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TUYEN BO BAN QUYEN

Gido trinh “Ky nang Hanh chinh van phong” dugc bién soan dya trén
Chuong trinh ddo tao nganh, nghé Hanh chinh vin phong, trinh d6 Trung cép.
Muc dich cta gido trinh dé lam tai liéu giang day chinh thirc cho giang vién va

lam tai li€u hoc tap chinh thirc cho sinh vién ctia nha truong (Luu hanh ndi bo).

Gido trinh “K¥y nang Hanh chinh van phong” gidng vién bién soan co
tham khdo cac tai li€u lién quan nhu: Gido trinh van hoa cong so; gido trinh ky
nang giao tiép ctia cong chirc trong tién trinh cai cach hanh chinh nha nudc cua
nha xudt ban Chinh tri- Hanh chinh. Ngoai ra giang vién tham khao nhiéu ngudn
tai liéu khac dé hoan thién gido trinh ndy nén cac ngudn thong tin c6 thé dugc
phép dung nguyén ban hodc trich dung cho cic muc dich vé dao tao va tham

khdo.

Moi muc dich khac mang tinh I¢ch lac hodc st dung v&1 muc dich kinh

doanh thiéu lanh manh s& bi nghiém cam.



LOI GIOI THIEU

Gido trinh Ky nang Hanh chinh van phong dwoc tac gia nghién cuu va
tham khdo tir nhiéu nguén tai liu khdc nhau. Gido trinh Ky ndang Hanh chinh
van phong la tai liéu dwoc bién soan dé phuc vu cho viéc giang day, hoc tdp cua

nha gido, ngwoi hoc trinh dg trung cdp nghé Hanh chinh van phong.

Giao trinh dwoc bién soan theo chuwong trinh mon hoc Ky nang Hanh
chinh van phong thuéc khoi cdc mén hoc co so trong chwong trinh dao tao
nganh, nghé Hanh chinh vin phong trinh dg trung cdp da dwoc nha truong phé
duyét. Gido trinh gom 07 chwong:

Churong 1: Ky ndng giao tiép hanh chinh
Chuong 2: K¥ ndng Idp va qudn 1y hé so trong co quan, t6 chirc

Churong 3: Ky ndang xdy dung chirong trinh, ké hoach céng tdc, lich lam

viéc cia co quan, t6 chire va quan 1y thoi gian ciia cd nhan.

Chirong 4: Ky ndng viét bdo cdo

Chuwong 5: Ky nang lam viéc nhom

Chuong 6: Ky nang xac dinh muc tiéu va tao dong lyc cho ban than

Churong 7: Ky ndng gidi quyét vin dé

DPé hoan thanh dwoc gido trinh Ky ndang Hanh chinh van phong, tdc gid
xin giti 101 cam on dén chii bién cia cdc tai lidu tham khdo.

Mdc di da rdt cé gdng, nhung chdc chdn gido trinh nay khéng tranh khoi

nhitng han ché. Rdt mong nhin dwoc sw déng gop y kién cia quy Thay, Cé va

cdc ban sinh vién trong trwong dé gido trinh ngdy cang dwoc hoan thién hon.
Kon Tum, ngay 02 thang 6 nam 2022

Chii bién: ThS Nguyén Thi Anh Hiéu
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GIAO TRINH MON HOC

TEN MON HOC: KY NANG HANH CHINH VAN PHONG

THONG TIN CHUNG VE MON HQC

Ma mon hoc: 51014002

Vi tri, tinh chit, y nghia va vai tro ciia mén hoc

- Vi tri: B tri day cudi cung cta khéi cac mén hoc co sé nganh, nghé
Hanh chinh van phong

- Tinh chat: : La mon hoc bit budc quan trong cuia nganh, nghé Hanh
chinh van phong

- Y nghia va vai trd cia mén hoc: C ¥ nghia va vai trd quan trong trong
viéc cung cap mot phan kién thac, k¥ niang nganh, nghé Hanh chinh van phong.

Muc tiéu ciia mon hogc:

1. V& kién thiec:

- Trinh bay va phan tich dugc duoc mot s6 van dé chung vé giao tiép hanh
chinh; khai quat chung vé hd so; mé ta duoc ki ning 1ap va quan 1y hd so; trinh
bay va phan tich duoc khai niém, vai trd, phan loai va nhimg yéu ciu cua
chuong trinh, ké hoach cong tac, lich lam viéc cia co quan, t6 chuc; phan tich
duoc céac tiéu chi xac dinh mot ban bao cdo cd chét luong tdt; mo ta duoge quy
trinh ban hanh mot ban bao cio so két, bao cao tong két.

