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TOM TAT

Dol voi hoat dong cong vu ciia can bo cong chite, giao tiép la mor diéu kién
khong thé thiéu trong céc hoat dong nghiép vu tai van phong, vi lé dé, ky ndng giao
tiép dicoc xem nhue la mor trong nhiing ky ndng co bdn nhdt déng gép vao hiéu qud
hoat dong hanh chinh Nha mide. Két qud nghién citu cho thdy, cdc yéu 16 chii quan
(bao gom: Ddc diém tém Iy cé nhdn; Kinh nghiém; Nhdn thitc vé tam quan trong ciia
ky nang giao tiép; Dong co lam viéc; Thai do ciia cén bo cong clite vé hoat déng giao
1iép hanh chinh) dirge cong chitc danh gid la cé dnh hudng dén ky neng giao 1iép clia
ho manh hon so véi mot s6" yéu 16" 1dc déng khach quan (bao gém: Ddc diém ciia nén
hanh chinh Nha nuéc, ddc diém tdm 1y x@ hoi  vin héa truyén théng, phong cdach
lanh dao - van héa 16 chiic, thu nhép va diéu kién lam viéc).

bat van dé

Ky nédng giao ti€p cla can b cong chitc ¢ ¥ nghia vo cing quan trong,
dé khong chi don gian 1a mot thudc tinh ciia cd nhan, mot “tai san c4 nhan” ma
do con 1a moét cong cu hé trg cho hoat dong quan 1y cta bat ki mot Nha nudc
nao. Néu xem giao tiép trong quan 1y hanh chinh 1a mot trong nhiing diéu kién
dé xay dung va duy tri mot x4 hi thi k¥ nang giao tiép cia cin bo cong chiic 1a
co s& dé hién thuc héa cac diéu kién dy. Ky ndng giao tiép ciia cdn bo cong
chitc 1a sw vdan dung nhiing tri thitc, kinh nghiém, hiéu biét... vé qud trinh giao
1iép vao trong nhiing hodn cdnh giao tiép cu thé nham thuc hién muc tiéu cila
quan ly hanh chinh Nha nuoc. Theo chiing toi, k§ nang giao ti€p cua can bd
cong chic bao géom 4 nhém k§ nang thanh phan: K§ nang tao 4n tuong ban
dau, k¥ nang ling nghe tich cuc, kj nang str dung cé hiéu qua cac phuong tién
giao ti€p, k¥ nang diéu khién cam xiic.
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Viéc thue hi¢n k¥ niang giao Li€p cla cin bo cong chirc chiu anh huong
cta nhi¢u yéu 16 khiac nhau. Trong nghi¢n cu nay, ching toi tap trung xem Xx€t
mot s6 y&u (6 cht quan va khich quan duge gid thuyét 1a ¢6 anh hudng dén ky
nang giao Liép cla cin bo cong chire. Cic y&u 16 chu quan duge xem xét bao
goébm: Nhan thic ctia can bo cong chiic vé 1dm quan trong clia k¥ nang giao tiép;
That do cia cin bo cong chic doi vai hoat dong giao ticp hanh chinh; Kinh
nghicm, dong co lam vi¢e cta can bo cong chiic va nhitng dic diém tam ly ca
nhan. Cic ycéu 10 khiach quan duge xem xét la: Diac diém cha nén hanh chinh
Nha nude, van hoa truyén thong, phong cich linh dao ctia don vi va vin hoéa t8
chic. thu nhap cta cin bo cong chie va diéu kien lam viéc.

Phuong phap nghién ciu va cach danh gia

D¢ ai da st dung phoi hgp cic phuong phdp nghién ciu phong vin,
quan sdt, dicu tra bang bang hoi va théng ké todan hoc. Mic do anh hudng cua
cic yeu 1o duge xac dinh thong qua tu danh gia cta can bo cong chic.

bicm trung binh duogc tinh theo thang 3 mic do, trong d6 anh hudng
nhiéu tng vGi 3 dicm, anh hudng trung binh 2 diém va khong anh huodng - |
diém. V&i thang do nay, n¢u di¢m (rung binh (DTB) tir | dén 1,67 tuong tng
vai viéc yéu 16 dugc nghién cttu duge danh gid la khong c6 anh hudng dén ky
nang giao tiép cua can bo cong chic. DTB trén 1,67 dén 2,34 tuong ung vai két
qua yéu t6 dua ra c¢6 anh hudng & mirc do trung binh dén ky nang giao tiép cia
can bo cong chic. DTB trén 2,34 dén 3 tuong tng véi viéc yéu té ¢6 anh hudng
kha 16n dén k¥ nang giao tiép cta can bo cong chic.

Két qua nghién ctru

1. Cdc yéu t6' chu quan c6 dnh hudng dén ky ndng giao tiép cua cdn
bo cong chirc

1.1. Danh gid chung

Két qua khao st tai bang 1 cho thdy, cac yéu t6 chu quan dugc cén bd
cong chic danh gia c6 anh hudng kha 16n d€n k¥ nang giao tiép cua ho (DTB
chung = 2,63).

