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TOM TAT

Ky ndng giao tiép (KNGT ) ciia can bo cong chitc (CBCC) c6 y nghia rdt quan
trong doi voi hoat dgng qudn ly hanh chinh Nha nudc. Chinh vi thé, viéc nghién citu
thuc trang vdn dé nay la mot trong nhitng nhiém vu dioc ddt ra khi nghién ciu KNGT
cua CBCC. Bdng viéc sw dung phoi hop cdc phicong phdp nghién citu khdc nhau, két
qud thu dugc cho thdy, KNGT cua CBCC hién nay mdi chi dat & mitc do trung binh
véi 3 nhém ky nang la: Ky ndng tao dn tiong ban dau, ky ndng ldng nghe tich cuc, ky
ndng su dung cé hiéu qud cdc phuong tién giao tiép va dat micc do yéu voi nhém ky
ndang diéu khién cdm xic. Hiéu qud KNGT ciia CBCC hién van dimg lai J trao doi
théng tin ma chua chii trong dén khia canh 1w van, hé tro nguoi ddn tiép cdn dugc
hiéu qud véi cdc chu truong, chinh sach ma Nha nuoc danh cho ho, ddc biét la viéc
xdy dung duoc moi quan hé 1ot dep gita nguoi dan va CBCC. Ddy chinh la mot han
ché'khong nhd lam dnh hudng dén hoat dong qudn ly hanh chinh Nha nudc ¢ nudc ta
hién nay.

1. Pat van dé

CBCC la nhitng ngudi dugc tuyén dung, b6 nhiém giit mot cong vu
thuong xuyén dugc phan loai theo trinh d¢ dao tao, nganh chuyén moén, dugc
x&p vao mot ngach, bac cha chirc danh cong chic hanh chinh, lam viéc trong hé
théng céc co quan quan 1y hanh chinh Nha nude thude Chinh phu tir trung uong
dén dia phuong, thuc hién chic nang quéan 1y hanh chinh Nha nuéc. Véi hai
chitc nang co ban 1a tu vin chinh sich va tac nghif?p h,zjmh .chinh,’dcfn n}gﬁ CBQC
& mbi quéc gia, mot mit, c6 dnh hudng xuyén suot d(‘n\ véi bo méy chm/h quyén
cac cap, mat khac, con tic dong dén cac chinh sach va th,uc thi cic c.hmh. S’aClil
dé & timng dia phuong co s&. Doi voi hoat dong cong vu cua CBCC, giao t1§p 1a
mot diéu kién khong thé thi€u trong cic hoat dong nghiép vu tai van phong.
Chinh vi Ié d6, KNGT dugc xem nhu 12 mot trong nhiing tiéu chuan ky nang co
ban nhat. Hoat dong ctia cong chic hanh chinh dugc xac dinh trong pham\ vi
md&i quan hé truc ti€p va thuong xuyén v6i nha quan ly cdp cao hon, cac dong
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nghiép, cong dan va cac 16 chiic... Vi vay, CBCC cén phai c¢6 céc ky nang nhu:
Lang nghe, thu thap thong tin, xtr Iy thong tin, thiét 1ap quan hé, phan héi,
thuyét trinh, 1am chd cam xdc, hanh vi va cdc phuong tién giao ti€p... nham
hudng dén tinh chuyén nghicp va hiéu qua.

Té chire va phuong phap nghién ciu

Khach thé nghi¢n cdu: Nghién ciu duge tién hanh tai UBND quén,
huyén, xa phuong trén dia ban quan Cdu Gidy, huyén Tur Liém va Téng cuc Hai
quan véi 400 CBCC, 200 khach (nguoi dan) dén lién hé cong viéc va 100 cén
bo quan ly (CBQL) tai cic co quan (rén.

