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Đối với mỗi cá nhân, khả năng giao tiếp là một lợi thế để thể hiện bản thân cũng như năm bắt cơ hội trong cuộc sống. Mỗi người, trong quá trình sống và học tập, làm việc luôn cố gắng để trau dồi và hoàn thiện kỹ năng quan trọng này. Đặc biệt, đối với học sinh đang theo học ngành Hành chính văn phòng thì kỹ năng này không chỉ góp phần nâng cao khả năng tiếp cận kiến thức mà còn mở ra khả năng nắm bắt các cơ hội nghề nghiệp đến với mình.
1. Mở đâuMột cách khái quát nhất, kỹ năng giao tiếp là sự vận dụng các tri thức, kinh nghiệm của chủ thể vào tronng những hoàn cảnh giao tiếp cụ thể để thực hiện có hiệu quả các mục tiêu giao tiếp đã đề ra. Theo cách tiếp cận này thì kỹ năng giao tiếp được hiểu là khả năng cá nhân truyền đạt, biểu thị một cách hiệu quả những tri thức và kinh nghiệm, quan điểm của bản thân thông qua việc sử dụng các phương tiện ngôn ngữ và phi ngôn ngữ vào những hoàn cảnh khác nhau của quá trình giao tiếp nhằm đạt được mục đích giao tiếp. Như vậy, kỹ năng giao tiếp không chỉ bao gồm khả năng sử dụng ngôn ngữ linh hoạt mà còn là sự kết hợp nhiều khả năng quăn trọng khác như khả năng lắng nghe, khả nang sử dụng ngôn ngữ hình thể, kiềm che và biểu lộc cảm xúc... để diễn tả quan điểm và suy nghĩa của cá nhân.Với vị trí là nhân viên hành chính văn phòng thì kỹ năng giao tiếp đóng vai trò vô cùng quan trọng. Lúc này, giao tiếp không chỉ là hoạt động mang tính truyền tải thông tin đơn thuần mà giao tiếp chinh là kỹ năng để thiết lập và duy trì các mốiquan hệ trong và ngoài cơ quan, thường xuyên có những tiếp xúc với nhiều đối tượng khác nhau như từ lãnh đạo, đồng nghiệp đến đối tác, khách hàng...với trình độ, năng lực và quyền lợi khác nhau trong mối quan hệ với cơ quan, đơn vị mình. Để cho kỹ năng giao tiếp trở thành chìa khóa dẫn đến sự thành công, học sinh ngành hành chính văn phòng phải rèn luyện những kỹ năng cơ bản sau:
2. Kỹ năng nghe- Lắng nghe là kỹ năng quan trọng của nhân viên hành chính văn phòng, vì có thể đem lại những lợi ích như: thực hiện tốt nhiệm vụ của cấp trên, hiểu được nhu cầu, tình trạng của đối tượng giao tiếp; 

hiểu được khó khăn của đối tượng cần giúp đỡ...Để có thể rèn luyện kỹ năng nghe hiệu quả phục vụ công việc sau này, các bạn học sinh ngành hành chính văn phòng cần nên chú ý những kỹ năng cơ bản sau:Thứ nhất: Tập trung chú ý vào người nóiLà một nhân viên hành chính văn phòng các bạn cần bắt đầu tiếp xúc bằng một thái độ tích cực và nhiệt tình (chào hỏi, mời ngồi...) sẵn sàng về mặt tinh thẫn, tình cảm và thể chat đe lắng nghe; duy trì việc giao tiếp bằng ánh mắt với người nói một cách thân thiện (tuyệt đối không liếc xéo, liếc trộm) làm tăng thêm sự tự tin cho người nói và thể hiện sự chú ý lắng nghe và quan tâm đến những gì họ đang nói. Tránh nhìn chằm chằm liên tục vào mắt ngươi nói có thể làm cho họ không thấy thoải mái. Đong thời nên chọn cách diễn đạt bằng điệu bộ cử chỉ "mở": Người nghe chỉ cần