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Công tác dân vận của chính quyền 
Công tác dân vận của chính quyền là toàn bộ hoạt động của các tổ chức, cán bộ, 

đảng viên, công chức trong hệ thống chính quyền các cấp với nhiệm vụ tổ chức thực hiện 
chủ trương, nghị quyết, chỉ thị của Đảng, pháp luật của Nhà nước về công tác dân vận; 
tuyên truyền, vận động, khơi gợi nguồn lực và tổ chức cho mọi người dân cùng các lực 
lượng có liên quan tạo thành sức mạnh to lớn để thực hiện thắng lợi nhiệm vụ chính trị 
của địa phương, cơ quan, đơn vị, phát triển kinh tế - xã hội, giữ vững quốc phòng, an 
ninh trật tự ở địa phương, không ngừng nâng cao đời sống vật chất và tinh thần của nhân 
dân tăng cường mối quan hệ gắn bó giữa chính quyền và nhân dân, xây dựng chính 
quyền trong sạch, vững mạnh, thực sự là chính quyền của dân, do dân và vì dân. 

Về trách nhiệm của chính quyền trong công tác dân vận:  
Theo Điều 16 Quyết định số 784-QĐ/TU ngày 06 tháng 5 năm 2022 của Ban 

Thường vụ Thành ủy về ban hành Quy chế công tác dân vận của hệ thống chính trị 
tại Thành phố Hồ Chí Minh đã quy định trách nhiệm của chính quyền các cấp trong 
công tác dân vận, cụ thể như sau:  

- Xây dựng, tổ chức thực hiện chương trình, kế hoạch cụ thể triển khai chủ 
trương, đường lối của Đảng, chính sách, pháp luật của Nhà nước liên quan đến công 
tác dân vận. 

- Thực hiện cải cách hành chính; công khai, minh bạch chủ trương, chính sách, 
chương trình, dự án phát triển kinh tế - xã hội, ngân sách, nguồn lực nhà nước. 

- Thực hiện các quy định về dân chủ ở cơ sở; tiếp công dân, đối thoại, giải quyết 
khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, những vấn đề bức xúc của nhân dân theo quy định của 
pháp luật; tạo điều kiện để các cơ quan, tổ chức, cá nhân tham gia đóng góp ý kiến, 
phản biện, giám sát việc thực hiện chính sách, pháp luật và hoạt động của chính quyền 
các cấp. 

- Nâng cao đạo đức công vụ, tinh thần trách nhiệm, ý thức phục vụ nhân dân của 
đội ngũ cán bộ, công chức, viên chức. Thanh tra, kiểm tra việc thực hiện chính sách, 
pháp luật của Nhà nước, nhất là những vấn đề liên quan đến đời sống của nhân dân; 
xử lý tham nhũng, tiêu cực, hành vi xâm phạm quyền và lợi ích hợp pháp, chính đáng 
của công dân theo thẩm quyền. 

- Phối hợp với ban dân vận, Mặt trận Tổ quốc Việt Nam, các tổ chức chính trị - 
xã hội cùng cấp trong tham mưu, thực hiện công tác dân vận. Định kỳ có chương 
trình làm việc với Mặt trận Tổ quốc Việt Nam và các tổ chức chính trị - xã hội cùng 
cấp về tình hình Nhân dân và công tác dân vận. 

- Phối hợp tổ chức hội nghị nhân dân; hội nghị cán bộ, công chức, viên chức; 
hội nghị người lao động trong các loại hình thực hiện dân chủ ở cơ sở theo quy định 
pháp luật. 

Ai Phụ trách công tác dân vận của chính quyền: 
Theo Điều 30 Quyết định số 784-QĐ/TU ngày 06 tháng 5 năm 2022 của Ban 

Thường vụ Thành ủy về ban hành Quy chế công tác dân vận của hệ thống chính trị 
tại Thành phố Hồ Chí Minh quy định: Chủ tịch Uỷ ban nhân dân phụ các cấp trách 
công tác dân vận và chỉ đạo thực hiện các quy chế thực hiện dân chủ ở cơ sở; chỉ đạo 
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các cơ quan, đơn vị trực thuộc phân công một đồng chí lãnh đạo phụ trách công tác 
dân vận. 

Phương thức công tác dân vận của chính quyền ở Thành phố gồm: 
- Chính quyền các cấp tiến hành công tác dân vận bằng chương trình, kế hoạch 

cụ thể để thực hiện chủ trương, nghị quyết, chỉ thị của Đảng, pháp luật của Nhà nước 
về công tác dân vận trên địa bàn, đơn vị quản lý. 

- Chính quyền các cấp tiến hành công tác dân vận hông qua các hoạt động tuyên 
truyền, thuyết phục để nhân dân nắm được, ủng hộ và hăng hái thực hiện đường lối, 
chủ trương của Đảng, chính sách và pháp luật của Nhà nước, chỉ thị, nghị quyết của 
cấp trên, các chương trình, kế hoạch, đề án phát triển Kinh tế - Xã hội đảm bảo quốc 
phòng, an ninh của địa phương, đơn vị.  

- Chính quyền tiến hành công tác dân vận thông qua hoạt động của cán bộ, công 
chức làm việc trong các cơ quan chức năng của chính quyền; qua tiếp dân, giải quyết 
khiếu nại, tố cáo, hoạt động hòa giải và tiếp xúc cử tri của các đại biểu Hội đồng nhân 
dân các cấp.  

- Chính quyền tiến hành công tác dân vận bằng sự chủ động phối hợp, liên kết 
hoạt động giữa chính quyền với Ban dân vận, Mặt trận Tổ quốc Việt Nam, các tổ chức 
Chính trị - Xã hội và các tổ chức xã hội trên địa bàn, đơn vị quản lý.  

- Hội đồng nhân dân và Ủy ban nhân dân các cấp tiến hành công tác dân vận 
bằng việc kiểm tra, giám sát và thanh tra các cơ quan chức năng, cán bộ, công chức 
của chính quyền về công tác dân vận và đánh giá việc sơ kết, tổng kết và rút ra bài 
học kinh nghiệm công tác dân vận chính quyền hiện nay, công tác thi đua, khen 
thưởng và xử lý vi phạm của các tập thể và cá nhân trong việc thực hiện nhiệm vụ 
chính trị và các phong trào thi đua yêu nước.  

- Chính quyền tiến hành công tác dân vận bằng sự gương mẫu của cán bộ, đảng 
viên, công chức, viên chức trong bộ máy chính quyền. 

Chủ tịch Hồ Chí Minh từng nhắc nhở cán bộ, đảng viên: “…Trước mặt quần 
chúng, không phải ta cứ viết lên trán chữ “cộng sản” mà ta được họ yêu mến. Quần chúng 
chỉ quý mến những người có tư cách đạo đức. Muốn hướng dẫn nhân dân, mình phải 
làm mực thước cho người ta bắt chước”1.  

Do đó, mỗi cán bộ, đảng viên phải thấm nhuần lời dạy của Chủ tịch Hồ Chí 
Minh: “Đảng viên đi trước, làng nước theo sau”2; “lời nói đi đôi với việc làm” để làm 
gương cho người khác. Cán bộ, đảng viên thực hiện tốt nhiệm vụ được giao, vận động, 
tổ chức, giáo dục, thuyết phục quần chúng bằng tấm gương của chính mình. Việc nêu 
gương của cán bộ, đảng viên đã được thực tiễn kiểm nghiệm là phương pháp đúng đắn, 
hiệu quả, góp phần thiết thực vào kết quả công tác dân vận của Đảng và chính quyền. 
  

 
1 Hồ Chí Minh: Toàn tập, t.6, Nxb. Chính trị quốc gia - Sự Thật, Hà Nội, 2011, t.6, tr.16. 
2 Hồ Chí Minh: Toàn tập, t.6, Nxb. Chính trị quốc gia - Sự Thật, Hà Nội, 2011, t.15, tr.546. 



Sổ tay Công tác dân vận của chính quyền (dành cho cán bộ phường, xã, thị trấn)

Trang 8 Trang 9

 

 

các cơ quan, đơn vị trực thuộc phân công một đồng chí lãnh đạo phụ trách công tác 
dân vận. 

Phương thức công tác dân vận của chính quyền ở Thành phố gồm: 
- Chính quyền các cấp tiến hành công tác dân vận bằng chương trình, kế hoạch 

cụ thể để thực hiện chủ trương, nghị quyết, chỉ thị của Đảng, pháp luật của Nhà nước 
về công tác dân vận trên địa bàn, đơn vị quản lý. 

- Chính quyền các cấp tiến hành công tác dân vận hông qua các hoạt động tuyên 
truyền, thuyết phục để nhân dân nắm được, ủng hộ và hăng hái thực hiện đường lối, 
chủ trương của Đảng, chính sách và pháp luật của Nhà nước, chỉ thị, nghị quyết của 
cấp trên, các chương trình, kế hoạch, đề án phát triển Kinh tế - Xã hội đảm bảo quốc 
phòng, an ninh của địa phương, đơn vị.  

- Chính quyền tiến hành công tác dân vận thông qua hoạt động của cán bộ, công 
chức làm việc trong các cơ quan chức năng của chính quyền; qua tiếp dân, giải quyết 
khiếu nại, tố cáo, hoạt động hòa giải và tiếp xúc cử tri của các đại biểu Hội đồng nhân 
dân các cấp.  

- Chính quyền tiến hành công tác dân vận bằng sự chủ động phối hợp, liên kết 
hoạt động giữa chính quyền với Ban dân vận, Mặt trận Tổ quốc Việt Nam, các tổ chức 
Chính trị - Xã hội và các tổ chức xã hội trên địa bàn, đơn vị quản lý.  

- Hội đồng nhân dân và Ủy ban nhân dân các cấp tiến hành công tác dân vận 
bằng việc kiểm tra, giám sát và thanh tra các cơ quan chức năng, cán bộ, công chức 
của chính quyền về công tác dân vận và đánh giá việc sơ kết, tổng kết và rút ra bài 
học kinh nghiệm công tác dân vận chính quyền hiện nay, công tác thi đua, khen 
thưởng và xử lý vi phạm của các tập thể và cá nhân trong việc thực hiện nhiệm vụ 
chính trị và các phong trào thi đua yêu nước.  

- Chính quyền tiến hành công tác dân vận bằng sự gương mẫu của cán bộ, đảng 
viên, công chức, viên chức trong bộ máy chính quyền. 

Chủ tịch Hồ Chí Minh từng nhắc nhở cán bộ, đảng viên: “…Trước mặt quần 
chúng, không phải ta cứ viết lên trán chữ “cộng sản” mà ta được họ yêu mến. Quần chúng 
chỉ quý mến những người có tư cách đạo đức. Muốn hướng dẫn nhân dân, mình phải 
làm mực thước cho người ta bắt chước”1.  

Do đó, mỗi cán bộ, đảng viên phải thấm nhuần lời dạy của Chủ tịch Hồ Chí 
Minh: “Đảng viên đi trước, làng nước theo sau”2; “lời nói đi đôi với việc làm” để làm 
gương cho người khác. Cán bộ, đảng viên thực hiện tốt nhiệm vụ được giao, vận động, 
tổ chức, giáo dục, thuyết phục quần chúng bằng tấm gương của chính mình. Việc nêu 
gương của cán bộ, đảng viên đã được thực tiễn kiểm nghiệm là phương pháp đúng đắn, 
hiệu quả, góp phần thiết thực vào kết quả công tác dân vận của Đảng và chính quyền. 
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1. Thường xuyên quán triệt, triển khai và cụ thể hóa chủ trương, đường lối 
của Đảng, chính sách, pháp luật của Nhà nước về công tác dân vận gắn với nhiệm 
vụ phát triển kinh tế - xã hội Thành phố; xác định công tác dân vận là nhiệm vụ 
của cả hệ thống chính trị, trong đó xây dựng nền hành chính nhà nước phục vụ 
Nhân dân, pháp quyền, chuyên nghiệp, hiện đại, trong sạch, vững mạnh, công khai, 
minh bạch. Hằng năm, xây dựng chương trình, kế hoạch tổ chức thực hiện công 
tác dân vận và thực hiện dân chủ ở cơ sở của cơ quan, đơn vị gắn với thực hiện 
nhiệm vụ chính trị; công tác dân vận trong các cơ quan hành chính nhà nước, chính 
quyền các cấp phải thực sự hiệu lực, hiệu quả, đóng góp thiết thực vào công cuộc 
xây dựng, phát triển đất nước và hội nhập quốc tế. 

2. Đề cao vai trò của người đứng đầu cơ quan, đơn vị về trách nhiệm nêu 
gương, nghiêm túc thực hiện cải cách hành chính; chuyển đổi số, đổi mới căn bản 
hoạt động quản lý, điều hành của cơ quan hành chính nhà nước và chính quyền các 
cấp theo hướng hiệu lực, hiệu quả, công khai, minh bạch, dân chủ, thân thiện và 
gần dân; quyết liệt thực hiện cải cách thủ tục hành chính, thực chất, hiệu quả; thực 
hiệu hiệu quả các lĩnh vực được phân cấp, phân quyền; thường xuyên rà soát và 
sắp xếp tinh gọn bộ máy; tập trung xây dựng bộ máy theo hướng phát huy dân chủ, 
công khai, minh bạch, bảo đảm sự tham gia giám sát và quyền làm chủ của Nhân 
dân; cụ thể hóa, thực hiện tốt phương châm “Dân biết, dân bàn, dân làm, dân kiểm 
tra, dân giám sát, dân thụ hưởng”. 

Xây dựng và thực hiện tốt văn hóa công sở, nâng cao tinh thần trách nhiệm 
phục vụ Nhân dân theo phương châm “Trọng dân, gần dân, hiểu dân, học dân và 
có trách nhiệm với dân”, “Nghe dân nói”, “Nói dân hiểu”, “Hướng dẫn dân làm”, 
“Làm dân tin”. Tăng cường công tác kiểm tra, thanh tra công vụ, xử lý nghiêm 
những cán bộ, công chức, viên chức có hành vi cửa quyền, gây phiền hà cho Nhân 
dân; xâm phạm quyền và lợi ích chính đáng của Nhân dân. 