Trong 5 nhoém yéu t6 duoc dua ra xem xét thi mic do anh hudng cua
ching tuy khong dong déu, nhung nhin chung déu kha 16n. Ddc diém tam Iy cd
nhan dugc can bo cong chic danh gia la ¢é anh hudng 16n nhat trong nhém cac
yéu t6 chi quan. Qua trao déi va quan sit, ching t6i nhin thiy, nhitng dic
di€ém nhu tinh cdch, khi chit, nang luc... cia cd nhan biéu hién khd r5 nét va
sinh dong trong hoat dong giao ti€p cia méi ca nhan, tao ra nhitng dién mao
cho ting ca nhan d6. Yéu t6 kinh nghiém ciing dugc dac biét dé cao. Theo ¥
ki€n cta nhi€u cdn bod cong chitc, nhitng kinh nghiém dugc tich lu§ trong cudc
song, trong qua trinh hoc tap, béi dudng chuyén mon 1a tién dé quan trong gidp
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ca nhﬁr} ¢6 dugc k¥ nang giao ti€p thuan thuc va hieu qui. Bén canh dé, nhdn
thitc vé tam quan trong ciia ky ndng giao tiép ciing mang mot )’/'nghia khoﬁg
nho d6i’ voi viéc thuc hién k§ nang, boi ¢6 nhan thic ding dan méi cé thai do
diung dan va hanh ~vi tich cuc tap luyén. Ciing rat gan giii v6i yéu to trén, do”ng
co lam vi¢c cia moi can bo cong chic ¢6 anh hudng rat to 16n dén k¥ nang giao
ti€p. Pong co lam vige tich cyc 1a yéu t6 quan trong thic ddy ca nhan rén luyén
k§ néngogiao tié’p' ctia minh dé thuc hién 6t nhiing yéu cdu mang tinh thu‘bﬁg
Xuyén cua cong viéc.

Bang 1: Danh gid ciia can by céng chiic vé dnh huong ciia
cdc yéu to clui quan dén ky nang giao tiép ciia ho

TT Cac yéu t6 chu quan bTB Thit bac

1 | Nhan thitc clia cdn bd cong chirc vé tam quan trong 2,54 3
cua ky nang giao tié€p

2 | Thdi do cta cdn bo cong chiic vé hoat dong giao tiép 2,47 5
hanh chinh

3 | Kinh nghiém ctia cdn bo cong chic 2,78 2

4 | Bong co lam viéc cua cdn bd cong chic 2,53 4

5 | Pac diém tam ly ¢4 nhan 2,81 1

DTB nhém 2,63

1.2. Nhitng biéu hién cu thé cua cdac yéu t6" chii quan va miic do dnh
huong ciia chiing dén ky ndng giao tiép ciia cdn bo cong chiic

a. Yéu t6 nhan thuc

Phan tich s6 liéu bang 2 ta thay: Nhan thic c6 phan dnh hudng kha
kkiém t6n néu so véi cac yéu to khdc dugc xem xét, nhung néu cin cif vao s6
DTB = 2,54 ¢6 thé thdy, day ciing 12 mot yéu t6 ¢ anh hudng kha 16n dén ky
nang giao ti€p clia can bo cong chiic. Trong d6, nhan thic hoat dong nghiép vu
& co quan hanh chinh Nha nudéc doi hdi ¢é ky ndng giao tiép cling nhu ky ndng
giao tiép la mot ky ndng cdn thiét cia méi cdn b cong chiic ¢6 dnh huong 16n
hon ca dén k§ niang giao ti€p cua can bo cong chic. Qua trao déi, chiing toi
nhan thdy, hdu hét cdn bo cong chitc deéu ¥ thirc duge ky nang giao ti€p la mot
k¥ nang nghé nghiép can thiét ma mdi cdn bo cong chiic can phai 6 dé 1am tot
cong viéc ctia minh. Tir nhan thic nay, ban than ho cling mong mudn dugc boi
dudng k§ nang giao ti€p cho chinh minh dé c6 thé giao ti€p tot hon. Nhiéu can
bo cong chiic chia sé: “Ching toi hi€u cong viéc cua minh thuong xuyén phai.
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ti€p xiic véi ngudi dan, do do6 biét cach giao ti€p la mot loi thé nghé nghiép
quan trong. Vi viy, chung (oi rdt mong mudn duge tham du céc 16p boi duomg
cho cin bd cong chic vé ky nang giao tiep dé c6 thé 1am tot hon cong viéc cla
minh”

Nhan thac vé vi tri clia co quan, don vi minh trong bo mdy hanh chinh
Nha mieée cting nhu vi tri, nhiém v ciia bdn than tai co quan khong duoc cac
cin bo cong chiic dianh gid cao vé tAm anh hudng dén ky nang giao Li€p cua can
bo cong chic. Day cling 14 mot han ché& déi véi viéc ren luyen ky nang giao
tiép cua can bo Cong churc, b&i ¢é y thic duoc 1dm quan trong cta vi tri, nhiém
vu cla co quan, cua ban than minh thi cong chitc méi c6 mot dong co thic ddy
ho nd luc trau déi, rén luyén k¥ nang giao tiép.

Bdng 2: Anli hiong ctia yéu 16 nhan thicc dén ky nang giao tiép
ciia can bg cong cluic

TT Noi dung bTB Thir
bac
I | Hoat dong nghiép vu & co quan hanh chinh Nha nudc
e o coT 2,63 1
doi hoi c6 ky ndng giao li€p
2 | K¥ nang giao ti€p 1a mot ky nang can thiét cho moéi cdn
bo cé . 2,58 2
6 cong chic
3 | Vi tricha co quan trong bd may hanh chinh Nha nudc 243 4
4 | Vi tri, chitc nang cta ban than cin bo céng chic trong 250 3
co quan hanh chinh Nha nudgc '
DTB nhom 2,54

