CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM

Độc lập – Tự do – Hạnh phúc


BÁO CÁO SÁNG KIẾN
(Đề nghị công nhận Sáng kiến kinh nghiệm)
I. SƠ LƯỢC LÝ LỊCH:
· Họ tên: Trần Thị Thu Hà
· Sinh ngày, tháng, năm: 22/07/1982                                  Giới tính: Nữ
· Trình độ chuyên môn nghiệp vụ: Đại học – Hệ thống thông tin
· Chức năng, nhiệm vụ được giao: Công tác Tổ chức – Hành chính
· Chức vụ, đơn vị công tác: Chuyên viên phòng Tổ chức – Hành chính – Tổng hợp.
II. NỘI DUNG:
1. Thực trạng:
Giao tiếp hành chính là giao tiếp giữa con người với nhau trong hoạt động hành chính. Giao tiếp hành chính là giao tiếp của đội ngũ cán bộ, công chức, viên chức hành chính để trao đổi tư tưởng, tình cảm, hành vi thông qua hệ thống tín hiệu ngôn ngữ hành chính – công vụ nhằm thỏa mãn những nhu cầu và mục tiêu nhất định. Cả mục tiêu chiến lược cũng như các giải pháp cụ thể của chương trình cải cách hành chính đều hướng tới xây dựng một nền công vụ có đầy đủ các phẩm chất cần thiết để phục vụ một cách tốt nhất nhu cầu của công dân và xã hội nói chung. Trong đó, cải thiện chất lượng giao tiếp công vụ, trong nội bộ nền công vụ và với các đối tác và đối tượng bên ngoài, cần được xem như là một cách thức quan trọng để làm tăng sự thỏa mãn ở các đối tượng phục vụ của nền công vụ.
Với nhu cầu phát triển nhà trường nhanh, mạnh, bền vững, kỹ năng giao tiếp hành chính của cán bộ, giáo viên, nhân viên (CB, GV, NV) trở thành một yêu cầu tất yếu, đòi hỏi mỗi người phải chú trọng về cách giao tiếp trong hoạt động chuyên môn cá nhân. Nhà trường đã và đang quan tâm hơn đến hoạt động này nhưng thực sự chưa mang lại hiệu quả cao. Cốt yếu của vấn đề luôn nằm ở cách thức và hiệu quả của việc chuyển các ý tưởng, sáng kiến và chính sách thành hành động cụ thể.
Qua tìm hiểu thực trạng kỹ năng giao tiếp của CB, GV, NV làm công tác hành chính tại các đơn vị trực thuộc trường, tôi nhận thấy rất nhiều người chưa quan tâm hoặc do công việc chuyên môn quá nhiều nên phần lớn hoạt động giao tiếp chỉ diễn ra một cách qua loa, mang tính hình thức, chưa mang lại hiệu quả trong công việc. Hoạt động giao tiếp hành chính trong nhà trường gồm các mối quan hệ giao tiếp đối nội (giao tiếp giữa cấp trên với cấp dưới, giao tiếp giữa cấp dưới với cấp trên, giao tiếp giữa các đồng nghiệp với nhau) và giao tiếp đối ngoại (giao tiếp với phụ huynh, học sinh sinh viên (HSSV) và các cá nhân ngoài trường đến liên hệ công tác). Cụ thể, vẫn còn tình trạng một số CB, GV, NV tỏ thái độ trịch thượng, hời hợt, chủ quan, đôi khi không quan tâm đến suy nghĩ của đối tượng giao tiếp. Hoặc khi muốn trao đổi một vấn đề nào đó với các cấp quản lý, GV, NV chưa thực sự thẳng thắn, còn e dè, sợ sệt. Điều quan trọng là chúng ta chưa xây dựng được mối quan hệ đồng nghiệp tốt, các cá nhân trong nhà trường chỉ giao tiếp một cách xã giao, chưa thực sự là cầu nối, chưa xóa bỏ được rào cản của mỗi cá nhân và đơn vị, đôi khi trong giao tiếp còn xảy ra mâu thuẫn dẫn đến không đạt được mục đích của công việc chung.  
Nhằm giúp hoạt động động giao tiếp trong thực thi công vụ thực sự là chất keo dính lôi cuốn các đối tượng tham gia, đồng thời luôn duy trì mối quan hệ tốt đẹp và điều đặc biệt là quá trình giao tiếp đó truyền tải được những thông điệp, các mục tiêu của vấn đề được kết nối với nhau theo cách những điểm mạnh được kết hợp để nhân thêm sức mạnh và những điểm yếu được hỗ trợ, bù đắp để có thể ảnh hưởng tiêu cực ít nhất đến cá nhân, đơn vị hay nhà trường. Đó là lý do khiến tôi quan tâm nghiên cứu thực hiện sáng kiến kinh nghiệm này với mong muốn qua đó giúp công tác giao tiếp hành chính của CB, GV, NV trong nhà trường đạt hiệu quả hơn, chuyên nghiệp hơn.
2. Những yếu tố khách quan, chủ quan:
Hoạt động giao tiếp là hoạt động mang tính xã hội. Tùy theo tính chất mối quan hệ xã hội giữa các chủ thể tham gia giao tiếp mà có cách ứng xử khác nhau. Trong hoạt động giao tiếp hành chính, CB, GV, NV vừa phải tuân thủ những nguyên tắc của giao tiếp nói chung vừa phải chú ý tới những yêu cầu riêng của giao tiếp hành chính.
Trong công tác quản lý hành chính, hoạt động giao tiếp thường xuyên diễn ra: giao tiếp giữa cấp trên và cấp dưới, giữa các nhóm làm việc, giữa các đồng nghiệp với nhau... Hiệu quả của hoạt động giao tiếp sẽ ảnh hưởng không nhỏ tới hiệu quả hoạt động của từng cá nhân, nhóm, người lãnh đạo và hoạt động chung của tổ chức.