- Trinh bay dugc khai niém, y nghia cta lam vi¢c nhom; khai ni¢ém va tam
quan trong ctia muc tiéu; phan tich dugc cac giai doan hinh thanh va phat trién
nhom lam viéc hiéu qua; phan tich duoc phuong phap thiét lap cac muc tiéu
trong cudc séng; tao dong luc dé hoan thanh cac muc tiéu.

- Nhan dién (m6 ta va phan tich) van dé, xac dinh dugc nguyén nhan cua

van deé, quyét dinh lya chon dugc gidi phap tdi wu, di dén thuc hién thanh cong



giai phap dé giai quyét cac van dé trong hoc tap, cong tac, cudc séng.

2. Vé k¥ nang:

- Van dung k¥ ning giao tiép hanh chinh dé thuc hién giao tiép trong hoc
tap, cudc séng dat hi€u qua.

- Thyc hanh dugc ky ning 1ap va quan 1y hd so; ky ning xiy dung
chuong trinh, ké hoach cong tac, lich lam viéc cia co quan, td chirc va quan ly
thoi gian cta ¢4 nhan; k¥ ning xac dinh nguyén nhan, 14p ké hoach giai quyét
van d¢, tim kiém nhimg phuong an tdi wu dé giai quyét van dé; xay dung duoc
muc tiéu cu thé trong cudc séng va xay dung muc ti€éu cho chinh ban than minh.

- Thyc hién dugc k§ nang thuyét trinh, k¥ ning ghi chép, k¥ niang thu
thap, xu ly thong tin...

3.Veé nang lyc ty chu va trach nhi¢m:

- Nguoi hoc hinh thanh tu duy chiu trdch nhiém trong mo1 van dé xay dén
trong cudc song, hoc tap va cong viéc cua ban than.

- Nhan thirc ding vi tri, vai trd cua mén hoc trong hoc tap va cong viéc
sau nay.

- Tin tudng va c6 muc ti€u rd rang cho cudc doi; quan tri ban than, lam
chu cudc song, hoc tap va cong viéc. Nghiém tuc, tich cuc hoc tap, chu dong van

dung cac kién thurc vao thuc té cudc song, co trach nhiém vai ban than.

NOI DUNG CUA MON HOQC



CHUONG 1: KY NANG GIAO TIEP HANH CHINH
Ma chwong: 51014002-01

GIOI THIEU

Giao tiép 1a hoat dong khong thé thiéu ctia con ngudi, né khong chi don
thudn 13 cudc trd chuyén giita nguoi véi nguoi ma con thé hién ¢ nhiéu dang
khac nhau. Trong d6 giao tiép hanh chinh 1 mét trong nhing hinh thirc cua giao
tiép.

MUC TIEU

Sau khi hoc xong chuwong nay, nguoi hoc co kha nang:

- Phan tich dugc ban chat va vai trd cua giao tiép hanh chinh; cac nguyén
tac giao tiép hanh chinh; nguyén tic nao 1a quan trong nhat, tai sao. Trinh bay
dugc tim quan trong cua ling nghe; cac budc cua trién khai thuyét trinh, thuyét
phuc hiéu qua; nhimg diéu kién dé giao tiép c6 hiéu qua.

- Thyc hién dugc kién thirc giao tiép hanh chinh vao giai quyét va xir Iy
cac tinh huéng trong hoc tap, cudc sé)ng dé thyc hién giao tiép hiéu qua; thuc
hanh rén luyén k¥ ning nghe, k¥ ning thuyét trinh, k¥ ning thuyét phuc; thuc
hanh linh hoat cic nguyén tic giao tiép.

- Nghiém tac trong hoc tap, chu dong trong moi tinh hudng cu thé; chu
dong, tich cuc, cau thi trong giao tiép, chii dong tao 1ap mdi quan hé va tim kiém
co hoi phat trién ban than; ludn léng nghe, tich cuc va san sang chia s¢ vo1 moi
nguol.

NOQI DUNG

1. Nhirng van dé chung vé giao tiép hanh chinh
1.1. Bin chit va vai tro ciia giao tiép hanh chinh

1.1.1. Ban chat

K¥ ning giao tiép 1a phuong thirc thyc hién hanh dong giao tiép c6 su phu

hop véi ddi tuong, tinh huéng giao tiép nham thuc hién t6t muc tiéu dit ra, dua



trén nhiing tri thic, kinh nghiém va sy am hi€u vé tinh huong, diéu kién va doi

tugng giao tiép.