3. Tổ chức thực hiện tốt Luật tiếp cận thông tin nhằm bảo đảm quyền tiếp 
cận thông tin của công dân; thực hiện nghiêm các quy định về tiếp xúc, đối thoại, 
tiếp công dân, giải quyết khiếu nại, tố cáo, giải quyết kịp thời những bức xúc, 
nguyện vọng chính đáng của người dân, nhất là những vụ việc phức tạp, tồn đọng, 
kéo dài, dư luận quan tâm. Chỉ đạo thực hiện rà soát, đôn đốc, đeo khắc phục hạn 
chế các nội dung chưa thực hiện hoặc thực hiện chưa quyết liệt.  

4. Tiếp tục triển khai, phát động phong trào thi đua “Dân vận khéo” trên các 
lĩnh vực kinh tế, văn hóa, xã hội, an ninh, quốc phòng gắn với thực hiện Kết luận 
số 01-KL/TW ngày 18 tháng 5 năm 2021 của Bộ Chính trị về tiếp tục thực hiện 
Chỉ thị số 05-CT/TW ngày 15 tháng 5 năm 2016 của Bộ Chính trị “về đẩy mạnh 
học tập và làm theo tư tưởng, đạo đức, phong cách Hồ Chi Minh”.  

5. Chú trọng đổi mới nội dung và hình thức tuyên truyền, vận động Nhân 
dân phù hợp với từng đối tượng, nội dung dễ hiểu, dễ nhớ, dễ thực hiện, phát huy 
vai trò người dân tham gia đóng góp nguồn lực và  góp ý xây dựng địa phương. 
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1. Thường xuyên quán triệt, triển khai và cụ thể hóa chủ trương, đường lối 
của Đảng, chính sách, pháp luật của Nhà nước về công tác dân vận gắn với nhiệm 
vụ phát triển kinh tế - xã hội Thành phố; xác định công tác dân vận là nhiệm vụ 
của cả hệ thống chính trị, trong đó xây dựng nền hành chính nhà nước phục vụ 
Nhân dân, pháp quyền, chuyên nghiệp, hiện đại, trong sạch, vững mạnh, công khai, 
minh bạch. Hằng năm, xây dựng chương trình, kế hoạch tổ chức thực hiện công 
tác dân vận và thực hiện dân chủ ở cơ sở của cơ quan, đơn vị gắn với thực hiện 
nhiệm vụ chính trị; công tác dân vận trong các cơ quan hành chính nhà nước, chính 
quyền các cấp phải thực sự hiệu lực, hiệu quả, đóng góp thiết thực vào công cuộc 
xây dựng, phát triển đất nước và hội nhập quốc tế. 

2. Đề cao vai trò của người đứng đầu cơ quan, đơn vị về trách nhiệm nêu 
gương, nghiêm túc thực hiện cải cách hành chính; chuyển đổi số, đổi mới căn bản 
hoạt động quản lý, điều hành của cơ quan hành chính nhà nước và chính quyền các 
cấp theo hướng hiệu lực, hiệu quả, công khai, minh bạch, dân chủ, thân thiện và 
gần dân; quyết liệt thực hiện cải cách thủ tục hành chính, thực chất, hiệu quả; thực 
hiệu hiệu quả các lĩnh vực được phân cấp, phân quyền; thường xuyên rà soát và 
sắp xếp tinh gọn bộ máy; tập trung xây dựng bộ máy theo hướng phát huy dân chủ, 
công khai, minh bạch, bảo đảm sự tham gia giám sát và quyền làm chủ của Nhân 
dân; cụ thể hóa, thực hiện tốt phương châm “Dân biết, dân bàn, dân làm, dân kiểm 
tra, dân giám sát, dân thụ hưởng”. 

Xây dựng và thực hiện tốt văn hóa công sở, nâng cao tinh thần trách nhiệm 
phục vụ Nhân dân theo phương châm “Trọng dân, gần dân, hiểu dân, học dân và 
có trách nhiệm với dân”, “Nghe dân nói”, “Nói dân hiểu”, “Hướng dẫn dân làm”, 
“Làm dân tin”. Tăng cường công tác kiểm tra, thanh tra công vụ, xử lý nghiêm 
những cán bộ, công chức, viên chức có hành vi cửa quyền, gây phiền hà cho Nhân 
dân; xâm phạm quyền và lợi ích chính đáng của Nhân dân. 

3. Tổ chức thực hiện tốt Luật tiếp cận thông tin nhằm bảo đảm quyền tiếp 
cận thông tin của công dân; thực hiện nghiêm các quy định về tiếp xúc, đối thoại, 
tiếp công dân, giải quyết khiếu nại, tố cáo, giải quyết kịp thời những bức xúc, 
nguyện vọng chính đáng của người dân, nhất là những vụ việc phức tạp, tồn đọng, 
kéo dài, dư luận quan tâm. Chỉ đạo thực hiện rà soát, đôn đốc, đeo khắc phục hạn 
chế các nội dung chưa thực hiện hoặc thực hiện chưa quyết liệt.  

4. Tiếp tục triển khai, phát động phong trào thi đua “Dân vận khéo” trên các 
lĩnh vực kinh tế, văn hóa, xã hội, an ninh, quốc phòng gắn với thực hiện Kết luận 
số 01-KL/TW ngày 18 tháng 5 năm 2021 của Bộ Chính trị về tiếp tục thực hiện 
Chỉ thị số 05-CT/TW ngày 15 tháng 5 năm 2016 của Bộ Chính trị “về đẩy mạnh 
học tập và làm theo tư tưởng, đạo đức, phong cách Hồ Chi Minh”.  

5. Chú trọng đổi mới nội dung và hình thức tuyên truyền, vận động Nhân 
dân phù hợp với từng đối tượng, nội dung dễ hiểu, dễ nhớ, dễ thực hiện, phát huy 
vai trò người dân tham gia đóng góp nguồn lực và  góp ý xây dựng địa phương. 

 

 

Chủ động phối hợp, tạo điều kiện để Mặt trận Tổ quốc Việt Nam và các tổ chức 
chính trị - xã hội tham gia giám sát, phản biện xã hội, góp ý xây dựng Đảng, xây 
dựng chính quyền theo Quyết định số 217-QĐ/TW và Quyết định số 218-QĐ/TW 
ngày 12 tháng 12 năm 2013 của Bộ Chính trị ban hành “Quy chế giám sát và phản 
biện xã hội của Mặt trận Tổ quốc Việt Nam và các đoàn thể chính trị - xã hội”; 
“Quy định về việc Mặt trận Tổ quốc Việt Nam, các đoàn thể chính trị - xã hội và 
Nhân dân tham gia góp ý xây dựng đảng, xây dựng chính quyền”. 
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KKỸỸ  NNĂĂNNGG  ĐĐỐỐII  TTHHOOẠẠII  VVỚỚII  NNHHÂÂNN  DDÂÂNN  
 
I. MỤC ĐÍCH 
Cung cấp kỹ năng cơ bản về đối thoại cho cán bộ xã, phường, thị trấn  
II. YÊU CẦU 
Về kiến thức: cán bộ ở cơ sở nắm được những vấn đề chung của kỹ năng đối 

thoại trong quá trình thực hiện công tác vận động nhân dân. 
Về kỹ năng: cán bộ ở cơ sở biết cách tổ chức thực hiện hoạt động đối thoại với 

nhân dân khi tiến hành công tác dân vận. 
Về tư tưởng: cán bộ ở cơ sở xác lập quan điểm, nhận thức đúng đắn trong quá 

trình tổ chức giao tiếp, đối thoại với nhân dân một cách hiệu quả và bảo đảm được 
những yêu cầu của công tác dân vận. 

III. NHẬN THỨC CHUNG VỀ KỸ NĂNG ĐỐI THOẠI  
1. Khái niệm đối thoại  
 Đối thoại là hình thức trao đổi trực tiếp về một vấn đề nào đó mà nhân dân quan 

tâm. Đối thoại chính là cách thức người nói và người nghe “trao đi đổi lại” một cách 
trực tiếp. Người nghe không còn đóng vai trò thụ động mà phát huy được tính chủ 
động, chính kiến, sáng tạo riêng của mình.  

Đối thoại là những tình huống dựa trên những hành động liên tiếp, chủ yếu bằng 
lời nói giữa hai cá nhân nhờ tiếp xúc trực tiếp với một mục tiêu đã được ít nhất một 
trong hai người đề xướng từ trước. Đối thoại nhằm lưu chuyển thông tin giải quyết 
vấn đề một cách hữu hiệu nhất.  

Đối thoại với nhân dân là kênh thực hiện thông tin hai chiều, với sự tham gia ý 
kiến của cả chủ thể và đối tượng. Theo đó, người dân có thể trình bày ý kiến của mình 
một cách tỉ mỉ, chủ thể tiếp thu và giải đáp kịp thời những vấn đề mà người dân đang 
quan tâm. Quan trọng hơn là phần lớn những vấn đề mà người dân quan tâm sẽ được 
bàn bạc, thảo luận, giải quyết tận “gốc rễ” của vấn đề. Nhờ đó, người dân được giải 
tỏa tâm lý về những vấn đề còn đang băn khoăn, khúc mắc. Đối thoại thành công, 
cũng có nghĩa là tư tưởng được thông suốt. Đây chính là tiền đề rất quan trọng nhằm 
tạo sự thống nhất về nhận thức cũng như hành động trong quá trình tổ chức triển khai 
thực hiện nhiệm vụ chính trị ở cơ sở.   

Đối thoại với nhân dân là hoạt động có ý nghĩa quan trọng nhằm phát huy dân 
chủ, quyền, trách nhiệm của Mặt trận Tổ quốc, các đoàn thể chính trị - xã hội và nhân 
dân tham gia xây dựng Đảng, chính quyền trong sạch, vững mạnh, nâng cao năng lực 
lãnh đạo, sức chiến đấu của Đảng, hiệu lực, hiệu quả quản lý của Nhà nước, góp phần 
cụ thể hóa cơ chế “Đảng lãnh đạo, Nhà nước quản lý, Nhân dân làm chủ”.   

2. Các hình thức và chế độ tiếp xúc đối thoại   
2.1. Hình thức tổ chức tiếp xúc, đối thoại  
Tổ chức hội nghị trực tiếp hoặc hội nghị trực tuyến (khi có điều kiện). Tùy theo 



Sổ tay Công tác dân vận của chính quyền (dành cho cán bộ phường, xã, thị trấn)

Trang 14 Trang 15

 

 

nội dung, tính chất của hội nghị đối thoại, người chủ trì quyết định hình thức tiếp xúc, 
đối thoại phù hợp.  

2.2. Chế độ tiếp xúc, đối thoại  
- Tiếp xúc, đối thoại định kỳ:   
+ Người đứng đầu cơ quan cấp ủy, chính quyền, tổ chức cấp huyện tiếp xúc, đối 

thoại với Mặt trận Tổ quốc, các đoàn thể chính trị - xã hội và nhân dân định kỳ ít nhất 
1 lần/năm.  

+ Người đứng đầu cấp ủy, chính quyền, tổ chức cấp xã, thị trấn tiếp xúc, đối 
thoại với Mặt trận Tổ quốc, các đoàn thể chính trị - xã hội và nhân dân định kỳ ít nhất 
2 lần/năm (có thể vào thời điểm tháng 6 và tháng 12 hằng năm).   

- Tiếp xúc, đối thoại đột xuất: được thực hiện khi có những vấn đề nảy sinh từ 
thực tiễn để lấy ý kiến về nội dung các chủ trương, chính sách trước khi ban hành, 
hoặc theo yêu cầu, nguyện vọng chính đáng của công dân.  

- Tiếp xúc, đối thoại trực tiếp: là hình thức đối thoại trực tiếp với nhân dân ở xã, 
thị trấn, thôn, khu phố; cán bộ, đảng viên, đoàn viên, hội viên; cán bộ, chiến sĩ các 
lực lượng vũ trang.  

- Tiếp xúc, đối thoại gián tiếp: là hình thức đối thoại thông qua các tổ chức đại 
diện như Mặt trận Tổ quốc, các đoàn thể chính trị - xã hội, thông qua đại diện của các 
cơ quan, tổ chức, đơn vị.  

* Nội dung tiếp xúc, đối thoại định kỳ bao gồm:  
- Thông báo khái quát về tình hình kinh tế - xã hội, quốc phòng - an ninh; những 

vấn đề đang được đặt ra đối với các cấp, các ngành, các địa phương, cơ quan, đơn vị 
hoặc những vấn đề mà dư luận xã hội và nhân dân quan tâm.   

- Nghe ý kiến nhân dân (đối tượng tiếp xúc) phản ánh vai trò lãnh đạo của cấp 
ủy đảng, quản lý, điều hành của chính quyền; về hoạt động của Mặt trận Tổ quốc và 
các đoàn thể chính trị - xã hội; việc tổ chức thực hiện các nghị quyết của Đảng, chính 
sách, pháp luật của Nhà nước, các quy định của địa phương, cơ quan, đơn vị có liên 
quan trực tiếp đến quyền và nghĩa vụ của công dân; những ý kiến nhân dân phản ánh 
về tư tưởng chính trị, đạo đức, lối sống, tác phong, phong cách, trách nhiệm của cán 
bộ, đảng viên, công chức, viên chức, chiến sĩ lực lượng vũ trang; việc thực hiện Quy 
chế dân chủ ở cơ sở; công tác phòng, chống tham nhũng, lãng phí và các biểu hiện 
tiêu cực khác...  

- Thu thập ý kiến đóng góp, tham vấn của tổ chức và cá nhân về dự thảo các nghị 
quyết, chỉ thị, quyết định, quy chế, quy định, kết luận của Đảng, Nhà nước, địa phương 
có liên quan trực tiếp đến quyền và lợi ích hợp pháp, chính đáng của nhân dân.  