Khi Nhà trường đẩy mạnh công tác đa dạng hóa đào tạo với đa ngành, đa hệ và quy mô học sinh, sinh viên tăng nhanh hàng năm như hiện nay, thì hoạt động giao tiếp phải mang tính chuyên nghiệp, đồng thời là một hoạt động diễn ra thường xuyên tại bất cứ đơn vị nào trong trường. Một trong những chức năng của phòng Tổ chức – Hành chính – Tổng hợp là thực hiện công tác hành chính, phục vụ lễ tân, nên mặc nhiên phòng Tổ chức – Hành chính – Tổng hợp trở thành một đơn vị trung tâm về hoạt động giao tiếp nói riêng và giao tiếp hành chính nói chung. Điều này đòi hỏi các chuyên viên thuộc phòng phải nắm vững nguyên tắc trong giao tiếp công vụ hàng ngày, đồng thời vận dụng rất hiệu quả, đạt kết quả cao trong giải quyết công việc chuyên môn của mỗi cá nhân. Qua thực tiễn công tác tại đơn vị, tôi nhận thấy kinh nghiệm này sẽ hỗ trợ và rất hữu ích cho CB, GV, NV trong các hoạt động hành chính tại mỗi đơn vị và trong toàn trường, để luồng thông tin trong trường được thông suốt, góp phần vào hiệu quả toàn bộ hoạt động của Nhà trường.
3. Tên sáng kiến trong công tác:
Một số kinh nghiệm trong giao tiếp hành chính tại Trường Cao đẳng Kỹ thuật Lý Tự Trọng Thành phố Hồ Chí Minh.
4. Nội dung của sáng kiến trong công tác:
4.1. Đặt vấn đề:
Giao tiếp là một quá trình hoạt động trao đổi thông tin giữa người nói và người nghe nhằm đạt được một mục đích nào đó. A.V Xukhômlinxki, Viện sĩ Viện Hàn lâm khoa học giáo dục của Liên Xô trước đây, đã viết: “Nhu cầu giao tiếp là nhu cầu vĩ đại nhất trong các nhu cầu của con người, không được đặt nó ngang hàng với các loại nhu cầu khác”.
Giao tiếp hành chính là một quá trình. Quá trình này bắt đầu từ khi một bên tham gia giao tiếp (bên gửi) có nhu cầu chuyển đến Bên nhận (người nhận) một thông điệp nào đó. Bên gửi quyết định, lựa chọn một cách mã hóa thông điệp của mình và gửi qua một kênh nhất định (bằng văn bản, bằng điệu bộ, cử chỉ…) đến Bên nhận. Bên nhận sẽ giải mã thông điệp đó và phản hồi lại. Bên gửi, khi đó lại tùy cách phản hồi của Bên nhận mà chuyển đi thông điệp tiếp theo.
Mỗi đơn vị là một tập hợp gồm nhiều yếu tố và kiểu người khác nhau với quan điểm, nhận thức và kỳ vọng khác nhau. Giao tiếp là cơ sở, là chất keo dính lôi cuốn những người, những yếu tố có những điểm chung căn bản lại với nhau để hình thành tổ chức. Đối với CB, GV, NV giao tiếp hành chính giúp họ nắm bắt thông tin, nhiệm vụ và tương tác với đồng nghiệp.
4.2. Những thông tin liên quan đến hoạt động giao tiếp hành chính:

Giao tiếp trong quá trình thực thi nhiệm vụ không đơn thuần và duy nhất liên quan đến các nhiệm vụ và cách giải quyết nhiệm vụ, nó còn liên quan đến con người với tư cách là một thực thể sống, có đời sống riêng tư, có niềm vui, nỗi buồn, có điểm mạnh và điểm yếu. Do vậy giao tiếp trong công việc hàng ngày còn bao hàm cả khía cạnh mang tính nhân bản là khuyến khích, động viên các cá nhân, đơn vị trong nhà trường.