K¥ ning giao tiép 1a mot tip hop nhimg quy tic, nghé thuat, cach ung xu,
d6i dap dugc dic rit qua kinh nghiém thuc té hiang ngdy giup moi ngudi giao
tiép hiéu qua, thuyét phuc. Trong k¥ ning giao tiép co rat nhiéu ky ning nho
khac nhu k¥ niang lang nghe, k¥ ning thau hiéu, k¥ ning st dung ngdn ngit co
thé, k¥ ning str dung ngén tir, am diéu... Dé c6 duoc k¥ ning giao tiép tot doi
hoi ngudi st dung phai thuc hanh thuong xuyén, &p dung vao moi hoan canh
madi c6 thé cai thién tét k§ nang giao tiép ctia minh.

Giao tiép 1a hoat dong khong thé thiéu ctia con nguoi, né khong chi don
thuan 13 cudc trd chuyén giita nguoi véi nguoi ma con duge thé hién ¢ nhiéu
dang khac nhau. Trong d6 giao tiép hanh chinh 1a mot trong nhiing hinh thirc

giao ti€p cua con nguoi.

Xét vé mit ban chat, giao tiép hanh chinh 1a giao tiép giira con ngudi véi
nhau trong hoat dong hanh chinh. Giao tiép hanh chinh 1a giao tiép cua doi ngii
cong chirc hanh chinh vé6i cac d6i teong dé trao d6i tu tudng, tinh cam, hanh vi
thong qua hé thong tin hiéu ngdn ngit hanh chinh - cong vu, dugc diéu chinh boi
phap luat va cac thiét ché hanh chinh nha nudc trong méi quan hé hanh chinh dé
thiét 1ap va duy tri cac hoat dong hanh chinh - cong vu nham théoa man nhiing

nhu cau va muc tiéu nhat dinh cua Nha nudc.
Ban chat cua giao tiép hanh chinh dugc thé hién bao gom hai khia canh:

Mot 1, giao tiép hanh chinh gin voi thong tin. Chinh vi ban chat nay,

nguoi ta ¢ thé nhin nhan giao tiép hanh chinh tir goc d6 cac “dong thong tin”.

Hai la, giao tiép hanh chinh 1a mot qué trinh. Qua trinh nay bat dau tir khi
mot bén tham gia giao tiép (bén gtri) c6 nhu cau chuyén dén Bén nhan (nguoi
nhan) mot thong di¢p nao d6. Bén gui quyét dinh, lya chon mot cach ma hoa
thongdiép cia minh va giri qua mot kénh nhét dinh (bang vin ban, bang diéu
b, ctr chi...) dén Bén nhan. Bén nhan sé& giai ma thong diép d6 va phan hoi lai.

Bén gui, khi d6 lai tily cach phan hoi cia Bén nhan ma chuyén di thong diép



tiép theo... Rd rang, giao tiép 1a mot qua trinh. (1)

Nguoi gui Thong tin Ngudi nhan

1.1.2. Vai tro cua giao tiép hanh chinh
Giao tiép hanh chinh ¢6 5 vai tro (chirc ning) chinh sau:

- Pinh huéng cac hoat dong cia co quan, t6 chic: Giao tiép chia sé va
truyén dat cai dich ma cc co quan, t6 chirc can dat dén cling nhu cach thic dé
dat dugc diéu do. Khong co giao tiép, cac ca nhan, cac nhém trong co quan, to
chtic ¢6 thé hiéu va hudng téi cic muc tiéu theo nhimng cach khac nhau. Piéu
nay dan téi nhiéu nguy hai ddi véi co quan, to chirc, trong d6 c6 ca viée chia ré,

bat dong va tan ra co quan, to chire.

- Hop nhét cac ca nhan, don vi va céc nguén luc: Mdi td chire, don vi 1a
mot tip hop gom nhiéu yéu t6 va kiéu ngudi khac nhau véi quan diém, nhan
thirc va ky vong khac nhau. Giao tiép 1a co sd, 1a chit keo dinh 16i cudn nhiing
nguoi, nhirng yéu t6 c6 nhimg diém chung cin ban lai voi nhau dé hinh thanh t6
chtre. Khi t6 chitc di ra doi, voi vai tro gitp moi ngudi Biét - Hiéu - Hanh dong
va Cong tac, giao tiép gitip cac yéu td khac biét, cic ca nhan, don vi, cac ngudn
luc va cac muc tiéu dugc két ndi véi nhau dé tao thanh sttc manh. Ddi véi can
bd, cong chirc, giao tiép gitip ho nam bét thong tin, nhiém vu va tuong tac voi

d6ng nghiép.

- Duy tri céc gia trj va truyén thong clia co quan, to chirc: Mdi co quan, t6
chtrc déu c6 mot s6 hoac mot hé thong cac gid tri ma no duy tri va mudn khuéch
truong. Giao ti€p 1a cach tot nhat giap dinh hinh va duy tri cic gia tri cua co

quan, to chuec.