* Nội dung đối thoại đột xuất với nhân dân:  
- Thông báo về nội dung, chủ đề hội nghị tiếp xúc, đối thoại.  
- Nghe ý kiến nhân dân (đối tượng tiếp xúc) phản ánh về những vấn đề đang còn 

vướng mắc, bất cập trong quá trình thực hiện các chủ trương, đường lối của Đảng, 
chính sách, pháp luật của Nhà nước, nghị quyết của cấp ủy, Hội đồng nhân dân các 
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nội dung, tính chất của hội nghị đối thoại, người chủ trì quyết định hình thức tiếp xúc, 
đối thoại phù hợp.  

2.2. Chế độ tiếp xúc, đối thoại  
- Tiếp xúc, đối thoại định kỳ:   
+ Người đứng đầu cơ quan cấp ủy, chính quyền, tổ chức cấp huyện tiếp xúc, đối 
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thị trấn, thôn, khu phố; cán bộ, đảng viên, đoàn viên, hội viên; cán bộ, chiến sĩ các 
lực lượng vũ trang.  

- Tiếp xúc, đối thoại gián tiếp: là hình thức đối thoại thông qua các tổ chức đại 
diện như Mặt trận Tổ quốc, các đoàn thể chính trị - xã hội, thông qua đại diện của các 
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* Nội dung tiếp xúc, đối thoại định kỳ bao gồm:  
- Thông báo khái quát về tình hình kinh tế - xã hội, quốc phòng - an ninh; những 

vấn đề đang được đặt ra đối với các cấp, các ngành, các địa phương, cơ quan, đơn vị 
hoặc những vấn đề mà dư luận xã hội và nhân dân quan tâm.   

- Nghe ý kiến nhân dân (đối tượng tiếp xúc) phản ánh vai trò lãnh đạo của cấp 
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bộ, đảng viên, công chức, viên chức, chiến sĩ lực lượng vũ trang; việc thực hiện Quy 
chế dân chủ ở cơ sở; công tác phòng, chống tham nhũng, lãng phí và các biểu hiện 
tiêu cực khác...  
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cấp; những vấn đề bức xúc, phát sinh tại địa phương mà cấp ủy đảng, chính quyền; 
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Đảng, chính quyền và thực hiện các nhiệm vụ chính trị của các địa phương, cơ quan, 
đơn vị. Đồng thời tiếp nhận, chỉ đạo, giải quyết kịp thời, có hiệu quả những kiến nghị 
hợp pháp, chính đáng của nhân dân.  

- Nâng cao tinh thần trách nhiệm phục vụ nhân dân của cấp ủy, chính quyền các 
cấp, nhất là người đứng đầu cấp ủy, chính quyền, cơ quan, tổ chức, của cán bộ, đảng 
viên, công chức, viên chức, chiến sĩ lực lượng vũ trang trong quá trình thực hiện 
nhiệm vụ được giao.  

- Thông qua đối thoại để người đứng đầu cấp ủy, chính quyền, cơ quan, tổ chức 
các cấp tuyên truyền, phổ biến chủ trương, nghị quyết của Đảng, chính sách, pháp 
luật của Nhà nước, các quy định của địa phương, đơn vị; những kết quả đạt được về 
phát triển kinh tế - xã hội, bảo đảm quốc phòng an ninh, cải cách hành chính, công 
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nhân dân.  

- Góp phần cụ thể hóa cơ chế “Đảng lãnh đạo, Nhà nước quản lý, Nhân dân làm 
chủ” theo phương châm “Dân biết, dân bàn, dân làm, dân kiểm tra”; nâng cao năng 
lực lãnh đạo, sức chiến đấu của tổ chức đảng và chất lượng đội ngũ cán bộ, đảng viên 
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đề cấp bách về xây dựng Đảng hiện nay, Nghị quyết Trung ương 4 khoá XII về tăng 
cường xây dựng, chỉnh đốn Đảng; ngăn chặn, đẩy lùi sự suy thoái về tư tưởng chính 
trị, đạo đức, lối sống, những biểu hiện “tự diễn biến”, “tự chuyển hóa” trong nội bộ, 
tạo chuyển biến mạnh mẽ về công tác xây dựng, chỉnh đốn Đảng, xây dựng hệ thống 
chính trị các cấp thực sự trong sạch, vững mạnh.  

- Phát huy vai trò giám sát và phản biện xã hội, góp ý xây dựng Đảng, xây dựng 
chính quyền của Mặt trận Tổ quốc, các đoàn thể chính trị - xã hội và nhân dân, góp 
phần tăng cường sự thống nhất về tư tưởng chính trị, tạo sự đồng thuận trong xã hội, 
củng cố mối quan hệ gắn bó, mật thiết giữa Đảng, Nhà nước với Nhân dân; kịp thời 
phát hiện những vấn đề vướng mắc, bất cập phát sinh để kiến nghị giải quyết hoặc 
nghiên cứu bổ sung, điều chỉnh những chủ trương, quy định của địa phương cho phù 
hợp.  
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4. Kỹ năng cần có khi tổ chức đối thoại  
Một là, kỹ năng lắng nghe: bao gồm sự tiếp xúc bằng mắt, nhìn hướng về người 

đối diện, khẽ gật đầu khi muốn thể hiện sự đồng ý hoặc tán thành. Những cử chỉ đó 
phải được thực hiện nhịp nhàng với lời nói và phù hợp thông tin đang trình bày.  

Hai là, kỹ năng phản hồi: Sử dụng những kỹ thuật để họ biết rằng mình đang 
chăm chú lắng nghe.  

Ba là, kỹ năng diễn giải nội dung: giải thích chính xác thông tin muốn truyền 
đạt; ngắn gọn, dễ hiểu.  

Bốn là, kỹ năng đặt câu hỏi: có giá trị phản biện cao nhất trong cuộc đối thoại.  
Năm là, kỹ năng trả lời câu hỏi: Đúng trọng tâm, tránh lan man, dài dòng.  
Sáu là, kỹ năng im lặng.  
Bảy là, kỹ năng thương lượng: gồm thương lượng mềm, thương lượng cứng và 

thương lượng có nguyên tắc. Đây là quá trình điều hòa mối quan hệ của hai bên để đi 
đến ý kiến thống nhất.   

5. Cách thức rèn luyện kỹ năng  
Bước 1: Cấp ủy, người đứng đầu cấp ủy có chủ trương, kế hoạch đối thoại trực 

tiếp với nhân dân.  
Tùy vào tình hình, yêu cầu của thực tiễn (phát sinh ít hoặc nhiều vấn đề băn 

khoăn, khúc mắc, tính phức tạp, thiếu đồng thuận trong cộng đồng dân cư hoặc trong 
một bộ phận nhân dân về chủ trương, chính sách, giải pháp thực hiện liên quan các 
vấn đề kinh tế - xã hội, quốc phòng - an ninh, xây dựng hệ thống chính trị...) để có 
chủ trương, chỉ đạo xây dựng kế hoạch tiếp xúc, đối thoại với nhân dân cho phù hợp.  

Từ chủ trương của cấp ủy, chính quyền, lãnh đạo cơ quan, tổ chức; kế hoạch tiếp 
xúc, đối thoại có thể theo định kỳ (hằng tháng, hằng quý, sáu tháng) hoặc tiếp xúc, 
đối thoại không theo định kỳ, đột xuất. Kế hoạch thường giao cho cơ quan tham mưu, 
giúp việc trực tiếp chuẩn bị hoặc phối hợp chuẩn bị (thường thì giao cho Văn phòng 
cấp ủy chủ trì phối hợp với Ban Dân vận của cấp ủy hoặc bộ phận công tác xã hội của 
cơ quan, đơn vị chuẩn bị).  

Bước 2: Xây dựng kế hoạch trình cấp ủy, bí thư cấp ủy, lãnh đạo đơn vị phê 
duyệt thực hiện.  

Dù là kế hoạch tiếp xúc, đối thoại định kỳ hay không định kỳ thì việc xác định 
nội dung, vấn đề chính của cuộc tiếp xúc, đối thoại sẽ chi phối toàn bộ công tác chuẩn 
bị.  

Kế hoạch cần thể hiện cụ thể các nội dung như: xác định rõ mục đích, yêu cầu; 
nội dung chính của cuộc tiếp xúc, đối thoại; chủ thể và đối tượng tham gia tiếp xúc, 
đối thoại; thời gian, địa điểm; phân công trách nhiệm chuẩn bị (cả về nội dung và điều 
kiện vật chất, bảo đảm an ninh cần thiết; cả trước, trong và sau khi diễn ra cuộc tiếp 
xúc, đối thoại) cho các tổ chức, cá nhân có trách nhiệm để cuộc tiếp xúc, đối thoại 
của bí thư cấp ủy đạt được hiệu quả tốt nhất. Kinh nghiệm nhiều nơi cho thấy để đạt 
được hiệu quả tốt nhất thì đích thân bí thư cấp ủy chỉ đạo chuẩn bị nội dung kế hoạch; 



Sổ tay Công tác dân vận của chính quyền (dành cho cán bộ phường, xã, thị trấn)

Trang 16 Trang 17

 

 

4. Kỹ năng cần có khi tổ chức đối thoại  
Một là, kỹ năng lắng nghe: bao gồm sự tiếp xúc bằng mắt, nhìn hướng về người 

đối diện, khẽ gật đầu khi muốn thể hiện sự đồng ý hoặc tán thành. Những cử chỉ đó 
phải được thực hiện nhịp nhàng với lời nói và phù hợp thông tin đang trình bày.  

Hai là, kỹ năng phản hồi: Sử dụng những kỹ thuật để họ biết rằng mình đang 
chăm chú lắng nghe.  

Ba là, kỹ năng diễn giải nội dung: giải thích chính xác thông tin muốn truyền 
đạt; ngắn gọn, dễ hiểu.  

Bốn là, kỹ năng đặt câu hỏi: có giá trị phản biện cao nhất trong cuộc đối thoại.  
Năm là, kỹ năng trả lời câu hỏi: Đúng trọng tâm, tránh lan man, dài dòng.  
Sáu là, kỹ năng im lặng.  
Bảy là, kỹ năng thương lượng: gồm thương lượng mềm, thương lượng cứng và 

thương lượng có nguyên tắc. Đây là quá trình điều hòa mối quan hệ của hai bên để đi 
đến ý kiến thống nhất.   

5. Cách thức rèn luyện kỹ năng  
Bước 1: Cấp ủy, người đứng đầu cấp ủy có chủ trương, kế hoạch đối thoại trực 

tiếp với nhân dân.  
Tùy vào tình hình, yêu cầu của thực tiễn (phát sinh ít hoặc nhiều vấn đề băn 

khoăn, khúc mắc, tính phức tạp, thiếu đồng thuận trong cộng đồng dân cư hoặc trong 
một bộ phận nhân dân về chủ trương, chính sách, giải pháp thực hiện liên quan các 
vấn đề kinh tế - xã hội, quốc phòng - an ninh, xây dựng hệ thống chính trị...) để có 
chủ trương, chỉ đạo xây dựng kế hoạch tiếp xúc, đối thoại với nhân dân cho phù hợp.  

Từ chủ trương của cấp ủy, chính quyền, lãnh đạo cơ quan, tổ chức; kế hoạch tiếp 
xúc, đối thoại có thể theo định kỳ (hằng tháng, hằng quý, sáu tháng) hoặc tiếp xúc, 
đối thoại không theo định kỳ, đột xuất. Kế hoạch thường giao cho cơ quan tham mưu, 
giúp việc trực tiếp chuẩn bị hoặc phối hợp chuẩn bị (thường thì giao cho Văn phòng 
cấp ủy chủ trì phối hợp với Ban Dân vận của cấp ủy hoặc bộ phận công tác xã hội của 
cơ quan, đơn vị chuẩn bị).  

Bước 2: Xây dựng kế hoạch trình cấp ủy, bí thư cấp ủy, lãnh đạo đơn vị phê 
duyệt thực hiện.  

Dù là kế hoạch tiếp xúc, đối thoại định kỳ hay không định kỳ thì việc xác định 
nội dung, vấn đề chính của cuộc tiếp xúc, đối thoại sẽ chi phối toàn bộ công tác chuẩn 
bị.  

Kế hoạch cần thể hiện cụ thể các nội dung như: xác định rõ mục đích, yêu cầu; 
nội dung chính của cuộc tiếp xúc, đối thoại; chủ thể và đối tượng tham gia tiếp xúc, 
đối thoại; thời gian, địa điểm; phân công trách nhiệm chuẩn bị (cả về nội dung và điều 
kiện vật chất, bảo đảm an ninh cần thiết; cả trước, trong và sau khi diễn ra cuộc tiếp 
xúc, đối thoại) cho các tổ chức, cá nhân có trách nhiệm để cuộc tiếp xúc, đối thoại 
của bí thư cấp ủy đạt được hiệu quả tốt nhất. Kinh nghiệm nhiều nơi cho thấy để đạt 
được hiệu quả tốt nhất thì đích thân bí thư cấp ủy chỉ đạo chuẩn bị nội dung kế hoạch; 

 

 

dự liệu được đường hướng, biện pháp giải quyết; lường trước được những khả năng, 
vấn đề phát sinh; đặc biệt tránh hứa suông rồi không giải quyết vấn đề chính đáng mà 
người dân kiến nghị.  

Bước 3: Cùng với việc chuẩn bị kế hoạch, để cuộc đối thoại đạt được hiệu quả 
tốt, chủ thể tham gia đối thoại cần lưu ý một số vấn đề như:  

Một là, cần tạo ra môi trường tâm lý thuận lợi cho cả chủ thể và đối tượng tham 
gia cuộc đối thoại. Đó là thái độ chân thành, cởi mở, thẳng thắn, bình đẳng và thể hiện 
sự tôn trọng với đối tượng. Chỉ có như vậy, người dân mới mạnh dạn trình bày hết 
những ý kiến, tâm tư, nguyện vọng của mình (kể cả ý kiến trái chiều đôi khi cũng rất 
cần thiết cho việc nghiên cứu nắm bắt dư luận, dự báo tình hình tư tưởng của quần 
chúng).  

