả giao tiếp gắn liền với sự đáp ứng của cử tọa và người giao tiếp 

mới yên tâm phát triển mục đích của mình. Sau khi xác định được mục tiêu 

giao tiếp phải biết lựa chọn phương thức giao tiếp thích hợp. Có nhiều phương 

thức giao tiếp, nhưng phải xác định phương thức thích hợp với mục tiêu.

- Hãy sử dụng phương thức trình bày hay chỉ dẫn khi:

+ Có đủ thông tin cần thiết;

+ Có thể hiểu được thông tin đó không cần có sự giúp đỡ của ai khác;

+  Chỉ quan tâm chủ yếu vào việc tìm ra một quyết định hợp lý, rành 

mạch và nhanh chóng.

- Thông thường hãy sử dụng phương thức bàn bạc và tham gia khi: 

+ Cần thêm thông tin; 

+ Cần ý kiến, quan điểm, sự đánh giá phê bình của người khác;

+ Quan tâm tới cảm nghĩ của những người có liên quan và muốn thực 

hiện các quyết định có hiệu quả.

4.3. Kinh nghiệm, kỹ năng trong giao tiếp

Kinh nghiệm, kỹ năng có sự liên hệ chặt chẽ. Kinh nghiệm là những tri 

thức tích lũy được qua trải nghiệm thực tiễn. Kỹ năng là năng lực vận dụng có 

kết quả những tri thức về phương thức hành động đã được chủ thể lĩnh hội để 

thực hiện những nhiệm vụ tương ứng, ở mức độ kỹ năng, công việc hoàn thành 

trong điều kiện hoàn cảnh không thay đổi, chất lượng chưa cao, thao tác chưa 

thuần thục và chủ thể còn phải tập trung chú ý căng thẳng. Những cảm nhận có 

được lại nhờ kỹ năng quan sát, tích lũy kinh nghiệm quan hệ con người trên 

thực tiễn, kỹ năng lắng nghe, kỹ năng đọc trên nét mặt, cử chỉ đối tượng giao 



 

 

 

 

 

 

 

tiếp.(1)

TÓM TẮT CHƯƠNG: Nội dung chương 1 giới tiệu những kiến thức về: 

Những vấn đề chung về giao tiếp hành chính; kỹ năng nghe; kỹ năng nói; những 

điều kiện để giao tiếp có hiệu quả.

BÀI TẬP

Câu hỏi và bài tập thực hành 

Câu hỏi 1: Anh/Chị hãy phân tích bản chất và vai trò của giao tiếp hành 

chính?

Câu hỏi 2: Anh/Chị hãy nêu tầm quan trọng của lắng nghe?

Câu hỏi 3: Anh/Chị hãy trình bày các kỹ năng thuyết phục?

Câu hỏi 4: Anh/Chị hãy trình bày các bước của triển khai thuyết trình 

hiệu quả?

Bài tập thực hành 1: Thực hiện 1 bài thuyết trình theo chủ đề tự chọn.

Gợi ý đáp án:

 - Phân chia từng nhóm nhỏ(tùy theo số lượng người học).

- Mỗi nhóm thảo luận lựa chọn chủ đề yêu thích, xây dựng bài thuyết 

trình theo chủ đề đã chọn.

- Cử thành viên của nhóm thuyết trình

- Bài thuyết trình cần quan tâm đến các tiêu chí:  Trình bày cái gì? Đối 

tượng nghe là ai? Tại sao phải thuyết trình? Thuyết trình ở đâu? Thuyết trình 

trong bao lâu? Làm thế nào để sự chuyển giao thông tin được tốt nhất?. 

- Bố cục bài thuyết trình bao gồm: Phần mở đầu; giai đoạn triển khai; Kết 

thúc.

- Nhận xét, kết luận.

Bài tập thực hành 2:  Anh/Chị hãy phân tích các nguyên tắc giao tiếp 

hành chính. Nguyên tắc nào là quan trọng nhất, tại sao? 