- Khuyén khich, dong vién cac ca nhan, don vi trong co quan, to chirc:

Giao tiép trong qua trinh thyc thi khong don thuan va duy nhat lién quan dén cac



nhiém vu va cach giai quyét nhiém vy, nd con lién quan dén con ngudi voi tu
cach 1a mot thuc thé séng, co doi séng riéng tu, co niém vui, ndi budn, c6 diém
manh va diém yéu. Do vay giao tiép trong t6 chirc con bao ham ca khia canh
mang tinh nhan ban 14 khuyén khich, dong vién cac ca nhan, don vi trong co

quan, to chuec.

- Tao mdi trudng cho cac y tuong mébi, sang kién moi: Giao tiép tao moi
truong trong d6 cac ¥ tuong mai, sang kién mai dugc hinh thanh, chia s¢, thach
thirc va trai nghiém. Thong qua céc budi trao ddi, thao luan, hoi nghi, hoi thao

khoa hoc, cac y tudng moi, sang kién méi duoc hinh thanh va phat trién. (1)
1.2. Cdc nguyén tic giao tiép
1.2.1. Nguyén tdic tudn theo phdp ludt

Pay 1 nguyén tic co ban, bao trum toan bo hoat dong giao tiép hanh
chinh. Noi dung ctia nguyén tic ndy doi hoi: Nguoi can bd, cong chirc phai tuan
theo thu tuc, trinh ty, thAm quyén ma phap luat d3 quy dinh; cin ct vao phap
luat, chinh sach, quyét dinh cta cip c6 thim quyén; Khong mot co quan, to
chtrc, ca nhan nao dugc can thiép trai phap ludt vao qua trinh giao tiép. Can bo,
cong chirc phai tuan tha phap luat, xir Iy moi tinh hudng linh hoat “cé 1y, ¢o
tinh” trong ting truong hop giao tiép cu thé, phai lay gido duc, thuyét phuc lam
chinh.

1.2.2. Nguyén tic bdo dam chinh xdc trung thue, khach quan

Mubn qua trinh giao tiép dat dugc hiéu qua, thi can b, cong chirc phai
bao dam tinh chinh chinh xac khi dua ra nhiing tu 1li€u, nhan dinh, két luan,
quyét dinh...Vi vy, viéc dam bao tinh chinh xac trong qua trinh tiép xuc voi
cac chu thé tham gia qua trinh giao tiép s& giup cho hoat dong hanh chinh dat
duogc hiéu qua cao. Tinh khach quan, toan dién doi hoi nguoi tién hanh giao tiép
phai danh gié trung thuc tinh hinh vu viéc; xem xét toan dién cac khia canh kinh
té, chinh tri, van hoa, xa hoi cta vu viéc; phai dé cap dén y nghia tac dung tich
cuc hodc tiéu cuc cua vu vi¢c; khong cé thai dg thién 1éch va bop méo sy that dé

co thai do ti€p xuc voi cac doi tuong cho phu hop. Khi giao tiép voi cac doi



tugng, nguoi can bd, cong chirc phai chuan bi ki vé tam 1y, nim chac phap luat,
dam bao ching cir day du, sin sang ddi thoai ddu tranh dé lam sang té chan ly

cua sy viéc mot cach khach quan va chinh xac.

1.2.3. Nguyén tdc thin trong, cin bang, trach nhiém, “Di bdt bién, iing

van bién”

Muc dich cua giao tiép 14 1am hai long nguoi dan, cac d6i twong tham gia
vao qua trinh giao tiép, nén né mang tinh chinh tri, phap 1y, x3 hoi sdu sic. Vi
thé, doi hoi can bo, cong chirc phai than trong, ¢6 trach nhiém cao, b1 moi su
néng voi, cha quan nhu biéu thi thai do khi giao tiép néng nay, buc tic déu dé
dan dén sai l1am, xung dot gilta cac bén, khong dat duoc hi€u qua trong hoat

dong hanh chinh.