Phuong phdp nghi¢n ciru: Nghién cttu s dung cdc phuong phédp sau:
Phuong phap dicu tra bang hoi, phong van sdu, quan sét, thao luan nhém.
Trong do, noi dung co ban clia bang hoi, phong vén sau va cac tiéu chi quan sat
tap trung vao bi€u hién cic mic do cha cac nhém ky nang. K&t qua danh gia
mitc d6 k¥ nang hoc tap hop tac ctia CBCC la t6ng hgp cla két qua cac miic do
biét hiéu van dung KNGT do CBCC tu danh gia. Bén canh d6, nhitng két qua
danh gia cua ngudi dan, CBQL va quan sat thuc t&€ KNGT cta CBCC duoc st
dung dé so sainh nham lam tang tinh khach quan ctia cic nhan xét dugc rit ra.
Céc dit lieu duge xur 1y bang phuong phap théng ké toan hoc véi phdn mém
SPSS.

- Pé danh gid mot cach chinh xac biéu hién va mic do6 KNGT cla
CBCC, chiing t6i da két hgp tiéu chi dinh luong 1a diém trung binh (DTB) vdi
nhitng tiéu chi danh gia khdc la tinh phd quat, tinh lién tuc, tinh khai quat, tinh
thanh thuc, tinh lién tuc. KNGT cia CBCC gém 4 nhém k¥ nang véi 47 k§
nang thanh phan. O bat ky noi dung nao, mdi k¥ nang cling dugc danh gia theo
3 miic do: Pat (ing véi 3 diém), chua hoan toan dat (iing véi 2 diém), khong
dat (ing véi 1 diém).

+ Mitc do khong dat (DTB tir 1 dén 1,67): G miic do nay, CBCC hiu nhu
chura ¢6 nhan biét, hiéu hoac biét van dung KNGT. KNGT hé4u nhu khong duge
thuc hién hoac néu cé thuc hién ciing bi sai s6t so v&i phan 16n nhitng tiéu chi
néu trén.

+ Miic do chua hoan toan dat (DTB tir 1,67 dén 2,34): O mic do nay,
CBCC da nhan biét hoac hiéu dugc phdn nao diing muc dich ciing nhu phuong
thic thuc hién k§ nang mot cich so ding nht, tuy rdng vin c6 nhitng han ché,
chang han chua hoan toan dady du, khéi quat. Viéc van dung chua hoan toan
tron ven so vdi cac tiéu chi néu trén.

+ Mitc do dat (DTB tir 2,34 dén 3): O mitc do nay, CBCC da thé hi¢n
nhén biét ddy du, chinh xdc, hiéu thau ddo va tron ven vé muc dich cling nhu
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cach thirc thuc hién ky nang. Su van dung cling thanh thao dam bao day du céc
tiéu chi da dé ra.

- Nghién citu dugc ti€n hanh trong thoi gian 2009 2010.

Vé mat ly luan, nghién ciiu nay xudt phat tr quan niém: KNGT cla
CBCC la sy van dung cac tri thic, kinh nghiém, hiéu biét vao cdc hoan canh
giao ti€p cu thé trong khi thuc thi cong vu nham thuc hién cé hiéu qua muc tieu
giao ti€p da dé ra. Trén co so hé théng 1y luan da xay dung va can ct vao d6i
tugng cling nhur muc dich nghién ciu, chiing toi nghién ciu cac KNGT cu thé
cia CBCC gom: Ky nang tao dn twong ban dau, ky nang lang nghe tich cuc, ky
nang st dung c6 hiéu qua cac phuong tién giao tiép va ky nang diéu khién cam
xic. Cac k¥ nang dugc hiéu cu thé nhu sau:

