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MO PAU
1. Tinh cap thiét ciia dé tai:

A.V Xukhomlinxki da viét: “Nhu cdu giao tiép 13 nhu cau vi dai nhat trong cic nhu cau

cua con nguoi, khong dugc dat né ngang hang voi cac loai nhu cau khac”.

Hoat dong giao tiép 1a hoat dong mang tinh xa hoi. Ty theo tinh chat mdi quan hé xi hoi
gilta cac chu thé tham gia giao tiép ma c6 cach tng xir khac nhau. Trong hoat dong giao
tiép hanh chinh, ty vao dbi tuong giao tiép ma ngudi can bo cong chic vira phai tuin
thil nhitng nguyén tic cta giao tiép néi chung vira phai chu ¥ téi nhimg yéu ciu riéng cta
giao tiép hanh chinh. Hi¢u qua ctia hoat dong giao tiép sé anh huong khong nhoé t6i hidu

qua hoat dong cua timg ca nhan, nhom, ngudi lanh dao va hoat dong chung cua t6 chirc.

Dé tién hanh giao tiép c6 hiu qua, can bd, cong chirc can hiéu ban chét, can biét cac loai
giao tiép va cac nguyén tic, cong cu cho giao tiép hop 1y, dua trén loi ich. Ca Iy ludn va
thuc tidn déu cho théy dé c6 duoc nhiing tién bd vuot bac trong cong cudc cai cach nén
hanh chinh Viét Nam trong thoi gian qua khong thé phii nhan vai tro to 16n, mang tinh
chat quyét dinh cua nhan t6 con nguoi. Tuy vdy, phai nhin nhan mot cach khach quan
nhitng han ché dang ton tai ngay trong doi ngii can bg, cong chirc hién nay la khong nho,
ma han ché vé van hoa tng xu, vé k¥ ning giao tiép hanh chinh 13 rit ding quan tim. Rét
nhiéu nhirng can bo, céng chirc chua biét cudi, chua biét xin 11, chua biét cam on trong
khi giai quyét cong viéc cho nhan dan, to chirc. Nhitng biéu hién tiéu cuc nhu: hach dich,
ctra quyén, gay kho dé cho dan, coi thuong nhan dan, xa cach, ldnh dam, v cam voi dan
thuong thiy qua 161 tmg xtr hing ngay khong nhitng dang 1a mét tré ngai rat 1on ddi véi
cong cudce cai cach nén hanh chinh nuéc nha, anh hudng dén chat lugng phuc vu cuia cac

dich vu cong ma con tdc dong tiéu cuc dén moi quan hé Nha nudc — Nhan dan.



Trong thoi ky méi ctia nén hanh chinh nudc nha viée dao tao k§ ning giao tiép hanh
chinh cho can b, cong chirc da trd thanh mot yéu cau tat yéu. Vay, dé nang cao chat
lwong hoat dong giao tiép, 18 tan trong hanh chinh nha nuéc can dao tao gi 13 co ban, 1a
can thiét nhat, phu hop nhat dé mang lai hiéu qua cho hoat dong ctia co quan, to chuc?
Trén co so 1y luan va thuc tién do, t6i chon dé tai “Ndng cao hiéu qud hoat déng giao
tiép trong hanh chinh ciia cin bé, cong chire, vién chive 6 truwong THCS Trigu Thanh”

1am tiéu luan mon Thyc tap co ban Quan tri hanh chinh.

2. Muc dich va nhiém vu nghién ciru:

Tiéu luan tap trung tim hiéu co sé 1y ludn va co s& thyc tién vé hoat dong giao tiép hanh
chinh nhu cac khai niém, ban chét, vai tro, cac mdi quan hé giao tiép, cac nguyén tic va
k¥ ning can co trong giao tiép cling nhu cac yéu tb dam bao hoat dong giao tiép dat hicu
qua. Tir d6 xac dinh thuc trang va dua ra nhimg dinh huéng, giai phap can thiét nham
dam bao cho hoat dong giao tiép hanh chinh & truong THCS Triéu Thanh néi riéng va
clia co quan hanh chinh nha nuéc néi chung dat hiéu qua. Gitp sinh vién hiéu biét co ban
vé k¥ ning giao tiép trong co quan, tim quan trong ctia cong tic nay trong hoat dong
hanh chinh vin phong dé ap dung c6 hiéu qua trong hoc tap, cong viée c6 lién quan sau

nay, va trong doi séng thuong nhat.

Thong qua nghién ctru 1am thay d6i cac d6i trong hoat dong trong linh vuc hanh chinh
van phong c6 cach nhin cu thé, nhiéu chiéu, toan dién vé cong tac giao tiép. Tir d6 co thé

dé dang dat dugc muc dich, hiéu qua cao nhat trong hoat dong giao tiép ¢ co quan.

3. Poi twong, pham vi nghién ciru:

3.1. Pdi twong nghién ciru:



Pé tai tién hanh nghién ctru hoat dong giao tiép trong co quan hanh chinh nha nuéc va
cac k¥ ning cua can bo, cong chirc, vién chirc khi giao tiép véi nhan dan trong qué trinh
giai quyét cong viée cho nhan dan, t6 chc.

3.2. Pham vi nghién ctru:

- Khong gian: Truong THCS Triéu Thanh

- Thoi gian: Tir 2010 dén 2015.

4. Phuwong phap nghién ciru:

Tiéu luan duoc tién hanh dua trén cac phuong phap:

- Phuong phéap quan sat

- Phuong phap diéu tra

- Phwong phap phan tich- tong hop.

Ngoai ra, tiéu luin con tham khao cac sach — tai liéu c6 lién quan, dé c6 cai nhin chuan
xéac va khai quat vé dé tai, di sdu tim hiéu va thao luan, rat ra két luan dat dang yéu cau
dé ra trong qua trinh nghién ctru.

5. Y nghia khoa hoc ciia tiéu luén:

Su thanh cong cua dé tai tiéu luan “Nang cao hiéu qua hoat dong giao tiép trong hanh
chinh cua cén bd, cong chuc, vién chic ¢ truong THCS Triéu Thanh” sé 1a tai li¢u tham
khao cho cac co quan, t6 chirc, don vi trén dia ban huyén Triéu Phong néi ri€ng va cua

tinh Quang Tri n61 chung nham dem lai mot nén hanh chinh van minh, hién dai.

Sau khi tién hanh nghién ctru, chung ta c6 thé nhéan thiy rang hoat dong giao tiép dong
mot vai tro khong nhod trong hoat dong ciia mdt co quan, td chtre. Lam rd duoc dic diém
cong viéc va nhimng k¥ ning, nghé thuat trong cong viéc nham dem lai hiéu quéa cao nhat
cho cong tac giao tiép. Tir nhitng thyc trang cila cong tac giao tiép hang ngay & co quan,
c6 nhiing nhan dinh va dinh hudng chung cho cong tac tré nén hoan thién, chuyén nghiép

hon.



6. Két cau ciia tiéu luin:

Ngoai phén M¢ dau, Két luan, Danh muc tai liéu tham khao thi tiéu luan g@)m co 03
chuong

Chuong 1: Co sd 1y ludn cta hoat dong giao tiép trong hanh chinh

Chuong 2: Thuc trang hoat dong giao tiép trong hanh chinh cua can b, cong chirc, vién
chtrc ¢ truong THCS Triéu Thanh

Chuong 3: Cac giai phap nham nang cao hiéu qua hoat dong giao tiép trong hanh chinh

cua can bg, cong churc, vién chirc



NOI DUNG
CHUONG 1. CO SO LY LUAN CUA GIAO TIEP HANH CHINH

1.1. Khai niém:

1.1.1. Giao tiép:

Giao tiép 1a qué trinh tiép xtic tAm 1y giira nhitng con nguoi nhat dinh trong x3 hoi, nham
trao doi thong tin, tinh cam, hiéu biét, von sbng ... tao nén nhitng anh hudng, nhitng tac
dong qua lai dé con nguoi danh gia, diéu chinh va phdi hop véi nhau trong cong viéc.
Ban chat cta giao tiép:

- Giao tiép 1a mot qua trinh trao doi thong tin: Giao tiép khong don gian nhu qua trinh
truyén di mot thong di€p ma la mot cudc dbi thoai hai chiéu lam thay ddi nhan thirc cua
hai bén giao tiép, nghia 1 n6 bao ham ca su chia sé.

- Giao tiép 1a qua trinh tac dong qua lai gitta cic bén tham gia: Cung voi qua trinh trao
d6i thong tin, cac bén tham gia vao qua trinh giao tiép con thuc hién sy giao luu tinh cam,
tu twong. Qua qua trinh ndy con ngudi hiéu nhau va c6 nhimng thay d6i nhat dinh.

1.1.2. Giao tiép trong hanh chinh

Giao tiép trong hanh chinh 1a hoat dong xac 1ap mdi quan hé va sy tiép xtc gilta con

ngudi véi nhau trong pham vi hanh chinh nham thoa man nhirng nhu cau nhat dinh.