Nhin chung, dé hoat dong hanh chinh c6 hi€u qua thi thai dg, ung xtr cua
nguoi can bg, cong chure phai luon chuan muc, ludn thé hién sy binh tinh, tu chi
trong moi tinh huéng, nhét 1a khong duogc thé hién thai do trich thugng, quan
cach hay néng nay, cau gian. Khi giao tiép véi ngudi dan doi hoi ngudi can bo,
cong chuc phai luén biét tu kiém ché vira thé hién su ci mé, chan thanh, thong
cam nhung lai nghiém tac, ding muc. Pac biét, nguoi can bg, cong chirc phai

ludn cam giac dugc su can bang. (2)
1.2.4. Nguyén tic hai hoa cdc loi ich

Nguyén tac nay thira nhan quan niém giao tiép dudi hinh thic thong cam,
thong nhat v&i nhau khong phai 1a tranh dua, ddi dich. Thanh cong cia giao tiép
khong phai 13 su viéc chién thing d6i taic ma 1a dem lai loi ich cang nhiéu cang
t6t cho ca hai bén. Trong hau hét cic tinh hudng, déu ton tai nhitng giai phap
thich hgp vai1 lgi ich ctuia ca hai bén, hgp tdc cac bén s€ c6 co may tim ra giai
phap t6t nhat. Nguyén tic nay phu hop voi hoat dong hanh chinh 1a hoat dong
ma moi ngudi hop tac dé thuc hién cong vu. Nhitng nguoi giao tiép co ¥ thic ro
vé loi ich clia ho va lgi ich cta phia bén kia s& du kién dwoc cach thirc, lya chon
cac giai phap dé c6 cac loi ich d6. Ho s& cung nghién ctru tim cac co may xay

dung duoc giai phap dem lai loi ich t6i da cho mdi bén.



1.2.5. Nguyén tdc cong khai, dan chii

Tinh cong khai ciia giao tiép hanh chinh thé hién ¢ chd vao nhimng thoi
diém thich hop can bo, cong chirc phai thong bao diy du nodi dung cin cong
khai trong t6 chirc va véi nhan dan dé nhiing ngudi c¢6 trach nhiém va c6 lién
quan biét nham khuyén khich sy tham gia cta nhan dan va t6 chac vao hoat
dong nay. Tinh dan chu ciing can phai dugce bao dam khi giao tiép hanh chinh.
Can bo, cong chuc can phai lang nghe, ton trong ¥ kién ciia cac chi thé 6 lién
quan nhu cac ddi trong dugce quyén giai trinh, tiép xuc véi co quan, to chirc, ca
nhan can c6 thai do ton trong, trao doi thong tin chinh xac trong pham vi thAm

quyén ctia minh va phu hop vdi quy dinh ctia phép lut.

Nguyén tic cong khai, dan chu nham dam béo sy binh dang trude phap
luat trong mdi quan hé cac bén. Trong hoat dong hanh chinh, giao tiép ciing
can c6 phong cach nham gay thién cam vé6i cac ddi twong, nhat 13 phai dam bao
dan chu, cong khai, gan giii v6i cac ddi tuong, qua d6 lam cho ho duogc thoai
mai, ty tin. Viéc binh dang, din chu trong giao tiép s& rut ngan khoang cach
giita can b, cong chirc va cac ddi tugng. Tuy nhién, can phai dam bao duoc su
nghiémtic va ton trong 1an nhau, giit viing tinh lich su, giao tiép ¢ vin hoa,

dong thoi tranh viée tu do, binh dang qua trén.
1.2.6. Nguyén tic chuan myc dao dirc

Nguoi can bo, cong chirc phai co phong cach 1am viéc tbt, phai coi trong
va lubn g xtr theo nhiing tiéu chuan, nguyén tic, chuan muc dao duic ctia nghé
nghiép. Phong cach 1am viéc tot cia nguoi can bd, cong chirc trude hét 1a tinh
than trach nhiém cao trong cong viéc. C6 trach nhiém cao thi méi c6 kha ning

tao ra hi¢u qua cong tac tot.

Can b, cong chic ludn 1a nhimg ngudi cd chic vy, quyén han, do dé
phong cach lam viéc tot ctia ngudi can bd, cong chire trude hét 1a phai biét dua
vao quan chung, gan gii quan ching. Mit khac, nguoi can bd, cong chirc phai
biét phong, chong cac biéu hién chii quan, tac phong quan liéu, dai khai, phod

truong, quan cach.



1.3. Cdc hinh thirc giao tiép
1.3.1. Dya vao tdm thé ciia giao tiép

Giao tiép & thé manh, giao tiép & thé yéu va giao tiép ¢ thé can bang. Tam
thé cia mot nguoi dbi véi ngudi khac chi phdi nhimg hanh vi trong giao tiép cta
ho. Trong giao tiép, can diéu chinh tdm thé ctia minh mot cach linh hoat tuy

thudc vao tinh hubng cu thé.
1.3.2. Theo cdch tiép xiic ciia giao tiép

Giao tiép truc tiép (mat d6i mat) va giao tiép gian tiép (thong qua cac
phuong tién trung gian nhu van ban viét, thu tir, sach bao), c6 thé 1a giao tiép
gilta hai bén (tro chuyén, trao doi ¥ kién) va mot bén (phat thanh trén dai), c6
thé 1a gitta cc c4 nhan (hai nguodi hay mot nhom nguoi) va dai chiing (trong nha