Hai là, chủ thể cần hiểu biết sâu, toàn diện về chủ đề đối thoại được xác định, 
đặc biệt là nắm chắc tình hình, tâm tư, nguyện vọng của người dân tham gia đối thoại; 
biết cách khơi gợi vấn đề để thảo luận, tranh luận đúng hướng và phải có khả năng 
ứng phó linh hoạt với những tình huống phức tạp, bất ngờ có thể nảy sinh trong quá 
trình đối thoại. Muốn vậy, chủ thể phải thường xuyên trau dồi kiến thức, tích lũy kinh 
nghiệm để có tầm hiểu biết sâu, rộng và kỹ năng đối thoại tốt.  

Ba là, các thành viên tham gia đối thoại (cơ quan tham mưu, giúp việc) cũng 
phải am hiểu về chủ đề, nội dung đối thoại và có thiện chí xây dựng ý kiến đúng đắn, 
thống nhất. Nếu không rất có thể sẽ không trả lời được hoặc có trả lời nhưng trả lời 
một cách hời hợt không thỏa đáng các vấn đề mà người dân quan tâm, làm cho cuộc 
đối thoại trở nên tẻ nhạt, thậm chí có thể khiến cho không khí cuộc đối thoại trở nên 
phức tạp và căng thẳng.  

Bốn là, chủ thể phải thật bình tĩnh, tự tin và khéo léo, tế nhị, kiên định nhằm 
“lái” cuộc đối thoại theo hướng tích cực, luôn sẵn sàng tán thành và ủng hộ những ý 
kiến thẳng thắn, đúng đắn từ phía người dân. Trong trường hợp có ý kiến trái ngược, 
chủ thể cần phải biết tự kiềm chế, thuyết phục đối tượng; đối với những vấn đề cần 
phản bác cũng phải được dựa trên những luận chứng, luận cứ khoa học, đúng đường 
lối, chủ trương của Đảng, chính sách, pháp luật của Nhà nước và các cơ chế của địa 
phương, chứ không phải bằng quy kết, áp đặt ý kiến chủ quan của mình.  

Năm là, chủ thể phải có khả năng tổng hợp ý kiến qua cuộc đối thoại để phúc 
đáp, trả lời những ý kiến, kiến nghị chính đáng và không chính đáng của người dân 
một cách rõ ràng. Điều quan trọng và có ý nghĩa chính trị nữa, đó là dựa trên lập 
trường, quan điểm của Đảng, chủ thể phải kết luận được những vấn đề cốt lõi nhất 
của cuộc tiếp xúc, đối thoại; đồng thời, nêu được chính kiến có tính định hướng tư 
tưởng đối với người dân.  

Có thể khẳng định rằng, tiếp xúc, đối thoại với nhân dân không phải là việc làm 
hoàn toàn mới, song luôn mang tính thời sự, là phương pháp rất phù hợp, hiệu quả 
trong nắm bắt tâm tư, nguyện vọng của nhân dân, phát huy quyền làm chủ của nhân 
dân và định hướng dư luận xã hội. Bởi vậy, người đứng đầu cấp ủy, chính quyền, các 
cơ quan, tổ chức cần nắm vững và vận dụng một cách linh hoạt các phương pháp đối 
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thoại trực tiếp để góp phần nâng cao hiệu quả tiếp xúc, đối thoại với nhân dân trong 
tình hình mới. 

IV. CÁC BƯỚC TIẾN HÀNH ĐỐI THOẠI   
1. Chuẩn bị trước khi tổ chức tiếp xúc, đối thoại   
- Người đứng đầu cấp ủy, chính quyền các cấp hoặc người đứng đầu tổ chức chủ 

trì đối thoại có trách nhiệm chỉ đạo lập kế hoạch, xây dựng chương trình, nội dung 
đối thoại theo định kỳ; căn cứ kế hoạch và nhu cầu thực tế để xác định nội dung, quy 
mô, số lượng, thành phần tham dự, lựa chọn hình thức cho từng lần tiếp xúc, đối thoại; 
phân công cơ quan giúp việc chủ động chuẩn bị các nội dung, tài liệu và thực hiện 
theo trình tự sau:  

+ Thu thập ý kiến của cán bộ, đảng viên và nhân dân thông qua các kênh thông 
tin như: nắm bắt tình hình nhân dân, tình hình cơ sở của các ban xây dựng Đảng, báo 
chí, thăm dò ý kiến, dư luận xã hội được phản ánh trên các phương tiện thông tin đại 
chúng; tổng hợp kiến nghị của nhân dân gửi đến hoặc qua tổng hợp ý kiến kiến nghị 
của Mặt trận Tổ quốc, các đoàn thể chính trị - xã hội và ý kiến của các đại biểu dân 
cử không thuộc ý kiến, kiến nghị trước, trong và sau các kỳ họp Hội đồng nhân dân 
hoặc khi quyết định những vấn đề quan trọng của cơ quan, tổ chức.  

+ Tổng hợp các ý kiến gửi đến để phân loại từng nội dung, theo mức độ cấp thiết 
của vấn đề kiến nghị. Trên cơ sở đó tham mưu, phân công cụ thể cho các cơ quan, 
đơn vị, bộ phận có liên quan chuẩn bị nội dung trao đổi đối thoại.  

+ Lập hồ sơ cho từng cuộc tiếp xúc, đối thoại gồm: tất cả các ý kiến thu thập 
được và nội dung chuẩn bị trả lời, trong đó nêu rõ tên tổ chức, cá nhân nêu kiến nghị; 
nội dung kiến nghị; nội dung trả lời, kết quả đã giải quyết hoặc hướng giải quyết, thời 
gian giải quyết, cấp giải quyết. Tài liệu cần sắp xếp phân loại theo chuyên đề, nội 
dung những việc trả lời tại hội nghị, những việc cần kiểm tra làm rõ, trả lời sau, những 
việc ghi nhận và báo cáo cấp trên.  

- Người đứng đầu cuộc đối thoại quyết định nhân sự tham gia, cử bộ phận tham 
mưu giúp việc (gồm đại diện các cơ quan, đơn vị, bộ phận có liên quan thuộc phạm 
vi quản lý); mời đại diện lãnh đạo các cơ quan liên quan tham gia buổi tiếp xúc, đối 
thoại.  

- Thời gian, thành phần, địa điểm và nội dung của hội nghị tiếp xúc, đối thoại 
được thông báo công khai trên các phương tiện thông tin đại chúng hoặc gửi giấy mời 
trước 7 ngày. Trường hợp tổ chức tiếp xúc, đối thoại đột xuất thì không nhất thiết phải 
thông báo công khai trước thời gian theo quy định. Thời gian tổ chức một cuộc tiếp 
xúc, đối thoại từ 1/2 ngày đến 1 ngày; số lượng công dân đến dự tại một điểm tiếp 
xúc, đối thoại trên địa bàn huyện, xã và liên xã ít nhất là 100 người và không nên quá 
300 người (nếu tổ chức quy mô cấp huyện). Trên địa bàn các xã, phường, thị trấn, 
thôn, khu dân cư, khu phố căn cứ vào tình hình để mời nhưng ít nhất là 50 người.  

- Trường hợp phối hợp với các cơ quan khác cùng chuẩn bị tiếp xúc, đối thoại, 
cần trao đổi thống nhất về chủ trương, nội dung, thời gian và thành phần tham gia. 
Trên cơ sở đó phân công nhiệm vụ cho từng cơ quan, đơn vị chuẩn bị trước nội dung, 
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thoại trực tiếp để góp phần nâng cao hiệu quả tiếp xúc, đối thoại với nhân dân trong 
tình hình mới. 

IV. CÁC BƯỚC TIẾN HÀNH ĐỐI THOẠI   
1. Chuẩn bị trước khi tổ chức tiếp xúc, đối thoại   
- Người đứng đầu cấp ủy, chính quyền các cấp hoặc người đứng đầu tổ chức chủ 

trì đối thoại có trách nhiệm chỉ đạo lập kế hoạch, xây dựng chương trình, nội dung 
đối thoại theo định kỳ; căn cứ kế hoạch và nhu cầu thực tế để xác định nội dung, quy 
mô, số lượng, thành phần tham dự, lựa chọn hình thức cho từng lần tiếp xúc, đối thoại; 
phân công cơ quan giúp việc chủ động chuẩn bị các nội dung, tài liệu và thực hiện 
theo trình tự sau:  

+ Thu thập ý kiến của cán bộ, đảng viên và nhân dân thông qua các kênh thông 
tin như: nắm bắt tình hình nhân dân, tình hình cơ sở của các ban xây dựng Đảng, báo 
chí, thăm dò ý kiến, dư luận xã hội được phản ánh trên các phương tiện thông tin đại 
chúng; tổng hợp kiến nghị của nhân dân gửi đến hoặc qua tổng hợp ý kiến kiến nghị 
của Mặt trận Tổ quốc, các đoàn thể chính trị - xã hội và ý kiến của các đại biểu dân 
cử không thuộc ý kiến, kiến nghị trước, trong và sau các kỳ họp Hội đồng nhân dân 
hoặc khi quyết định những vấn đề quan trọng của cơ quan, tổ chức.  

+ Tổng hợp các ý kiến gửi đến để phân loại từng nội dung, theo mức độ cấp thiết 
của vấn đề kiến nghị. Trên cơ sở đó tham mưu, phân công cụ thể cho các cơ quan, 
đơn vị, bộ phận có liên quan chuẩn bị nội dung trao đổi đối thoại.  

+ Lập hồ sơ cho từng cuộc tiếp xúc, đối thoại gồm: tất cả các ý kiến thu thập 
được và nội dung chuẩn bị trả lời, trong đó nêu rõ tên tổ chức, cá nhân nêu kiến nghị; 
nội dung kiến nghị; nội dung trả lời, kết quả đã giải quyết hoặc hướng giải quyết, thời 
gian giải quyết, cấp giải quyết. Tài liệu cần sắp xếp phân loại theo chuyên đề, nội 
dung những việc trả lời tại hội nghị, những việc cần kiểm tra làm rõ, trả lời sau, những 
việc ghi nhận và báo cáo cấp trên.  

- Người đứng đầu cuộc đối thoại quyết định nhân sự tham gia, cử bộ phận tham 
mưu giúp việc (gồm đại diện các cơ quan, đơn vị, bộ phận có liên quan thuộc phạm 
vi quản lý); mời đại diện lãnh đạo các cơ quan liên quan tham gia buổi tiếp xúc, đối 
thoại.  

- Thời gian, thành phần, địa điểm và nội dung của hội nghị tiếp xúc, đối thoại 
được thông báo công khai trên các phương tiện thông tin đại chúng hoặc gửi giấy mời 
trước 7 ngày. Trường hợp tổ chức tiếp xúc, đối thoại đột xuất thì không nhất thiết phải 
thông báo công khai trước thời gian theo quy định. Thời gian tổ chức một cuộc tiếp 
xúc, đối thoại từ 1/2 ngày đến 1 ngày; số lượng công dân đến dự tại một điểm tiếp 
xúc, đối thoại trên địa bàn huyện, xã và liên xã ít nhất là 100 người và không nên quá 
300 người (nếu tổ chức quy mô cấp huyện). Trên địa bàn các xã, phường, thị trấn, 
thôn, khu dân cư, khu phố căn cứ vào tình hình để mời nhưng ít nhất là 50 người.  

- Trường hợp phối hợp với các cơ quan khác cùng chuẩn bị tiếp xúc, đối thoại, 
cần trao đổi thống nhất về chủ trương, nội dung, thời gian và thành phần tham gia. 
Trên cơ sở đó phân công nhiệm vụ cho từng cơ quan, đơn vị chuẩn bị trước nội dung, 

 

 

tài liệu và nhân sự tham gia tiếp xúc, đối thoại.  
- Người đứng đầu của cơ quan tổ chức đối thoại là người chủ trì cuộc tiếp xúc, 

đối thoại, trong trường hợp bất khả kháng, người chủ trì vắng mặt tại buổi tiếp xúc, 
đối thoại thì ủy quyền cho cấp phó của mình chủ trì buổi tiếp xúc, đối thoại.  

2. Tổ chức hội nghị đối thoại  
- Đại diện cơ quan tổ chức đối thoại giới thiệu đại biểu, thành phần tham dự, nội 

dung chương trình, nội quy của buổi tiếp xúc, đối thoại; giới thiệu chủ tọa, cử thư ký 
ghi biên bản và phân công bộ phận tổng hợp những ý kiến và đăng ký phát biểu của 
nhân dân.  

- Người đứng đầu cơ quan tổ chức đối thoại, đồng thời là người chủ trì buổi tiếp 
xúc, đối thoại thông báo cho các cơ quan phối hợp, các cơ quan liên quan những nội 
dung tiếp xúc, đối thoại.   

- Các cơ quan chức năng báo cáo về những nội dung tiếp xúc, đối thoại đối với 
nhân dân (báo cáo bằng văn bản).  

- Đại diện các cơ quan, tổ chức liên quan và nhân dân phát biểu ý kiến theo thứ 
tự, nội dung, thời gian phát biểu đã đăng ký và theo sự điều hành của người chủ trì.  

- Người chủ trì tiếp xúc, đối thoại có thể trực tiếp trả lời hoặc phân công đại diện 
lãnh đạo địa phương, cơ quan, đơn vị báo cáo, giải trình về những kiến nghị mà các 
cơ quan, tổ chức liên quan và nhân dân nêu ra thuộc thẩm quyền giải quyết của mình.  

- Sau khi nghe người chủ trì hoặc đại diện các cơ quan trả lời về những nội dung 
nêu ra tại buổi tiếp xúc, đối thoại, đại diện các cơ quan, tổ chức liên quan và nhân dân 
có thể tiếp tục trao đổi, phát biểu ý kiến.  

- Người chủ trì kết luận: những nội dung đã đối thoại; những nội dung đã được 
giải quyết; những nội dung nêu tại hội nghị chưa được giải quyết, các cơ quan có trách 
nhiệm trả lời.  

