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I. KHÁI NIỆM 

A. GIAO TIẾP 
1. Giao tiếp là gì?
Giao tiếp là hoạt động trao đổi thông tin nhằm thiết lập quan hệ, sự hiểu biết, cộng tác,... giữa các thành viên trong xã hội. 
2. Các thành tố của hoạt động giao tiếp

Mỗi hoạt động giao tiếp đều có sự tham gia của các thành tố sau đây:   
2.1. Nhân vật giao tiếp 

Nhân vật giao tiếp gồm người phát tin và người nhận tin. Người phát tin và người nhận tin phải sử dụng chung một hệ thống tín hiệu (ví dụ, cùng sử dụng tiếng Việt hoặc cùng hệ thống tín hiệu morse); họ càng có nhiều điểm chung về nền tảng tri thức, văn hóa thì cuộc giao tiếp càng đạt hiệu quả cao. Trong đối thoại bình thường, vai trò phát tin - nhận tin liên tục được hoán đổi và đó là biểu hiện của một cuộc giao tiếp bình đẳng, có văn hoá. Còn trong những trường hợp đặc biệt, chỉ có độc thoại (ví dụ, phát thanh viên hoặc diễn giả nói trên kênh  phát thanh, truyền hình với thính giả, khán giả) thì hai bên không thể hoán đổi vai trò cho nhau. 

2.2. Công cụ giao tiếp 
Công cụ giao tiếp có thể là ngôn ngữ, cử chỉ, nét mặt, ký hiệu, âm nhạc, hội hoạ,… Ngôn ngữ là công cụ giao tiếp quan trọng nhất.    
Ngôn ngữ giao tiếp có thể được sử dụng dưới hai hình thức khẩu ngữ (nói  - nghe) hay bút ngữ (viết - đọc). Một số tài liệu gọi các hình thức giao tiếp cụ thể này là kênh giao tiếp và còn phân biệt trường hợp nói - nghe trực tiếp với nói - nghe gián tiếp (ví dụ, giao tiếp qua điện thoại). 

2.3. Nội dung giao tiếp 
Nội dung giao tiếp là thông tin được trao đổi giữa người phát và người nhận tin, gồm hai loại chính là thông tin miêu tả và thông tin liên cá nhân. 
Thông tin miêu tả là thông tin về những sự vật, hiện tượng nhất định có thực hoặc do trí tưởng tượng tạo nên. Ví dụ : thông tin về bản thân người nói, về thời tiết hoặc về cuộc đời truân chuyên của nàng Kiều trong tác phẩm bất hủ của thi hào Nguyễn Du,... 
Thông tin liên cá nhân là thông tin kèm theo thông tin miêu tả, thể hiện thái độ, tình cảm, mong muốn của người phát tin (người nói, người viết) đối với người nhận tin (người nghe, người đọc) hoặc với những điều được đề cập trong thông tin miêu tả. Ví dụ, câu in đậm trong đoạn văn sau : Bị coi là tội phạm, nhà bác học già buộc phải từ bỏ ý kiến cho rằng trái đất quay. Nhưng vừa bước ra khỏi cửa toà án, ông đã bực tức nói to : “Dù sao trái đất vẫn quay !”, ngoài thông tin miêu tả (trái đất quay), còn thể hiện thái độ của nhà bác học Galilée với điều được đề cập trong thông tin miêu tả (tin vào chân lí trái đất quay) và với người nhận tin (không chịu khuất phục trước những người xét xử ông). Đó là những thông tin liên cá nhân, thể hiện quan hệ giữa các nhân vật giao tiếp với nhau và giữa nhân vật giao tiếp với nội dung giao tiếp. 

Thông tin miêu tả có chức năng thông báo. Thông tin liên cá nhân có chức năng biểu cảm. Cả hai loại thông tin này đều có thể tác động đến người nhận tin, gây ra những phản ứng nhất định trong nhận thức, tình cảm, lời nói hoặc hành động của họ. Ví dụ, trong câu chuyện về Galilée, sau câu nói của ông (Dù sao trái đất vẫn quay !), những người xét xử có thể giận dữ hoặc hoang mang trước niềm tin sắt đá của ông ; người đọc đời sau thì khâm phục tinh thần quả cảm của ông. Tác động cũng là một chức năng của hoạt động giao tiếp. 