Hoat dong giao tiép trong hanh chinh dién ra qua hai méi quan hé co ban:

Thir nhat, giao tiép trong ndi bd co quan hanh chinh nha nudc, bao gdm giao tiép giita
cap trén voi cap dudi va giao tiép giira can bd, cong chirc, vién chirc véi nhau.

Tht hai, giao tiép gifra can by, cong churc, vién chuc dai dién cho co quan hanh chinh nha

nudc voi cong dan va to chue.

Tuy nhién, trong pham vi nghién ctru cia tiéu luan, t6i chi yéu tap trung nghién ctru dén

moi quan hé thir hai, do6 1a qua trinh giao ti€p gitra can bg, cong chirc, vién chirc véi cong



dan va to chirc trong qué trinh giai quyét cong viéc.

1.1.3. K§ ning giao tiép hanh chinh

K§ ning giao tiép hanh chinh 13 viéc con ngudi st dung cac phuong tién giao tiép mot
cach c6 hiéu qua nhét trong hoat dong hanh chinh nham dat duoc muc tiéu quan ly.

Mudn thanh cong trong giao tiép hanh chinh, can phai ¢ cac k¥ niang sir dung ngdn ngi,
cac kién thirc vé hanh chinh, cac k¥ ning vé giao tiép nhan sy va nim vimg ndi dung céac
loai giao tiép.

Ciing nhu giao tiép thong thuong, trong giao tiép hanh chinh ciing bao gém cac k¥ ning:
nghe, n6i, doc, viét va phan hoi. Tuy nhién véi nhitg dic diém, nguyén tic cia giao tiép
hanh chinh thi ndi dung va vi¢c rén luyén cac ky nang trén cling c6 su khac bi¢t va dac
trung riéng co.

Mudn c6 k¥ ning giao tiép tdt can phai chi ¥ dén cac yéu td chu yéu sau: khi xay dyung
ban thong diép phai nim rd ndi dung, trinh bay hop 1y va chuyén né t6i ngudi nhan bang
con dudng thich hop; ngoai ra can chi ¥ t6i moi truong xa hoi khi giao tiép, nghia 1a xac
dinh dia vi xa hoi cta ban than va nguoi giao tiép voi minh dé giao tiép dung quy tic,
ddng thoi co su phan hoi (dap ang) hop 1y nhat.

1.1.4. Can bo, cong chirc, vién chirc

Theo Luat Can bg, cong chtrc nam 2008:

Can bg 1a cong dan Viét Nam, dugc bau ctr, phé chuin, b6 nhiém gilt chtrc vy, chirc danh
theo nhiém ky trong co quan cua Dang Cong san Viét Nam, Nha nudc, to chirc chinh tri -
xd hoi ¢ trung wong, & tinh, thanh phd truc thudc trung wong, & huyén, quén, thi x3, thanh
phé thudc tinh, trong bién ché va hudng lwong tir ngan sach nha nude.

Cong chtrc 1a cong dan Viét Nam, dugc tuyén dung, b nhiém vao ngach, chtrc vy, chirc
danh trong co quan ctia Pang Cong san Viét Nam, Nha nudc, td chire chinh tri - x4 hoi &
trung uong, cép tinh, cép huyén; trong co quan, don vi thuoc Quan déi nhan dan ma
khong phai 13 si quan, quan nhan chuyén nghiép, cong nhan quoc phong; trong co quan,

don vi thugc Cong an nhan dan ma khong phai 1a si quan, ha si quan chuyén nghiép va



trong by may lanh dao, quan ly cta don vi su nghiép cong lap cia Pang Cong san Viét
Nam, Nha nudc, t6 chirc chinh tri - xa hoi, trong bién ché va huong luong tir ngan sach
nha nuée; ddi véi cong chie trong bd may 1anh dao, quan 1y cua don vi s nghiép cong
1ap thi lvong dugc bdo dam tir quy luong ctia don vi su nghiép cong lap theo quy dinh
cua phap luat.

Theo Luat Vién chirc nam 2010:

Vién chtrc 1a cong dan Viét Nam duoc tuyén dung theo vi tri viéc lam, lam viéc tai don vi
su nghiép cong 1ap theo ché do hop ddng lam viéc, huong luong tir quy lwong cta don vi
su nghi€p cong 1ap theo quy dinh cia phap luét.

1.2. Vai tro va nguyén tic ciia giao tiép hanh chinh

1.2.1. Vai tro ciia giao tiép hanh chinh

Giao tiép c6 vai tro vo cung quan trong doi voi hoat dong quan 1y hanh chinh néi chung,
nhit 13 d6i v6i cac can bo, cong chic, vién chic thuong xuyén phai tiép xtc, giai quyét
cac cong viéc hang ngdy cho cong dén, to chire. Khi xem xét vai trd ctia giao tiép hanh
chinh can chd ¥ toi vai trd ctia né ddi véi cac qua trinh: trao doi thong tin, tinh cam va ra
quyét dinh.

- Vai tro trao d6i thong tin trong giao tiép hanh chinh

Trong qua trinh giai quyét cong viéc cho cong dan, to chirc, ngudi can bo, cong chiic,
vién chirc thuong xuyén phai tiép nhan, xir 1y vin ban, ban tin, huéng dan, giai thich,
tuyén truyén cho nhan dan... thong qua vin ban, 16i néi, hinh anh..., nhd d6 thong tin
duoc truyén di, hai bén hiéu rdi cung chép nhan dé cong viéc dién ra sudn sé, dat hiéu
qua va mang lai loi ich cao nhét cho cac bén.

Nho c¢o giao tiép ma moi cong vi¢c dugc giai quyét. bdac biét, hiéu qua hoat dong tiép dan
phu thudc rat 16n vao kha ning truyén dat, giang giai, thuyét phuc cta can b, cong chiic,
vién chirc d6i v6i nguoi dan. Bén canh d6, thong qua giao tiép, cu thé 1a viéc hudng dan,
trao doi..., ngudi can bd, cong chirc, vién chirc co thé gitip ngudi dan hiéu ding, du cac

quy dinh cta Phap luat vé quyén, loi ich cta ho, ciing nhu trinh ty, thu tuc bit budc cho



moi cong viéc, tao diéu kién thuan loi cho cac bén trong qua trinh giai quyét.

- Vai trd trao d6i tinh cam ciia giao tiép

Thong qua giao tiép, nguoi can bd, cong chirc, vién chirc va nhan dan hiéu nhau hon, trén
co s& d6 c6 su chia sé, cam thong, dap tmg nhu ciu cua nhau trong qua trinh giai quyét
cong viée, tir 46 tao nén su gan giii, tin cdy va déng cam v&i nhau. Quan trong hon, thong
qua qua trinh ndy mdi quan hé giita nhan dan véi chinh quyén cac cip sé& duoc ting
cuong.

- Vai tro d6i véi qua trinh ra quyét dinh

Giao tiép 1a dé ra quyét dinh va quyét dinh d6 1a giai phap t6i vu duoc cac bén tham gia
giao tiép chap nhan thong qua su trao doi, chia sé va nam bat duoc nhu cau, mong doi
ciia mdi bén. Ddng thoi, quyét dinh d6 dam bao duoc loi ich cua cic bén tham gia, ciing
nhu dam bao cic nguyén tic khac cia giao tiép hanh chinh.

1.2.2. Nguyén tic ciia giao tiép hanh chinh

Khi tién hanh hoat dong giao tiép trong hanh chinh, ngudi can bd, cong chirc, vién chirc
can dam béao cac nguyén tic sau:

- Nguyén tic tuan theo phap luat

Pay la nguyén tic co ban, bao trim toan bd hoat dong giao tiép hanh chinh. Noi dung ctia
nguyén tic nay doi hoi: Ngudi can bd, cong chirc phai tudn theo thu tyuc, trinh ty, thim
quyén ma phap luat di quy dinh; can ctr vao phap luat, chinh sach, quyét dinh cta cip c6
thAm quyén; Khong mot co quan, t6 chirc, ci nhin nao dwgc can thiép trai phap luat vao
qua trinh giao tiép. Can bo, cong chirc phai tuan thi phap luat, xir Iy moi tinh hubng linh
hoat “c6 1y, c6 tinh” trong ting trudng hop giao tiép cu thé, phai lay gido duc, thuyét
phuc lam chinh.

- Nguyén tic bao dam chinh xac trung thuc, khach quan Mudn qua trinh giao tiép dat
duoc hi€u qua, thi can by, cong chiric phai bao dam tinh chinh chinh xac khi dua ra nhiing
tu liéu, nhan dinh, két luan, quyét dinh. ..

Vi viy, viéc dam bdo tinh chinh x4c trong qué trinh tiép xuc vdi cac chu thé tham gia qua



trinh giao tiép s& gitip cho hoat dong hanh chinh dat duoc hiéu qua cao. Tinh khach quan,
toan dién doi hoi ngudi tién hanh giao tiép phai danh gia trung thyc tinh hinh vu viéc;
xem xét toan dién cac khia canh kinh té, chinh tri, van hoa, x3 hoi cua vu viéc; phai dé
cap dén vy nghia tac dung tich cuc hodc tiéu cuc cua vu vi¢c; khong cé thai do thién léch
va bop méo sy that dé co thai do tiép xtic véi cac ddi twong cho phu hop. Khi giao tiép
v6i cac doi tuong, nguoi can bd, cong chirc phai chuin bi ki vé tdm 1y, nim chic phap
luat, dam bao chimg cir ddy du, sin sang doi thoai ddu tranh dé 1am sang to chan 1y cua
su viéc mot cach khach quan va chinh xac.