Muốn quá trình giao tiếp hành chính đạt được hiệu quả, thì mỗi cá nhân phải bảo đảm tính chính xác khi đưa ra những tư liệu, nhận định, kết luận, quyết định… Vì vậy, việc đảm bảo tính chính xác trong quá trình tiếp xúc với các chủ thể tham gia quá trình giao tiếp sẽ giúp cho hoạt động hành chính đạt được hiệu quả cao. Tính khách quan, toàn diện đòi hỏi người tiến hành giao tiếp phải đánh giá trung thực tình hình vụ việc; xem xét toàn diện các khía cạnh của vụ việc; phải đề cập đến ý nghĩa tác dụng tích cực hoặc tiêu cực của vụ việc; không có thái độ thiên lệch và bóp méo sự thật để có thái độ tiếp xúc với các cá nhân cho phù hợp. 

Mỗi người cần phải lắng nghe, tôn trọng ý kiến của các chủ thể có liên quan như cá nhân được quyền giải trình, tiếp xúc với đơn vị; cá nhân cần có thái độ tôn trọng, trao đổi thông tin chính xác trong phạm vi thẩm quyền của mình và phù hợp với quy định của pháp luật.

Trong hoạt động hành chính, giao tiếp cũng cần có phong cách nhằm gây thiện cảm với các đối tượng, nhất là phải đảm bảo dân chủ, công khai, gần gũi với các đối tượng, qua đó làm cho họ được thoải mái, tự tin. Việc bình đẳng, dân chủ trong giao tiếp hành chính sẽ rút ngắn khoảng cách giữa CB, GV, NV. Tuy nhiên, cần phải đảm bảo được sự nghiêm túc và tôn trọng lẫn nhau, cần lịch sự, giao tiếp có văn hóa, đồng thời tránh việc tự do, bình đẳng quá trớn.

Mục đích của giao tiếp hành chính là làm hài lòng các đối tượng tham gia vào quá trình giao tiếp, nên nó mang tính chính trị, pháp lý, xã hội sâu sắc. Vì thế, đòi hỏi CB, GV, NV phải thận trọng, có trách nhiệm cao, bởi mọi sự nóng vội, chủ quan như biểu thị thái độ khi giao tiếp nóng nảy, bực tức đều dễ dẫn đến sai lầm, xung đột giữa các bên, không đạt được hiệu quả trong hoạt động hành chính.

Nhìn chung, để hoạt động hành chính có hiệu quả thì thái độ, ứng xử của CB, GV, NV phải luôn chuẩn mực, luôn thể hiện sự bình tĩnh, tự chủ trong mọi tình huống, nhất là không được thể hiện thái độ trịch thượng, quan cách hay nóng nảy, cáu giận. Khi giao tiếp với các chủ thể khác nhau (như: khách đến liên hệ công tác, phụ huynh, học sinh sinh viên,…) đòi hỏi CB, GV, NV phải luôn biết tự kiềm chế, vừa thể hiện sự cởi mở, chân thành, thông cảm nhưng lại nghiêm túc, đúng mực. Đặc biệt, mỗi CB, GV, NV phải luôn cảm giác được sự cân bằng, phải có phong cách làm việc tốt, phải coi trọng và luôn ứng xử theo những tiêu chuẩn, nguyên tắc, chuẩn mực đạo đức của nghề nghiệp. Phong cách làm việc tốt của CB, GV, NV trước hết là tinh thần trách nhiệm cao trong công việc. Có trách nhiệm cao thì mới có khả năng tạo ra hiệu quả công tác tốt.
4.3. Một số kỹ năng cần thiết trong công tác giao tiếp công vụ hàng ngày:
4.3.1. Kỹ năng nghe:

Nghe là một trong những kỹ năng quan trọng của quá trình giao tiếp. Quá trình giao tiếp trở nên tốt hơn nếu như các bên tham gia vào giao tiếp biết lắng nghe.

Lắng nghe có thể hiểu là một tiến trình nhận thức toàn bộ những tín hiệu đối tượng thể hiện, cho phép mỗi người đưa ra thông tin một cách có ý thức và cả trong vô thức những gì mình biết và cả những gì mình chưa hiểu. Đó là hành động quan sát những gì đối tượng nói ra và cả những gì không nói ra. Kỹ năng nghe là năng lực của mỗi người nắm bắt các phương tiện giao tiếp một cách có hiệu quả để nhằm đạt được sự hiểu nhau, cảm thông lẫn nhau và cùng nhau hành động vì mục tiêu chung do mình đặt ra và mong muốn đạt tới. Phương tiện giao tiếp trong lắng nghe là bằng trực quan và các giác quan.

Lợi ích của lắng nghe trong hoạt động hành chính:

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

· Giúp các CB, GV, NV nhận thức được bản thân mình, nhận thức được người khác và giảm thiểu yếu tố cảm tính trong xử lý tình huống.

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

Kỹ năng nghe có hiệu quả:
· Trước hết phải bắt đầu bằng một thái độ tích cực và nhiệt tình.

· Phải duy trì việc giao tiếp bằng ánh mắt một cách thường xuyên và ngắn.

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

· Duy trì một khoảng cách vừa phải và hợp lý giữa người nghe và người nói.

· Đảm bảo môi trường giao tiếp không bị các tác động khác làm phân tán hoặc ngắt quãng người nghe.

· Người nghe phải chủ động dỡ bỏ mọi rào cản hữu hình giữa người nghe và người nói.

· Khuyến khích bằng lời và không bằng lời.