Vai trò của mỗi loại thông tin trong một phát ngôn hay văn bản khi giao tiếp phụ thuộc vào mục đích của người phát tin và hoàn cảnh giao tiếp cụ thể. Chẳng hạn, đối với một bản tin thời tiết thì thông tin miêu tả là quan trọng ; còn đối với đôi trai gái có tình cảm với nhau, những thông tin liên cá nhân mới là điều đáng quan tâm.  

Tương tự, mỗi loại phát ngôn hay văn bản có thể thiên về một chức năng giao tiếp nhất định, không giống loại văn bản khác. Ví dụ, một bản tin thời tiết sẽ thiên về chức năng thông báo, một bài thơ sẽ thiên về chức năng biểu cảm, một khẩu hiệu sẽ thiên về chức năng tác động, còn một quảng cáo có thể phải coi trọng cả hai chức năng thông báo và tác động.
Mỗi nội dung giao tiếp đều được thể hiện ra bằng hình thức nhất định. Người phát tin từ chỗ có nội dung muốn nói (nghĩa) mà tìm đến hình thức diễn đạt (phát ngôn, văn bản) thích hợp. Còn người nhận tin thì ngược lại, từ hình thức diễn đạt thu nhận được mà rút ra điều người phát tin muốn gửi cho mình. 
2.4. Hoàn cảnh giao tiếp 
Hoàn cảnh giao tiếp bao gồm bối cảnh và văn cảnh. Bối cảnh được hiểu là thời gian, không gian giao tiếp, bối cảnh xã hội, tình huống cụ thể của người phát tin, người nhận tin cùng những hiểu biết và quan niệm của họ về tự nhiên, xã hội và con người cũng như những đặc điểm riêng về tâm, sinh lí của họ. Còn văn cảnh là những câu đứng trước và đứng sau phát ngôn nhất định. 

Hoàn cảnh giao tiếp tạo điều kiện cho người phát tin chọn được cách phát tin tiết kiệm, hiệu quả và giúp cho người nhận tin hiểu đúng nội dung thông tin. Ví dụ, có đặt đoạn văn đã dẫn về Galilée vào hoàn cảnh cụ thể của châu Âu thế kỉ XVI - XVII mới hiểu câu nói của ông và đánh giá được trí tuệ cũng như bản lĩnh của ông. Vào thời kì ấy, chịu ảnh hưởng của nhà thờ Thiên Chúa giáo, mọi người đều tin rằng trái đất là trung tâm của vũ trụ, đứng yên một chỗ, còn mặt trời, mặt trăng và muôn ngàn tinh tú quay xung quanh cái tâm này. Người đầu tiên nêu lên thuyết trái đất quay xung quanh mặt trời là nhà thiên văn học Ba Lan Copernic (1473 - 1543). Vì ủng hộ lí thuyết của Copernic, đi ngược lại giáo lí nhà thờ mà nhà triết học đồng hương Italia với Galilée là Bruno (1548 - 1600) đã bị tòa án giáo hội kết án hỏa thiêu và đưa lên giàn lửa năm 1600. Chuyện xảy ra mới có 33 năm trước khi Galilée bị đưa ra tòa và nói câu nói nổi tiếng. Đặt vào lúc bấy giờ, ý kiến của Galilée thật sáng suốt và dũng cảm. Xét từ khía cạnh “kĩ thuật phát tin”, ông cũng không cần trình bày lai lịch vấn đề mà chỉ nói một câu ngắn gọn, người đương thời ai cũng hiểu. Nhưng bây giờ, nếu có ai đó nói Dù sao, trái đất vẫn quay !, hẳn mọi người phải nghĩ ngay câu nói ấy có ngụ ý gì, hoặc phải vô cùng ngạc nhiên vì nói như vậy không khác nào đứng trước hai cánh cửa đã mở toang mà vẫn gọi người mở cửa. 

Sơ đồ hoạt động giao tiếp
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Giao tiếp có thể được thực hiện bằng nhiều cách thức khác nhau: trực tiếp (hai bên nhìn thấy nhau), bán trực tiếp (chỉ một bên nhìn thấy bên kia, như khi xem truyền hình) hay gián tiếp (không nhìn thấy nhau). 