b. Yéu t6 thai do

Tu so6 liéu bang 3 ta thdy: Mong mudén cé6 méi quan hé tét vor nguoi dan,
ton trong nguoi dan dugc danh gid la nhitng yéu t6 ¢6 anh hudng 1én dén k¥
nang giao tiép cta can bo cong chitc. Anh N.Q.H - mo6t cdan bo hai quan bay to
quan diém: “Céac doanh nghiép, ngudi dan la khach hang cla ching toi, ban
than chiing t6i cling muén minh biét céch giao ti€p dé tao dung moi quan hé t6t
dep véi khich, trude hét 1a dé mébi gid 1am viéc duoc vui vé, nhe nhang, sau nita
1a d€ ca hai bén thoai mai cho cong viéc troi chay, trainh dugc nhitng sai 1am
déng ti€c c6 thé xay ra” Phdn I6n cic can bo cong chiic ciing ddnh gid yéu t&
mong mudn gan bé lau dai véi co quan c6é anh hudng khong nho dén ky nang
giao ti€p cua cdn bo cong chic (DTB  2,60). Théai do nay s€ 1a di€u kién thuan
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loi giup cdc cdn bo cong chic hinh thanh dong co lam viéc, nhu ciu thang tién
tl‘.r do c}é y thic béi dudng chuyén mon va dac biét 1a viéc rén luyén ky nang’
glao t€p. Long yéu nghé, hai long véi cong viée hién tai ludon mang mot y nghia
quan trong do6i v6i moi ngudi lao dong, bdi né sé tao ra nhiing cam xtic tich cuc
va lay lan nhitng cdm xic d6 t6i nhiing nguoi xung quanh, gitip cho cong viec
dat dugc két qua tot trong mot trang thai vui vé, lac quan... Cic cén bo cérig
chic duoc ching t6i khdo st ciing chung quan diém rang, day 12 mot yé'u to
quan trong c6 anh hudng dén ky nang giao tiép cia cén bo cong Chli'C.(Xé’p thu
3 trong tong s6 5 no1 dung thuoc nhém nay). C6 mot bat ngd 1 khong c6 nhiéu
can bo cong chic dé cao thdi do hieong dén mor xa hoi van minh khi ma moi
nguoi biét cach dé giao tiép véi nhan nhu 12 mot yéu t6 c6 anh hudng dén kS/
nang giao ti€p clia cdn b cong chitc (DTB  2,18), mac du ching t6i dénh gia
day la mot thai do c6 y nghia tich cuc, trach nhiem doi véi ca cdng dong trong
boi canh xa hoi dang 6 nhimg chuyén bién tiéu cuc trong moi quan hé tng xu
gilra con nguol véi con nguoi.

Bdng 3: Anlt hidng ciia yéu 16" thdi do
dén ky ndng giao tiép cuia can bo cong chirc

TT Noi dung PTB | Tha
bac
1 | Mong muén dugc ¢c6 méi quan hé tét v6i ngudi dan 2,72 |
2 | Long yéu nghé, hai long véi cong viéc hién tai 2,30 4
3 Huong dé’q {ncf)tﬂxz‘i hoi van minh khi ma moi nguoi biét )18 5
cach giao ti€p voi nhau ’
4 | Ton trong nguoi dan 2,60 2
5 | Mong muén gan bé lau dai véi co quan 2,53 3
DTB nhém 2,47

c. Yéu to kinh nghiém

Yéu t6 kinh nghiém & day bao gom tri thirc, kinh nghiém duogc tich luy
trong qué trinh s6ng va hoc tap, von séng, von van hoa clia mdi cd nhan, kinh
nghiém lam viéc trong linh vuc coéng tic. Qua tham do, ching tdi nhan thay,
day chinh 12 yé&u t6 ma cdc cdn bo cong chitc dac biét dé cao tam anh hudng
clia né dén k¥ nang giao tié€p. Dd duoc dao tao, boi dudng vé ky ndng giao tiép
Ia mot the¢ manh theo ddnh gid cha phan I6n cdn bo cong chic, yéu to nay
chiém vi tri thit 1 trong 5 yéu t6 thuoc nhém. Tu két qua diéu tra, chi c6 19%
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$6 can bo cong chiic timg duoc tham gia cdc 1dp tap hudn, boi dudng vé giao
ti€p, nhung nhicu can bd cong chic chia s¢ chinh ban than ho cting gap phai
nhitng kho khan, ling ting trong khi giao tiép vdi ngudi dan. So sanh thuc té
niy vai mot so don vi dich vu kinh doanh ngay tai Viét Nam da thay c6 nhiing
khac bict. Chiing han, 14t ca nhan vicn cta Cong ty Kiém todn Deloite Viét
Nam déu phai tham du 20 gidy tap hudn vé ky nang giao ticp hang nam (chuong
tinh nay nam trong khoa dao tao nham nang cao chat luong dich vu), vi vay,
thco Ban lanh dao cong ty nay. nhiing phan nin cla khich hang vé thai do ung
XL 2120 L¢P cha nhin vién cong Ly 1a rat it va uy tin cua cong ty nho do cling
duoc nang cao. Cic doanh nghi¢p phuc vu nhu Savills, SSI... déu cé nhiing
chuong trinh tvong . Ong BTQ  Phé chanh van phong Tong cuc Hai quan
thang thin thita nhan: “Cong chiic bén nganh ching t6i hang nam déu dugc tao
di¢u kien tham du cic 16p tap huin vé nghiép vu, chuyén moén nhung qua thuc
boi dudng cho anh em v¢ ky nang giao tiép véi khach hang thi lau nay it co
dicu kién d¢ thuc hicn duge, mic du lanh dao nganh rat muon lam tot ndi dung
nay d¢ nang cao chat luong phuc vu cua nganh”

Bang 4: Anh luidng ciia yéu 16" kinh nghiém dén ky ndng giao tiép
ctia can bo cong chire

TT Noi dung bTB Tha
bac
1 | Kinh nghiém song 2.75 5
2 | Van hoa giao ti€p cia méi cin bd cong chirc 2,77 4
3 | Tham nién nghé nghiép va kinh nghiém cong tic 2.80 2
4 | Kinh nghiém trong tiép xuc, lam viéc truc tiép thuong
s o ~ 2,79 3
xuyén vai nguot dan
5 | ba dugc dao tao, bdi dudng vé k¥ nang giao ticp 2.81 1
DTB nhom 2,78