- Nguyén tic cong khai, dan chu

Tinh cong khai cua giao tiép hanh chinh thé hién & chd vao nhiing thoi diém thich hop
can bo, cong chirc phai thong bao ddy du ndi dung can cong khai trong td chirc va véi
nhan dan dé nhitng ngudi co trach nhiém va c6 lién quan biét nhim khuyén khich sy
tham gia cta nhan dan va to chirc vao hoat dong nay.

Tinh dan chu ciing can phai duoc bao dam khi giao tiép hanh chinh. Can b, cong chirc
can phai ling nghe, ton trong y kién cua cac chi thé ¢ lién quan nhu cac d6i tuong duoc
quyén giai trinh, tiép xtc véi co quan, to chic, ca nhan cin c6 thai d6 ton trong, trao doi
thong tin chinh xac trong pham vi thim quyén ctia minh va phu hop véi quy dinh cta
phép luat.

Nguyén tic cong khai, dan cha nham dam bao su binh déng trudc phap lut trong mbi
quan hé cac bén. Trong hoat dong hanh chinh, giao tiép ciing cin c6 phong cach nham
gdy thién cam véi cac ddi tuong, nhat 1a phai dam bao dan chu, cong khai, gan giii véi
cac dbi tuong, qua dé lam cho ho dugc thoai mai, tu tin. Viéc binh déng, dan chu trong
giao tiép s& rat ngan khoang cach giita can bo, cong chirc va cac dbi twong. Tuy nhién,
can phéi ddm bdo dugc sy nghiém tic va ton trong 1an nhau, giit virng tinh lich su, giao
tiép cO van hoa, déng thoi tranh viéc tu do, binh drflng qua tron.

- Nguyén tic than trong, binh dang trong giao tiép

Muc dich cua giao tiép 1a lam hai 1ong nguoi dan, cac dbi tuong tham gia vao qua trinh



giao tiép, nén nd mang tinh chinh tri, phép ly, xa hoi sau sac. Vi thé, dé hoat dong hanh
chinh ¢6 hi€u qua thi thai do, ing x1r cia ngudi can by, cong chirc phai luon chuan muc,
luén thé hién su binh tinh, tu chi trong moi tinh huéng, nhat 1a khong duogc thé hién thai
do trich thuong, quan cach hay néng nay, cu gian. Khi giao tiép voi ngudi dan doi hoi
nguoi can bg, cong chirc phai luén biét tu kiém ché vira thé hién sy cdi md, chan thanh,
thong cam nhung lai nghiém tac, dang muc.

Trong qua trinh thuc thi cong vu, ngudi can bo, cong chirc, vién chirc s& phai giao tiép
voi nhiéu d6i tuong khac nhau (gia — tré, nam — nir, nguoi dan tde thiéu sb, trinh do thép,
ton gido...) vin d¢ dit ra & day 1a phai dam bao su binh dang trong giao tiép. D¢ giai
quyét t6t van dé nay can c6 cach thirc tot nhat dé thuc hién nguyén tac “moi ngudi déu
quan trong” nghia 13 moi ngudi dan déu phai dugc ton trong va ddi xir tét.

- Nguyén tic chuan myc dao dirc

Nguoi can b, cong chirc phai co phong cach lam viée tét, phai coi trong va ludn Gng xur
theo nhitng tiéu chudn, nguyén tic, chudn muc dao duc cua nghé nghiép.

Phong cach lam viéc tot cia ngudi can bd, cong chic trude hét 13 tinh than trach nhiém
cao trong cong viéc. C6 trach nhiém cao thi méi c¢6 kha ning tao ra hiéu qua cong tac tdt.

Can bo, cong chirc ludn 1a nhimg ngudi ¢ chirc vu, quyén han, do d6 phong cach lam
viéc tot ctia ngudi can bd, cong chirc trwede hét 1a phai biét dua vao quan chung, gan giii
quan chung. Mit khac, ngudi can bd, cong chirc phai biét phong, chéng cac biéu hién chu
quan, tdc phong quan li€u, dai khai, phd truong, quan céch.

- Nguyén tic hai hoa céc loi ich

Nguyén tic ndy thira nhan quan niém giao tiép dudi hinh thirc thong cam, thong nhat véi
nhau khong phai 13 tranh dua, d6i dich. Thanh cong cua giao tiép khong phai 1a sy viée
chién thang ddi tic ma 1a dem lai loi ich cang nhiéu cang tot cho ca hai bén. Khi khong
dat dugc nhitng diéu nhu mong doi, ngudi dan thudng cé nhitng phan tng & nhitng mirc
d6 khac nhau (byc tlrc, budn bi, chan nan, mat long tin, to thai do bat hop tac, tham chi

lang nhuc can bd, cong chuc, vién chire...). Chinh vi vy, mdt nguyén tac co ban, quan



trong khi giao tiép v6i nhan dan 1a phai c6 gang dam bao sy hai hoa vé mit loi ich.
Nguyén tic nay doi hoi can bg, cong chirc, vién chirc truc tiép giao tiép vdi cong dan
hodc t6 chirc phai chii ¥ nhitng diém sau: phai hiéu tim 1y, muc dich cia ngudi dan; phai
dat muc ti€u sao cho muc dich ctia co quan minh va muc dich cua nhan dan déu thoa man
mot phan hay toan bd; ngay ca trong trudng hop loi ich cta ho khong duoc thoa man thi
phai to thai do cam thong, chia sé chtr khong thé c6 thai do hiéu thing hoic tho o.

- Nguyén tic ton trong cac gia tri vin hoa

Gi4 tri van hoa 1a mot pham tri rong 16n voi nhimg biéu hién da dang cua nd. Ngoai cac
gia tri trong nudc (gia tri dan toc) con co6 gid tri van hoda nude ngoai...

Trong diéu kién hoi nhap qudc té hién nay can dam béo ton trong truyén thong, van hoa
giao tiép ing xir ctia cac dan toc thudc cic nén vin hoa khac nhau.

Nhén 4i 12 mot trong nhitng gia tri vin hoa cua nhan loai ma hién nay mot sb nha nghién
ctru coi d6 12 mot nguyén tic khi giao tiép. Ngudi can bd, cong chire, vién chirc can phai
c6 long nhan 4i, cam thong, thuong yéu, chia sé v6i moi ddi twong giao tiép, coi nhitng
van dé cua nguoi dan nhu van dé cua minh, c6 nhu vay méi loai bo dugc yéu td tiéu cuc
trong qué trinh thuc thi cong vu, ciing nhu ning cao hiéu qua cta qué trinh giao tiép.
Ngoai ra, nhitng gia tri van hoa, dao duc cua nguoi can bd, cong chuc, vién chirc nhu
can, kiém, liém, chinh, chi cong, vo tu, vi nhan dan phuc vu phai dugc dé cao va la
phuong cham hoat dong cua can b, cong chirc, vién chirc trong thoi ky moi cia nén
hanh chinh nudc nha.

1.3. Cac phuong tién giao tiép

1.3.1. Phwong tién ngon ngir

Giao tiép bang ngdn ngit: 13 giao tiép duoc st dung hé théng tin hiéu ngdn ngit con
nguoi. Pay 1a loai giao tiép pho bién va co hiéu qua vi dam bao dugc ¥ nghia cia thong
tin. Trong loai giao tiép nay, hiéu qua cta giao tiép phu thudc vao cac yéu to: chu thé giao
tiép, ndi dung thong diép, kénh truyén va do6i twong giao tiép (lién quan dén kha nang giai

ma cua doi tugng).



Giao tiép bang ngdn ngit trong quan 1y c¢é tinh quy chiéu duoc xac dinh cho ting to chirc
bd may quan ly. Pac biét, viéc xdy dung thong diép trong qua trinh giao tiép phai tuan
thu dang cac quy dinh nham tao ra sy théng nhat va thuan loi cho viée gidi ma dbi voi
cac bén tham gia vao hoat dong giao tiép.

1.3.2. Phwong tién phi ngon ngir

Giao tiép phi ngon ngir: 12 giao tiép thong qua cic hé thong tin hiéu khong phai 13 ngdn
ngir. Hé thong tin hiéu nay thudng duoc goi 1a ngdn ngit co thé (than thé).

Céc tin hiéu bao gom:

- Hé théng cu chi, nét mat, di€u bd duoc tao ra boi cac bo phan cua co thé.

- Am diéu, cudong d6 101 ndi va cac tin hiéu kém theo voi 10i noi.

- Khong gian va thoi gian giao tiép: Khoang cach khong gian giita hai bén tham gia giao
tiép, tu thé trong khi giao tiép, do dai cua giao tiép ...

- Trang phuc duoc xem nhu mot chi bao vé con ngudi khi tiép xuc véi nguoi khac.