3. Vai trò của giao tiếp

Giao tiếp bằng ngôn ngữ góp phần quan trọng kết nối con người thành xã hội. Theo K. Marx và F. Engels, “ngôn ngữ chỉ sinh ra do nhu cầu, do cần thiết phải giao dịch với người khác.” Với công cụ ngôn ngữ ra đời, con người thực hiện được mọi nhu cầu trao đổi thông tin phức tạp, tế nhị nhất, nhờ đó kết nối thành sức mạnh, chinh phục tự nhiên, xây dựng xã hội ngày càng phát triển. Không có giao tiếp bằng ngôn ngữ, xã hội khó mà tồn tại. Câu chuyện xây tháp Babel trong Kinh Thánh là một minh họa thú vị cho giả thiết này. Chuyện kể rằng sau trận Đại hồng thủy, con cháu Noah ngày một đông. Họ bắt tay vào xây một tòa tháp cao đến tận trời để làm rạng danh mình. Tòa tháp ngày càng cao chọc giận Thiên Chúa. Ngài bèn hóa phép cho mỗi người nói một thứ tiếng, khiến họ không thể nào hiểu được nhau. Cuối cùng công việc xây tháp đành bỏ dở và mọi người tản mát khắp nơi. 

B. KĨ NĂNG GIAO TIẾP

Hoạt động giao tiếp gồm các hành vi giải mã (nhận thông tin) và kí mã (phát thông tin). Trong ngôn ngữ, mỗi hành vi này đều có thể được thực hiện bằng hai hình thức : khẩu ngữ (nghe, nói) và bút ngữ (đọc, viết). Nghe, nói, đọc, viết chính là các hành vi giao tiếp. Khả năng thực hiện các hành vi ấy trong thực tiễn được gọi là kĩ năng.  

[image: image3.png]


Sơ đồ 
	                HÌNH THỨC                      

HÀNH VI
	Khẩu ngữ
	Bút ngữ

	Giải mã
	NGHE
	ĐỌC

	Kí mã
	NÓI
	VIẾT



Trong các hành vi nói trên, nghe là hành vi được thực hiện thường xuyên nhất, chiếm tới 45% tổng thời gian thực hiện toàn bộ 4 hành vi giao tiếp của mỗi  người. Tuy vậy, kĩ năng nghe ít được chú ý rèn luyện, kể cả trong chương trình phổ thông cũng như chương trình đào tạo, bồi dưỡng cán bộ. Nhiều người nghĩ rằng nghe bằng tiếng mẹ đẻ không có gì khó hiểu. Nhưng điều đó chỉ đúng trong trường hợp giao tiếp thông thường phục vụ sinh hoạt hằng ngày. Trong các lĩnh vực khoa học, chính trị, ngoại giao và nhiều lĩnh vực giao tiếp xã hội khác, năng lực nghe của mỗi người một khác, nhất là nghe để hiểu vấn đề một cách đầy đủ, sâu sắc, có phê phán và để hiểu hàm ý chứa đựng trong lời nói của người đối thoại.


Hành vi nói chiếm 30% tổng thời gian thực hiện 4 hành vi giao tiếp của mỗi  người. Dĩ nhiên, ai cũng thấy nói là một kĩ năng không dễ đạt đến mức thuần thục, nhưng các hình thức rèn luyện kĩ năng này chưa tỏ ra có hiệu quả.

Các hành vi đọc và viết chiếm tỉ lệ lần lượt 16% và 9% trên tổng lượng thời gian thực hiện 4 hành vi giao tiếp của mỗi  người. Để đọc hiểu các văn bản thông thường không khó nhưng đọc lướt, đọc diễn cảm, đọc văn bản nghệ thuật, ngoại giao, đọc hiểu hàm ý ẩn giữa các dòng chữ không hề đơn giản. Viết cũng là một kĩ năng phải rèn luyện suốt đời.