Kinh nghiém séng va van hoa giao 1iép ciia moi can bé cong chirc ciing
1a nhitng y€u (6 quan trong c¢6 anh hudng dén ky nang giao tiép cua cin bo
cong chic (DTB - 2,75 va 2,77). bay duoc coi nhu mot vén qui, mot “quyén
luc mém” chi phdi manh mé dén ky nang giao ti€p cla ting c4 nhan trong hoat
dong giao tiép hanh chinh. Sau kinh nghiém séng, kinh nghiém coéng tdc, kinh
nghiém trong tiép xic, lam viéc thuong xuyén voi nguoi ddan dong thoi dugc
nhiéu can bod cong chitc danh gid cao (PTB - 2,79), chi P.K.H - cong chiic
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Phuong Dich Vong cho biét: “Em 1a can bo tré, c¢6 nhiing tinh huong thuc su
khong biét giai quyét ra sao, lam khi phai ciu ciiu cac anh chi 16n tudi ¢6 kinh
nghiém lam viéc 1au ndm, hon nita thai gian dau di lam ciing chua truc tiép ti€p
xdc vai dan nén cang bd ngd, ngay chuyén don glan nhat 1a xung ho nhiéu ldc
ciing khong biét nén la em hay 16/ Can bo cong chic c¢é tham nién cong tac
hay kinh nghiém lam viéc lau nam vé6i ngudi dan thuong c¢6 tam ly tu tin, chu
dong trong giao ti€p, céch thirc gidi quyét cic tinh hudng ndy sinh ctia ho cling
linh hoat hon so v&i cac cong chic tré.

Su tich luy kinh nghiém song, kinh nghiém cong tic tao nén su hoan
thién k¥ nang giao ti€p cha cdn b cong chiic. Dénh gia nay déng thdi thé hién
trong két qua khao sat. Nhitng cdn bo cong chiic nao c¢6 bé day cong tac va da
qua dao tao, boi dudng thi k¥ nang giao tiép cta ho ciang dugc hoan thién, thé
hién trong sy tinh t€, linh hoat, 6n dinh va sdng tao. Nhiing thi€u hut can ban vé
nhing ndi dung trén ciing nhu han ché cta chuong trinh dio tao ngay tir bac dai
hoc cho dén viéc coi nhe cong tdc béi dudng tai co quan hanh chinh Nha nudc
da c6 anh hudng 16n dén nhing tn tai trong ky nang giao tiép cia can bo cong
chuec.

d. Yéu t6 dong co

Phén tich s6 liéu bang 5 cho thdy: Dong co ciing 12 yéu 16 dugc danh
gid la c6 anh huong dén ky nang giao ti€p clia can bo cong chitc. Néu can bo
cong chuc ¢6 dong co lam viéc, c¢é nhu cau tich luy kinh nghiém sdéng, kinh
nghiém lam viéc huéng dén lgi ich co quan va lgi ich ban than thi k¥ nang giao
ti€p cua ho sé dugc nang cao.

Trong cdc néi dung dugc dé cap trong yéu té dong co, cac can bd cong
chiic dac biét coi trong nhiing dong co vi c4 nhan, cu thé 1a lo7 ich ciia cd nhdn
(DTB - 2,80), tao dung hinh anh ban than, thiét lap dugc nhiéu méi quan hé,
duoc lanh dao ddnh gia cao va tich luy kinh nghiém séng, kinh nghiém lam viéc.
Chia sé van dé nay, anh D.T.D cong chic thuoc Téng cuc Hai quan cho biét:
“Toi cling nhu nhiéu anh em d6ng nghiép khiac déu chung quan niém rang, diéu
thiic day ching toi 1am viéc tot, giao tiép tot vdi khdch hang chinh 1a dé ren
luyén cho ban than minh, xay dung hinh tuong mot ngudi can bo lich su ¢6 van
hod. Diéu d6 con gitp ching t6i ¢é duge nhiéu méi quan hé hon, duge lanh dao
nhin nh4n va dong thdi md ra nhitng co hoi trong su nghiép ctia chinh minh”
Nhiing yéu t6 nhu lot ich co quan (DTB - 1,83) va m& rong hon la gép phan
xdy dung mot nén hanh chinh Nha nudc van minh, hién dai (DTB - 2,68) tuy
khong phai 13 nhitng dong co c¢6 4nh hudng 16n, song khong thé phi nhan day
cling 13 y&u t6 thic ddy cén bo cong chiic rén luyén k§ nang giao ti€p. Két qua
nay mot mat phan anh nhu cdu, dac di€ém tam 1y cla cdn bo cong chirc khi dong
co lam viéc c6 khuynh hudng vi lgi ich tap thé nhiéu hon hay cé nhan nhiéu
hon. Mat khic, do dac diém cla co quan hanh chinh Nha nudc, cén bo cong
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chiic hau nhu khong ¢6 dong co phai canh tranh dé thu hdt khach hang, kh(”)ng
phii gan thu nhap cia minh véi chit lugng phuc vu khich hang giong nhu khor
doanh nghi¢p hay cic don vi hanh chinh su nghicp c6 thu.

Bang 5: Anh hiong ciia yéu 16 dong co dén ky ndng giao tiép
ctia can ho cong clurce

TT Noi dung bTB | Tha bac

I Lot ich cba ca nhan (VD: tao dung hinh anh mot 5 80 )
nguoi van minh, lich su, tao dung dugc nhi¢u mai '
quan h¢, de duoce lanh dao danh gid cao...)