Trong quan 1y hanh chinh, giao tiép phi ngoén ngit ciing duoc st dung kha nhiéu va co
nhirng quy dinh cu thé vé tac phong, trang phuc v.v. ciia cong chirc khi tién hanh giao tiép
v6i cac ddi tuong khac.

1.4. Nhirng ky niing giao tiép trong hanh chinh

1.4.1. K¥ ning ling nghe

Nghe 1a mét trong nhitng k¥ ning quan trong ciia qua trinh giao tiép. Qua trinh giao tiép
tré nén tot hon néu nhu cac bén tham gia vao giao tiép biét ling nghe.

Léang nghe c6 thé hiéu 1a mot tién trinh nhan thirc toan bd nhitng tin hiéu ddi twong thé
hién, cho phép con nguoi dua ra thong tin mdt cach cd ¥ thic va ca trong vo thire nhirng
gi ho biét va ca nhimg gi ho chua hiéu. D6 1a hanh dong quan sat ngudi nhimng gi ddi
tugng noi ra va ca nhitng gi ho khong noi ra.

K¥ ning nghe 1a ning lyc cua con ngudi nam bat cac phuong tién giao tiép mot cach co
hi¢u qua dé nham dat dugc sy hiéu nhau, cam thong 1an nhau va cung nhau hanh dong vi

muc tiéu chung do con nguoi dat ra va mong muon dat toi.



Phuong tién giao tiép trong ling nghe 1a bang truc quan va cac gidc quan.

Loi ich cua lang nghe trong hoat dong hanh chinh:

- Thu thap théng tin nhiéu, day du va chinh xac cho viéc ra quyét dinh hanh chinh.

- Gilp cac céan by, cong chirc nhan thirc dugc ban than minh, nhan thirc dugc ngudi khac
va giam thiéu yéu t6 cam tinh trong xir 1y tinh hudng.

- Giam cac nguy co xung dot trong hoat dong hanh chinh nhu: Lam cho quan hé véi ddi
tac tot hon; Nhan duoc nhiéu thong tin quy bau; Hiéu biét rong hon, khon ngoan hon,...
bé léng nghe c6 hi€u qua, nguoi can b, cong chure, vién chirc can:

- Bit dau cudc giao tiép 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 céch dién dat béng diéu bo ctr chi “mo”.

- Duy tri mot khoang cach vira phai va hop 1y gitta nguoi nghe va nguoi noi.

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

- Nguoi nghe phai chu dong d& bo moi rao can hitu hinh gitra nguoi nghe va ngudi noi.

- Khuyén khich bang 16i va khong bang 10i.

- Str dung céc cau hoi “md” dé 1y thém thong tin hodc kiém soat cudc nédi chuyén.

- Han ché str dung cau hoi “dong”,.

- Str dung céc ciu hoi “tai sao” khi can thiét.

- Tranh ngit 161 ngudi noi.

- Phan héi lai sau khi nghe.

1.4.2. Ky nang noi

N6i 14 sy truyén dat ¥ tuéng ctia minh dén mot ddi twong khac dé ho hiéu va chia sé véi
minh. Vay, k¥ ning ndi 1 viéc str dung cac phuong tién giao tiép dé truyén di mot cach
hiéu qua nhat noi dung mot thong diép.

Noi 13 hinh thtrc giao tiép truc tiép, dugc str dung nhiéu trong cac hoat dong giao tiép cua

can bg, cong churc voi cong dan, td6 chure va 1a hinh thire dem lai hi€u qua cao trong giao



tiép.

K¥ ning ndi hiéu qua 1a kha ning biéu dat bang 15i noi, 1a mot loai nang luc thé hién qua
khau ngir dé truyén dat thong tin, biéu dat tu tudng, tinh cdm mot cach chinh xéc, sinh
dong, c6 strc thuyét phuc.

Trong giao tiép truc tiép tdi ky nhiing diéu sau:

- Vira n6i vira din giong, vung tay vao mit khach

- Néi lap limg ntra chimg hodc ngat ngang 10i

- Néi sai 1éch chu dé chinh

- Noi nhirng 161 khich bac, choc ture, cham long tu ai cia khach

Reén luyén k¥ nang noi hiéu qua

Piéu kién dau tién dé ndi hiéu qua do 1a phai nghe hiéu qua. Nghe dé linh hoi thong tin,
hiéu dugc ndi dung thong diép va co6 hudng phan hoi hop 1y. Dé rén luyén ky ning noi,
can cha y thyc hién nhitng ndi dung sau:

- C6 gang khong phan hoi sém khi chua suy nghi va phan tich k¥ nhimng ndi dung thong
di€p va y tuong, muc dich, nguyén vong cua nguoi noi;

- Can loai bo thai d6 ludn ludn phan tmg, chdng lai y kién cta nguoi khac;

- Khong ngat 10i nguoi khac khi ho dang trinh bay y kién ctia minh;

- Can chuan bi k¥ noi dung trudc khi néi, néi voi bd cuc rd rang;

- Trinh bay ngan gon, khong dai dong nhung dam bao du ¥, ding nodi dung;

- Chu y to1 tinh mach lac, 16gic ctia ndi1 dung s€ noi;

- N6i phai dam bao tinh thuyét phuc va hd tro ngudi nghe bang cac cir chi minh hoa phi
ngodn tr, am luong, cudng do, toe do cua giong noi phai phu hop voi dbi tuong va hoan
canh, chii y ngirg nghi ding chd va ddm bao sy dién cam khi noi;

- Cha y két ludn mot cach ngan gon, rd rang dé nguoi nghe ndm bat duoc ndi dung chu
chdt ma minh mudn truyén dat;

- Can quan tdm phan tich, tim hiéu thai do, trinh d cua dbi tuong giao tiép.

1.4.3. K¥ ning phan hoi



Phan hoi 1a hoat dong truyén di mot thong diép tir nguoi nghe t6i nguoi noi trong hoic
sau qud trinh nguo1 ndi trinh bay.

Phan hdi 14 mot hinh thic dép Gmg trong qué trinh giao tiép. Thuc hién phan hdi nham
muc dich 1am thay ddi hay tac dong dén tu tudng, tinh cam ctia ngudi khac.

Su phan hoi rat can thiét trong giao tiép, né khong nhitng chimg to ching ta dang tap
trung ling nghe ma con giup kiém chimg mutc d6 hiéu van dé ma nguoi ndi dang trinh
bay.

Phan hoi 1a mot k§ ning quan trong gitip cho chu thé va dbi twong giao tiép biét duoc
nhan thirc, su phan tng, thai d6 ... cia nhau trong qua trinh giao tiép nham dat dugc hiéu
qué giao tiép. Su phan hoi tot nhat bao gom ca 16i phé binh viét va noi.

Phan hdi gitp chu thé giao tiép diéu chinh, luong gia va rén luyén k§ ning tu phan hoi
nhanh nhat.

Rén luyén k¥ ning phan hdi hiéu qua

- Bé chiém duogc long tin ctia ddi twong giao tiép can xem xét chinh dong co ctia minh.
Can dit minh trong tim trang chi c6 y dinh giup d& ngudi khac chir khong vi pho truong,
tra dlia hay vi tu lgi. Than trong dua ra 161 phé binh, binh luén, trdnh dung nhitng tir ndng
né va rd rang c6 ¥ nghia phé phan. C6 giai quyét van dé voi thai do cu xur ton trong thay
vi phi nhan toan bd nhing y kién, viéc lam ciia nguoi khac.

Can khéo 1éo tao thé quan binh giita nhitng 161 phé binh tich cuc va tiéu cuc tao cho ddi
tugng cam giac d& dang tiép nhan.

- Dé loai bo thai d6 dé phong can tao khong khi trao ddi thong tin va ¥ kién trong qua
trinh giao tiép. Khong xem sy chi trich ¥ tuong nhu chi trich chinh ban than cta minh.
Xéc dinh tu twong cho ban than rang nhiéu lic ngudi khac cling mic phai su khong chic
chin va tAm trang bat an nhu chung ta. Khong tu vé tirc thi mot cach may moc khi ¢o
nguoi khong dong ¥ voi minh ma dé nguoi khac trinh bay hét y tudng cta ho rdi méi
phan hoi lai.

- Khuyén khich sy phan hoi ctia nguoi khac bang cach: Hay yéu cau nguoi khac dap tng,



bang cach xac dinh mot phuong phap hay mot hé théng cu thé (ban mudn ho tra 1i bang
cach ndo) va nhiing cau hoi mé r6 rang. Dé y t6i nhimg dau hiéu phi ngdn ngir cta ddi
tugng giao tiép cling 1a mot cach yéu cau dap tng. Can danh du thoi gian cho ngudi khac
thuc hién sy phan hoi. Dén dap lai sy phan hoi cua ngudi khac bang su phan hdi cua
minh. Trong khi néi, nén t6 ra quan tam t&i ¥ kién ctia nguoi khac bang cach dit nhing
cau hdi chirng té ban hiéu, thong cam véi su phan hdi cua ho.

1.4.4. Ky nang doc

Poc 1a mot ky ning quan trong trong giao tiép hanh chinh.