hat, tai cac cudoc mit tinh).
1.3.3. Theo tinh chat ciia giao tiép

Giao tiép chinh thirc theo qui dinh ctia phap luat, theo mot quy trinh dugc
thé ché hoa (hoi hop, mit tinh, hoc tip...) va giao tiép khong chinh thic mang
nang tinh c& nhan, khong c6 su rang budc bdi nhitng qui dinh ¢6 tinh phéap 1y
nhung tuan theo nhitng tdp quan x4 giao (giao tiép giita ban bé véi nhau, Thi

truong tro chuyén riéng tu véi nhan vién...). (2)
2. Ky nang nghe
2.1. Nghe trong hoat déng giao tiép hanh chinh

Léng nghe co thé hiéu la mot tién trinh nhan thirc toan b nhiing tin hi¢u
d6i tuong thé hién, cho phép con ngudi dua ra thong tin mot cach co y thirc va
ca trong vo thirc nhitng gi ho biét va ca nhitng gi ho chua hiéu. D6 1a hanh dong

quan sat nhirng gi d61 tugng nodi ra va ca nhitng gi ho khong noi ra.

K¥ ndng nghe 1a nidng luc cua con nguodi nam bat cac phuong tién giao
tiép mot cach co hiéu qua dé nham dat duoc sy hiéu nhau, cam thong 1an nhau
va cung nhau hanh dong vi muc tiéu chung do con nguoi déat ra va mong muon

dat t6i. Phuong tién giao tiép trong ling nghe 13 bang tryc quan va cac giac



quan.
Loi ich cta lang nghe trong hoat dong hanh chinh:

- Thu thap thong tin nhiéu, diy du va chinh xéac cho viéc ra quyét dinh

hanh chinh.

- Gilp céc can bo, cong chirc nhan thirc dugce ban than minh, nhan thirc

dugc nguoi khac va giam thiéu yéu té cam tinh trong xtr 1y tinh huéng.
- Giam cac nguy co xung dot trong hoat dong hanh chinh v. v...
2.2. Ky ndng nghe co hiéu qua
- Trude hét phai bat dau bang mot thai do tich cuc va nhiét tinh.

- Phai duy tri viéc giao tiép bang anh mat mot cach thuong xuyén va
ngan.

- Chon cach dién dat bang diéu bd ctr chi “mo”.

- Duy tri mot khoang céach vira phai va hop ly gitta nguoi nghe va nguoi
noi.

- Pam bao méi truong giao tiép khong bi cac tac dong khac lam
phan tan hodc ngit quing nguoi nghe.

- Nguoi nghe phai chi dong dd bé moi rao can hitru hinh gitta ngudi nghe
va nguoi noi.

- Khuyén khich bang 10i va khong bang 10i.

- Sur dung céc cau hdi “m¢” dé lay thém thong tin hodc dé kiém

soat cudc nodi chuyén.
- Han ché st dung cau hoi “dong”,.
- St dung cac cau hoi “tai sao” khi can thiét.
- Tranh ngét 151 ngudi néi.
- Phan héi lai sau khi nghe.

3. Ky nang noi



3.1. Ky néng thuyét phuc

Thuyét phuc la dua ra tinh tiét, su kién, phan tich, giai thich Iam cho
ngudi khac thdy ding, thdy hay ma tin theo, lam theo. Céc yéu t6 dam bao
cho viéc thuyét phuc thanh cong bao gém: Uy tin, cach thé hién tinh cam
va cach 1ap luan ctia nguoi noi. Uy tin ¢6 dugce do trinh do, phém chét, dia

vi, tudi tac, thién chi, hinh anh, trang phuc, tuéng mao...
D¢ thuyét phuc hi€u qua can quan tdm dén mdt s6 van dé sau:

- Bit dau bang mot sy dong y, tim diém chung giita hai bén nhim xay

dung mdi truong tich cuc va giam kha ning khong dong y.

- Chtng minh 1am nhu thé khong chi ¢6 1oi cho minh ma con ¢6 loi cho

nguoi khac, vi loi ich chung, vi muc dich cao ca.
- Noi ca hai mat cua van dé.
- Chi ra xung d6t: Néu khong lam hay lam thé thi dan dén hau qua gi.

- Néu 1én cac bi¢n phap, ké hoach hanh dong cu thé, cac giai phap dé dé6i

phuong tu lya chon.

- Néu ra vi dy, hinh anh cu thé, hinh twong sinh dong, d& hiéu.