2 Loi ich cla co quan (uy tin xa hoi, su tin ¢y cua cap | 83 4
en...) T
3 | Mong muén gdp phan xay dung mot nén hanh chinh
e e . L ' 2.68 3
Nha nude van minh, hi¢n dai
4 | Tich luy kinh nghi¢m so6ng va kinh nghiém lam viéc 2.80 |
DTB nhom 2.53

e. Dac diém ca nhan

Qua so liéu bang 6 ta thay:

” 2 9 ., a e - . P - -
Bang 6: Anl lnrong cra véu 16°ddac diem ca nhan dén
ky ndng giao 1iép cra can bo cong chiie

TT Noi dung DTB | Thi bac
I | Pac diém ca nhan cla méi cin bo cong chic (ua 581 |
thich giao ti€p, kha nang st dung ngon net t6t...) B
2 | Kha nang lam chu cdm xic cta ban than (thdi do véi 7 80 )
moi ngudi, kiém sodt dugc nhimg lic cdu gian) '
PTB nhom 2,81

Nhimg dac diém c4 nhan nhu xu huéng, tinh cdch, nang luc, gidi tinh,
tudi tac... ¢ anh hudng sau sac dén ky nang giao ti€p cia cdn bo cong chik,
chi€ém thu bac 1 trong cic yéu t6 anh hudng duge nghién ciu. 91% s6 cin bo
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cong chtic cho rang, nhiing dac diém cu th€ nhu cd nhdn von ia thich giao 1ép,
cdi md, hudng ngoai, cé khd ndng sir dung ngon ngit t61... s& cé nhiéu loi thé
trong giao tiép hon (DTB - 2,81).

2. Cdc yéu t6 khdch quan cé dnh huong dén ky nang giao tiép cua
cdn bo cong chic

2.1 Ddnh gia chung

Phan tich s liéu bang 7 ta thdy: Cic yéu t6 khich quan dugc nghién
ciu bao gom: Dac diém chia nén hanh chinh Nha nude, dac diém tam ly xa hoi
- van héa truyén théng. phong cich lanh dao van héa té chic, thu nhap va
diéu kién lam viéc. Két qua khao st cho thay: Cén bo cong chiic danh gid anh
huong cla cdc yéu t6 khach quan dén k§ nang giao tiép cla ho & mic kha
(DTB nhom = 2,58). Ca 4 nhém yéu t6 khich quan ciing déu c6 anh hudng &
muc nay. Yéu t6 thu nhdp va diéu kién lam viéc duge cic cén bo cong chiic
danh gid rét cao bdi anh hudng gidn ti€p clia né dén viéc rén luyén ciing nhu
thuc hién ky nang giao ti€p trong hoat dong hanh chinh cong vu. Qua trao déi
véi chiing t61, da s6 cdc cdn bo cong chitc déu c¢é quan diém chung 14 néu thu
nhép dam bao doi song cling véi mot diéu kién vat chat tai noi 1am viéc tuong
di day du va tién nghi thi diéu d6 sé thic ddy cong chiic yén tam cong tdc,
nhiét tinh hon véi cong viée duge giao. Bén canh d6, phong cdch lanh dao, van
héa 16 chitc ciing dugc dac biét dé cao. Yé&u t8 ddc diém tam ly xa hoi, van héa
truyén thong mac du ¢6 mitc do anh huéng kha 16n, song c6 su chénh léch dang
k€ v6i 2 yéu t6 trén. Céc can bo cong chiic cho ring, yéu t6 ddc diém ciia nén
hanh chinh Nha nudc chi ¢6 anh hudng & mic do trung binh.

Bdng 7: Ddnh gid cia cdn bo cong chiic vé cdc yéu 16 khdch quan
anh huong dén ky ndng giao tiép cua ho

TT Cac yéu to khach quan DTB Thit bac
1 | Dac diém cta nén hanh chinh Nha nuéc 2,30 4
2 | bac diém tam ly xa hoi, van héa truyén thong 2,47 3
3 | Phong cach lanh dao, van héa t6 chiic 2,75 2
4 Thu nhap va diéu kién lam viéc 2,78 1
DTB nhom 2,58

2.2. Cac biéu hién cu thé ciia cdc yéu 16" khdch quan va micc do dnh
hudng ciia chiing dén ky ndng giao tiép cia can by cong chiic
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a. Y¢u (6 dic diém cua nén hanh chinh

C6 2 noi dung ma chiing 16i tién hanh tham do khi nghién C}'Iu anh
hudng cta yéu (6 nay. Cic cin bo cong chuc cho rang, tinh chdt ciia nén hanh
chinhi (tam anh hudng dén ngudi dan, doanh nghicp, vi tri doc quyén) c6 anh
hudng khong nhod den ky niang giao Gép cua cdn bo cong chic (DTB :~2,48).
Vi nhimg dac thit cia nén hanh chinh Nha nude (hanh chinh cong) dan dén
tinh chat hoat dong cua (6 chic nay ¢ nhimg khac bict 5o vgi cic linh vuc
khdc trong xd hoi, ma bicu hi¢n sinh dong nhit lhé'ﬁhiCn trong cung cach lam
vice, ciach thiie giao Giép cta cin bo cong chic. Ong P.N.A, Pho Chu tich
UBND Phuong Dich Vong thang than thra nhan: “Thidi do ctra quyén, hach
dich ctia mot so cin bo cong chic ¢o phin nao bat nguén tu cho nguoi dan
buoe phai phu thuoe vio ho d¢ hoan thanh ¢ong viéc cua minh. Nhitng cong
vice cua ngudi dan phan 16n Ta nhiing cong vice khong ding duoc nhu xin giay
phép xay dung, xin giay phép kinh doanh, ching thuc quyén st dung dat...
Nhing cong vice dai loai nhu vay dcu ¢é thé anh huong gay ton kém cho chinh
nguoi dan néu khong ¢o duge su gidi quyét cla cdn bo cong chuc phu trach
cong vice dé. Do do, c¢in bo cong chdc thicu hiéu biét, thicu dao dic nghé
nghicp, kinh nghiém thi s¢ nhanh chéng ¢6 tam |y lam dung quyén han cua
minh d¢ gay kho dé véi dan”

Bdng 8: Anh hiong ciia yéu 16 ddac diem nén hanh chinh
den ky nang giao 1ép ciia can bo cong chiic

TT Noi dung PTB | Thu

1 Do tinh chat cliia nén hanh chinh Nha nudc (doc quyén,
quan trong, ¢6 anh huong séng con dén ngudi dan va | 2,48 ]
doanh nghiép...)