II. KĨ NĂNG GIAO TIẾP VỚI CỬ TRI CỦA ĐB DÂN CỬ 

A. TỪ VAI TRÒ ĐẠI DIỆN ĐẾN TIẾP XÚC CỬ TRI

Trong chế độ dân chủ, người dân bầu các đại diện của mình để thực hiện quyền làm chủ đất nước. Đại diện của nhân dân cả nước hợp thành Quốc hội (QH). 

Để thực hiện sứ mạng đại diện của mình, đại biểu Quốc hội (ĐBQH) phải thường xuyên liên hệ chặt chẽ với cử tri, tiếp xúc với cử tri (TXCT). 
Mục đích TXCT là tìm hiểu thực tế đời sống, tâm tư, nguyện vọng của cử tri, lấy ý kiến cử tri để thay mặt họ quyết định các vấn đề lập pháp và những vấn đề quan trọng khác của đất nước. 

Để hoàn thành mục đích này, ĐBQH cần thực hiện những công việc sau:

- Khảo sát, quan sát thực tế, lắng nghe ý kiến của cử tri, của đại biểu Hội đồng Nhân dân, chính quyền, đoàn thể các cấp về đời sống của người dân và về những vấn đề đặt ra ở cơ sở.
- Báo cáo cử tri về tình hình kinh tế - xã hội, quốc phòng - an ninh của đất nước, các vấn đề dự kiến thảo luận tại kì họp QH, quyết sách của QH trong từng thời kì để cử tri cho ý kiến.
- Ghi nhận và giải quyết theo trách nhiệm của mình đơn thư, kiến nghị của cử tri. Trao đổi với cử tri về những vấn đề cùng quan tâm. 

B. CÁC HÌNH THỨC TIẾP XÚC CỬ TRI 

1. Tiếp xúc trực tiếp

Các hình thức tiếp xúc trực tiếp là:

1.1. Hội nghị TXCT trước và sau kì họp QH
Theo quy định, mỗi năm QH nước ta họp 2 kì. Trước và sau mỗi kì họp, ĐBQH đều có trách nhiệm và được tạo điều kiện để TXCT của tỉnh mà mình đại diện. Thông thường, các buổi tiếp xúc này được Đoàn ĐBQH và UBMTTQ cấp tỉnh tổ chức dưới hình thức hội nghị. 

Nhiệm vụ chính của ĐBQH tại hội nghị TXCT trước kì họp QH là:

- Báo cáo cử tri về các vấn đề dự kiến thảo luận tại kì họp QH. 
- Lấy ý kiến cử tri về các vấn đề nói trên và về những vấn đề cử tri quan tâm. Đây là nhiệm vụ trọng tâm.

Tại hội nghị TXCT sau kì họp QH, nhiệm vụ chính của ĐBQH là: 
- Báo cáo cử tri về tình hình kinh tế - xã hội, quốc phòng - an ninh của đất nước, các vấn đề được thảo luận tại kì họp QH và quyết sách của QH. Đây là nhiệm vụ trọng tâm.

- Lấy ý kiến cử tri về các vấn đề nói trên và về những vấn đề cử tri quan tâm.

1.2. Hội nghị tiếp xúc cử tri theo chuyên đề

Giữa hai kì họp QH, các cơ quan của QH và Đoàn ĐBQH có thể tổ chức các hội nghị TXCT theo chuyên đề để lấy ý kiến cử tri về xây dựng pháp luật và về những vấn đề quan trọng, đặc biệt là những vấn đề liên quan đến quyền lợi của người dân địa phương. ĐBQH được mời hoặc chủ động đề nghị tham gia các hội nghị đó. Ví dụ:
- Hội nghị lấy ý kiến các ngành các giới, các chuyên gia về xây dựng pháp luật và những vấn đề cần trưng cầu ý kiến rộng rãi của người dân. 
- Hội nghị lấy ý kiến cử tri địa phương về những vấn đề liên quan đến quyền lợi của người dân địa phương.
1.3. Khảo sát thực tế
ĐBQH có thể được mời hoặc chủ động đề nghị tham gia các đợt giám sát, khảo sát thực tế của các cơ quan của QH và Đoàn ĐBQH tổ chức giữa 2 kì họp QH.