- Người chủ trì quyết định dừng hội nghị trong trường hợp người tham gia tiếp 
xúc, đối thoại vi phạm những quy định của pháp luật trong quá trình tổ chức đối thoại.  

3. Kết thúc hội nghị đối thoại  
- Chậm nhất sau 10 ngày làm việc, đại diện cơ quan tổ chức hội nghị tiếp xúc, 

đối thoại thông báo bằng văn bản ý kiến kết luận của người chủ trì tiếp xúc, đối thoại 
đến các cơ quan, tổ chức, đơn vị có liên quan xem xét, giải quyết kiến nghị của nhân 
dân tại hội nghị tiếp xúc, đối thoại (trừ những nội dung đã được trả lời, làm rõ tại hội 
nghị tiếp xúc, đối thoại).  

- Chậm nhất là 20 ngày làm việc sau khi có thông báo kết luận của người chủ trì 
tiếp xúc, đối thoại, các cơ quan có trách nhiệm thông báo bằng văn bản kết quả tiếp 
thu, giải quyết đến người có ý kiến tại hội nghị tiếp xúc, đối thoại; báo cáo với cấp 
ủy, chính quyền và cơ quan cấp trên để theo dõi, chỉ đạo; đồng thời gửi các cơ quan 
phối hợp để theo dõi, giám sát. Hoàn thiện hồ sơ hội nghị tiếp xúc, đối thoại để bảo 
quản theo quy định lưu trữ văn bản quy phạm pháp luật.  
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KKỸỸ  NNĂĂNNGG  GGIIAAOO  TTIIẾẾPP    

TTRROONNGG  CCÔÔNNGG  TTÁÁCC  DDÂÂNN  VVẬẬNN  CCỦỦAA  CCHHÍÍNNHH  QQUUYYỀỀNN  
 
I. MỤC ĐÍCH 
Nhằm nâng cao vai trò, tầm quan trọng, cách thức rèn luyện, trau dồi kỹ năng 

giao tiếp và có khả năng ứng dụng kỹ năng này vào hoạt động thực tiễn của đội ngũ 
cán bộ, công chức chính quyền tại các xã, phường, thị trấn hiện nay. 

II. YÊU CẦU 
Về kiến thức: người học nắm bắt được những kiến thức cơ bản về giao tiếp và 

giao tiếp chức năng (giao tiếp công vụ); văn hóa giao tiếp và văn hóa giao tiếp - ứng 
xử; cấu trúc và vai trò của giao tiếp công vụ; các nguyên tắc và kỹ năng giao tiếp hiệu 
quả trong công tác dân vận của chính quyền; qui trình giao tiếp (trực tiếp và gián tiếp) 
của cán bộ, công chức trong công tác dân vận tại chính quyền xã, phường, thị trấn. 

Về kỹ năng: thực hành ứng dụng được các nguyên tắc, kỹ năng và quy trình giao 
tiếp công vụ đã được học vào thực tiễn công tác dân vận của chính quyền. 

Về thái độ, tư tưởng: người học ý thức hoàn thiện bản thân và không ngừng trau 
dồi, phát triển năng lực giao tiếp; rèn luyện tác phong giao tiếp chuyên nghiệp, thái 
độ ứng xử đúng mực, phù hợp với các giá trị văn hóa truyền thống tốt đẹp của Việt 
Nam và chuẩn mực giao tiếp công vụ hiện đại trong công tác dân vận của chính quyền 
trong bối cảnh hội nhập hiện nay. 

III. NỘI DUNG 
1. Những vấn đề chung về giao tiếp và giao tiếp công vụ trong công tác dân 

vận của chính quyền 
Giao tiếp và văn hóa giao tiếp - ứng xử trong công tác dân vận 
Giao tiếp, kỹ năng giao tiếp và giao tiếp công vụ 
Giao tiếp là một quá trình tương tác xã hội giữa các bên tham gia, thông qua 

phương tiện ngôn từ và phi ngôn từ nhằm trao đổi thông tin, chuyển tải thông điệp và 
tạo ảnh hưởng liên nhân. 

Kỹ năng (tiếng Anh là Skill), được hiểu là sự vận dụng năng lực của một người 
để giải quyết một hay nhiều việc nhằm tạo ra kết quả như mong muốn. 

Kỹ năng giao tiếp của cán bộ, công chức trong công tác dân vận tại chính quyền 
xã, phường, thị trấn là khả năng ứng xử và cách sử dụng phương tiện ngôn từ, phi 
ngôn từ để truyền đạt ý kiến, thông tin một cách rõ ràng, dễ hiểu đến người khác nhằm 
đạt được mục đích giao tiếp trong những bối cảnh nhất định. 

Trong tương tác xã hội, nhìn chung, có 3 thể loại giao tiếp (form of 
communication) hay còn gọi là 3 kiểu thức giao tiếp (pattern of communication) sau 
đây: 
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KKỸỸ  NNĂĂNNGG  GGIIAAOO  TTIIẾẾPP    

TTRROONNGG  CCÔÔNNGG  TTÁÁCC  DDÂÂNN  VVẬẬNN  CCỦỦAA  CCHHÍÍNNHH  QQUUYYỀỀNN  
 
I. MỤC ĐÍCH 
Nhằm nâng cao vai trò, tầm quan trọng, cách thức rèn luyện, trau dồi kỹ năng 

giao tiếp và có khả năng ứng dụng kỹ năng này vào hoạt động thực tiễn của đội ngũ 
cán bộ, công chức chính quyền tại các xã, phường, thị trấn hiện nay. 

II. YÊU CẦU 
Về kiến thức: người học nắm bắt được những kiến thức cơ bản về giao tiếp và 

giao tiếp chức năng (giao tiếp công vụ); văn hóa giao tiếp và văn hóa giao tiếp - ứng 
xử; cấu trúc và vai trò của giao tiếp công vụ; các nguyên tắc và kỹ năng giao tiếp hiệu 
quả trong công tác dân vận của chính quyền; qui trình giao tiếp (trực tiếp và gián tiếp) 
của cán bộ, công chức trong công tác dân vận tại chính quyền xã, phường, thị trấn. 

Về kỹ năng: thực hành ứng dụng được các nguyên tắc, kỹ năng và quy trình giao 
tiếp công vụ đã được học vào thực tiễn công tác dân vận của chính quyền. 

Về thái độ, tư tưởng: người học ý thức hoàn thiện bản thân và không ngừng trau 
dồi, phát triển năng lực giao tiếp; rèn luyện tác phong giao tiếp chuyên nghiệp, thái 
độ ứng xử đúng mực, phù hợp với các giá trị văn hóa truyền thống tốt đẹp của Việt 
Nam và chuẩn mực giao tiếp công vụ hiện đại trong công tác dân vận của chính quyền 
trong bối cảnh hội nhập hiện nay. 

III. NỘI DUNG 
1. Những vấn đề chung về giao tiếp và giao tiếp công vụ trong công tác dân 

vận của chính quyền 
Giao tiếp và văn hóa giao tiếp - ứng xử trong công tác dân vận 
Giao tiếp, kỹ năng giao tiếp và giao tiếp công vụ 
Giao tiếp là một quá trình tương tác xã hội giữa các bên tham gia, thông qua 

phương tiện ngôn từ và phi ngôn từ nhằm trao đổi thông tin, chuyển tải thông điệp và 
tạo ảnh hưởng liên nhân. 

Kỹ năng (tiếng Anh là Skill), được hiểu là sự vận dụng năng lực của một người 
để giải quyết một hay nhiều việc nhằm tạo ra kết quả như mong muốn. 

Kỹ năng giao tiếp của cán bộ, công chức trong công tác dân vận tại chính quyền 
xã, phường, thị trấn là khả năng ứng xử và cách sử dụng phương tiện ngôn từ, phi 
ngôn từ để truyền đạt ý kiến, thông tin một cách rõ ràng, dễ hiểu đến người khác nhằm 
đạt được mục đích giao tiếp trong những bối cảnh nhất định. 

Trong tương tác xã hội, nhìn chung, có 3 thể loại giao tiếp (form of 
communication) hay còn gọi là 3 kiểu thức giao tiếp (pattern of communication) sau 
đây: 

 

 

 

Một là, giao tiếp truyền thống: được hình thành và phát triển trên cơ sở các mối 
quan hệ xã hội bền vững, ở đó, mọi người có sự gắn bó lâu dài hoặc đều quen biết nhau 
như quan hệ huyết thống (gia đình, họ hàng…), quan hệ hàng xóm láng giềng... Loại 
giao tiếp này bị chi phối bởi hệ thống các quan niệm, giá trị, ý thức xã hội, tập quán 
và những nghi thức ứng xử mang đậm bản sắc văn hóa dân tộc. 

Hai là, giao tiếp tự do: loại giao tiếp này được thúc đẩy bởi tính chủ động, phẩm 
chất và mục đích giao tiếp của mỗi cá nhân. Những quy tắc và mục đích giao tiếp 
không được định trước như khuôn mẫu, nó xuất hiện và phát triển linh hoạt tùy thuộc 
vào mối quan hệ của các bên tham gia trong quá trình tiếp xúc, giao lưu. 

Ba là, giao tiếp chức năng: loại giao tiếp này xuất phát từ nhu cầu chuyên môn 
hóa ngày càng cao trong xã hội, gắn với các hoạt động chức nghiệp. Giao tiếp chức 
năng không đòi hỏi sự bộc lộ cá tính hay tình cảm riêng tư giữa các thành viên giao 
tiếp mà quan tâm đến việc tuân thủ những nguyên tắc, quy định, nghi thức giao tiếp 
mang tính pháp quy nhằm mang lại hiệu quả cao nhất cho công việc. Khi tham gia vào 
quan hệ giao tiếp như vậy, xuất phát từ các vai trò mà cá nhân đảm nhận trong tổ chức 
và bị quy định bởi mục tiêu của tổ chức, các cá nhân buộc phải tuân theo những yêu 
cầu chung (dù muốn hay không). 

Đối với công tác dân vận của chính quyền xã, phường, thị trấn, tương tác xã hội 
giữa các thành viên tham gia thuộc về giao tiếp chức năng (còn gọi là giao tiếp công 
vụ). Kiểu thức giao tiếp này chủ yếu bị chi phối, điều chỉnh bởi các quy định chung 
do tổ chức đặt ra một cách chặt chẽ nhằm hướng tới mục tiêu phục vụ những nhu cầu, 
lợi ích chính đáng của nhân dân; vận động quần chúng, giúp quần chúng nhân dân 
thấu hiểu, đồng thuận và tự giác thực thi các quan điểm, đường lối, chính sách của 
Đảng và Nhà nước. 

2. Văn hóa giao tiếp và văn hóa giao tiếp - ứng xử 
Có nhiều cách tiếp cận khác nhau về văn hóa giao tiếp. Từ quan điểm văn hóa là 

hệ giá trị, có thể hiểu văn hóa giao tiếp là hệ thống hữu cơ các giá trị vật chất và tinh 
thần do con người sáng tạo và tích lũy qua quá trình hoạt động giao tiếp, trong sự tương 
tác với môi trường xã hội của mình. Theo đó, văn hóa giao tiếp - ứng xử thể hiện ở 
những phản ứng phù hợp (ứng đối, xử trí) của cán bộ công chức trong các bối cảnh, 
tình huống nhất định nhằm đạt hiệu quả cao nhất trong giao tiếp. 

Chức năng, vai trò của giao tiếp công vụ và những yêu cầu đặt ra đối với cán bộ, 
công chức trong công tác dân vận của chính quyền 

3. Chức năng, vai trò của giao tiếp công vụ 
Thứ nhất, chức năng thuyết phục, là chức năng đầu tiên vô cùng quan trọng trong 

việc thay đổi hành vi của người khác theo định hướng của chủ thể lãnh đạo và quản 
lý, ảnh hưởng trực tiếp đến chất lượng của hoạt động thực thi công vụ. Từ chức năng 
này, văn hóa giao tiếp công vụ có vai trò là nền tảng tinh thần vững chắc cho quá 
trình xây dựng nền hành chính Vì dân, chuyên nghiệp và hiệu quả. 

Thứ hai, chức năng phối hợp hành động. Để tổ chức hoạt động một cách thống 
nhất, đồng bộ, các bộ phận, thành viên trong và ngoài tổ chức cần phải giao tiếp với 
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nhau để phối hợp hành động cho hiệu quả. Đối với cán bộ công chức, giao tiếp tốt góp 
phần giúp mỗi cá nhân thiết lập và duy trì mối quan hệ tốt đẹp với cấp trên, cấp dưới, 
đồng nghiệp… Đối với tổ chức, sự tương tác với người dân là cơ hội để cán bộ công 
chức lắng nghe, nắm bắt tâm lý, nhu cầu, nguyện vọng của người dân, qua đó giúp 
chính quyền cơ sở củng cố tình đoàn kết, gắn bó với nhân dân, biến nó trở thành sức 
mạnh mềm cho tiến trình cải cách hành chính, hội nhập kinh tế quốc tế. 

Thứ ba, chức năng thu nhận thông tin phản hồi. Giao tiếp công vụ là phương 
thức cơ bản thực thi công vụ và là sự cụ thể hóa quyền của công dân tham gia quản 
lý nhà nước, quản trị xã hội. Thông qua giao tiếp công vụ, cán bộ, công chức nắm bắt 
những vấn đề nảy sinh trong cuộc sống thường ngày của nhân dân, đây chính là cơ sở 
thực tiễn giúp cho Đảng và Nhà nước nói chung, các cơ quan nhà nước nói riêng đề ra 
những chủ trương, quyết định đúng đắn hợp lòng dân. 