· Sử dụng các câu hỏi “mở” để lấy thêm thông tin hoặc để kiểm soát cuộc nói chuyện.

· Hạn chế sử dụng câu hỏi “đóng”.

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

· Tránh ngắt lời người nói.

· Phản hồi lại sau khi nghe.
4.3.2. Kỹ năng nói:

Nói là hình thức giao tiếp trực tiếp, được sử dụng nhiều trong các hoạt động giao tiếp của CB, GV, NV và là hình thức đem lại hiệu quả cao trong giao tiếp. Cụ thể là trong các trường hợp như:

· Trực tiếp giải quyết các thủ tục và công việc liên quan đến quản lý hành chính thuộc chức năng, trách nhiệm và quyền hạn của mình (trình bày, giải thích, hướng dẫn, hòa giải bất đồng, tranh chấp, giải quyết khiếu nại, tố cáo...).

· Giải thích, tuyên truyền, phổ biến, chủ trương, đường lối, chính sách của Đảng và pháp luật của Nhà nước; vận động toàn thể CB, GV, NV và HSSV thực hiện quyền và nghĩa vụ, giữ gìn an ninh trật tự và phòng chống các tệ nạn xã hội,…
Ngoài những tình huống nói trực tiếp trên, trong hoạt động quản lý hành chính, CB, GV, NV còn sử dụng hình thức nói gián tiếp khi các chủ thể tham gia giao tiếp không trực tiếp gặp gỡ mà thông qua các phương tiện kỹ thuật, ví dụ như nói qua điện thoại.       

Kỹ năng nói hiệu quả là khả năng biểu đạt bằng lời nói, là một loại năng lực thể hiện qua khẩu ngữ để truyền đạt thông tin, biểu đạt tư tưởng, tình cảm một cách chính xác, sinh động, có sức thuyết phúc.

Trong thời kỳ công nghệ thông tin phát triển nhanh như hiện nay, càng đòi hỏi CB, GV, NV giao tiếp, trao đổi, xử lý công việc có văn hoá, nhạy bén, hiệu quả. Có kỹ năng nói tốt không những làm cho việc giải quyết công việc đạt hiệu quả hơn, mà còn giúp tự khẳng định bản thân trước tập thể, tự nâng cao uy tín của mình. Khác với ngôn ngữ trong văn bản, khi nói cần sử dụng cả ngôn từ và các yếu tố phi ngôn từ, nghĩa là cần xem xét "nói cái gì" và "nói như thế nào".

 Trong giao tiếp hành chính, nói thông qua giao tiếp trực tiếp và giao tiếp gián tiếp qua điện thoại là một hoạt động được tiến hành thường xuyên, liên tục. Nói bao gồm sự giao tiếp bằng ngôn ngữ và phi ngôn ngữ. Hai phương tiện này bổ trợ cho nhau tạo nên hiệu quả trong giao tiếp. Trong giao tiếp trực tiếp tối kỵ những điều sau:

· Vừa nói vừa dằn giọng, vung tay vào mặt người nghe;
· Nói lấp lửng nửa chừng hoặc ngắt ngang lời;
· Nói sai lệch chủ để chính;
· Nói những lời khích bác, chọc tức, chạm lòng tự ái của người nghe.
4.3.3. Kỹ năng phản hồi

Phản hồi là một kỹ năng quan trọng giúp cho bản thân và đối tượng giao tiếp biết được nhận thức, sự phản ứng, thái độ… của nhau trong quá trình giao tiếp nhằm đạt được hiệu quả giao tiếp. Sự phản hồi tốt nhất bao gồm cả lời phê bình viết và nói. Phản hồi giúp chủ thể giao tiếp điều chỉnh, lượng giá và rèn luyện kỹ năng tự phản hồi nhanh nhất.
4.3.4. Những kinh nghiệm để giao tiếp có hiệu quả:
· Giao tiếp cấp trên với cấp dưới: 

Giao tiếp này thực hiện sự luân chuyển thông tin từ cấp cao xuống cấp thấp, từ thủ trưởng đến nhân viên, từ những người lập kế hoạch tới người thực hiện theo cấu trúc thứ bậc của đơn vị, tổ chức. Sự giao tiếp từ trên xuống nhằm tới các mục đích: hướng dẫn công việc, phản hồi ý kiến của CB, GV, NV, khuyến khích sự tham gia, động viên thúc đẩy…
Với vai trò là cán bộ lãnh đạo, quản lý (CBQL), khi giao tiếp với CB, GV, NV cấp dưới phải thể hiện sự uy nghiêm, tuy nhiên phải nhìn nhận cấp dưới một cách khách quan, trung thực, không quá cứng nhắc, không nhìn nhận cấp dưới một cách hời hợt và chủ quan dẫn đến có những cách nói năng thiếu tôn trọng, phải xác định được nhu cầu, mong muốn chờ đợi của cấp dưới. Nói cách khác cần phải biết rõ lợi ích, hiểu rõ quan điểm của CB, GV, NV và giúp CBQL tìm được giải pháp đáp ứng bận tâm của họ, làm cho họ sẵn sàng chấp nhận và thực hiện.