Poc dem lai nhiéu loi ich: c6 thong tin, biét dugce nhimg ¥ tudng mdi, nang cao su hiéu
biét.

Trong hoat dong hanh chinh doc ¢6 nhiéu muc dich:

+Poc dé cap nhat thém thong tin

+ Poc dé nam bét thong tin va phan hoi thong tin

+ Poc dé biét va ghi nhé thong tin phuc vu cong viée

+ Poc dé biét, ghi nhd, giai quyét cong viéc, huéng dan ngudi khac thue hién

+ Poc dé biét, phan tich, du doan, dinh hudéng, xay dung ké hoach

1.4.5. K§ ning viét

Viét 1a mot ki thuat quan trong trong quan ly hanh chinh, thé hién hinh thic giao tiép
gian tiép thong qua ngdn ngir viét trén co sé vin phong hanh chinh. Vin ban duoc soan
thao trong quan 1y hanh chinh thong qua k¥ ning viét cin dam bao:

+ V& hinh thire, thé thirc: dung theo cac yéu ciu trong ky thuat soan thao vin ban (co
chtr, cach trinh bay).

+ V& ndi dung: dam bao yéu cau thong tin (chi dao, thong bao, hudng din ...), ndi dung
dugc nhdn manh va 1am rd nho vao hinh thac thé hién van ban chuyén tai dugc cac yéu
cau trong ndi dung cong viéc bang viéc sir dung tir ngit nhdn manh, cach ngat ¥, viét hoa,
in dam...gitp ngudi doc hiéu duge y tuong chinh.

+ V& van phong: van phong hanh chinh (chinh xac, 16 rang, cu thé, dé hiéu, khong dung



cac thuat tu, thuat nglr, my tr, mi tir, han ché viéc dung cac thuat ngir chuyén mon trur
nhitng trudong hop can thiét). Tranh lan man bdi cac thong tin phy, cac van dé dan dat qua

dai khong can thiét.



CHUONG 2. THUC TRANG HOAT PONG GIAO TIEP HANH CHINH CUA
CAN BQ, CONG CHUC, VIEN CHUC O TRUONG TRUNG HQC CO SO TRIEU
THANH

2.1. Téng quan vé truwong THCS Triéu Thanh, huyén Triéu Phong, tinh Quéng Tri
Trudng THCS Triéu Thanh 13 tién than 13 truong cAp 2 Triéu Thanh dugc thanh 1ap tur
thang 8 nam 1976. Tir ngay thanh lap dén nay trudng da nhiéu 1an tach nhap. Nam 1976
dén nam 1992 trudng mang tén Truong PTCS Triéu Thanh. Nam hoc 1992-1993 khéi cap
2 cua truong giai thé, hoc sinh cua trudng chuyén vé hoc tai truong THCS Triéu Pong.
Pén nam 2007, nhan ky niém 100 nim ngay sinh cua Tong bi thu Lé Duan, truong THCS
dugc thanh 13p lai va mang tén Truong THCS Triéu Thanh theo Quyét dinh s
756/QDb-UBND ngay 17 thang 8 ndm 2007 cua UBND huyén Tri¢u Phong.

Vé quy mé trudng 16p:

Nam hoc 2015-2016 nha truong c6 190 hoc sinh vai 8 16p, cu thé:
Khéi S6 16p S6 lwong HS Nir
6 2 45 15
7 2 39 15
8 2 48 22
9 2 58 33

Vé sd luong va chat lugng doi ngii:

So Trinh d9 Do tudi

lwgng | TS Th.S [PH (CD |TC |SC ([>50 |41-5|31-|<31

0 40
CBQL |2 0 0 2 0 0 0 2 0 0 0
Giang | 19 10 0 17 2 0 0 3 2 13 |1

day




Cong |24 14 o 21 |3 0 o |5 [2 152

V& co cau t6 chtic nha truong:

Co cau doi ngll can by, cong chirc, vién chuc tai truong THCS Tri¢u Thanh tuong ddi
hop 1y, dap ung t6t nhu cdu thuc tién tai co quan ciing nhu yéu cau cia cong cudc cai
cach nén hanh chinh tai dia phuwong néi riéng va ca nudc noéi chung.

2.2. Cac quy dinh vé giao tiép trong hanh chinh ciia can b, cong chirc ¢ truong
THCS Triéu Thanh

2.2.1. Pic thii ciia hoat ddng giao tiép véi cong dan va to chirc

Giao tiép voi cong dan va to chic co nhimg dic diém cua giao tiép cong vu ndi chung,
dong thoi co nhimng dic thu riéng, khac véi giao tiép trong ndi bd co quan giira cap trén,
cap dudi va véi ddng nghiép, cu thé:

Thir nhét, vé chua thé tham gia giao tiép: DAy 13 hoat dong giao tiép ma mot bén 14 can b,
cong chic — dai dién cho Nha nudce, nhan danh co quan Nha nuée va duoc sir dung quyén
lyc Nha nudc va mot bén 1a cac cong dan va to chirc trong xa hai.

Giao tiép cua can bo, cong chirc voi cong dan va td chirc chinh 14 cau ndi gitta Nha nudce
v&i nhan dan, thé hién tich chit mdi quan hé gitta Nha nudc va nhan dan.

Thai do ciia nguoi tiép dan chinh 1a thai do ciia Pang va Chinh phii d6i véi nhan dan.

Thir hai, vé myc dich giao tiép: Giao tiép cua co quan Nha nudc véi cong dan va t6 chirc
nham huodng té1 cac muc ti€u cu thé sau:

- Ndm bit dung van dé, vu viée va giai quyét thdu ddo cac nhu cau, quyén loi va nghia vu
ctia cong dan va t6 chiic trong pham vi nhiém vu, quyén han duoc giao.

- Tac dong t&1 nhan thire, thai do cua nhan dan, 1a kénh dé truyén dat, giai thich, huong
dan nguoi dan thyc hién cac chinh sach ciia Nha nudec.

- Tim hiéu doi song, nguyén vong cua nguoi dan, phan ung cia nguoi dan, tham do y



kién, du luan, thu thap thong tin phan hoi, gop y nhitng van dé lién quan dén chu truong,
duong 16i ciia Pang, chinh sach phap luat ciia Nha nudc, cong tac quan 1y ciia co quan
on vi dé diéu chinh cac bién phap quan Iy va cach thirc giao tiép cho phu hop, hiéu qua.
2.2.2. Quy dinh vé giao tiép trong hanh chinh ciia can bd, cong chire & truong THCS
Triéu Thanh

Céc yéu cau chung

- Tan tuy phuc vu nhan dan, lién h¢ chat ché v&i nhan dan

- Lang nghe ¥ kién, giai thich, hudng dan rd rang, cu thé vé cac quy dinh lién quan dén
viéc giai quyét cong vie.

- Khéng quan liéu, hach dich, ctra quyén, nhiing nhiéu, gay kho khan, phién ha khi giai
quyét cac cong viéc ctia nhan dan.

- Bao dam dung trinh tu, thu tuc va thoi gian giai quyét cong viée cua dan.

- Ton trong va giir dung lich hen tiép déan.

- Tac phong lam viéc phai gan giii, thai do, hanh vi, trang phuc va ngon ngit phai nghiém
tic, van minh, lich su, nha nhan.

Trinh ty chung khi thuc hién cude giao tiép

- Pia diém: Can lya chon dia diém thuén lgi cho cong dan dén giai quyét tha tuc hanh
chinh dé trinh bay, kién nghi.

- Phuong tién: Can co trang thiét bi can thiét nhu: ban ghé, s6 sach lam viée, mau van
ban, gidy to, 4m chén, dén quat...

- Trong truong hop can thiét phai thu thap, nghién ctu k¥ van ban phap luét lién quan
dén cong viéc can giai quyét, thu thap thong tin vé doi tuong, vu vi¢c, tim hiéu trude
nhirng van dé nguoi dan dang quan tim, birc xtc dé c6 dinh hudng tng xir phtt hop.

Bit dau cudc giao tiép:

Trude khi di vao giai quyét van dé chinh cua cudc giao tiép, can tao bau khong khi, tim
thé giao tiép t6t cho ban than va cho ngudi dan. Khi tiép xtic can luu y:

- Khi tiép dan phai lay tinh dé ddi dai ngay tir khi bat dau va xuyén sudt trong toan bo



cudc giao tiép. Chit “tinh” & day duoc hiéu 1a cam tinh, dong tinh, nhiét tinh.

Do vay, trong tiép d6n can thé hién thai do quan tam, thién ¥ sin sang phuc vu, niém nd
don tiép théng qua chao hoi, xung hd, qua cach thé hién cir chi, nét mat, anh mat.

Khéng dung 16i 1& thiéu nghiém tic, mia mai, tréng khong va thai d6 lanh lung kiéu “Co
viée gi khong? Pi dau diy?, Gidy to dau?”

- Khong dugc xét ngudi qua bé ngoai. Du ho ¢o trang phuc, bé ngoai thé nao thi nguoi
tiép dan phai d6i xir binh dang, tranh phan biét ddi xur.