2 | Nhiéu co quan hanh chinh Nhi nudc hién phai lam viée
qua tai

I
[$®]
9

DTB nhom 2,30

Nhing hanh vi cu xtr ¢6 van hod, biét 16n trong doi tuong giao tiép la su
két tinh cua von song, von vin hod, tri thic... va dac biét quan trong la nhan
thic cua chinh céc cdn bo cong chic. Trong di€u kién Kinh t€ - xa hoi phat
trién nhu hién nay, khi nén hanh chinh Nha nuéc ¢6 su phdt trién theo xu hudng
tién bo, tich cuc (chuyén tir hanh chinh cai tri sang hanh chinh phuc-vu), méi
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can bo cong chic can thay d6i nhan thic vé tinh chat, dac diém ctia nén hanh
chinh Nha nudc ciing nhu vai tro, trach nhiém ctia chinh minh trong bé may dé.

Su qud tai cua nhi€u co quan hanh chinh Nha nudc cling dugc nhiéu cén
bo cong chic danh gid 1a ¢ anh hudng dén ky nang giao tiép (DTB = 2,12).
Trong qua trinh quan sat, ching t6i ciing nhan thay, & cc co quan hanh chinh
Nha nudc (dac biét la & cdc cap co s&) nhu UBND phuong, xa hay cac chi cuc
hai quan ctra khau, cdn bo cong chuc khi vat va véi s6 luong khdch ra vio
thuong xuyén véi cdc su vu dién ra lién tuc. Diéu ndy ciing c¢6 anh hudng
khong it dén k¥ nang giao tiép.

b. Yéu t6 tim 1y xa hoi, van hoa truyén thong

Phan tich s6 liéu bang 9 ta c6 thé dua ra nhan xét sau: Cong cudc cai
cach dugc thuc hién da dugc hon hai muoi nam ma su chuyén bién rat ro nét 1a
nhiing ti€n bo trong bé mdy hanh chinh Nha nuéc, cling véi dé 1a quan niém
cua ngudi dan vé hoat dong cta t6 chic nay, nhung khong thé phii nhan dugc
mot thuc t€ la sic nang cla ba chit “ngudi nha nuéc” van con it nhiéu gia tri.
Diéu nay thé hién trong két qua danh gid clia cn bo cong chic vé mitc d6 anh
huong cta yéu t6 tam 1y nguoi dan luon ¢ xu huéng phdi cau canh, nho vd cdc
cdn by nha nude dé’ cho cong viéc cia ho dige thuc hién nhanh chéng va thudn
loi (DTB = 2,81) va ngicoi ddan can can by cong chiic hon la can bo cong chitc
can nguot dan. Chi T.V.Tr, mot ngudi dan dén xin gidy cdp phép xay dung &
UBND Phuong giai thich cho su rut ré ctia minh: “Em phai b6 tri mai méi ding
ngay & Phuong lam viéc nay, khé qua, xay lai cai nha, da Iam hop déng véi tho
xong hét ca roi, mady hom nay vat liéu ting vi vl sot hét ca rudt. Minh chang
quen biét ai ca nén ciling phai nhe nhang, nhiin nhan, ngudi ta ma khong bang
long lai gay khé dé cho minh thi chi minh mat cong, mat stc thoi, thém mot
ngay la thém ton kém” Qua ti€p xic v6i nhiéu ngudi dan dén UBND Phuong,
xa ching toi cling bit gap tam ly tuong tu. Quan niém “qua song luy do” khién
cho nguoi dan khi dén cdc co quan hanh chinh Nha nudc ¢6 cach thic giao ti€p
rat rut r&, e ngai ludon mudn cau canh cac can bo cong chic truc ti€p thu 1y ho
s0 cong viéc cia minh. Mac du van biét gidi quyét cong viéc 1a nhiém vu clia
can bd cong chiic, song & ho van xuit hién suy nghi “dan can can bo cong chic
hon 1a cdan bo cong chitc can dan” minh lam viéc khong khéo I€o thi thiét hai
trude hét 1a minh. Chinh yéu t6 tdm ly d6 trong mot bd phan ngudoi dan da lam
xuit hién trang thai “ban nga phu mau” & ngudi can bd cong chirc khi giao tiép
v6i dan, biéu hién & thai do trinh thuong, clra quyén. Thuc t€ ndy con lam phat
sinh moét s§ hién tuong tiéu cuc nhu dich vu lam ho gidy td, xin cip phép cac
loai, thAm chi héi 10. ..
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Bang 9: Anh hiding cria yéu 16 tém 1y xa hoi, van hod truyén thong
den ky ndng giao 1iép cria can bo cong chire

TT Noi dung bTB Thu
bac
l Neuot dan tuon ¢o xu hudng phai cau canh, nho va cac | 2,81 l

cin bo nha nude cho cong vice cta ho duge thuc hién
nhanh chong va thudn loi

[

Neouoi dian can cic cian bo cong chdc hon la cdc cdn bo | 44 4
cong chic can nguoi dan '

3 [ Nguoit dan Vit Nam it ¢6 van hod x¢p hang va lam ding

. : o T LA : 2,81 I
ludt nen ho lam da moi cich d¢ minh ¢6 thé dugc vu tién
+ | Ngwor Viet Nam ¢é xu hudng 1y tinh ¢cdm hay nhiing
moi quan he c¢d nhan d¢ hanh dong va gidi quyét cong | 2,81 3
vice hon la cdn ci vao cic qui dinh mang tinh phip ly
DTB nhom 2,47