Trong các trư​ờng hợp cần giải thích, h​ướng dẫn, để lời nói của CBQL có sức thuyết phục và ngư​ời nghe luôn sẵn sàng hưởng ứng một cách tích cực cần luôn giải thích tại sao họ cần phải làm như​ vậy, đôi khi dừng lại hỏi cấp dưới xem họ suy nghĩ gì hoặc phản hồi như thế nào về vấn đề đó.
Khi giao việc, CBQL không được làm việc theo ý thích, tình cảm của mình, không giao việc khó, vượt quá khả năng của CB, GV, NV, rồi nếu họ không làm được thì phê bình,… như vậy sẽ gây mâu thuẫn nội bộ. Với mỗi vấn đề, cần có cách trao đổi với CB, GV, NV cho phù hợp, có thể trao đổi trực tiếp hoặc qua văn bản. 

Một người CBQL hoàn hảo là người luôn được CB, GV, NV tin tưởng, tôn trọng, là nơi họ tìm đến khi có khúc mắc trong công việc cũng như khi họ cần chia sẻ trong cuộc sống.
· Giao tiếp cấp dưới với cấp trên:

Giao tiếp từ dưới lên trên là sự phản hồi của dòng thông tin từ trên xuống dưới. GV, NV báo cáo lên Tổ trưởng chuyên môn/Lãnh đạo đơn vị/Lãnh đạo nhà trường về chính bản thân họ, về đồng nghiệp, công việc, các phương pháp thực hiện công việc và các nhận thức của họ về đơn vị bằng văn bản hoặc bằng lời qua các kênh giao tiếp khác nhau.
GV, NV nên chú ý lắng nghe nội dung ý kiến của CBQL, sau khi CBQL nói xong nên phát biểu một vài ý kiến của mình để thể hiện nhận thức của bản thân đối với các vấn đề trên. Ngoài ra, GV, NV cũng nên làm rõ các điểm, ý chính, trao đổi chính xác, đồng thời ghi chép những nhận xét của CBQL.
Khi trao đổi với CBQL, nên nói ngắn gọn, sâu sắc, đầy đủ ý, đồng thời phải thể hiện được tư duy của mình, tôn trọng vị thế của CBQL nhưng không e dè, sợ sệt hoặc sùng bái quá mức.

Khi giao tiếp với CBQL nên giữ khoảng cách phù hợp, tránh thân mật quá mức sẽ dẫn đến bình đẳng, phản tác dụng; không nên nói khuyết điểm về đồng nghiệp của mình chỉ nên nói ưu điểm của họ, như vậy không những có lợi cho quan hệ đồng nghiệp mà còn đề cao uy tín của mình trước tập thể. Đây cũng là biểu hiện của thái độ và tác phong tích cực.
Cần phản hồi thường xuyên với lãnh đạo về việc thực hiện công việc của mình bằng cách thực hiện nghiêm chế độ báo cáo thỉnh thị theo yêu cầu của CBQL. Tránh báo cáo vượt cấp hoặc báo cáo cấp trên những việc vụn vặt không cần thiết.
· Giao tiếp giữa đồng nghiệp: 

Là giao tiếp giữa các cá nhân và bộ phận trong cùng đơn vị, sự phối hợp giữa các đơn vị trong nhà trường, nó luôn hiện hữu trong bất kỳ cơ quan nào. Các đồng nghiệp trao đổi với nhau về công việc, về điều kiện làm việc và những vấn đề khác nữa. Nếu quan hệ giao tiếp đồng nghiệp trong nhà trường tốt, sẽ góp phần vào việc giải quyết mục đích công việc chung, củng cố tinh thần và thúc đẩy các công việc của đơn vị. Điều này đòi hỏi mỗi cá nhân cần nỗ lực để xây dựng được một mối quan hệ thân thiết nhưng thẳng thắn, bình đẳng, hiểu biết nhau. Quan hệ đồng nghiệp tốt không phải được hình thành một cách tự nhiên mà đòi hỏi chúng ta phải biến thành nghệ thuật giao tiếp ứng xử thì mới có thể có được.
Nếu giao tiếp với tinh thần tin tưởng và tôn trọng lẫn nhau, mỗi người đều thấy rõ ràng hiệu quả giao tiếp sẽ tốt hơn. Trên cơ sở đó, các đồng nghiệp sẽ trao đổi cởi mở hơn, thẳng thắn hơn. 
Giao tiếp trực tiếp là tốt nhất, nó có thể trao đổi thông tin một cách đầy đủ nhất, biểu lộ tình cảm rõ nhất và dễ xóa bỏ được sự hiểu lầm. Nhưng phải chú ý đến số lần giao tiếp, nếu giao tiếp quá nhiều sẽ gây nên bão hòa, phải hạn chế cả về không gian lẫn thời gian.