- Van dung ca dao, tuc ngit, chAm ngon, 101 ndi ctia ngudi ndi tiéng.

- Khoi day long tu ton, tu trong.

- Ap dung tam 1y “dong diéu hanh dong”, dua trén quy luat tim 1y:
ngudi khac 1am thé nén t6i ciing lam thé; ai cling mudn c6 hanh dong giéng
nhu nguoi khac hay mudn gidng nguoi khac”. (2)

- Ché htra diéu minh khong 1am duoc.

- Tu nhan 16i trudc.

- Phuong phép trai véi diéu mong doi: Lam trai nhimg diéu ma dbi
phuong tudng tuong, mong doi do dinh kién dé dan dat dén chd tiép thu y kién

cua minh.



3.2. Ky néng thuyét trinh

Thuyét trinh hay con goi 1a dién thuyét, 1 néi chuyén trude nhiéu ngudi
vé mot van dé nao d6 mot cach c6 hé théng. Nguoi thyc hién viée thuyét trinh
can quan tam t6i cac tiéu chi sau:

- Trinh bay cai gi?

- P6i tuong nghe 13 ai?

- Tai sao phai thuyét trinh?

- Thuyét trinh & dau?

- Thuyét trinh trong bao 1au?

- Lam thé nao dé sy chuyén giao thong tin duoc tot nhat?

B4 cuc ciia budi thuyét trinh bao gom:

a) Phin mé diu

Tao quan hé: Trube tién phai co tac phong chirng chac, ty tin. Khong dé
16 ra sy vung vé, thiéu tu tin qua nét mat, cir chi va dong tac ngay tur ban dau;

Chao hoi va ty giéi thiéu; Trinh bay 1y do ctia budi thuyét trinh.

Lam cho thinh gia to mo: Bfmg cach ké mét cau chuyén vui hodc mdt cau
tho ¢6 ¥ nghia lién quan dén chu dé, hodc dit cau hoi cho thinh gia; Cac van dé
¢6 tinh mau thudn cia cudc séng lién quan dén nodi dung thuyét trinh hodc trich
dan 16i cac danh nhan; Céc cau chuyén thoi sy hip dan theo nguyén tic tiéu cuc
trudc, tich cuc sau.

Pinh hwéng: Tix cac ciu chuyén giy to mo cho thinh gia & trén dan dit
ngudi nghe dén muc tiéu chinh ctia bai thuyét trinh; DPinh hudng bang so db truc
quan; Pua ra bd cuc téng quan hoic ndi dung chinh cua bai thuyét trinh.

b) Giai doan trién khai

Giai doan gitra 1a giai doan trién khai chinh ndi dung ctia bai thuyét trinh.
Pay 1a giai doan ma nguoi thuyét trinh can dua ra nhiing 1ap luan sic bén dua

trén nhitng k¥ ning truyén tai thong tin mot cach hoan hao, gitp cho nguoi nghe



dat duoc muc tiéu 1a linh hoi thong tin, k§ ning va thay d6i thai o va hinh

thanh tinh cdm m&i sau khi nghe xong ndi dung cua van dé.
¢) Két thiic
Phdn nay lam tét sé tao dn twong tét nhit cho cd budi thuyét trinh.
Phén két thiic c6 ba trong tam:
Trong tam 1: Tom tat mot thong diép;
Trong tam 2: Lién két véi twong lai;
Trong tdm 3 : Tao dung y kién, quan diém. (2)
4. Nhirng diéu kién dé giao tiép c6 hiéu qua
4.1. Tao ra méi trwong thudn loi trong giao tiép

D¢ tao ra moi truong giao ti€p hiru hi¢u trong to6 chirc, ngudi quan

1y hanh chinh phai mau muyc trong cdc moéi quan hé 1ién ca nhan.

Vai trd mau muc trong giao tiép co thé dugc thuc hién qua cac bién
phap:Tranh don phuong thay d6i cac quyét dinh trong hé thong t6 chirc. Pay 1a
diéu rat quan trong, c6 thé anh hudng téi cong viée boi vi mot su thay doi trong
hé théng chinh thirc s& de doa cac chuan muc hanh vi trong hé théng phi chinh
thitc. Con ngudi hay c6 khuynh hudng chéng ddi lai hodc c6 phan tGng tu vé
khi ho bi de doa.

- Kéu goi moi cip tham gia vao viéc giai quyét cac van dé co lién quan
va anh hudng t6i quyét dinh.

- Phai c6 kha ning tiép thu cac ¥ kién trong cac cudc trao ddi thong tin.
Diéu nay sé& khich 18 moi ngudi dong gop ¥ kién.