Mot yéu 16 nira duoc cdc cdn bo cong chitc dinh gid ¢6 anh hudng
tuong doi 16n dén ky nang giao tiép cha cin bo cong chic 1a tam ly e ngai vép
hang, lam diing ludt va xu hiong Idy tinh cam hay cac moi quan hé ca nhdan dé
gidr quyét cong viéc. Anh N.T.V.A, cin bo Hai quan ctra khiu Noi Bai cho biét:
“Gial quyét cong viéc 1a nhiém vu cla chiing t61, khong phai vi quen than ma
ching t6i lam, khong quen than thi dé ho & lai, nhung ai cung thich phai nho va
nguoi quen, hét dién thoai ngudi ndy dén ngudi khic gli gam nhing viéc chang
¢6 gi. Trong khi khdch nudc ngoai ho rat trat tu, Kién nhan chd xép hang lam
thi tuc thi ngudi dan minh thich chen lan, uu tién. Do cic méi quan hé va ly do
khién ching toi cling tc ché va khé xir nén doéi lic din dén thii do khong duoc
nhu'mong mudn” C6 mot tam Iy khi phd bien 12 khi cin giai quyét cong viéc
gi 0 cdc co quan hanh chinh Nhi nuéc thi nguoi dan thuong tan dung nhiing
moi quan hé quen biét dé cong viéc dugc tron tru, mau lé. Quan niém *“tram cai
ly khong bang mot i céi tinh”, “mot ngudi lam quan ca ho duge nhd”, mot mat,
vo hinh chung dé lam suy giam trat ty, ky cuong ciia bo may hanh chinh Nha
nuée, mat khac, lam anh huéng dén tinh chit cia méi quan hé gita cdn bo
cong chiic va ngudi dan bicu hién truc ti€p qua ky nang giao ti€p hang ngay cua
can bo cong chiic.

¢. Yéu t6 lanh dao, van hod té chiic
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Qua s6 liéu bang 10 ta thdy: Yéu t6 lanh dao, van hod té chic duoc
danh gia c¢6 anh hudng rat 16n d€n ky nang giao ti€p cha cdn bo cong chiic. Yéu
t6 nay duoc thé hién qua 3 noi dung cu thé. Trude hét 1A ddc diém phong cdch
giao 1iép cua nguoi ldnh dao  day 1a mot yéu 16 dugc cdc can bo cong chic
thira nhan c6 mot siic lan tod, anh hudng truc tiép dén ky nang giao tiép cua
nhan vién dudi quyén (DTB - 2,80). Dac diém giao tiép clia ngudi lanh dao s&
tao nén nhiing d4u &n mang tinh khuon miu vé hanh vi dng xir cling nhu céc
quan h¢ giao ti€p v6i nguoi dan & noi co quan cong sd, dnh hudng dén hanh vi
cua nhan vién la cdn bo cong chic. Bén canh dac diém phong cach giao tiép
cua chinh ngudi lanh dao, niuing yéu cau do nguoi lanh dao ddt ra déi vor nhan
vién cling la mot y&u t6 anh hudng dén ky nang giao ti€p clia cdn bo cong chiic
(DTB = 2,77). Cung trao d6i vé vin dé nay, anh B.Q.M - cong chic Phuong
Mai Dich cho biét: *Du muén hay khong thi nhitng yéu cau do lanh dao dat ra
cling tac dong dén chiing toi, nhiéu anh em vi lanh dao 13 “con mat thi 37 giam
sat anh em nhan vién néu dé la ngudi sau sit cong viéc, dat ra nhiing yéu cau
cao d6i véi tdc phong phuc vu, giao 1iép doi véi dan” Cung ¢6 chung quan
diém nay. anh P.V.T - cong chtic Téng cuc Haii quan chia se: “La nhan vién
dudi quyén, chiing toi e ngai nhat la bi Thu truéng dinh kién, do vay chiing toi
tu nht 1a ¢6 gang thuc hién t6t nhiing yéu cau thudc vé linh vuc cong viéc. Thu
trudng cang dat ra nhitng yéu cdu cao, nghiém khic, miu muc bao nhiéu, anh
em cang phai c¢6 gang tranh mac cdc sai sét bay nhiéu” Thuc t& quan sat cho
thdy, & co s& nao lanh dao to ra bam sét cong viéc, doi hoi cao & nhan vién thi &
d6 bo mat van phong cé su khéc biét dang ké thé hién tir cach bai tri, sap xép
d6 ding cho dén trang phuc, thdi do giao tiép véi dan clia can bo cong chic. Su
nghiém khac cua 1anh dao sé& gép phan tich cuc dén viéc hinh thanh ¥ thic rén
luyén nghiép vu néi chung va kj nang giao tiép clia can bd cong chic ndi
riéng. Dac trung nay cho thay, vai tro clia yéu t6 lanh dao ¢6 ¥ nghia hét siic to
16n doi véi nhan vién dudi quyén, nhung déng thdi né ciing boc 16 mot han ché
vé su thi€u hut tinh chuyén nghiép va tu gidc clia doi ngil can bo cong chirc
ching ta hién nay.

Vdn hod t6 chitc 12 mot thuét ngit méi, song tinh chét clia né thuc t& luon
song hanh v6i médi mot t6 chiic (DTB  2,66). Nén tang dé xay dung nén van
hod té chitc 1a phong cach lanh dao, théi quen, hanh vi clia ngudi ding dau 6
chiic d6. Vin hod t6 chifc tiép tuc dugc hinh thanh va phat trién thong qua cic
mdi quan hé giita cac thanh vién cta té chic va khach hang (ngudi st dung céc
dich vu hay sdn pham cia t6 chitc) chinh 1a d6i tugng chiu su tdc dong nhiéu
nhat. Qua mot thoi gian dai tién hanh thuc nghiém, quan sat ching t6i nhan
thdy, n€u don vi nao coi trong tinh ky luét trong céng viéc, moi quan hé giao
tiép gitta ndi bo co quan dién ra tét dep thi k§ nang giao tiép cla cén bd cong
chitc don vi dé v6i ngudi dan ciing ¢ nhitng dau hiéu tich cuc. Nhiéu cong ty,
tdp doan 16n trong nuGc da c6 nhitng nd luc trong viéc xay dung van hod to
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chiic nhu Tap doan Dau khi Quéc gia Vict Nam, Tong cong ty Hang khong
Vict Nam... chinh nhimng budc di dung hudng nay da dén nhan dugc nhiéu
phan hoi tich cuc tr khiach hang vé vén dé thai do phuc vu ctia nhan vién. Hy
vong rang diy s¢ 13 mot goi mG cho cic co quan hanh chinh Nha nudc nham
som (im ra o gidi ding huéng cho bai todn “nang cao van hod giao ti€p cho
can bo cong chue”

Bang 10: Anl luiong ciia yéu 16 lanh dao, van hod (6 chic
dén kv ndng giao tiép ctia cdn b cong chite

TT Noi dung bTB Tha
bac

I | Do dac di¢m phong cich giao (i€p cua ngudi lanh dao
(nghiém tic. nhd nhan, on ton hay néng ndy, cuc can, tu 2,80 1
do...)