2. Két qua nghién ciru

2.1. Ky ndng tao dn tuong ban ddu

Tong hop két qua thu duoc cho thdy, CBCC da tuong déi thanh thao
trong viéc tao ra hinh thitc bé ngoai phu hop véi moi trudng va hoan canh giao
ti€p, bi€t xung ho phu hop véi doi tuong giao tiép. Ben canh do, k¥ nang mang
dac trung cua hoat dong giao ti€p hanh chinh nha nuéc ciing duoc CBCC chu
trong va budc dau van dung dat két qua nhu st dung céc qui tic xa giao thong
thuong, ap dung uu tién mét cach hop 1y va ch tam tao ra moéi truong giao tiép
cong khai. Qua quan sat chiing t6i nhan thay, nhitng ky nang nay da dat dugc &
muc do thi 2. CBQL da biét van dung tri thic trong thyc hién dugc k§ nang,
song van thi€u tinh linh hoat, pho quat... trong ting chi tiét hay tinh hudng cu
thé. Nhitng han ché€ tap trung vao cic k§ nang thé hién su ton trong nguoi dan
nhu chi dong chao hoi, chi dong dat cau hoi nham tham do nhu cdu cta khéch,
phét ra cdc tin hiéu d€ di tuong giao ti€p cam nhan minh dugc quan tam, chy y
va dimg cac cong viéc riéng khi khach xuét hién. Mac du CBCC tu danh gi4
rang, minh da c6 nhitng k§ nang nay & muc trung binh, song, ngudi dan lai
danh gia CBCC hoan toan chua c6 dugc ky nang nay.

V6i BDTB thang do CBCC déanh gia (1,95); CBQL danh gid (1,82) va
ngudi dan danh gia (1,55) c6 thé thdy, su chénh léch gitta CBCC va nguoi dan
kha dang ké. K&t qua nay cho thdy, nguoi dan nhin nhan CBCC hoan toan chl_ra
c6 k¥ nang tao an tugng ban dau, trong khi d6, chinh CBCC va CBQL da’}nh gia
nhém k§ niang ndy da dugc CBCC van dung & mic do ?hua\ hoan toan dat.
Diéu nay c6 thé 1y giai do cach danh gia cia ngudi déq co phén.khét khe hon
va it nhiéu van bj 1& thudc vao cam tinh do mitc d6 hai 1ong véi KNGT hanh
chinh cia CBCC bi giam siit nghiém trong trong su6t thdi gian qua. Pay ciing
12 mot thuc t€ doi hoi CBCC cén suy ngdm va diéu chinh.
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Bdng 1: Téng hop danh gia ky ndng tao dn tugng ban dau ciia CBCC

TT

Nhimg biéu hién cia ky
nang tao an tugng ban
diu

CBCC

CBQL

Nhan dan

Quan sat

pTB

bLC

bTB

bLC

bTB

bLC

pTB

bLC

Lua chon nhing trang
phuc va tao ra dién mao
bé¢ ngodi phu hgp véi
mdéi  hodn canh, tinh
huéng

2,25

0,67

2,07

0,48

1,93

0,79

1,87

0,77

Sap xép. 18 chic phong
Jam viéc mot cich khoa
hoc. gon gang

1,85

0,67

0,61

1,52

0,62

1,67

0,66

Tao cho co thd vd nét
mat luén cé duge ve than
thién, ¢di mo

191

0,77

1,67

0,47

1,48

0,61

1,70

0,65

Chu dong chao hoi doi
lugng giao tép ngay khi
vlra xuat hién

1,85

0,67

1,73

0,54

1,44

0,50

1,60

0,74

Chua dong dat nhimg cau
hoi dé tham do nhu cdu
clia d6i tuong giao tiép

1,81

0,64

1,67

0,47

Y

1,44

?

0,50

1,58

0,74

Quan tam dén viéc nhé
tén va gol ding (én
nguoi dang giao ti€p véi
minh

1,81

0,70

1,69

0,46

1,49

0,60

1,65

0,68

Xung hé cho phi hop véi
mdi d6i tuong giao tiép

2,25

0,67

1,82

0,54

1,72

0,70

1,77

0,79

Dung nhimg cau hoi
tham x3 giao theo van
héa giao tiép clha ngudi
Viét

1,88

0,71

1,85

0,60

1,53

0,62

1,75

0,70

Dimg cic cong viéc
riéng nhu (an sdng, nghe
dién thoai, néi chuyén
véi déng nghiép...) khi
khach xuat hién

1,88

0,60

1,69

0,46

1,42

0,50

1,58

0,72

10

Sr dung thanh thao
nhimg qui tic x3 giao
théng thudng

2,01

0,64

2,12

0,65

1,51

0,58

1,65

0,76

11

Phat ra céc tin hiéu |am
cho déi tugng giao tiép
cam nhan minh dugc
quan tdm, chd y