Bên cạnh đó, ĐBQH cũng có thể chủ động tổ chức các cuộc khảo sát riêng của mình. Kế hoạch khảo sát cần được thông báo với Đoàn ĐBQH địa phương.
1.4. Tiếp dân tại trụ sở
Hằng tháng, các Đoàn ĐBQH đều có lịch tiếp dân để thu nhận kiến nghị, đơn từ khiếu nại, tố cáo của dân. Thường thì các ĐBQH đang sinh hoạt tại địa phương đều được phân công tham dự các buổi tiếp dân đó. Cùng dự tiếp có đại diện các cơ quan liên quan và có cán bộ tham mưu, giúp việc của Văn phòng Đoàn ĐBQH. 
1.5. Gặp gỡ riêng

Các hình thức gặp gỡ riêng có thể là:
- Gặp chuyên gia để tham khảo ý kiến về một vấn đề nhất định. 
- Thăm hỏi các cử tri đặc biệt (ví dụ, các vị lão thành cách mạng, các gia đình có công với nước, gia đình liệt sĩ, thương binh, gia đình có hoàn cảnh đặc biệt, các vị chức sắc tôn giáo, các cá nhân tiên tiến,…).
- Gặp cử tri nơi sinh sống hoặc công tác (gặp có chủ định, định kì  hoặc ngẫu nhiên).
1.6. Gặp gỡ báo giới
Báo giới là cử tri, đồng thời cũng là những người cung cấp thông tin cho ĐBQH và đóng vai trò cầu nối giữa ĐBQH với cử tri. 

Tiếp xúc báo giới có thể diễn ra tại kì họp QH hoặc ngoài kì họp QH. 

Trong kì họp QH, những ĐBQH sau thường được báo giới quan tâm:

- ĐB là lãnh đạo Đảng, Nhà nước, lãnh đạo các cơ quan TW và lãnh đạo địa phương.

- ĐB là đối tượng đặc biệt (trẻ, người dân tộc thiểu số, trí thức, đại diện tôn giáo,…).
- ĐB là đối tượng liên quan đến vấn đề được quan tâm tại kì họp (giáo dục, y tế, môi trường, địa phương có dự án,…).

- ĐB là người có ý kiến đáng quan tâm trong buổi thảo luận. 
2. Tiếp xúc gián tiếp
Ngoài việc tiếp xúc trực tiếp, ĐBQH có thể TXCT thông qua các phương tiện như điện thoại, thư từ, email,… Có ĐBQH còn mở riêng trang mạng để cử tri liên hệ hoặc bày tỏ ý kiến trên các mạng xã hội như Facebook, Youtube, Twitter,…

C.  TÁM KINH NGHIỆM GIAO TIẾP
1. Chữ Tâm kia mới bằng ba chữ Tài
Mặc dù kĩ năng là quan trọng nhưng điều quan trọng nhất cử tri cần ở ĐBQH là chữ Tâm – tâm với công việc, tâm với cử tri. Cái tâm của ĐB thể hiện ở sự sốt sắng với công việc chung, sự quan tâm đến đời sống, tâm tư, nguyện vọng của cử tri, coi khó khăn và lo lắng của cử tri như khó khăn và lo lắng của người thân mình, của bản thân mình. Có tâm thì ĐB mới tìm ra nhiều biện pháp để giúp đỡ cử tri, để chuyển nguyện vọng chính đáng của cử tri thành chính sách.
2. Tươm tất, thân thiện, đúng giờ
Khi TXCT, dù là ở hội nghị hay tiếp xúc riêng, ĐB cần trang phục nghiêm túc để thể hiện sự tôn trọng cử tri và giữ gìn hình ảnh của mình. Tuy nhiên, ĐB cần tránh trang điểm, trang phục diêm dúa, cầu kì, nhất là khi tiếp xúc với giới lao động, vì điều đó khó tạo ấn tượng gần gũi đối với cử tri. 
ĐB cần luôn luôn thân thiện, cởi mở. Trước và sau cuộc họp hoặc trong giờ giải lao, cần chủ động thăm hỏi, trò chuyện với cử tri.