2 | Yéu cau cta nguoi 1anh dao déi véi nhin vién (danh gid
nhin vién qua hanh vi giao tié€p hay doi hoi nhan vién
phai chi trong dén giao ticp vdi nguoi dan va dong
nghiép...)

2,77

9

3 | Van hod giao tiép cla 16 chic (cdc dong nghiép khac
giao tiép véi ngudi dan van minh lich su, ton trong hay 2,66 3
tho g, col thuong...)

DPTB nhém 2,75

d. Yéu to thu nhap va diéu kién lam viéc

Day la yéu t6 ma cac cdn bo cong chic tham gia diéu tra danh gid c6 anh
huong to 16n dén ky nang giao ti€p clia cin bo cong chirc hien nay. Noi dung
luong cong chitc va cdc khoan thu nhdp ngoai liiong duge danh gia 1a c6 anh
huong I6n (DTB  2,81). Cic nha nghién ciu vé quin ly di khang dinh, thu
nhap c¢6 anh hudng quan trong dén tam ly nguoi lao d()ng, cé y nghia quyét
dinh dé€n viéc ho ¢6 né luc dé [am viéc, tao ra nhitng san phdm c6 chat lugng
hay khong Qua trao doi véi cdc cdn bo cong chic, dic biét cac can bo cong
chiic ¢ cac UBND chung to1 nhan lhdy, diéu 16i cudn ho nhat dé lam cong ViéC
nay la “su 6n dinh va thoai mai vé thoi gian” chi P.T.N - cong chirc & UBND
Phuong cho biét: “Tai t6t nghiép Hoc vién Tai chinh, nhiéu ban bé chon nhlmg
cong viéc khac co thu nhap hdng chuc triéu dong, nhung t6i ban con nho, mudn
tim cong viéc 6n dinh nén xin vio 1am can bo & Phuomg, dugc cdi loi la dua dén
dugc cac con di hoc hang ngay. Thu nhap clia can bd & cdp UBND nhur chiing
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to1 mot thang khoang do hOn hai triéu (k€ cd trg cdp) 5 rang la khong du chi
tiéu trong giai doan hién nay” Theo thong ke, s6 lucmg cin bo ¢6 muc thu nhap
tr 1 - 3 triéu dong trén mot thang chi€ém 17%, mic thu nhap tr 3 5 trieu dong
chi€ém 62% va trén 5 triéu dong chiém 21%. Véi mic thu nhap phé bién nhu
vay, 1o rang khong thé tao ra duoc dong co tich cuc thdc day cdn bo cong chic
lam viéc hét minh, né luc canh tranh dé 1am cho 6t cong viéc clia minh, bdi chi
phi sinh hoat cho mét gia dinh hién nay ngay cang dat do, dan dén cén bo cong
chitc dinh mat long yéu nghé hay loay hoay véi nhung cong viéc khac bén

ngodi dé bl dip cho chi tiéu, tham chi 1a lam dung quyén han clia minh dé cé
thém thu nhap.

Bang 11: Anh lutong cia yéu 16" thu nhdp va diéu kién lam viéc
dén kv ndng giao 1iép ciia cdan bo cong chirc

TT Noi dung PTB | Thu
bac
1 | Luong cong chirc hién nay 2,81 /
2 | Cdc khoan thu nhap ngoai luong 2,81 I
3 | Diéu kién co s& vat chat tai co quan hanh chinh Nha nudc 571 3
(ban ghé, phong 6c, hé thong diéu hoa khong khi...) ’
PTB nhom 2,78

Phan tich so liéu bang 11 cho thay: Diéu kién co so vdt chdt tai cdc co
quan hanh chinh hién nay ciing la mot trong nhitng tac nhan c¢6 anh hudng dén
chat luong 1am viéc va cu thé 1a k¥ nang giao ti€p cla can bo cong chic (DTB
= 2,71). Theo ghi nhan ban dau, cic co quan hanh chinh Nha nuéc ma ching
toi tién hanh diéu tra déu cé co s vat chat kha khang trang va day du. Cac thiét
bi van phong thiét yéu nhu mdy tinh, mdy photocopy, mdy in, dién thoai, may
diéu hoa nhiét do cho dén cac th hé so duoc trang bi hién dai va dong bo. Day
cling chinh 13 nhitng diéu kién co s& vat chdt thuan loi tao diéu kién cho céc
cdn bo cong chirc lam t6t cong viéc clia minh ndi chung va thuc hién Ky nang
giao tiép ndi riéng.

V6i nhitng két qua nghién ciru da duoc phan tich & trén, c6 thé danh gid
nhitng y&u t& chl quan va khich quan duoc dua ra thim do déu anh hudng
khong nhd dén ki nang giao tiép clia cén bo cong chic, trong dé c6 (6i 28 yéu
t6 ¢6 anh hudng rat 16n. Két qua nay cho thdy, khi nghién ciru vé k§ nang giao
ti€p cling nhu tim ki€m céc bién phdp nhdm nang cao ky nang giao tiép cla cén
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bo cong chitc khong thé bd qua cdc yéu (6 ndi trén nhu la mot huéng di mang
tinh can ban va triét dé.
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