1,80

0,65

1,82

0,54

1,43

0,57

1,57

0,72

12

Ap dung nhitng wu tién
moét céch hop ly trong
khi Iam viéc v4i khach

1,94

0,67

1,80

0,55

1,53

0,62

1,75

0,73

13

Cha tam trong viéc tao ra
moét moi trudng giao tiép
cong khai d6i v6i khach

2,07

0,61

1,80

0,51

1,69

0,70

1,75

0,75

biém trung binh nhém

1,95

1,82

1,55

1,68
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2.2. Ky ndng ldng nghe tich cuc

V61 DTB chung cha thang do 1a 2,07. CBCC da tu dénh gia k§ nang lang
nghe tich cyc cla ban than & mitc do chua hoan toan dat. CBQL ciing thong
nhat danh gia ky nang nay & mic chua hoan toan dat, tuy rang, v6i DTB thap
hon (1,75). Theo ddnh gid clia ngudi dan thi k§ nang ling nghe tich cuc ciia
CBCC van con rat nhiéu han ché (DTB: 1,54 - Mitc hoin toan khong dat).' Quan
sdt clia chiing toi ciing cho két qua twong tu (DTB: 1,64). |

Cac s6 liéu ¢ bang 2 cho thdy, th¢ manh trong ky nang ling nghe tich
cuc ciia CBCC la ho da biét van dung céc k¥ nang thanh phén nhu tap trung chi
¥, phoi hop céc gidc quan dé nam bat thong tin, biét phan tich tém lugc nhiing
van dé da nghe. Tuy rang. mic do dat dugc chua hoan toan thuin thuc.

Bdng 2: Tong hop danh gia ky ndng ldng nghe tich cuc ciia CBCC

TT | Nhimg biéu hién cia ky CBCC CBQL Nhan dan Quan sat
ning ldng nghe tich cuc | PTB | PLC | PTB | PLC | PTB [ PLC | PTB | PLC

Tap trung chi y, phéi
1 hop cic gidc quan dé | 2.30 0.49 1,97 0,65 1,89 | 0,72 | 2,00 | 0,71
nam bat thong tin

5 | Dimg céc viéc riéng khi

nghe 2,22 | 049 1,81 0,65 1,62 | 0,69 | 1,65 | 0,55

Gat bd dugc cac kich
thich to bén ngoai nhu
am thanh, anh sang,
nhiét do. ..

2,08 | 048 1,76 0,59 1,64 | 0,65 | 1,67 | 0,60

4 | Gat bo dugc dinh kién veé

d6i tuong giao tiép 203 | 045 1,80 0,62 1,53 | 0,58 | 1,62 | 0,58

Tranh suy nghi vao
nhitng vdn dé khong cé
lién quan dén ndi dung
nghe

1,99 | 0,44 1,65 0,63 1,45 | 0,62 | 1,53 | 0,57

Phan tich, tém lugc va
6 | danh gid van dé da duge | 2,23 0,47 1,93 0,60 1,63 0,68 1,98 | 0,72
nghe

7 g’.iéé”k‘l’l‘é‘-"; fc‘;l céc thong | 55 [ 049 | 187 | 065 | 167 | 0,69 | 1.80 | 0,78
iep khon

Thé hién su tén trong ¥
kién va quan diém cula

8 ngudi khéc, tham chi khi 2,02 0,46 1,65 0,62 1,41 0,56 | 1,53 | 0,50
khéng déng tinh vdi ho.

Str dung céc tin hiéu phi
ngdn ngit nham dép lai
noi dung dang nghe cho
9 | phtt hop véi ngir canh | 1,98 | 047 | 1,72 | 065 | 147 | 059 | 155 | 0,53
giao ti€p (vi du nhu: dnh
mit quan tam, nu cudi
khuyén khich, nhimg céi
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gat ddu khich le...)