4. Những yêu cầu đặt ra về năng lực giao tiếp đối với cán bộ, công chức trong 
công tác dân vận ở chính quyền xã, phường, thị trấn 

Thực tế cho thấy, người có năng lực giao tiếp tốt là người: (1) Quan sát và nhận 
biết nhanh nhạy những biểu hiện bên ngoài và đoán biết tâm lý bên trong của đối 
tượng giao tiếp; (2) Sử dụng các phương tiện ngôn từ và phi ngôn từ để tạo ấn tượng 
tích cực ban đầu, qua đó điều khiển và điều chỉnh quá trình giao tiếp theo mục đích 
đã đề ra. Cụ thể, một người có kỹ năng giao tiếp tốt thường thể hiện ở ba nhóm kỹ 
năng sau: (1) Nhóm kỹ năng định hướng: là kỹ năng nhận biết về đối tượng giao tiếp 
dựa vào khả năng tri giác về những biểu hiện bề ngoài như hình thức, cử chỉ ngôn ngữ, 
điệu bộ, các sắc thái biểu cảm… trong những bối cảnh giao tiếp nhất định; (2) Nhóm 
kỹ năng định vị: là kỹ năng xác định đúng vị trí của mình so với đối tượng giao tiếp, 
để từ đó tạo điều kiện cho đối tượng chủ động xác định vai trò của họ trong giao tiếp; 
(3) Nhóm kỹ năng điều khiển: là kỹ năng sử dụng các phương tiện ngôn từ và phi 
ngôn từ để điều tiết, định hướng quá trình giao tiếp theo mục đích đề ra. 

Trong công tác dân vận ở chính quyền xã, phường, thị trấn hiện nay, hiệu quả 
của hoạt động này phần lớn chịu sự tác động và chi phối bởi chất lượng giao tiếp công 
vụ của đội ngũ cán bộ, công chức, chủ yếu thể hiện ở thái độ, kiến thức và kỹ năng 
giao tiếp công vụ. Xét về năng lực giao tiếp, cán bộ, công chức làm công tác dân vận, 
cần rèn luyện một số kỹ năng quan trọng sau: kỹ năng sử dụng công cụ ngôn từ và phi 
ngôn từ, kỹ năng lắng nghe, phản hồi và kỹ năng thuyết phục, xử lý tình huống trong 
giao tiếp công vụ. 

Cấu trúc, phân loại và những yếu tố ảnh hưởng đến hoạt động giao tiếp của cán 
bộ, công chức trong công tác dân vận chính quyền 

Cấu trúc của giao tiếp công vụ 
Nhìn chung, có thể tiếp cận cấu trúc giao tiếp công vụ trong công tác dân vận 

của chính quyền theo mô hình 5W1H3, bao gồm 06 yếu tố sau đây: 
Why: mục đích giao tiếp 

 
3 5W là từ viết tắt của What, Where, When, Why và Who; 1H là viết tắt của từ How trong tiếng Anh. 
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nhau để phối hợp hành động cho hiệu quả. Đối với cán bộ công chức, giao tiếp tốt góp 
phần giúp mỗi cá nhân thiết lập và duy trì mối quan hệ tốt đẹp với cấp trên, cấp dưới, 
đồng nghiệp… Đối với tổ chức, sự tương tác với người dân là cơ hội để cán bộ công 
chức lắng nghe, nắm bắt tâm lý, nhu cầu, nguyện vọng của người dân, qua đó giúp 
chính quyền cơ sở củng cố tình đoàn kết, gắn bó với nhân dân, biến nó trở thành sức 
mạnh mềm cho tiến trình cải cách hành chính, hội nhập kinh tế quốc tế. 

Thứ ba, chức năng thu nhận thông tin phản hồi. Giao tiếp công vụ là phương 
thức cơ bản thực thi công vụ và là sự cụ thể hóa quyền của công dân tham gia quản 
lý nhà nước, quản trị xã hội. Thông qua giao tiếp công vụ, cán bộ, công chức nắm bắt 
những vấn đề nảy sinh trong cuộc sống thường ngày của nhân dân, đây chính là cơ sở 
thực tiễn giúp cho Đảng và Nhà nước nói chung, các cơ quan nhà nước nói riêng đề ra 
những chủ trương, quyết định đúng đắn hợp lòng dân. 

4. Những yêu cầu đặt ra về năng lực giao tiếp đối với cán bộ, công chức trong 
công tác dân vận ở chính quyền xã, phường, thị trấn 

Thực tế cho thấy, người có năng lực giao tiếp tốt là người: (1) Quan sát và nhận 
biết nhanh nhạy những biểu hiện bên ngoài và đoán biết tâm lý bên trong của đối 
tượng giao tiếp; (2) Sử dụng các phương tiện ngôn từ và phi ngôn từ để tạo ấn tượng 
tích cực ban đầu, qua đó điều khiển và điều chỉnh quá trình giao tiếp theo mục đích 
đã đề ra. Cụ thể, một người có kỹ năng giao tiếp tốt thường thể hiện ở ba nhóm kỹ 
năng sau: (1) Nhóm kỹ năng định hướng: là kỹ năng nhận biết về đối tượng giao tiếp 
dựa vào khả năng tri giác về những biểu hiện bề ngoài như hình thức, cử chỉ ngôn ngữ, 
điệu bộ, các sắc thái biểu cảm… trong những bối cảnh giao tiếp nhất định; (2) Nhóm 
kỹ năng định vị: là kỹ năng xác định đúng vị trí của mình so với đối tượng giao tiếp, 
để từ đó tạo điều kiện cho đối tượng chủ động xác định vai trò của họ trong giao tiếp; 
(3) Nhóm kỹ năng điều khiển: là kỹ năng sử dụng các phương tiện ngôn từ và phi 
ngôn từ để điều tiết, định hướng quá trình giao tiếp theo mục đích đề ra. 

Trong công tác dân vận ở chính quyền xã, phường, thị trấn hiện nay, hiệu quả 
của hoạt động này phần lớn chịu sự tác động và chi phối bởi chất lượng giao tiếp công 
vụ của đội ngũ cán bộ, công chức, chủ yếu thể hiện ở thái độ, kiến thức và kỹ năng 
giao tiếp công vụ. Xét về năng lực giao tiếp, cán bộ, công chức làm công tác dân vận, 
cần rèn luyện một số kỹ năng quan trọng sau: kỹ năng sử dụng công cụ ngôn từ và phi 
ngôn từ, kỹ năng lắng nghe, phản hồi và kỹ năng thuyết phục, xử lý tình huống trong 
giao tiếp công vụ. 

Cấu trúc, phân loại và những yếu tố ảnh hưởng đến hoạt động giao tiếp của cán 
bộ, công chức trong công tác dân vận chính quyền 

Cấu trúc của giao tiếp công vụ 
Nhìn chung, có thể tiếp cận cấu trúc giao tiếp công vụ trong công tác dân vận 

của chính quyền theo mô hình 5W1H3, bao gồm 06 yếu tố sau đây: 
Why: mục đích giao tiếp 

 
3 5W là từ viết tắt của What, Where, When, Why và Who; 1H là viết tắt của từ How trong tiếng Anh. 
 

 

 

Who: chủ thể giao tiếp (các bên tham gia vào quá trình giao tiếp) 
What: nội dung giao tiếp (hệ thống các thông tin và thông điệp giao tiếp) 
Where, When: bối cảnh giao tiếp (bao gồm không gian, địa điểm, thời gian giao 

tiếp) 
How: hình thức, phương tiện, công cụ giao tiếp 
Phân loại giao tiếp trong công tác dân vận 
Có nhiều cách phân loại giao tiếp như: phân loại dựa vào hình thức, phương tiện, 

bối cảnh giao tiếp hoặc dựa vào số người tham dự (có giao tiếp giữa cá nhân với cá 
nhân, giao tiếp giữa cá nhân với nhóm, giao tiếp giữa nhóm với nhóm…). Mỗi cách 
thức giao tiếp đều bao hàm ưu và nhược điểm khác nhau. Để đạt được hiệu quả cao 
nhất, cần lựa chọn và sử dụng hình thức giao tiếp hợp lý, phù hợp với từng tình huống 
giao tiếp cụ thể. Trong công tác dân vận ở chính quyền xã, phường, thị trấn, có thể 
khái quát thành hai hình thức giao tiếp cơ bản: giao tiếp trực tiếp và giao tiếp gián 
tiếp. 

Giao tiếp trực tiếp là kiểu giao tiếp “mặt đối mặt” (face-to-face), trong đó các 
đối tượng trực tiếp gặp gỡ nhau và thường dùng lời nói cũng như các ký hiệu phi ngôn 
từ để truyền tải suy nghĩ, cảm xúc, tình cảm của mình. 

Giao tiếp gián tiếp là giao tiếp thông qua một phương tiện trung gian khác như 
thư từ, email, điện thoại, truyền hình, fax… Đặc biệt, trong cuộc cách mạng công 
nghiệp 4.0 và giai đoạn đẩy mạnh chuyển đổi số hiện nay, loại hình giao tiếp trực tuyến 
qua các nền tảng mạng xã hội đang trở nên phổ biến (như giao tiếp qua Zalo, Viber, 
Facebook…). 

5. Các yếu tố ảnh hưởng đến hiệu quả giao tiếp công vụ 
Hiệu quả của hoạt động giao tiếp trong công tác dân vận có thể bị ảnh hưởng bởi 

những yếu tố gây “nhiễu” làm cản trở quá trình tương tác trao đổi thông tin, chuyển 
tải thông điệp giữa nguồn phát và nguồn nhận. Một số yếu tố gây “nhiễu” thường gặp 
là: 

Sự khác biệt về văn hóa giữa các vùng miền, giữa các dân tộc… Đây là một yếu 
tố quan trọng ảnh hưởng đến quá trình người nhận giải mã thông điệp. 

Môi trường truyền thông không tốt, chẳng hạn: tiếng ồn (vật lý và tâm lý) ảnh 
hưởng tới việc phát triển ý ở người phát và tiếp nhận thông tin ở người nhận. 

Việc mã hóa có thể bị lỗi do việc sử dụng các ký hiệu không rõ ràng, hoặc hai 
bên không sử dụng chung một mã ngôn ngữ, không cùng trình độ, vốn sống,… 

Các kênh truyền dẫn thông tin hoạt động kém hiệu quả (như điện thoại bị trục trặc, 
mạng wifi không ổn định…) 

Sự không tập trung chú ý trong quá trình tiếp nhận thông tin hoặc hạn chế về kỹ 
năng lắng nghe, phản hồi… dẫn đến thái độ phản ứng nóng vội, tức là khi mới nghe 
một phần thông điệp đã vội vã đưa ra nhận định, kết luận mà không chịu lắng nghe 
tiếp… 
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Các định kiến, thành kiến có thể gây cản trở sự tiếp nhận và hiểu biết thông tin… 
Việc hiểu biết về những yếu tố gây nhiễu nên trên sẽ giúp cán bộ, công chức có 

ý thức tìm kiếm các giải pháp khắc phục phù hợp để nâng cao hiệu quả giao tiếp công 
vụ. 

6. Nguyên tắc giao tiếp công vụ trong công tác dân vận của chính quyền 
6.1. Nguyên tắc thượng tôn pháp luật 
Nguyên tắc này đòi hỏi các bên tham gia tương tác trong giao tiếp công vụ, trước 

hết là cán bộ, công chức, cần nhận thức và thực hiện đúng, đủ các hành vi giao tiếp 
(từ 

lời nói, việc làm, thái độ giao tiếp đến trang phục, phù hiệu hoặc thẻ, trang sức, 
trang điểm của cán bộ, công chức trong thời gian thực hiện công vụ) theo quy định 
pháp luật với đối tượng giao tiếp trong hoạt động giao tiếp chức năng, nhằm đạt được 
các lợi ích vật chất hoặc tinh thần các bên tham gia mong muốn, qua đó hướng tới 
những mục tiêu, giá trị đặt ra đối với hoạt động thực thi công vụ. 

6.2. Nguyên tắc dân chủ, công khai 
Nguyên tắc công khai, dân chủ nhằm đảm bảo sự bình đẳng trước pháp luật trong 

mối quan hệ giữa các bên tham gia giao tiếp. Nguyên tắc này đòi hỏi cán bộ, công 
chức lắng nghe, tôn trọng ý kiến của các chủ thể có liên quan như các đối tượng được 
quyền giải trình, tiếp xúc với cơ quan, tổ chức, cá nhân…, có sự trao đổi, phản hồi 
thông tin chính xác trong phạm vi thẩm quyền của mình và phù hợp với quy định của 
pháp luật. Trong giao tiếp công vụ, luôn giữ thái độ nghiêm túc, tôn trọng công dân, 
ứng xử lịch sự, văn minh, đồng thời cũng tránh những biểu hiện tự do, dân chủ thái 
quá. 

6.3. Nguyên tắc hài hòa lợi ích 
Nguyên tắc này nhằm đảm bảo những người tham gia giao tiếp cần ý thức rõ về 

lợi ích của các bên để tìm kiếm và thống nhất cách thức giải quyết hướng tới sự hài 
hòa lợi ích tối đa cho mỗi bên. Như vậy, trong công tác dân vận, hoạt động giao tiếp 
thực chất là quá trình các bên cùng hợp tác để đạt được mục đích giao tiếp công vụ. 

6.4. Nguyên tắc hướng tới các giải pháp tối ưu 
Nguyên tắc này nhấn mạnh trong công tác dân vận, thành công của giao tiếp 

công vụ không thể hiện ở việc các bên tham gia giao tiếp chiến thắng nhau mà là tìm 
ra những giải pháp phù hợp nhất, nhằm thoả mãn nhu cầu, quyền lợi chính đáng cho 
hai phía. Trong hầu hết tình huống, đều có thể tìm ra giải pháp thích hợp với lợi ích 
cho các bên. 