4.2. Nim chéc muc dich giao tiép

- Nam chic muc dich gitip cho ching ta d& mét thi gio va hanh dong ¢
hiéu qua hon boi vi khi da ké khai dugc ting diém dic trung ctia van dé, chia
van dé kho khan thanh nhiing van dé nho dé xir Iy thi nguoi giao tiép sé thay

van dé khong con qua 16n lao, qua triru tugng va qua kho giai quyét. Di nhién,



d6i khi cling phai giai thich minh bach mét s6 16n thong tin chi tiét. Piéu quan
trong & ddy 1a s& khong phi thoi gian dé 6m dom nhiing chi tiét khong can thiét

va cO thé kho1 su nhanh hon khi da biét chinh xac di€u can nham to1.

- Nam chic muyc dich chinh xac s& lam cho thong diép c6 hiéu qua hon,
bdi vi hiéu qua giao tiép gin lién véi su dap tng cua cir toa va ngudi giao tiép
mo1 yén tam phat trién muc dich cta minh. Sau khi xac dinh dugc muc tiéu
giao tiép phai biét lya chon phuong thirc giao tiép thich hop. C6 nhiéu phuong

thirc giao tiép, nhung phai xac dinh phuong thirc thich hop véi muc tiéu.
- Hay sir dung phuong thire trinh bay hay chi dan khi:
+ C6 du thong tin can thiét;
+ C6 thé hiéu duoc thong tin d6 khong can c6 sy gitp dd cua ai khac;

+ Chi quan tdm chi yéu vao viéc tim ra mot quyét dinh hop 1y, ranh

mach va nhanh chong.
- Thong thuong hay stir dung phuong thirc ban bac va tham gia khi:
+ Can thém thong tin;
+ Can y kién, quan diém, su danh gia phé binh ctia ngudi khac;

+ Quan tdm t&di cdm nghi cia nhitng nguoi ¢o lién quan va mudn thuc

hién cac quyét dinh c6 hiéu qua.
4.3. Kinh nghiém, ky ning trong giao tiép

Kinh nghiém, ky nang c6 su lién hé chat ché. Kinh nghi¢m 1a nhiing tri
thuc tich lily duoc qua trai nghiém thuc tién. K§ ning 1a niang luc van dung c6
két qua nhiing tri thirc vé phwong thirc hanh dong di duoc chu thé linh hoi dé
thuc hién nhitng nhi€ém vu tuong tng, & mirc do k¥ nang, cong viéc hoan thanh
trong diéu kién hoan canh khong thay ddi, chat luong chua cao, thao tic chua
thuan thyuc va chil thé con phai tap trung chil y cing thang. Nhitng cam nhan co
duoc lai nho ky nang quan sat, tich iy kinh nghi€ém quan hé con nguoi trén

thuc tién, k¥ ning lang nghe, k¥ niang doc trén nét mit, ctr chi ddi tuong giao



tiép.(1)

TOM TAT CHUONG: Noi dung chuong 1 gidi tiéu nhitng kién thuc vé:
Nhing van dé chung vé giao tiép hanh chinh; k¥ ning nghe; k¥ ning néi; nhiing
diéu kién dé giao tiép c6 hiéu qua.

BAI TAP

Cau hoi va bai tap thuc hanh

Ciu héi 1: Anh/Chi hiy phan tich ban chat va vai tro ciia giao tiép hanh
chinh?

Ciu héi 2: Anh/Chi hiy néu tim quan trong ctia ling nghe?

Ciu héi 3: Anh/Chi hay trinh bay cac k¥ ning thuyét phuc?

Ciu héi 4: Anh/Chi hdy trinh by cac budc cua trién khai thuyét trinh

hi¢u qua?
Bai tap thwe hanh 1: Thyc hién 1 bai thuyét trinh theo chu dé ty chon.
Goi y dap an:
- Phan chia timg nhom nho(tiy theo s luong ngudi hoc).

- Mdi nhom thao luan lya chon chu dé yéu thich, xay dung bai thuyét

trinh theo chu dé da chon.

- Ctr thanh vién ctia nhém thuyét trinh

- Bai thuyét trinh can quan tdm dén céc tiéu chi: Trinh bay céi gi? Pdi
tuong nghe 1a ai? Tai sao phai thuyét trinh? Thuyét trinh & dau? Thuyét trinh
trong bao 1au? Lam thé nao dé su chuyén giao thong tin dugc tot nhat?.

- BS cuc bai thuyét trinh bao gém: Phan mé dau; giai doan trién khai; Két
thtc.

- Nhan xét, két luan.

Bai tap thwe hanh 2: Anh/Chi hiy phan tich cic nguyén tic giao tiép

hanh chinh. Nguyén tic ndo 1a quan trong nht, tai sao?