Ví dụ: Khi 02 nhân viên chơi thân với nhau, hay trò chuyện, trao đổi trong cũng như ngoài phòng làm việc, điều này rất dễ gây phản cảm với những người xung quanh. Tạo được mối quan hệ đồng nghiệp thân thiết trong cơ quan là điều rất tốt, tuy nhiên tránh để đồng nghiệp khác nhận xét mình là người rãnh rỗi, hay bàn tán chuyện trong nhà trường.
Trong giao tiếp công việc hàng ngày, cần chú ý đến tác phong, thái độ, sử dụng ngôn từ chuẩn xác, nói năng phải biết giữ chừng mực, tùy trường hợp ta có thể nói những từ hài hước nhằm lôi cuốn hoặc gây chú ý đối với người đối thoại. Ngôn ngữ cơ thể cũng cần được phát huy tối đa như ăn mặc lịch sự, cử chỉ, nét mặt, thái độ sẽ tạo được điểm nhấn riêng và thể hiện cá tính của mỗi người.  
Bất cứ tình huống nào, khi giao tiếp với đồng nghiệp, mỗi cá nhân nên tôn trọng người nói bằng cách biết lắng nghe và đợi khi họ kết thúc mới lên tiếng. Trong trường hợp, người nói hoặc người nghe không có thiện chí với nhau, cáu gắt, rất dễ làm cho quá trình giao tiếp, truyền đạt thông tin chuẩn xác trở nên vô cùng khó khăn. Do đó, chúng ta phải luôn tạo sự tin tưởng, có thiện chí và tránh gây cảm giác bực tức khi giao tiếp để việc truyền đạt thông tin được thông suốt, không bị hiểu méo mó. Hãy dẫn dắt để từng bước thuyết phục đồng nghiệp đi đến kết luận mong muốn và dừng lại đúng lúc khi cảm thấy đã đạt được mục đích. 
· Giao tiếp giữa CB, GV, NV với phụ huynh và HSSV:
Nghệ thuật ứng xử trong môi trường sư phạm là một trong những nhân tố quyết định thành công sự nghiệp phát triển giáo dục của nhà trường. Nghệ thuật ứng xử trong nhà trường không chỉ với học sinh sinh viên, với thầy cô mà còn bao gồm cả với cha mẹ các em, những người đang đặt niềm tin vào nhà trường. 
Khi tiếp phụ huynh hay HSSV, CB, GV, NV có trao đổi những vấn đề trọng tâm mà phụ huynh hay HSSV đề cập đến không? Cần có thái độ, ngôn ngữ, tình cảm, ánh mắt nét mặt như thế nào? Chúng ta có nên đặt mình vào hoàn cảnh của phụ huynh hay HSSV để trao đổi những vấn đề mà họ đang quan tâm không? Có nên để cảm xúc cá nhân của mình chi phối buổi nói chuyện không?... Đó là một loạt những câu hỏi chúng ta nên đặt ra khi tiếp phụ huynh và HSSV. 
Đầu tiên, cần nở một nụ cười thân thiện khi bắt đầu trao đổi, cần điềm tĩnh, nhẹ nhàng, lắng nghe và trả lời hay giải thích một cách ngắn gọn, súc tích, nêu bật được mục đích, yêu cầu, nội dung của cuộc nói chuyện và điều quan trọng nhất là kết quả phải đạt được sự thống nhất về các giải pháp có tính thuyết phục… 

Tiếp phụ huynh và HSSV là công việc thường xuyên và tất yếu của mỗi CB, GV, NV trong nhà trường, bởi vậy không nên quá cầu kỳ, nên chủ động trong đề xuất yêu cầu với phụ huynh và các em. Bạn phải xác định rõ khi trao đổi với phụ huynh hay HSSV, mục đích và yêu cầu của họ là gì, tránh gây bức xúc hay tỏ thái độ trịch thượng. Công tác tiếp phụ huynh và HSSV vừa là khoa học vừa là nghệ thuật, để đạt được hiệu quả, chúng ta vừa phải có tình cảm của người làm cha làm mẹ, vừa phải có cái tâm của một ông thầy, vừa phải có tầm nhận thức thấu tình, đạt lý của nhà tâm lý học… Đó là vinh dự cũng là những thách thức không nhỏ đối với những người làm công tác giáo dục trong nhà trường hiện nay.

Muốn tạo mối quan hệ tốt giữa gia đình, nhà trường và HSSV, mỗi CB, GV, NV cần là cầu nối những thông tin cần thiết từ nhà trường. Đồng thời kết hợp chặt chẽ với tổ chức Đoàn trong nhà trường nhằm trao đổi, cung cấp những thông tin về hoàn cảnh gia đình, tâm tư tình cảm để có hướng hỗ trợ, giúp đỡ hợp lý tránh gây sự mặc cảm trong lòng HSSV và cũng cho các em thấy được sự quan tâm chia sẻ tận tình của nhà trường, tạo động lực thúc đẩy cho các em cố gắng vươn lên. Chính điều này cũng tạo được thiện cảm và niềm tin vững chắc đối với phụ huynh khi lựa chọn được ngôi trường tốt cho con.
· Giao tiếp với khách đến liên hệ công tác tại trường:

Khách đến liên hệ công tác tại trường bao gồm: các cá nhân, tổ chức, đơn vị trong và ngoài nước. Dù biết hay chưa biết mục đích trao đổi của đối tượng giao tiếp, chúng ta vẫn luôn thể hiện thái độ, cử chỉ, lời nói khiêm tốn, vui vẻ, bình tĩnh trong mọi tình huống. Không to tiếng, hách dịch, không có thái độ cục cằn... gây căng thẳng, bức xúc cho người đến liên hệ công tác. Không cung cấp các thông tin của nhà trường, của CB, GV, NV cho người khác biết (trừ trường hợp do Hiệu trưởng chỉ thị).
Công tác đối ngoại đang được lãnh đạo nhà trường quan tâm, chú trọng. Với nhu cầu quảng bá thương hiệu, nhà trường đang mở rộng hợp tác, giao lưu, do đó, trong mối quan hệ hợp tác đôi bên, hoạt động giao tiếp là cầu nối vững chắc cho mọi hoạch định, kế hoạch. 
Hướng dẫn tận tình, chu đáo cho mọi đối tượng đến liên hệ công tác. Đối với những vấn đề khó khăn vướng mắc, chúng ta nên chủ động trao đổi, tìm hiểu và cùng chia sẻ, tháo gỡ. Khi thi hành công vụ, giải quyết công việc phải nhanh chóng, chính xác, công tâm, tận tụy… 
Tôn trọng, lắng nghe, tiếp thu ý kiến đóng góp của khách. Đối với những vị khách tỏ thái độ nóng nảy, có những lời nói khiếm nhã, chúng ta phải giữ bình tĩnh, cố gắng giải quyết công việc trong phạm vi khả năng, nhiệm vụ được giao, có tác phong lịch sự, giữ gìn uy tín cho nhà trường. Sử dụng giọng nói nhẹ nhàng, ấm áp để giải thích, thuyết phục làm cho người nghe cảm thấy thoải mái, dễ chịu. Giọng nói rõ ràng, dứt khoát, quyết đoán khi cần thể hiện uy lực, mệnh lệnh phải tuân thủ. 
Trong khi thi hành công vụ, nếu để các cá nhân đến làm việc phải chờ đợi thì phải giải thích rõ lý do. Giao tiếp văn hóa nơi công sở là nhân tố có ảnh hưởng trực tiếp đến hiệu quả công việc và hiệu lực của mỗi cơ quan nói chung, cũng như nhà trường. 
4.4. Kết luận:
Trên cơ sở kinh nghiệm trong giao tiếp hàng ngày tại bộ phận tổ chức – hành chính, là đơn vị trung tâm của hoạt động giao tiếp trong nhà trường, tôi thấy còn nhiều vấn đề giao tiếp cần rút kinh nghiệm, những vấn đề này diễn ra hàng ngày tại hầu hết các đơn vị, tuy nhiên rất ít người quan tâm, chú trọng. 
Văn hóa công sở, thái độ giao tiếp của CB, GV, NV chỉ là một khâu, một nội dung nhỏ song nếu nhà trường không có đội ngũ lành mạnh, có đủ sức, đủ tầm để thực hiện thì việc thực thi công vụ không thể đạt hiệu quả một cách cao nhất. Dẫu biết rằng để thái độ ứng xử của con người là thói quen không dễ bỏ, để thay đổi không thể ngày một ngày hai, nhưng nếu mỗi CB, GV, NV đều nỗ lực thực hiện sẽ đạt được những kết quả nhất định.
Hy vọng những kinh nghiệm này giúp các đồng nghiệp có thêm một số kỹ năng và nhận thức đúng đắn hơn về hoạt động giao tiếp công vụ để hỗ trợ, tăng hiệu quả công việc của mỗi cá nhân và đơn vị một cách dễ dàng, đúng yêu cầu, nhanh và chính xác hơn. 

Các nội dung cố gắng trình bày bám sát nhu cầu và các yếu tố cơ bản để hoạt động giao tiếp trong nhà trường đạt hiệu quả, các vấn đề nêu ra với quan hệ chặt chẽ, có phân tích, khái quát được mục tiêu vấn đề. 

· Mặt tích cực: Dễ hiểu, dễ áp dụng, thiết thực.

· Mặt hạn chế: Do công việc chuyên môn của mỗi CB, GV, NV chiếm rất nhiều thời gian nên mọi người chưa quan tâm đúng mức đến các kỹ năng giao tiếp, ứng xử nơi công sở, nhiều người sẽ thấy không có nhu cầu phải biết các kinh nghiệm này để thực hiện tốt hơn công việc của mình.