một cử chỉ rất nhỏ và nhẹ nhàng là hãy nghiêng người về phía người nói hoặc ngoi gần lại với người nói hoặc ngồi đối diện với người nói và tập trung hoàn toàn vào người nói với tư thế thoải mái, không sử dụng quá nhiều cách diễn đạt bằng điệu bộ có thể làm cho mọi sự việc thêm phần căng thẳng, đôi khi còn gây ra sự hiểu nhàm.Thứ hai:Tạo môi trường giao tiếp không bị các tác động làm phân tán hoặc ngắt quãng ngưoi nghe, đặc biệt là phải loại bỏ yếu tố tâm lý bat lợi đan xen như vui buôn bất chợt và người nghe luôn luôn phải tìm mọi cách để chứng tỏ cho người nói biết rằng: "Tôi đang chú ý ông (bà) nói đây". Đây là thành công ban đầu của hoạt động giao tiếp.- Bên cạnh việc biết lắng nghe thì nhân viên hành chính văn phòng cũng càn phải khuyến khích đối tượng giao tiếp nói.Để khuyến khích người nói, người nghe có thế sử dụng các thủ thuật như sau :+ Tạo cơ hội cho người nói được trình bày: 
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Không ngắt lời người nói khi chưa cần; Không vội vàng tranh cãi hay phán quyết; Hãy để cho người nói tự bộc lộ hết cảm xúc và suy nghĩ hay một quyết định nào đó.Có thể bằng những câu hỏi nhẹ nhàng như: "ông, bà có muốn nói về điều này không?"; "Ông, bà dường như đang có sự lo lắng/ bức xúc?”...+ Khuyến khích bằng lời: Khi muốn họ tiếp tục nói: Vâng; xin ông (bà) cứ tiếp tục nói; Thế à! Tôi biết; Tôi hiểu; ông (bà) hãy nói cho tôi biết thêm về điều này...Khi người nói tỏ ra khó bắt đầu cuộc giao tiếp hoặc đang ngập ngừng, lưỡng lự, nhân viên hành chính văn phòng có thể hỏi: "Bây giờ ông (bà) muốn nói điều gì?; "?".Hoặc cũng có thểkhuyến khích không bằng lời: Sử dụng các cử chỉ tích cực và có tính hỗ trợ: gật đầu để chứng tỏ sự đồng tình của người nghe với người nói, ghi chép của người nghe thể hiện với người nói rằng: "Tôi đang chú ý một cách nghiêm túc với những gì mà anh đang nói".+ Khi muốn người nói tự khám phá một điều gì đó ở chính họ: "ông (bà) nghĩ thế nào về vụ việc?";"Ông (bàj thấy tình hình này thế nào?..."+ Khi muốn làm rõ một điều gì đó: "ông (bà) nói... có ý nghĩa gì"; "ông (bà) có thể cho biết thêm về?..."+ Khi muốn kiểm soát cuộc nói chuyện hoặc chuyển sang một chủ đề cụ thể nào đó, nhân viên hành chính văn phòng có thể nói: "Xin ông (bà) quay trở lại vấn đề...";"Xin ông (bà) cho biết thêm thông tin chi tiết về...";+ Khi muốn biết tình hình, số liệu, thông tin mà người nghe đang cần:"Ông (bà) có chấp nhận đề nghị của chúng tôi không?"Để việc lắng nghe thật sự mang lại hiệu quả trong quá trình giao tiếp các bạn cũng cần ghi lại ý chính trong khi nghe và phản hồi lại sau khi nghe.Một số phương pháp sử dụng để đưa ra phản hồi có thể sử dụng:nói lại ý chính đã nghe được một cách ngắn gọn bằng một vài từ hoặc một câu làm rõ ý chính mà người nói muốn trao đổi; tóm tắt, thu gọn lại thành ý chính (thường dùng ờ cuối cuộc giao tiếp); thể hiện sự cảm thông, nghĩa là người nghe nhận diện ra tình cảm đằng sau lời người nói, người nghe phải tìm cách ghi nhận.