Duy tri giao tip bang
mat, thé hién nét mat, clr
chi. dieu bo mot cich cdi
o, quan tam va chia s¢

2,02 0.49 1.67 0,59 1,47 | 0,60 | 1,60 | 0,56

bat nhimg cau hoi goi
mad nham khuyén khich,
dong vien, nham  khai
thic thong tin

2.07 0.49 173 0,63 .51 0,59 1,65 | 0,55

Dua ra nhimg cau tém
tat hay dinh gid thé hién
minh dang thco cha vy
theo doi

2,10 | 048 1,72 0.63 1,50 | 0,61 1,58 | 0,62

Sir dung nhimg tr va
14 | cum tr thé hién su tan | 2.12 0.48 1.72 0.64 1,50 | 0.63 1,58 | 0,59
thanh va ung hd

Cam nhan duoc nhing
cam xidc ma dor wegng
giao  ¢p dang trii
nghiém

1.99 0.47 1.65 0.65 1,41 0,53 1,50 | 0,50

Biét cach cat ngang hay

dimg lai ding thdi didm 1,96 0.52 1.67 0,62 1,46 | 0,57 1,55 | 0,53

bat minh vao vi tri cua
L7 | nguti  khac khi wo | 199 | 042 1,62 0,66 1,40 | 0,53 | 1,50 | 0,50
chuyén véi ho

Diém trung binh nhém | 2,07 1,75 1,54 1,64

C6 thuc t€ khéa phé bién la khi thuc hién k§ nang, CBCC c6 xu hudng chi
chid y dén viéc lam sao giam nhe nhitng nguy co gay lién déi trach nhiém cho
ban than bang cich nghe ding dé dp dung ding luat ma coi nhe thai do biéu
hién cling nhu ky thuat biéu hién cha ky ning nham lam cho d6i tugng giao
ti€p cam nhan ho thuc su dang dugc lang nghe, chia sé. Chang han, thé hién su
ton trong, dua ra nhitng phan héi hay déng cam véi van dé cia ngudi khac.
Nhing han ché nay lam giam su hai long cla nguoi dan khi giao tiép voéi
CBCC.

2.3. Ky ndng sur dung c6 hiéu qud cdc phuong tién giao tiép

CBCC tu danh gid ky nang s dung cé hiéu qua cdc phuong tién giao
ti€p cua ban than & mic dat, mic di chua hoan toan thuén thuc, thé hién trong
nhitng han ché nhu thi€u su 6n dinh, linh hoat va sdng tao... C6 mot su thong
nhat tuong doi trong két qua danh gid cia CBCC so vdi CBQL, ngudi dan ciling
nhu két qua quan sat vé thi bac clia cdc k§ nang thanh phin trong nhém k¥
nang nay, mac du van cé khic biét vé DTB. Theo danh gid chung cla nguoi
dan, CBCC chua c6 k¥ nang st dung c6 hiéu qua cic phuong tién giao tiép, tuy
nhién, ciing c6 nhitng k¥ nang thanh phdn ma CBCC to ra thanh thao hon nhu:
kiém sodt duoc tdc do néi, am luong hop 1y, st dung giong néi dé nghe phat am
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vévdfmg tr ngi chinh x4c, trinh bay vén dé ngén gon. 1 rang, 16gic va viét, soan
th~ao~vén ban ding the thic. Viéc van dung kha thanh thao nhitng k¥ nang nay
da ho trg kha hiéu qua cho cong téc nghiép vu thudng xuyén cua CBCC.

Nhimg k§ nang ma CBCC chua thuc hién duoc thudng tap trung vao
nhimg k¥ nang thé hién dugc su quan tam dén ngudi dan nhu boc 16 thai do
tl}ﬁn thién, c01 md, dat cau hdi ngan gon, € nhi, tr van thuyét pHuc.:. Nhfrng
ton tai c6 thé nhéan thay, trong ca ky thuat thuc hién cling nhu ndi dung thuc
hién. Thuc trang nay lam cho ngudi dan hiéu khéng chinh xdc vé ban chat clia
mot nén hanh chinh nha nudc phuc vu ngudi dan.