Cho dù bạn là một người làm việc chăm chỉ hay thường xuyên có những ý tưởng sáng tạo nhưng nếu không thể hòa đồng với các đồng nghiệp thì công việc của bạn sẽ bị ảnh hưởng. Tôi thực hiện đề tài này với mong muốn qua việc rút kinh nghiệm những lỗi thường gặp trong giao tiếp, mỗi CB, GV, NV sẽ đạt hiệu quả cao hơn và ngày càng mang tính chuyên nghiệp hơn. 
4.5. Các nguồn tài liệu tham khảo:
· Quyết định số 129/2007/QĐ-TTg ngày 02/8/2007 của Thủ tướng Chính phủ về ban hành Quy chế Văn hóa công sở;
· Văn hóa tổ chức và một số giải pháp phát triển văn hóa công sở, Tạp chí Tổ chức nhà nước, số 9/2006, Trần Thị Thanh Thủy, 2007;

· Tập bài giảng môn học Tâm lý ứng xử công sở, ngành Cao đẳng Quản trị văn phòng, Trường Cao đẳng Cần Thơ.
5. Phạm vi áp dụng, khả năng phổ biến:
Tôi mong muốn sáng kiến kinh nghiệm được ứng dụng đại trà, được các đồng nghiệp trong trường vận dụng vào công việc của mình. Đồng thời, khuyến khích CB, GV, NV lưu ý đến kinh nghiệm này, mỗi người cố gắng phát huy khả năng giao tiếp của mình, nhằm giúp đơn vị trực thuộc trường giải quyết công việc nhanh hơn, góp phần hoàn thành công việc chung với tiến độ đã định.
6. Thời điểm áp dụng:
Những kỹ năng và kinh nghiệm này có thể được ứng dụng ngay trong hoạt động giao tiếp hàng ngày tại Trường.
7. Hiệu quả mang lại:
Hầu hết các công việc trong công sở đều được thông qua con đường giao tiếp, việc thực thi công vụ trong nhà trường cũng vậy, để tiến hành giao tiếp có hiệu quả, đạt được mục đích, hoàn thành nhiệm vụ chung của đơn vị, mỗi cá nhân cần hiểu bản chất, cần biết các loại giao tiếp, các nguyên tắc, công cụ cho giao tiếp hợp lý. Mong muốn áp dụng trong thực tế đạt được hiệu quả cao nhất, vì đây không chỉ là xu hướng mà là yêu cầu bức thiết đối với một nền hành chính hiện đại – nền hành chính mang đậm tính chất phục vụ.
III. CÁC HÌNH THỨC ĐÃ ĐƯỢC KHEN THƯỞNG:
1. Danh hiệu thi đua:

	Năm học
	Danh hiệu thi đua
	Số, ngày, tháng, năm của Quyết định công nhận danh hiệu thi đua, cơ quan ban hành Quyết định

	2006-2007
	Chiến sĩ thi đua cơ sở
	Quyết định số 40/2007/QĐ/GD&ĐT ngày 29/10/2007 của Sở Giáo dục và Đào tạo Thành phố Hồ Chí Minh.

	2007-2008
	Chiến sĩ thi đua cơ sở
	Quyết định số 32/2008/QĐ/GD&ĐT ngày 24/10/2008 của Sở Giáo dục và Đào tạo Thành phố Hồ Chí Minh.

	2008-2009
	Chiến sĩ thi đua cơ sở
	Quyết định số 101/2009/QĐ/GD&ĐT ngày 11/9/2009 của Sở Giáo dục và Đào tạo Thành phố Hồ Chí Minh.

	2009-2010
	Chiến sĩ thi đua cơ sở
	Quyết định số 58/QĐ/GDĐT ngày 23/8/2010 của Ủy ban nhân dân Thành phố Hồ Chí Minh.

	2010-2011
	Chiến sĩ thi đua cơ sở
	Quyết định số 817/QĐ-GDĐT-VP ngày 04/7/2011 của Sở Giáo dục và Đào tạo Thành phố Hồ Chí Minh.

	2010
	Chiến sĩ thi đua cấp thành phố
	Quyết định số 3617/QĐ.UBND ngày 26/7/2011 của Ủy ban nhân dân Thành phố Hồ Chí Minh.

	2011-2012
	Chiến sĩ thi đua cơ sở
	Quyết định số 1127/QĐ-GDĐT-VP ngày 17/09/2012 của Sở Giáo dục và Đào tạo Thành phố Hồ Chí Minh.

	2013-2014
	Chiến sĩ thi đua cơ sở
	Quyết định số 1080/QĐ-GDĐT-VP ngày 28/07/2014 của Sở Giáo dục và Đào tạo Thành phố Hồ Chí Minh.


2. Hình thức khen thưởng:

	Năm 
	Hình thức khen thưởng
	Số, ngày, tháng, năm của Quyết định công nhận danh hiệu thi đua, cơ quan ban hành Quyết định

	2009
	Bằng khen của UBND TPHCM (hoàn thành xuất sắc nhiệm vụ 02 năm liên tục 2006 – 2007, 2007 – 2008)
	Quyết định số 1266/QĐUB ngày 31/3/2009 của Ủy ban nhân dân Thành phố Hồ Chí Minh.

	2012
	Bằng khen của UBND TPHCM (hoàn thành xuất sắc nhiệm vụ 02 năm liên tục 2009 – 2010, 2010 – 2011)
	Quyết định số 1266/QĐUB ngày 31/3/2009 của Ủy ban nhân dân Thành phố Hồ Chí Minh.


                                                            Tp.Hồ Chí Minh, ngày     tháng 3 năm 2016

  XÁC NHẬN CỦA HỘI ĐỒNG  
NGƯỜI BÁO CÁO

KHOA HỌC CẤP CƠ SỞ



Trần Thị Thu Hà
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