- Giai téa tam 1y cho nguoi dan: Nguoi tiép dan can coi mé, chu dong tham hoi x4 giao,
moi ho ngéi, uéng nude va cic biéu hién khac dé thé hién su quan tam, giai tdéa birc xuc
tam ly cho nguoi dan.

Khi giai quyét muc dich chinh cta cudc giao tiép:

- Can lang nghe ¥ kién, tong hop céac thong tin dé xac dinh ndi dung chinh cua sy viéc.

- Giai quyét van dé theo ding quy dinh cta phap luét

- Ca nhitng vin d& khong thudc pham vi giai quyét, ngudi tiép dan phai giai thich, hudéng
dan ngudi dan dén cac co quan dung chire ning giai quyét.

Két thuc budi tiép.

- Ddn do, nhan manh va nhéc lai ndi dung quan trong

- Hoan thién cac van ban, gidy to lién quan

- Thu thap thong tin phan hoi tir ngudi dan dé tim hiéu cudc giao tiép da dat muc dich va
hi€éu qua chua?

- Ty danh gia va rat kinh nghiém cho 1an giao tiép tiép theo

2.3. Thue trang k¥ ning giao tiép ciia can bd, cong chire, vién chire tai trwong THCS
Tri¢u Thanh

2.3.1. Vé wu diém:

- Can b, cong chuc, vién chiic ¢o k§ niang giao tiép kha tt, biét van dung kha hiéu qua
nhitng phuong tién hd trg cho qua trinh giao tiép.

- Hau hét cac cong viéc cua nhan dén, td chirc d3 duoc giai quyét kip thoi theo quy dinh,



theo nhu cdu, dap Gmg duoc yéu cu cong viée ndi chung va tao long tin cho nhan dan,
cling nhu sy théa méin cua t6 chire khi toi lién hé giai quyét cong viée.

- Can bo, cong chuc, vién chirc kha linh hoat trong giao tiép noi riéng, trong qua trinh
giai quyét cong viéc cho nhan dan, t6 chirc n6i chung vira dam bao ding quy dinh, vira
mang lai hi¢u qua cong viéc.

- Mot sb can bo, cong chtrc, vién chire da thé hién tinh than, trach nhiém cao cling nhu co
thai d6 chan thanh, coi mé than thién khi giao tiép va giai quyét cong viéc cho nhan dan.
Tao khong khi giao tiép coi md, ngudi dan tin cdy, hai 1ong khi giao tiép véi can bo, cong
chtrc, vién chirc .

- Moi truong giao tiép ctia don vi dd dam bao tinh nghiém tic, co so vat chat duoc trang
bi kha khang trang, lich su.

- Co quan di thudng xuyén c6 nhitng hoat dong nhim ning cao doi sdng tinh than cho
can bg, cong chuc, vién chuc nhu: td chirc cac hoat dong van hoa, thé thao vao céc dip
18... tao diéu kién cho céac can bo, cong chuc, vién chirc giao luu, hoc hoi, cling nhu kich
thich dugc can bd, cong chirc, vién chic nang cao hiéu qua cong viéc va hoc hdi kinh
nghiém nang cao chuyén mon.

- Trong qua trinh giai quyét cong vi¢e cho nhan dan, td chirc, can b, cong chuc, vién
chtrc luén dam bao thé ché hanh chinh nha nudc néi chung, ciing nhu tuan thil nhitng quy
dinh cua co quan, don vi va dam bao nhitng nguyén tic cong vu.

- Trang phuc cua cén bd, cong chuc, vién chure trong gio lam vi¢c ndéi chung, trong khi
giao tiép voi nhan dan néi riéng dam bao tinh nghiém tac, vin minh, lich sy.

Nhitng mit tich cuc néu trén di gop phan tao nén hiéu qua trong cong viéc ciing nhu
nang cao moi quan hé tét dep gilta co quan voéi to chirc va nhan dan, tao 10ng tin trong
dan d6i v6i can bd, cong chire, vién chirc cling nhur ddi véi co quan cong quyen.

2.3.2.Vé han ché

Bén canh nhiing mit tich cyc néu trén, trong qua trinh giao tiép nhitng can b, cong chiic,

vién chtrc lam viée tai truong THCS Triéu Thanh con boc 10 mot s6 han ché can khac



phuc nhu sau:

Mot 1a, can bo, cong chire, vién chiic con gip han ché kha 16n vé k¥ ning nghe, thiéu tap
trung, chua thuc sy chu ¥ dén dbi tuong giao tiép ciing nhu chua thé hién thai d6 nhiét
tinh, chan thanh khi giao tiép.

Hai 13, can bo, cong chirc, vién chic chua phan biét tot ddi twong giao tiép dé c6 cach
thire giao tiép, hanh xtr ding ddi twong, diéu chinh hoat dong giao tiép cho phu hop, ma

trong giao tiép, xir Iy cong viéc co xu huéng ddng nhat moi ddi tuong.

Ba 13, can b, cong churc, vién chirc chua tao dugce su tin cay ddi véi nguoi dan khi giao
tiép, chua thyc hién t6t viéc chio héi cling nhu thyc hién “biét cuoi, biét xin 15i, biét cam
on” trong khi giai quyét cong viéc cho nhan dan, t6 chirc. Bén 13, mot s6 han ché vé dang
diéu khi giao tiép nhu: tu thé thudong ué oai, khép kin, thiéu c4i mo; nét mit do dan, qua
nghiém nghi, khong tao duoc thién cam khi giao tiép.

Nim 13, trong nhiéu tinh hubng giong néi thiéu dién cam, do cao - thap, to nhd, toc do noi
chua that hop 1y, nhidu can bd, cong chirc, vién chuc dién dat v6i giong déu déu khién
cho qu4 trinh tiép nhan thong tin cia nguoi dan gap nhiéu kho khan.

Sau 1a, can b, cong churc, vién chirc thiéu kién nhan, kha nang lam chu cam xuc yéu, kha
ning giit binh tinh trong moi tinh hudng khong cao, bi chi phdi bai ap luc cong viéc hoic
van d& ca nhan, thiéu su khuyén khich cho nguoi dan trinh bay cin k& van dé ma thuong
ngit 101, khong danh du thoi gian dé ngudi dan trinh bay hét nhitng diéu mudn néi,. ..

Bay 1a, hau nhu cén bo, cong chuc, vién chirc chua thuc hi¢n két luan cudc giao tiép, it
nhic lai ndi dung giai thich, huéng dan trudc khi két thic cude giao tiép, hodc it khi kiém
chting mirc d6 hiéu dung van dé cia chinh minh ciing nhu cua dbi tuong giao tiép.

Tam 13, kha ning hiéu biét vé y nghia ciia nhiing ctr chi phi ngén tir con rat han ché, can
bd, cong chic, vién chic rat it khi sir dung nhiing cir chi, diéu bd mang tinh giai thich,
minh hoa. Viéc thuc hién phan hdi cha yéu bang ngén tir va sy phan hoi khong thuc sy rd

rang va thuong xuyén. {t thdy nhitng dau hiéu phan hdi phi ngén tir nhu: cau may, gat



dau, cuoi... thé hién sy chl ¥, déng cam, chia sé... Chinh diéu nay tao nén hinh anh vé
mot can bd cong chirc qua nghiém nghi, cing nhac, thiéu thién cam, khé gan.

2.3.3. Mt s6 nguyén nhén ciia nhirng han ché vé ky niing giao tiép hanh chinh caa
can b, cong chire, vién chire ¢ truong THCS Triéu Thanh

2.3.3.1. Nguyén nhan khach quan

Mot 1a, can by, cong chirc, vién chuc chua dugc quan triét sau sic vé van hoa giao tiép,
quy tic Gmg xtr, nhitng tiéu chuan chung dbi véi mot can bo, cong chire, vién chic khi
giao tiép v6i nhan dan trong moéi truong lam viée cua nén hanh chinh hién dai; noi dung
va hinh thirc tuyén truyén con mang tinh 1y thuyét, chua cu thé héa vao cong viéc.

Hai 13, sy quan tim dén van dé dao tao, boi dudng k¥ ning giao tiép bi han ché, cling nhu
chua tao cho can bo, cong chirc, vién chirc nhirng didu kién thuan loi dé co thé tu tim toi,
hoc hoi ning cao ky niang hanh chinh néi chung va k§ ning giao tiép hanh chinh noi
riéng.

Ba 13, do chiu anh hudng cta van hoa truyén thdng nén can bo, cong chirc, vién chirc hau
nhu déu mang tam 1y ctia nguoi co quyén, tim 1y “quan trén” truyén thong hodc mudn tao
khoang cach gilra cong dan.

Bén 13, co ché khen thuong, ky luat ddi vai can bo, cong chire, vién chue chua dugce thuc
hién mot cach nghiém tic, it xét dén quy tic Gmg xir cia can bd, cong chirc, vién chirc véi
nhan dan vi khong c6 co sd, cach danh gia rd rang cho tiéu chi nay.

Nam 13, co ché giam sat chua cu thé, chit chg, chua co chuong trinh giam sat vé thai do
phuc vu, quy tic Gmg x{r clia can bd, cong chirc, vién chirc khi giao tiép v6i nhan dan,
gidm sat con mang tinh hinh thirc, tim 1y ca né.