Bdng 3: Tong hop danh gia ky ning sit dung c6 hiéu qua cdc phicong tién
giao tiép ciia CBCC

| TT | Nhimg biéu hién cia ky CBCC CBQL Nhan dan Quan sat
nang sit dung ¢ hiéu
qua cic phuong tién
giao tiép
Kiém soat dugc t6c do
1 | néi, am lugng mot cdch | 2,43 | 0,60 | 2,07 0,48 1,98 | 0,49 | 1,73 | 0,80
hop ly
St dung giong néi dé
2 | nghe, phdt am va sa| 2,13 | 0,71 1,85 0,61 1,81 | 0,77 | 1,65 | 0,70
dung tr ngir chinh x4c
Boc 16 thai do than thién.
cOi md qua giong ndi
Trinh by van dé ngéan
4 | gon, dé hiéu, rd rang, | 2,32 0.59 1,69 0,46 1,93 | 0,79 1,57 | 0,72
16gic
5 | Tu vén, thuyét phuc 1,84 | 0,50 1,53 0,50 1,63 | 0,68 | 1,43 | 0,50
Pat cau hoi ngén gon, dé
6 hiéu, ro rang, té nhi 1,88 | 0,46 | 1,60 0,58 1,51 | 0,58 | 1,40 | 0,52
Viét 1o rang, chinh xdc,
hoan chinh vé néi dung
va dam bao cic yéu cdu
vé thé thitc van ban
Hiéu cic clr chi, diéu bo,
g |nétmat.. cliabanthan |,y | o5 | 182 | 054 | 140 | 051 | 175 | 075
cling nhu déi tugng giao
ti€p
Tao ra cac cu chi, diéu
9 |bo, nét ma, tang| 2,41 | 047 | 185 | 059 | 144 | 054 | 2,00 | 071
phuc... phu hop
Két thic cudc d6i thoai
10 | ma khong lam ngudi| 1,91 | 0,58 | 1,69 0,46 1,41 | 0,50 | 1,65 | 0,54
khic hang hut

piém trung binh nhém | 2,07 1,76 1,63 1,64

bTB | PLC | PTB | PLC | PTB | PLC | PTB | PLC

1,57 | 0,49 1,57 0,57 1,34 | 0,55 | 1,47 | 0,56

2,10 | 0,58 1,69 0,46 1,88 [ 0,79 | 1,75 | 0,72
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2.4. Ky ndng diéu khién cdm xuc

So sanh bén nhéom KNGT dugc dua ra nghién cuu, thi k§ nang diéu
khién cam xiic 12 k§ nang yéu nhat cia CBCC. Ngay chinh CBCC ciing théng
thin thira nhan ho chua c¢6 duoc k§ nang nay vdi 6/8 ky nang thanh phan ho
hoan toan chua thuc hién dugc. CBQL va ngudi dan ciing danh gid ky nang nay
[2 y&u nhat. Qua quan séat ching t6i nhan thdy, CBCC di c¢6 budc ddu thé hién
su hai hudc trong qua trinh giao tiép cung vdi viéc nhan biét cam xic cua ban
than va nguoi khac, tuy vé tinh hop ly trong tirng thao tic ky thudt vin con jt
nhiéu sat sot.

CBCC kha han ché trong thuc hién céc ky nang thé hién su quan tam va
doéng cam, ti€p nhan nhitng phé binh tir ngudi khac, tu chi cam xic cua ban
than... Ca ba nhém khach thé déu c6 chung danh gia nay.

Bdng 4: Téng hop ddnh gid ky ndng diéu khién cam xiic ciia CBCC

TT | Nhimg biéu hién ctia ky CBCC CBQL Nhan dan Quan sat
ang diéu khién ca
PR A e ™ | pTB | BLC | DPTB | DLC | BTB | DLC | BTB | DLC

1 Nhan biét dugc nhimg
cAm xtic ciia ban than va | 1,76 | 0,51 | 1,89 | 0,76 | 1,60 | 0,67 | 1,73 | 0.80
ngudi khéc

2 | Giai toa dugc nhimg cam | 166 | 050 | 1,62 | 0,58 | 1.63 | 0,69 | 1.65 | 0,71
xtc tiéu cuc khéng cé lai