3. Kỹ năng nóiCó kỹ năng nói tốt không chỉ giúp nhân viên hành chính giải quyết công việc đạt hiệu quả hơn, mà còn giúp tự khang định bản thân trước tập thể, tự nâng cao uy tín của mình. Để kỹ năng nói đạt hiệu quả cao trong quá trình giao tiếp cần:Thứ nhất: Sử dụng ngôn ngữ nói chính xác, rõ ràng, dễ hiểu, có sức thuyết phục.Muốn vậy, trước hết cần lắng nghe nhằm tiếp nhận, phân tích thông tin để trả lơi (nói, phản hồi), trao đoi có hiệu quả; Hỏi lại, chốt lại vấn đề để chắc 

chắn là đã hiểu được yêu cầu hay nội dung trình bày của người dân; Diễn đạt từ tốn, có ngữ điệu để người nghe có thể hiểu một cách rõ ràng và đúng như nội dung người nói muốn truyền đạt; sử dụng các câu hỏi để người nghe nhắc lại thông điệp một cách chính xác, qua đó biết được họ đã hiểu đúng hay chưa; Nói ngắn gọn, cô đọng, kết cấu câu đơn gian diễn đạt theo trật tự logic; Sử dụng hình ảnh, ví dụ quen thuộc với người dân, gần sát với nội dung trao đổi.Trong các trường hợp giải thích, hướng dẫn, để lời nói có sức thuyết phục và người nghe luôn sẵn sàng hưởng ứng một cách tích cực cần luôn giải thích tại sao người dân cần phải làm như vậy. Đặc biệt, không nên dùng những từ ngữ và cách nói có thể gây ra hiểu lầm; phản hồi sớm khi chưa suy nghĩ và phân tích kỹ càng nội dung thông điệp và ý tưởng, mục đích của người chuyển tải thông điệp.Thứ hai: Sử đụng ngôn ngữ nói cần khách quan, lịch sựLời nói trang trọng, lịch sử thể hiện sự tôn trọng đối tượng giao tiếp, đặc biệt với vị trí là nhân viên hành chính văn phòng, sẽ là người khách hàng, đối tác gặp mặt, làm việc đầu tiên, họ sẽ phải đại diện cho lãnh đạo, cơ quan do đó, lời nói của họ không chỉ phản ánh trình độ giao tiếp, mà còn thể hiện văn hóa của tổ chức. Do đó, nhân viên hành chính văn phòng luôn phải chú ý trong việc sử dụng cách xưng hô, sử dụng ngôn từ và cách diễn đạt nhã nhặn, lịch thiệp. Tuyệt đối không dùng lời lẽ thiếu thiếu nghiêm túc, có tính mỉa mai, châm trọc, xúc phạm người nghe, không dùng tiếng lóng, từ thông tục, tránh thói quen ngắt lơi người khác để trình bày ý kiến của mình, đôi khi đơn thuần chỉ nhằm mục đích "thể hiện”.Bên cạnh việc giao tiếp thông qua lời nói thì yếu tố phi ngôn từ như giọng nói, cách đi đứng, cử chỉ, điệu bộ, anh mắt, vẻ mặt, tư thế, trang phục, khoảng cách, vị trí...đều có ý nghĩa nhất định.Vì vậy, muốn nâng cao hiệu quả hoạt động giao tiếp, cần nắm được những thói quen, những quy tắc trong việc sử dụng các phương tiện giao tiếp phi ngôn từ để không chỉ hiểu được ý đồ của người khác, mà còn có thể diễn đạt được ý đồ của mình một cách đa dạng, phong phú. Người giao tiếp giỏi chính là người biết kết hợp khéo léo, nhuần nhuyễn ngôn ngữ có âm thanh với ngôn ngữ không có âm thanh trong giao tiếp. Cụ thể:* Giọng nói: Trong giao tiếp bằng ngôn ngữ nói, cần sử dụng giọng nói nhẹ nhàng, ấm áp để giải thích, thuyết phục, hoà giải 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. Nói về những tin vui thì nên nói với giọng vui vẻ.Luôn phải nói rõ ràng, không lẩm bẩm hay liến 
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RESEARCHthoắng. Nói nhanh quá sẽ làm người nghe khó theo dõi, còn nói chậm quá dễ làm người nghe buồn chán. Cũng cần phải chú ý đến cả nhíp điệu, ngữ điệu nói, nên nói lúc trầm, lúc bổng, lúc lên giọng, xuống giọng thì lời nói mới nổi bật lên, mới hấp dẫn người nghe. Tránh lạm dụng vì lơ đãng những từ lấp lỗ trống bằng những từ không có nghĩa gì cả như "à", "ờ"...* Ánh mắt: Trong khi nói, ánh mắt giúp đem tạo mối liên hệ gần gũi, thân thiện với người nghe, tạo sự sinh động khi nói, nhấn mạnh những điểm quan trọng, giúp lời nói dễ hiểu hơn, bao quát được người nghe. Vì vậy, trong giao tiếp nhất thiết phải biết sử dụng mắt, biết giao tiếp bằng mắt. Có cái nhìn làm người nghe cảm thấy tự tin, thoải mái, gần gũi, nhưng cũng có cái nhìn gây lo lắng, phân vân. Để sử dụng mắt có hiệu quả, cần lưu ý một số điểm sau đây:- Nhìn thẳng vào người đối thoại.