Sau 13, mot s6 nguoi dan c6 tam 1y doi hoi quyén loi hon 13 nghia vu, tao ap luc cho can
bd, cong chirc, vién chuc, co 16i ung Xu thiéu van hoa... gay mét thién cam ddi véi can
bd, cong churc, vién chuec.

2.3.3.2. Nguyén nhan chi quan

Mot 14, can bd, cong churc, vién chirc nhan thirc chua sau sac vé tam quan trong, vai tro



clia viéc nang cao k¥ ning giao tiép d6i voi sy nghiép cai cach hanh chinh noi chung,
cong tac giai quyét cong vu noi riéng; ciing nhu chua co quan niém sau sic vé mot nén
hanh chinh phuc vu, hién dai; y nghia cua tir “cong bdc” chua thAm nhuan trong tu tudng
cua can bg, cong chire, vién chuec.

Hai 13, viéc hoc tip clia can bd, cong chirc, vién chirc con mang ning tinh 1y thuyét, it
quan tim dén thyc hanh hay nhirng mdi quan hé cong viéc trong thuc té.

Ba 1a, long nhan ai cua can bo, cong chtrc, vién chirc khong dugce phat huy trong khi giai
quyét cong viéc cho nhan dan, to chirc. Nguoc lai, con mang ning tam 1y ctia ngudi “co
quyén”, chua xa roi thoi quan liéu, gay kho khin cho nguoi dan khi giai quyét cong viéc.
Bén 13, tinh than hoc héi con mang ndng tinh doi pho, can b, cong chirc, vién chuc chua
tir tim t0i, hoc hoi dé ning cao k¥ ning giao tiép ciing nhu chua nhan duoc su quan tim
clia cc cap lanh dao trong viéc bdi dudng nang cao ky ning giao tiép cho can bo, cong
chure, vién chuec.

Nim 13, can bd, cong chire, vién chirc it khi tu kiém diém, nhin nhan, danh gia ban than
vé quy tic ing xu, giao tiép khi giai quyét cong viéc cho nhan dan, t6 chc.

Séau 1, tam 1y coi nhan dén 13 “nhitng ngudi khong quan trong”, it hiéu biét dan dén thiéu

ton trong, tham chi coi thuong nhan dan.



CHUONG 3. GIAI PHAP NANG CAO HIEU QUA HOAT PONG GIAO TIEP
HANH CHINH CUA CAN BQ, CONG CHUC, VIEN CHU'C

3.1. Yéu ciu va muc tiéu ciia cac giai phap

3.1.1. Yéu ciu:

Giai phap néu ra phai dap img mot s6 yéu cau cu thé sau:

- Pung chu truong, dudng 161, chinh sach, phap luat, chuong trinh, muc tiéu... cia Pang
va Nha nudc vé quan 1y hanh chinh nha nuéce néi chung va cai cach hanh chinh néi riéng.
- Phu hop véi tinh hinh kinh té - xa hoi, ddc diém tam 1y, nhu cau va diéu kién thyc té cua
truong THCS Tri¢u Thanh.

- bam bao tinh déng b0, kha thi, dé thuc hién va mang lai hiéu qua thiét thuc trong cong
tac.

3.1.2. Muc tiéu:

- Nang cao nhan thuc cua can bg, cong chure, vién chuc tai truong THCS Triéu Thanh vé
vai tro ctia k¥ ning giao tiép hanh chinh.

- Cai thién k¥ nang giao tiép ctia can bd, cong chire, vién chirc.

- Nang cao chat luong phuc vu, tao duoc su hai long ctia nhan dan voi kha ning giao tiép
cua doi ngii can bd, cong chure, vién chirc.

3.2. Giai phap ning cao hiéu qua giao tiép ciia can b, cong chirc

Thir nhat, Nang cao nhén thirc va sy quan tim cua can bd, cong chire dbi véi ki ning
giao tiép. Can t6 chirc thudng xuyén cac budi tuyén truyén, bao cao chuyén dé... vé vai
tro, muc dich, tAm quan trong cta viéc trang bi k¥ ning giao tiép. Pong thoi chi cho can
b0, cong chirc, vién chirc théy nhirng 191 ich cua viéc van dung hi¢u qua ky nang giao tiép
hanh chinh trong qua trinh thi hanh cong vu. Can quan triét rd rang tu twéng: Nén hanh
chinh nuéc ta dang chuyén manh mé& tir nén hanh chinh “cai trj sang nén hanh chinh
“phuc vu”. Cac co quan hanh chinh nha nudc 13 noi cung cép dich vy hanh chinh con

nguoi dan 1a nhiitng “khach hang” va Hanh chinh cong trd thanh nhiing “dich vu” dugc



tiéu chuan hoa. Di cung véi cac dich vu 1a thai do phuc vu nhan dan cta can bg, cong
chire, vién chirc — nhiing nguoi thudng xuyén tiép xic truc tiép véi nhan dan. Dé giao
tiép tot v6i nhitng khach hang ctia minh can bd, cong chirc, vién chirc can co ky ning
giao tiép tot. Cung véi viée tuyén truyén, thuyét phuc can bd, cong chirc, vién chirc tu
nang cao k¥ ning giao tiép, can quan triét siu sic dén timg can bd, cong chirc, vién chirc
nhimg vin dé di duoc quy chuin trong cac vin ban Quy pham phap luat nhu: Quy ché
vin hoa cong s6 tai cac co quan hanh chinh nha nudc ban hanh kém theo Quyét dinh sd
129/2007/QP-TTg ngay 02/8/2007 ctia Thi tuéng Chinh Phii; Quy tic Gng xir cia can
bd, cong chuc, vién chuc lam viéc trong bd may chinh quyén dia phuong ban hanh kém
theo Quyét dinh s6 03/QD-BNV ngay 26/02/2007 ctia Bo trudng Bo Noi vu. ..

Tht hai, T chirc thuc hién téng két, danh gia, rat kinh nghiém. Qua do, c6 cai nhin
khach quan vé thuc trang k¥ ning giao tiép, ing xir ciia can b, cong chire, vién chire khi
giai quyét cong viée cho nhan dén, to chirc. Can manh dan néu 1én nhitng han ché, khuyét
diém, phan &nh cua nhan dan vé nhiing han ché, khuyét diém cua can bo, cong chtrc, vién
chtic trong giao tiép, img xir véi nguoi dan. Chi ra nhimg hau qua do 16i tng xtr 1éch
chuan cua céan bo, cong chuec, vién chue can tréd cong cudc cai cach hanh chinh néi chung,
ton hai dén uy tin cua can bg, cong chuc, vién chiic va co quan cong quyén. Pac biét, 1a
nhing tac dong tiéu cyc dén mdi quan hé Nha nudc — nhan dan, cling nhu 10ng tin cia
ngudi dan ddi véi can bd, cong chirc, vién chirc noi riéng, véi co quan hanh chinh nha
nudc noéi chung.

Thir ba, Khi diéu kién kinh té cho phép, nén dit cac camera ghi lai hinh anh giao tiép
gifra can by, cong churc, vién chirc v&1 nhan dan tai bd phan mdt ctra va Van phong tiép
dan... Diéu nay vura co tac dung ran de can b0, cong chuc, vién chirc vura co thé thu lai
nhing tinh hudng giao tiép can rit kinh nghiém cho can bo, cong chirc, vién chirc va dé
lam tu liéu cho céac 16p huan luyén k¥ ning giao tiép.

Thu tu, Mo rong cac hinh thic gidm sat, danh gia tinh than, thai do cta can bo, cong

chtrc, vién chue trong ti€p xtc, giao dich vdi td chirc, ca nhan. Tién hanh khaosat lay y



kién, phan anh cua nhan dan vé thai do giao tiép, ung xu, cling nhu thai d§ phuc vu cua
can by, cong chirc, vién chire; mic dd hai long cua cé nhan, td chiec,... Boi day 1a kénh
thong tin phan hoi giup can bd, cong chirc, vién chirc biét wu khuyét diém cua minh, tir
d6 biét cach phat huy va khic phuc nhitng ky ning, thai d6 trong giao tiép nham hudng
toi nén hanh chinh van minh, hi¢n dai.

Thr nam, Két hop dao tao, bdi dudng k¥ ning giao tiép cho can bd, cong chirc, vién chirc
trong cac 16p dao tao, bdi dudng chuyén mon, nghiép vu hang nim. Tao diéu kién va co
hinh thirc khuyén khich can bo, cong chiic, vién chirc tu tim hiéu, rén luyén dé ngay cang
nang cao kién thuc, k¥ niang nhu: biéu duong, khen thudng kip thoi, trang bi tai liéu lién
quan vao ti sach phap luat, phong truyén thdng tai mdi don vi.

Tht sau, Can chu dong cai tao moi trudong lam viéc b::ing Viéc bd tri, sép xép khoa hoc
noi lam vi¢c, tao khong gian riéng, ddm bao thong thoang, yén tinh cho hoat dong giao
tiép v6i nhan dan. Dong thoi, dé tao moi truong 1am viée trang nhi, tao cam giac d& chiu,
thoang mat can trang bi mot sb trang thiét bi ciing nhu vt trang tri nhu hoa, cay canh. ..
B4 tri cac bang, biéu chi dan hop Iy hon tao diéu kién thuan loi cho nhan dan khi dén lién
hé cong viéc.