3 | Ty chu cam xdc cla| 160 | 052 | 1.57 | 057 | 1,51 | 0.58 | 1.53 | 0.57
minh

4 Lam lay lan nhiing cam
xic tich cuc t6i d6i 1,48 0,50 1,53 0,50 1,43 0.57 1,47 0,57
tuong giao ti€p
Giir thdi do binh tinh,

5 | khéo léo truée nhimg [ 165 | 051 | 1.60 | 058 | 1,49 | 057 | 1.42 | 0,53
tinh huéng cang thang
hay bt lai

6 b6én nhan nhimg phe
binh vi sta chia néu | 138 | 048 | 1.57 | 057 | 1.44 | 0,59 | 1,43 | 0,50
thdy cén thiét

7 | Quan tam va déng cdm | 147 | 050 | 1,53 | 0,56 | 1.49 | 0,58 | 1,40 | 0,53
véi d6i tuogng giao ti€p

g | Thé hien sy hai husc | 193 | 039 | 1,63 | 058 | 1,53 | 0,60 | 1,90 | 0,80
ding lic, ding ché
Diém trung binh nhém | 1,62 1,62 1,51 1,57

90 TAP CHI TAM LY HOC, S5 1 (154), 1 - 2012




Nhimg han ché€ nay cho thay, k§ nang tuong tdc vé mat cam xic véi
nguoi dan chua duoc CBCC nhan thic va coj trong thuc hién va diéu d6 di din
dén nhing bat binh clia ngudi dan déi véi CBCC,

2.5. Téng hop danh gia KNGT ciia CBCC

Qua phan tich két qua nghién ctu bon nhém KNGT ciia CBCC, c6 thé
nhan thdy, CBCC déu thuc hién & mitc do chua hoin toan thanh thao, tinh trang
phé bién 1a nhiéu k§ nang thanh phan da khong duge CBCC van dung mot cich
day du, tinh linh hoat, phé quat con rat nhiéu han ché, tham chi ¢ nhiing ky
nang bi bo qua trong nhiing tinh huéng giao ti€p dang I& can thuc hién. Nhiing
han ché thudng c6 khuynh huéng tap trung vao nhitng k¥ nang lién quan dén
thai d6 ton trong, mong mudn xay dung méi quan hé ot dep véi nguoi dan.

2.8

2
2.07 2.07
s+ :
DTB 5
1
051
0 <1 2 2 <o
2 3
1. K¥ nang tao 4n tugng ban ddu 3. K¥ nang sir dung c6 hiéu qua cac phuong tién giao ti€p
2. K¢ nang lang nghe tich cuc 4. K¢ nang diéu khién cam xuc

Biéu do 1: Mirc do KNGT ciia CBCC

Nhitng ky nang dugc CBCC thuc hién thf{nh thao hgn c:é'} thtférng~ la kAy
nang c6 lién quan dén trach nhiém cong chic nham thuc hién t6t mat ky thuat
cta hoat dong cong vu thuong xuyén.

Nhém k§ nang diéu khién cam xic la han cl3é' 16n nh}ﬁ’t ctia CBCC bdi su
thiéu hut mot cach kha hé théng tir mic do biét, hiéu cho dén van dung.
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3. Két luan

CBCC thuc hién KNGT chua hoan toan thanh thao véi nhitng han ché
mang tinh ph6 bién va hé thong. Nguyén nhan chi yé&u cho tinh trang nay bao
gém ca nhimg yéu (6 chu quan va khich quan, trong d6 tap trung lai la thai do,
dong co lam viéc ciing nhu nhitng thi€u hut vé tri thic, kinh nghiém cia CBCC,
dan dén hoat dong giao ti€p cong vu chua dat duge két qua nhu mong mudn,
hinh anh cta ngudi CBCC vin mang nhiéu ddu 4n tiéu cuc trong long ngudi
dan. Do vay, viéc nghién ciru thuc trang KNGT ciing nhu cac bién phéap dé’
nang cao KNGT cho CBCC la vo cung can thiét.
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