- Không nhìn người khác với ánh mắt coi thường, giễu cợt.- Không đảo mắt hoặc đưa mắt liếc nhìn một các vụng trộm.- Không nheo mắt hoặc nhắm mắt cả hai mắt trước mặt người khác.* Nét mặt: Nét mặt biểu hiện thái độ, cảm xúc của con người. Trong giao tiếp, nét mặt là yếu tố thường được người khác chú ý quan sát, nó góp phần quan trọng vào việc tạo nên hình ảnh trong con mắt người khác.* Nụ cười: Nụ cười là một phương tiện giao tiếp quan trọng chứa đựng nhiều nội dung phong phú. Nụ cười không những đem lại cho người khác cảm giác thoải mái, tự tin, mà còn làm cho họ cảm thấy đây là tín hiệu của sự tốt lành, của tình hữu hảo và lòng chân thành. Khi chúng ta tươi cười với người khác, đó là chúng ta "nói" với họ rằng: Tôi rất mừng vì được gặp anh, tôi sẵn sàng tiếp chuyện anh, anh là người được hoan nghênh...Như vậy, nụ cười biểu hiện thái độ tích cực, là "lời" chào hữu hiệu nhất, nó có thể giải toả cả những ý tưởng đối địch ở người khác. Trong giao tiếp, có lẽ không có gì dở bằng một bộ mặt cau có, lầm lì, lạnh lùng, không biết mỉm cười. Tuy nhiên, có nhiều nụ cười khác nhau và không phải nụ cười nào cũng tốt. Nụ cười phải tự nhiên, chân thành, phù hợp hoàn cảnh thì mới có hiệu quả.*Động tác: Động tác cũng là một loại ngôn ngữ không có âm thanh trong giao tiếp. Nó bao gồm các cử chỉ bằng đầu, như gật đầu, lắc đầu; các cử chỉ bằng tay, cử chỉ này làm cho câu chuyện trở nên sinh động, hấp dẫn, lôi cuốn hơn. Sử dụng động tác nên tự nhiên để minh hoạ cho ngôn từ để làm tăng hiệu quả truyền đạt thông tin. Tránh lạm dụng động tác: vung tay, lắc lư cơ thể thể quá nhiều...

* Tư thế: Tư thế có vai trò quan ưọng trong giao tiếp, có ba tư thế chủ yếu: đi, đứng và ngồi. Người xưa đã cho rằng, đã là người quân tử thì phải: "đi như gió, đứng như cây thông và ngồi như chuông". Đó chính là sự khái quát vẻ đẹp của tư thế trong giao tiếp.Tư thế đi: Đi nhanh và nhẹ nhàng, đầu ngẩng cao, ngực hơi ưỡn ra phía trước.Tư thế đứng: Đứng thẳng người, ngẩng cao đầu, vai không nhô ra phía trước, hai cánh tay buông xuôi tự nhiên, lòng bàn tay hướng vào trong.Tư thế ngồi: Ngồi phải có tư thế đứng đắn, thoải mái, tự nhiên, thanh thản.Trong những quan hệ giao tiếp chính thức không nên ngồi choán hết chỗ, không nghiêng về một bên, lưng và đầu phải thẳng. Nếu ngồi lâu, cảm thấy mệt, có thể tựa lưng, nhưng không được duỗi chân ra theo kiểu nửa nằm, nửa ngồi. Khi ngồi, tay đặt lên tay vịn của ghẽ hoặc lên đùi, hoặc lên bàn, hai chân nên khép lại, nam giới có thể bắt chéo chân nhưng không ngếch chân quá cao, không rung chân, nữ giới có thể gác bàn chân lên nhau nhưng không được duỗi thẳng ra phía trước.*Khoảng cách: Trong giao tiếp, khoảng cách giữa người nói và người đối thoại cũng có những ý nghĩa nhất định. Tuỳ theo mục đích giao tiếp có thể thay đổi khoảng cách cho phù hợp để tạo điều kiện thuận lợi cho việc đạt mục đích.Như vậy, để giao tiếp hành chính đạt hiệu quả, ngoài kỹ năng nghe và nói, nhân viên hành chính văn phòng cũng cần phải rèn luyện kỹ năng thuyết trình, nghe điện thoại, đọc, viết và thuần thục các nghi thức giao tiếp; biết cách tạo ấn tượng ban đầu trong hoạt động giao tiểp, nắm vững kỹ năng điều khiển cảm xúc.Kỹ năng giao tiếp phải được rèn luyện liên tục, không ngừng, không phải ai sinh ra cũng có khả năng giao tiểp tự tin, khéo léo và thu hút sự chú ý của người khác. Vì vậy, bạn phải tích lũy và phát triển khả năng này như một thói quen hằng ngày để đạt được thành công./.
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