Thur bay, Thuong xuyén phat dong nhitng phong trao, cudc van dong xay duyng van hoa
cong s va xem van héa cong so 1a mot trong nhing tiéu chuan danh gia chat luong, hiéu
qua hoat dong cong viéc. Ngoai ra, c6 thé két hop moi bao cdo vién, chuyén gia vé tap
huén cho toan thé can bd, cong chirc trong co quan vé cac dé tai cu thé nhu: vin hoa tng
X, giao tiép noi cong s; phong cach dn mic; cach bat tay; di ding noi cong so...

Thtr tam,Tang cuong cong tac thanh tra, kiém tra vé cong vy, manh dan xtr can b, cong
chirc ¢6 biéu hién, thai do nhiing nhidu, hach dich, thiéu ton trong, gdy khé khan cho
cong dan trong qua trinh thyuc hién céc thu tuc hanh chinh.

Néu cao tinh than trach nhiém cua thu truong, nguoi ding dau co quan, don vi trong viée
quan 1y, st dung can bg, cong chire thude quyén.

3.3. Kién nghi, dé xuat



Mot 13, Pé nghi UBND, Phong GD&PT huyén Triéu Phong ban hanh cac vin ban quy
dinh chi tiét vé vian hoa mg xir noi cong so, tiép cong dan; T6 chiic cac 16p dao tao, boi
dudng ky ning giao tiép cho can bd, cong chuc, vién chirc trén dia ban huyén. Nha
truong ting cudng coéng tic phd bién, quan triét tu twéng cho can b, cong chirc, vién
chtrc vé vin hoa cong sd, quy tic tng xir theo quy dinh, tiép tuc thuc hién nghiém tac va
tich cuc “Cudc van dong hoc tap va lam theo tAm guong dao dirc HO Chi Minh”; ban
hanh Quy ché vé vin hoa giao tiép, quy tic Gng xtr voi nhan dan trong khi thi hanh cong
vu 0 co quan, léy d6 lam can ctr danh gia, xép loai can b9, cong chirc, vién chuec.

Hai 13, Cung v&i viée thuc hién céc tiéu chi diém Nhan “Xay dung van hoa hoc duong va
gido duc k¥ nang séng cho hoc sinh” va trén co so bd quy tic Gmg xir clia can bd, cong
chtrc, vién chuc tai co quan, Phong GD&DT cin ¢6 vin ban yéu cu cac don vi hang
thang tién hanh danh gia nhitng vu diém, han ché, dé ra nhimg giai phap khic phuc kip
thoi, co bao céo so két, tong két guri vé Phong GD&DT dé kiém tra, theo ddi tinh hinh
thuc hién cua cac don vi.

Ba I3, Cép trén quan tam, hd tro kinh phi cho cac don vi dé lép dat céac thiét bi giam sat
hoat dong nham nang cao chit lugng, hi¢u qua cong tac, huong toi nén hanh chinh hién
dai.

Bon 13, Xay dung hé thong danh gia truc tuyén, cac duong day nong dé cac ca nhan, to
chire ¢6 thé phan anh kip thoi nhimng sai pham cta can bd, cong chirc, vién chirc trong
qua trinh thyc thi nhiém vu.

Nam la, Hang ndm, cung vdi viée td chic hoc tap nhi€ém vu nam hoc, nghi quyét hé,
Phong GD&PT can két hop t6 chirc bdi dudng k¥ ning giao tiép cho can bo, cong chiic,
vién chirc. Pau tu kinh phi mua sim cac tai liéu vé hoat dong giao tiép, img xir noi cong
s0, bo sung ti sach phap luat cia nha trudng,...

Sau 13, Can ct Quy ché van hoa cong so tai cac co quan hanh chinh nha nudc ban hanh
kém theo Quyét dinh s6 129/2007/QD-TTg ngay 02/8/2007 cua Tha tuéng Chinh Phu,

nha truong tién hanh bé tri, sap xép lai try sé 1am viéc dam bao theo quy dinh, trang tri



hoa tuoi, cay xanh tai noi lam vi¢c dé tao moi truong lam viéc than thién, dé chiu.

Bay 13, Phong GD&DT phbi hop véi Cong doan nganh gido duc, Poan TNCSHCM phat
dong cac phong trao thi dua xay dung van hoa cong sé.

Tam 13, Phong GD&DT va ban giam hiéu nha trudng can ting cudng cong tac kiém tra
hoat dong hanh chinh cua can bg, cong chirc, vién chuc, trong do dac biét chua trong dén
cong tac tiép cong dan va cong tac giai quyét khiéu nai, td céo trong nha trudng. Véi
nhitng vu viéc c6 tinh chat phtic tap, can bao cdo ngay véi cac cip lanh dao dé c6 hudng

giai quyét kip thoi.



KET LUAN

Dé c6 thé thyuc hién thanh cong cong cudc cai cach hanh chinh, chuyén tir nén hanh chinh
“ménh 1énh” sang nén hanh chinh “phuc vu”, trudc hét phai bt dau tir ngudi can bo, ong
chtrc, vién chure. Can by, cong chirc, vién chirc phai thay doi nhan thirc mot cach sau sic,
c6 k¥ nang tac nghi€p mot cach thanh thuc, c6 phuong phap lam viéc khoa hoc, co trach
nhiém va long tu trong ddi vai viée thyc thi cong vu. Nhat 1a phai biét ton trong, yéu mén
nhan dan. TAt ca nhimng diéu ndy déu co thé dugc nhan biét thong qua cach hanh xir cia
can bo, cong chirc, vién chirc véi nhan dan trong qua trinh giai quyét cong viéc cho ho.
Vin héa (mg xtr ma biéu hién cy thé 1 ky ning giao tiép clia can bo cong chirc 1a mot
trong nhirng yéu t6 quyét dinh dén thanh cong cta sy nghiép cai cach hanh chinh & Viét
Nam hién nay. Nhit 13 trudc xu huéng hoi nhap nén kinh té thé gi6i thi van hoa tng xir
cong vu ciia ngudi can bd, cong chire, vién chic lai cang tré nén quan trong dbi véi su
phat trién ctia qudc gia ndi chung va cia cong cude cai cach hanh chinh ndi riéng.

Tuy nhién k¥ ning giao tiép hanh chinh ciia can bd, cong chirc, vién chirc con rat nhiéu
han ché can khic phuc. Thong qua dé tai nay, véi nhimg kién thirc Iy luan, thyc tién vé
thyc trang, nhiing nguyén nhan va giai phap, kién nghi da néu hy vong s& gitp ich cho
can b9, cong chtrc, vién chure néi riéng va truong THCS Triéu Thanh néi chung co6 thé cai
thién k¥ ning giao tiép cua can bd, cong chirc, vién chirc ciing nhu nang cao hiéu qua thi
hanh cong vu nham phuc vu nhan din ngay cang tot hon, nham dwa cong cudc cai cach

hanh chinh tién t6i nhirmg thanh cong to 16n hon./.



DANH MUC TAI LIEU THAM KHAO

1. Luat can bg, cong chuirc 2008

2. Quyét dinh s6 129/2007/QD-TTg, ngay 02 thang 8 nim 2007 cua Thu tuéng Chinh
phu vé viéc Ban hanh Quy ché vin hoa cong sé tai cac co quan hanh chinh nha nuéc.

3. Quyét dinh 03/QD-BNV, ngay 26 thang 02 nim 2007 cta B trudng Bo Noi vu vé viée
Ban hanh Quy tic tmg xt cia CAN BQ, CONG CHUC, VIEN CHUTC lam viéc trong bo
may chinh quyén dia phuong.

4. Thong tu 1178/TT-TTNN, ngay 25 thang 9 nim 1997 cua Thanh tra Nha nudc vé viée
huéng dan thyuc hién Nghi dinh 89/CP cta Chinh phul vé ban hanh Quy ché t6 chirc tiép
cong dan.

5. Pao Ai Thi, Hoan thién k§ ning thuyét trinh trong giao tiép hanh chinh, Tap chi
QLNN, 2007.

6. Hoc vién Hanh chinh, Gido trinh k¥ ning giao tiép trong quan 1y hanh chinh nha nuéc
(Gi4o trinh ddo tao Trung cip Hanh chinh), Nxb Khoa hoc va k¥ thuat, 2008.

7. Mai Hiru Khué (CB), Pinh Van Tién, Chu Van Khanh, K§ ning giao tiép trong hanh
chinh, Nxb Lao dong, 1997.

THONG TIN LIEN HE:

Neu con bat ky thdac mac nao hodc muon tim kiem thém nhiéu tai liéu ludn van, tiéu lugn moi me
khac cua Trung tam Tri Thic Cong Pong,

Lién hé dich vu viét tiéu ludn thué: hitps://trithuccongdong.net/viet-tieu-luan-thue. html

Hodc qua SPT- 0946 88 33 50 hodc email: ttcd.group@gmail.com dé dwoe givip do nhé!
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