ĐB cần đến dự TXCT đúng giờ (đến được sớm hơn càng tốt), trình bày vấn đề ngắn gọn, đảm bảo thời gian dành cho mình, và nếu là người điều khiển cuộc họp thì nên kết thúc cuộc họp đúng giờ.  
3. Chuẩn bị kĩ càng


Trước khi TXCT, ĐB cần chuẩn bị đầy đủ thông tin. Điều này không chỉ tạo niềm tin và sự tôn trọng của cử tri đối với ĐB mà còn tạo tiền đề để ĐB hoàn thành nhiệm vụ. 
4. Chọn cách nói phù hợp với hoàn cảnh giao tiếp
Khi nói, ĐB cần trình bày sao cho mạch lạc và phù hợp với hoàn cảnh giao tiếp. Phù hợp với hoàn cảnh giao tiếp có nghĩa là:

- Phù hợp với với nhận thức của người nghe.
- Phù hợp với hoàn cảnh cụ thể của cuộc tiếp xúc.
5. Lắng nghe để hiểu rõ
Tuỳ tính phức tạp của vấn đề, tuỳ trình độ nhận thức, tâm trạng, khả năng và thói quen diễn đạt của mỗi người, cử tri có những cách phát biểu khác nhau, không phải lúc nào cũng mạch lạc, súc tích, dễ hiểu. ĐBQH cần lắng nghe để hiểu rõ vấn đề và đánh giá được tình cảm cử tri gửi gắm trong ý kiến của mình. Không nên ngắt lời, chỉnh sửa hay tỏ ra khó chịu về cách nói của cử tri. Cũng không nên nói dài hoặc độc thoại suốt buổi tiếp xúc. 
Khi cần, ĐB nên hỏi lại cử tri để hiểu rõ ý kiến của họ. 
6. Lời nói không mất tiền mua

Từ cách xưng hô đến cách trình bày ý kiến, giải thích vấn đề, ĐB cần thể hiện sự trân trọng đối với cử tri.  
Gặp những vấn đề bức xúc, cử tri có thể to tiếng, gay gắt. ĐB cần thông cảm với cử tri, luôn luôn giữ thái độ bình tĩnh, đúng mực và tìm cách hạ nhiệt cho cử tri. Tránh áp đặt ý kiến hoặc tranh cãi hơn thua với cử tri.  
7. Khiêm tốn học hỏi

Tiếp xúc với cử tri, dù trong hội nghị hay trong cuộc gặp riêng, với người dân bình thường hay với chuyên gia, ĐB cũng cần khiêm tốn học hỏi. Nếu có những vấn đề chưa biết, chưa hiểu, ĐB hãy thành thực hỏi cử tri để hiểu cho đúng, cho tường tận. 
8. Hợp tác với báo giới
ĐB cần thể hiện thái độ sẵn sàng hợp tác với báo giới. Không bao giờ nên nghĩ: “Đây không phải việc của mình.” hoặc: “Mình không làm được việc này.” 

Tiếp xúc với báo giới, cần luôn tỏ ra thân thiện, với nụ cười, sự lắng nghe và không bao giờ tỏ ra bực bội.

Càn có thái độ thẳng thắn. Có thể không nói hết sự thật nhưng không bao giờ nói sai sự thật, nói trái với suy nghĩ của mình. Không hùa theo ý kiến số đông. Không để bị lái theo ý người đối thoại.
ĐB cũng cần tỉnh táo. Hãy hỏi lại khi cần thiết để hiểu rõ nội dung câu hỏi, ý đồ của người hỏi, để nắm thêm thông tin và cũng để có thêm thời gian suy nghĩ hoặc lấy lại sự bình tĩnh. Đối với những trường hợp tế nhị, nên sử dụng cách nói có hàm ý. Cũng cần biết từ chối trả lời những vấn đề mình không biết rõ hoặc quá nhạy cảm. Luôn luôn đòi hỏi phóng viên gửi lại bài trả lời phỏng vấn cho mình duyệt trước khi đăng báo.

Cần luôn giữ thái độ tự tin, phong thái ung dung, nét mặt và giọng nói tự nhiên trước báo giới, nhất là trước ống kính truyền hình. Bình tĩnh chọn cách diễn đạt tốt nhất. Biết hài hước khi cần thiết. 

                                                             Ngày 12/2/2012
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