6.5. Nguyên tắc bình đẳng, tôn trọng các giá trị bản sắc văn hóa 
Nguyên tắc này đòi hỏi cán bộ, công chức trong giao tiếp công vụ phải có tinh 

thần trách nhiệm cao, phong cách làm việc chuyên nghiệp và thái độ ứng xử gần dân, 
trọng dân; không phân biệt đối xử trong quan hệ với nhân dân. Đối với một quốc gia 
đa dân tộc, đa văn hóa như Việt Nam, cần đảm bảo tôn trọng truyền thống, văn hóa 
giao tiếp ứng xử của các dân tộc, đặc biệt là dân tộc thiểu số thuộc các nền văn hóa 
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Các định kiến, thành kiến có thể gây cản trở sự tiếp nhận và hiểu biết thông tin… 
Việc hiểu biết về những yếu tố gây nhiễu nên trên sẽ giúp cán bộ, công chức có 

ý thức tìm kiếm các giải pháp khắc phục phù hợp để nâng cao hiệu quả giao tiếp công 
vụ. 

6. Nguyên tắc giao tiếp công vụ trong công tác dân vận của chính quyền 
6.1. Nguyên tắc thượng tôn pháp luật 
Nguyên tắc này đòi hỏi các bên tham gia tương tác trong giao tiếp công vụ, trước 

hết là cán bộ, công chức, cần nhận thức và thực hiện đúng, đủ các hành vi giao tiếp 
(từ 

lời nói, việc làm, thái độ giao tiếp đến trang phục, phù hiệu hoặc thẻ, trang sức, 
trang điểm của cán bộ, công chức trong thời gian thực hiện công vụ) theo quy định 
pháp luật với đối tượng giao tiếp trong hoạt động giao tiếp chức năng, nhằm đạt được 
các lợi ích vật chất hoặc tinh thần các bên tham gia mong muốn, qua đó hướng tới 
những mục tiêu, giá trị đặt ra đối với hoạt động thực thi công vụ. 

6.2. Nguyên tắc dân chủ, công khai 
Nguyên tắc công khai, dân chủ nhằm đảm bảo sự bình đẳng trước pháp luật trong 

mối quan hệ giữa các bên tham gia giao tiếp. Nguyên tắc này đòi hỏi cán bộ, công 
chức lắng nghe, tôn trọng ý kiến của các chủ thể có liên quan như các đối tượng được 
quyền giải trình, tiếp xúc với cơ quan, tổ chức, cá nhân…, có sự trao đổi, phản hồi 
thông tin chính xác trong phạm vi thẩm quyền của mình và phù hợp với quy định của 
pháp luật. Trong giao tiếp công vụ, luôn giữ thái độ nghiêm túc, tôn trọng công dân, 
ứng xử lịch sự, văn minh, đồng thời cũng tránh những biểu hiện tự do, dân chủ thái 
quá. 

6.3. Nguyên tắc hài hòa lợi ích 
Nguyên tắc này nhằm đảm bảo những người tham gia giao tiếp cần ý thức rõ về 

lợi ích của các bên để tìm kiếm và thống nhất cách thức giải quyết hướng tới sự hài 
hòa lợi ích tối đa cho mỗi bên. Như vậy, trong công tác dân vận, hoạt động giao tiếp 
thực chất là quá trình các bên cùng hợp tác để đạt được mục đích giao tiếp công vụ. 

6.4. Nguyên tắc hướng tới các giải pháp tối ưu 
Nguyên tắc này nhấn mạnh trong công tác dân vận, thành công của giao tiếp 

công vụ không thể hiện ở việc các bên tham gia giao tiếp chiến thắng nhau mà là tìm 
ra những giải pháp phù hợp nhất, nhằm thoả mãn nhu cầu, quyền lợi chính đáng cho 
hai phía. Trong hầu hết tình huống, đều có thể tìm ra giải pháp thích hợp với lợi ích 
cho các bên. 

6.5. Nguyên tắc bình đẳng, tôn trọng các giá trị bản sắc văn hóa 
Nguyên tắc này đòi hỏi cán bộ, công chức trong giao tiếp công vụ phải có tinh 

thần trách nhiệm cao, phong cách làm việc chuyên nghiệp và thái độ ứng xử gần dân, 
trọng dân; không phân biệt đối xử trong quan hệ với nhân dân. Đối với một quốc gia 
đa dân tộc, đa văn hóa như Việt Nam, cần đảm bảo tôn trọng truyền thống, văn hóa 
giao tiếp ứng xử của các dân tộc, đặc biệt là dân tộc thiểu số thuộc các nền văn hóa 

 

 

khác nhau. Xung đột về văn hóa sẽ dẫn đến xung đột trong giao tiếp. Do đó, cán bộ, 
công chức cần phòng, chống mọi biểu hiện chủ quan, quan liêu, quan cách trong giao 
tiếp với nhân dân. Quy trình và kỹ năng giao tiếp hiệu quả trong công tác dân vận 
của cán bộ, công chức ở chính quyền xã, phường, thị trấn 

Hướng tới mục tiêu nâng cao chất lượng, hiệu quả giao tiếp công vụ trong công 
tác dân vận, cán bộ, công chức có thể vận dụng quy trình giao tiếp: Trước – Trong và 
Sau khi quá trình tương tác, tiếp xúc với công dân diễn ra. Cụ thể, giới hạn trong phạm 
vi Cẩm nang này, hình thức giao tiếp trực tiếp được nhấn mạnh hơn, với nội dung sau: 

6.6. Quy trình và kỹ năng giao tiếp hiệu quả trong giao tiếp trực tiếp 
Khi giao tiếp trực tiếp với công dân (trong các trường hợp như cung cấp dịch vụ 

hành chính công hay người dân đến hỏi thông tin, hòa giải, gặp gỡ với đại diện cơ 
quan, tổ chức, với người có uy tín tại địa bàn hay thăm hỏi nhân dân v.v...), cán bộ, 
công chức cần thực hiện theo trình tự: 

Trước khi hoạt động giao tiếp diễn ra: dựa vào cấu trúc 5W1H, tiến hành 
chuẩn bị cho cuộc giao tiếp trong công tác dân vận theo 5 bước: 
Bước 1: xác định rõ mục đích giao tiếp là gì (What?) 
Bước 2: những ai sẽ tham gia vào quá trình giao tiếp (Who?), đặc biệt cần chủ 

động tìm hiểu thật kỹ về đối tượng giao tiếp (các đặc điểm nhân thân như quê quán, 
tuổi tác, giới tính, trình độ, nghề nghiệp, văn hóa, kinh nghiệm, vốn sống…) 

Bước 3: xác định nội dung giao tiếp (What?). Để phục vụ quá trình trao đổi, tiếp 
xúc với người dân, cán bộ, công chức cần thu thập, nghiên cứu kỹ văn bản pháp luật 
liên quan đến nội dung công việc cần giải quyết, thu thập thông tin về vụ việc, tìm hiểu 
trước những vấn đề người dân đang quan tâm, bức xúc để có định hướng ứng xử phù 
hợp. 

Bước 4: xác định không gian, địa điểm giao tiếp (Where?), nên lựa chọn địa điểm 
thuận lợi cho công dân, tạo điều kiện để họ đến trình bày nguyện vọng, tâm tư, kiến 
nghị của bản thân hoặc gia đình. Đối với cuộc giao tiếp tiến hành tại trụ sở cơ quan, 
nơi tiếp 

dân phải có nội quy tiếp dân, lịch tiếp dân và các văn bản hướng dẫn về quy 
trình, thủ tục, cách thức thực hiện... 

Bước 5: xác định thời gian (When?), nên tránh những thời điểm dễ gây căng 
thẳng, nhạy cảm về tâm lý, thể chất và cảm xúc, chẳng hạn cuối giờ trưa/ chiều hoặc 
thời gian tiếp xúc giữa các bên quá dài đối với những sự việc chưa đủ cơ sở để đưa ra 
kết luận. 

Trong khi hoạt động giao tiếp diễn ra: trong công tác dân vận, một cuộc giao tiếp 
dù ngắn hay dài muốn đạt hiệu quả, cán bộ, công chức cũng cần thực hiện theo các 
bước cơ bản khi mở đầu; giải quyết vấn đề và kết thúc cuộc giao tiếp, kết hợp với các 
kỹ năng: tạo ấn tượng ban đầu; lắng nghe; thuyết phục. Cụ thể: 

Khi bắt đầu cuộc giao tiếp: cần lưu ý ấn tượng ban đầu là yếu tố cực kỳ quan trọng 
tạo nên hiệu quả giao tiếp, tác động trực tiếp đến sự thành bại của cuộc tiếp xúc và 
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ảnh hưởng sâu sắc, dai dẳng trong mối quan hệ sau này. Do vậy, cán bộ công chức 
nên tiến hành theo trình tự: 

- Bước 1: Nhìn – Cười – Chào (See - Smile - Greet) 
Nguyên tắc bình đẳng, tôn trọng các giá trị bản sắc văn hóa và sự chuyên 

nghiệp, văn minh, lịch thiệp của người cán bộ, công chức trong giao tiếp với nhân dân 
không phải là những giá trị và chuẩn mực văn hóa công vụ nằm trên giấy tờ hay các 
pano tuyên truyền mà thể hiện cụ thể, sinh động qua cử chỉ, nét mặt, ánh mắt… nhằm 
biểu đạt thái độ quan tâm, thiện ý, sẵn sàng phục vụ, niềm nở đón tiếp công dân. Thực 
hành kỹ thuật phối hợp liên hoàn 3 thao tác Nhìn – Cười – Chào không những tạo 
được ấn tượng tốt về hình ảnh của người cán bộ dân vận gần dân, trọng dân, mà còn 
giúp người dân mạnh dạn, tự tin, thoải mái hơn. Khi nhận được sự quan tâm và tôn 
trọng, người dân sẽ bình tĩnh diễn đạt vấn đề của mình và cung cấp thông tin rõ ràng, 
đầy đủ, chính xác hơn cho người cán bộ dân vận. Như vậy, dù có vẻ ngoài của đối 
tượng giao tiếp như thế nào và họ đến cơ quan Nhà nước vì bất lý do gì, khi chưa xác 
định chính xác nhu cầu giao tiếp, cán bộ, công chức cần tránh bị chi phối bởi những 
định kiến cá nhân, dẫn đến phân biệt đối xử trong giao tiếp. 

Bước 2: Xác định nhu cầu của đối tượng giao tiếp bằng cách đặt câu hỏi khi tiếp 
xúc với người dân, sau lời chào ban đầu, để tránh mất thời gian cho các bên tham thoại 
sa đà vào những nội dung không liên quan đến mục đích giao tiếp, việc xác định đúng, 
đủ và rõ ràng, tường minh nhu cầu của đối tượng giao tiếp là hết sức cần thiết. Bằng 
kỹ thuật đặt câu hỏi mở, người cán bộ dân vận xác thực lại nhu cầu chính yếu của đối 
tượng giao tiếp và thống nhất mục đích buổi tiếp xúc giữa hai bên. Sử dụng câu hỏi 
mở, giúp cán bộ làm nhiệm vụ giao tiếp công vụ nắm sâu thông tin, khơi gợi người 
được hỏi nói về những điều mình chưa biết hay chưa rõ. Câu hỏi mở thường có dạng: 
vì sao, như thế nào, ở đâu, ý kiến của ông (bà) về vấn đề này như thế nào; theo ông 
(bà) thì vụ việc nên giải quyết như thế nào… Khi đặt câu hỏi, cán bộ, công chức dùng 
giọng nói nhẹ nhàng và thái độ lắng nghe tích cực để phát vấn, khai thác chính xác 
nhu cầu, mong đợi của người dân. 

Ở bước 1 và bước 2, cán bộ, công chức nên sử dụng kết hợp giữa kỹ năng giao 
tiếp phi ngôn từ (ánh mắt, nụ cười, nét mặt, cử chỉ…) với kỹ năng giao tiếp ngôn từ 
(lời chào, hỏi thăm…), phù hợp với đối tượng và tình huống giao tiếp. Giao tiếp bằng 
lời nói qua câu chào – hỏi mở đầu cuộc tiếp xúc, tuy có vẻ đơn giản và diễn ra nhanh 
chóng nhưng lại đòi hỏi được thực hiện bằng cái tâm hòa nhã, chân thành, biểu hiện 
ở giọng điệu, cách chào, cách đặt câu hỏi của người cán bộ, công chức. Trong trường 
hợp nào cũng cần tránh cách nói cộc lốc, chỉ hất đầu chào và hỏi trống không, giọng 
nói thể hiện thái độ lạnh lùng, quan phương kiểu “Có việc gì không?”, “Đi đâu đấy?”, 
“Có hẹn không?”, “Ai hẹn?”, “Giấy tờ đâu, đưa đây coi?”... Cách giao tiếp ban đầu 
như vậy chỉ khiến khoảng cách quyền lực giữa cán bộ nhà nước với công dân ngày 
càng gia tăng và trạng thái tâm lý mặc cảm tự ti hoặc nóng nảy, bức xúc của người 
dân khi đến làm việc tại cơ quan công quyền càng dễ trở nên căng thẳng, nặng nề. 

6.7. Khi tiến hành giải quyết vấn đề chính của cuộc giao tiếp 
Trong quá trình giao tiếp, để giải quyết nhu cầu và mục đích tiếp xúc với công 
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ảnh hưởng sâu sắc, dai dẳng trong mối quan hệ sau này. Do vậy, cán bộ công chức 
nên tiến hành theo trình tự: 

- Bước 1: Nhìn – Cười – Chào (See - Smile - Greet) 
Nguyên tắc bình đẳng, tôn trọng các giá trị bản sắc văn hóa và sự chuyên 

nghiệp, văn minh, lịch thiệp của người cán bộ, công chức trong giao tiếp với nhân dân 
không phải là những giá trị và chuẩn mực văn hóa công vụ nằm trên giấy tờ hay các 
pano tuyên truyền mà thể hiện cụ thể, sinh động qua cử chỉ, nét mặt, ánh mắt… nhằm 
biểu đạt thái độ quan tâm, thiện ý, sẵn sàng phục vụ, niềm nở đón tiếp công dân. Thực 
hành kỹ thuật phối hợp liên hoàn 3 thao tác Nhìn – Cười – Chào không những tạo 
được ấn tượng tốt về hình ảnh của người cán bộ dân vận gần dân, trọng dân, mà còn 
giúp người dân mạnh dạn, tự tin, thoải mái hơn. Khi nhận được sự quan tâm và tôn 
trọng, người dân sẽ bình tĩnh diễn đạt vấn đề của mình và cung cấp thông tin rõ ràng, 
đầy đủ, chính xác hơn cho người cán bộ dân vận. Như vậy, dù có vẻ ngoài của đối 
tượng giao tiếp như thế nào và họ đến cơ quan Nhà nước vì bất lý do gì, khi chưa xác 
định chính xác nhu cầu giao tiếp, cán bộ, công chức cần tránh bị chi phối bởi những 
định kiến cá nhân, dẫn đến phân biệt đối xử trong giao tiếp. 

Bước 2: Xác định nhu cầu của đối tượng giao tiếp bằng cách đặt câu hỏi khi tiếp 
xúc với người dân, sau lời chào ban đầu, để tránh mất thời gian cho các bên tham thoại 
sa đà vào những nội dung không liên quan đến mục đích giao tiếp, việc xác định đúng, 
đủ và rõ ràng, tường minh nhu cầu của đối tượng giao tiếp là hết sức cần thiết. Bằng 
kỹ thuật đặt câu hỏi mở, người cán bộ dân vận xác thực lại nhu cầu chính yếu của đối 
tượng giao tiếp và thống nhất mục đích buổi tiếp xúc giữa hai bên. Sử dụng câu hỏi 
mở, giúp cán bộ làm nhiệm vụ giao tiếp công vụ nắm sâu thông tin, khơi gợi người 
được hỏi nói về những điều mình chưa biết hay chưa rõ. Câu hỏi mở thường có dạng: 
vì sao, như thế nào, ở đâu, ý kiến của ông (bà) về vấn đề này như thế nào; theo ông 
(bà) thì vụ việc nên giải quyết như thế nào… Khi đặt câu hỏi, cán bộ, công chức dùng 
giọng nói nhẹ nhàng và thái độ lắng nghe tích cực để phát vấn, khai thác chính xác 
nhu cầu, mong đợi của người dân. 

Ở bước 1 và bước 2, cán bộ, công chức nên sử dụng kết hợp giữa kỹ năng giao 
tiếp phi ngôn từ (ánh mắt, nụ cười, nét mặt, cử chỉ…) với kỹ năng giao tiếp ngôn từ 
(lời chào, hỏi thăm…), phù hợp với đối tượng và tình huống giao tiếp. Giao tiếp bằng 
lời nói qua câu chào – hỏi mở đầu cuộc tiếp xúc, tuy có vẻ đơn giản và diễn ra nhanh 
chóng nhưng lại đòi hỏi được thực hiện bằng cái tâm hòa nhã, chân thành, biểu hiện 
ở giọng điệu, cách chào, cách đặt câu hỏi của người cán bộ, công chức. Trong trường 
hợp nào cũng cần tránh cách nói cộc lốc, chỉ hất đầu chào và hỏi trống không, giọng 
nói thể hiện thái độ lạnh lùng, quan phương kiểu “Có việc gì không?”, “Đi đâu đấy?”, 
“Có hẹn không?”, “Ai hẹn?”, “Giấy tờ đâu, đưa đây coi?”... Cách giao tiếp ban đầu 
như vậy chỉ khiến khoảng cách quyền lực giữa cán bộ nhà nước với công dân ngày 
càng gia tăng và trạng thái tâm lý mặc cảm tự ti hoặc nóng nảy, bức xúc của người 
dân khi đến làm việc tại cơ quan công quyền càng dễ trở nên căng thẳng, nặng nề. 

6.7. Khi tiến hành giải quyết vấn đề chính của cuộc giao tiếp 
Trong quá trình giao tiếp, để giải quyết nhu cầu và mục đích tiếp xúc với công 

 

 

dân, cán bộ, công chức thực hiện các bước tiếp theo: 
Bước 1: Lắng nghe, thu thập thông tin liên quan đến nội dung cuộc giao tiếp  
Bước 2: Thể hiện sự ghi nhận và thông cảm đối với đối tượng giao tiếp 
Bước 3: Làm rõ vấn đề phàn nàn hay phản ánh từ phía người dân 
Bước 4: Đưa ra cách thức giải quyết vấn đề và thuyết phục người dân 
Bước 5: Kết luận và xác nhận mức độ hài lòng của người dân 
Trong khi tiến hành giải quyết nội dung chính của cuộc tiếp xúc với người dân, 

cán bộ công chức cần sử dụng kết hợp cả 03 kỹ năng: Quan sát – Lắng nghe – Phản 
hồi 

Người dân đến các cơ quan nhà nước mang theo những khó khăn và khúc mắc 
với hy vọng sẽ được quan tâm giúp đỡ, đồng thời có cả tâm tư âu lo, phiền muộn vì 
phần lớn các vấn đề cần giải quyết đều liên quan đến quyền lợi của họ. Sự nhạy cảm 
về tâm lý kết hợp với mỗi người dân có tính cách khác nhau như nóng nảy, lãnh đạm 
hoặc dễ xúc động… Vì vậy, cán bộ công chức cần nắm bắt thái độ, trạng thái tâm lý 
qua kỹ năng quan sát nét mặt và cử chỉ để phỏng đoán tính cách và tâm trạng của 
người dân tại thời điểm giao tiếp, trên cơ sở đó lựa chọn cách phản hồi và ứng phó 
cho thích hợp. 

Trong số các biểu đạt phi ngôn từ, sẽ có những yếu tố phản ánh rõ nét nhất tâm 
trạng của con người. Do vậy, cán bộ, công chức cần trau dồi khả năng quan sát và giải 
mã các công cụ giao tiếp phi ngôn từ của người tiếp xúc, thông qua việc rèn luyện bốn 
thao tác sau: 

Thứ nhất, quan sát nhịp thở, đây là điểm rất dễ nhận thấy bởi con người khó 
kiểm soát nhịp thở của mình. Trong đó, tiếng thở dài cũng là một yếu tố phi ngôn từ, 
phản ánh tâm trạng của đối tượng giao tiếp. 

Thứ hai, quan sát ánh mắt. Quan sát vào tương tác của ánh mắt giúp cho người 
cán bộ không những có thể nắm bắt được tâm trạng, thái độ của đối tượng giao tiếp mà 
còn điều chỉnh, điều tiết được tiến trình giao tiếp sao cho phù hợp và đạt mục đích 
giao tiếp. 

Thứ ba, quan sát nét mặt. Nét mặt là nơi biểu lộ nhiều trạng thái cảm xúc của 
con người, hẳn nhiên không nên bỏ qua. 

Thứ tư, quan sát cử động thân thể. Ngôn ngữ của cơ thể phần nhiều là do vô 
thức, vì thế sẽ phản ánh trung thực cảm xúc của con người. Để quan sát, cán bộ công 
chức cần biết “cách đọc” và “giải mã” ngôn ngữ cơ thể. Ví như: khi ai đó ngồi khoanh 
tay hoặc đan bàn tay với nhau chứng tỏ họ vẫn còn xu hướng khép kín, không thực 
sự cởi mở khi giao tiếp. Hoặc đối phương đang trong quá trình tương tác, bất chợt 
nhìn đồng hồ, cho biết họ đang sốt ruột hoặc bị phân tán vì một việc gì đó và không 
tập trung vào cuộc nói chuyện. Trong trường hợp này, cán bộ, công chức cần thay đổi 
cách thức trao đổi, diễn đạt, đồng thời điều chỉnh chiến lược giao tiếp để đạt mục tiêu 
đề ra. 

Tóm lại, khi có kỹ năng quan sát nhạy bén và tinh tế, hiệu quả giao tiếp công vụ 
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sẽ tăng lên. Qua đó, cán bộ, công chức còn trau dồi và thể hiện được khả năng lắng 
nghe thấu cảm. Cùng với kỹ năng quan sát, lắng nghe là một kỹ năng quan trọng trong 
giao tiếp công vụ, vì đây là một quá trình nhận thức toàn bộ những tín hiệu đối tượng 
thể hiện, đưa ra thông tin một cách có ý thức và cả những gì họ chưa hiểu, hoặc đã nói 
ra hay không nói ra. Phương tiện giao tiếp trong lắng nghe là bằng trực quan và các 
giác quan. Trong công tác dân vận, lắng nghe là để thu thập thông tin đầy đủ và chính 
xác mức độ hiểu biết, quan điểm, tư tưởng của người dân; qua đó giúp công dân nhận 
thức được bản chất vụ việc, giảm thiểu yếu tố cảm tính trong xử lý tình huống; làm 
cho mối quan hệ giao tiếp giữa cán bộ công chức với người dân gần gũi, tích cực hơn. 

Để việc lắng nghe đạt hiệu quả, cán bộ công chức phải bắt đầu bằng một thái độ 
chân thành và nhiệt tình; duy trì việc giao tiếp bằng ánh mắt một cách thường xuyên; 
chọn cách diễn đạt bằng cử chỉ “mở”; duy trì một khoảng cách vừa phải, 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; tạo cơ hội cho công dân được trình bày kết 
hợp với khuyến khích bằng lời hoặc bằng cử chỉ thân thiện; hạn chế sử dụng câu hỏi 
“đóng”, đặc biệt không ngắt lời người dân khi họ đang nói và chỉ phản hồi lại sau khi 
nghe công dân trình bày. 

Bên cạnh việc vận dụng kỹ năng quan sát – lắng nghe – phản hồi, người cán bộ, 
công chức khi tham gia giao tiếp với công dân nên sử dụng thêm kỹ năng định vị - đặt 
mình vào vị trí của người dân để đồng cảm trước những bức xúc, nỗi niềm của họ. 
Điều này giúp cho cán bộ, công chức có ý thức trong lựa chọn các công cụ ngôn từ 
và phi ngôn từ phù hợp với đối tượng và mục đích giao tiếp hơn, làm sao để không chỉ 
biểu đạt chính xác thông tin mà còn diễn tả nhiều cung bậc cảm xúc nhằm thuyết phục 
và cảm hóa được người nghe. 

Song song đó, ở bước 4. Đưa ra cách thức giải quyết vấn đề và thuyết phục người 
dân, việc cán bộ, công chức sử dụng thành thạo kỹ năng nói trong giao tiếp ngôn từ có 
vị trí rất quan trọng, mang tính chất quyết định kết quả của buổi giao tiếp. Khi giao 
tiếp với người dân, cán bộ, công chức phải sử dụng lời nói đúng chuẩn mực hành chính 
- công vụ 

đồng thời cần dùng từ ngữ, cách diễn đạt chính xác, rõ ràng, đáp ứng sát nội 
dung, yêu cầu người dân nêu ra. Trong công tác dân vận, cán bộ, công chức nên tránh 
cách trình bày dài dòng, nói thiếu mạch lạc, dùng từ mơ hồ, đa nghĩa, lơ lửng dễ dẫn 
đến nhiều cách hiểu khác nhau đối với người nghe. Trong khi nói, người cán bộ làm 
nhiệm vụ dân vận, cần tiếp tục quan sát thái độ, phản ứng của người dân để điều chỉnh 
cách tương tác cho phù hợp. Tác phong làm việc nghiêm túc, tận tậm, lịch sự cùng 
với tinh thần cởi mở, tế nhị và chu đáo luôn là những chuẩn mực giao tiếp công vụ 
quan trọng và cần thiết. 

Khi kết thúc cuộc giao tiếp 
Ở khâu cuối cùng của quá trình giao tiếp trực tiếp này, người cán bộ, công chức 

cần tiến hành các bước sau: 
 



Sổ tay Công tác dân vận của chính quyền (dành cho cán bộ phường, xã, thị trấn)

Trang 28 Trang 29

 

 

sẽ tăng lên. Qua đó, cán bộ, công chức còn trau dồi và thể hiện được khả năng lắng 
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- công vụ 
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đến nhiều cách hiểu khác nhau đối với người nghe. Trong khi nói, người cán bộ làm 
nhiệm vụ dân vận, cần tiếp tục quan sát thái độ, phản ứng của người dân để điều chỉnh 
cách tương tác cho phù hợp. Tác phong làm việc nghiêm túc, tận tậm, lịch sự cùng 
với tinh thần cởi mở, tế nhị và chu đáo luôn là những chuẩn mực giao tiếp công vụ 
quan trọng và cần thiết. 

Khi kết thúc cuộc giao tiếp 
Ở khâu cuối cùng của quá trình giao tiếp trực tiếp này, người cán bộ, công chức 

cần tiến hành các bước sau: 
 

 

 

Bước 1: Gửi lại các giấy tờ liên quan đến người dân. 
Bước 2: Thông báo rõ ràng về kết quả và những nội dung quan trọng đã thống 

nhất trong cuộc giao tiếp. 
Bước 3: Đặt câu hỏi xác nhận để đảm bảo người dân hiểu đầy đủ và chính xác 

về kết quả giao tiếp 
Bước 4: Dặn dò về các lịch hẹn tiếp theo (nếu có). Trong trường hợp cần thiết, 

có thể ghi lại thông tin về yêu cầu giấy tờ, thủ tục ra giấy và đưa cho người dân để 
giúp họ tránh quên hay bỏ sót. 

Bước 5: Chào tạm biệt và cảm ơn công dân 
Khi kết thúc hoạt động giao tiếp trực tiếp với người dân, ở bước thứ 5, cán bộ, 

công chức sử dụng kỹ năng phối hợp cùng lúc 03 thao tác: NHÌN – CƯỜI – CHÀO. 
Trong giao tiếp công vụ, phải có câu chào tiễn công dân khi kết thúc cuộc giao tiếp là 
yêu cầu mang tính chất bắt buộc đối với người cán bộ làm công tác dân vận, ngay cả 
trong trường hợp người dân không thực sự quan tâm đến điều này. 

Sau khi hoạt động giao tiếp diễn ra: 
Người cán bộ, công chức tiếp tục hoàn thiện các văn bản, giấy tờ có liên quan. 

Thu thập thông tin phản hồi từ phía người dân để tìm hiểu cuộc giao tiếp đã đạt được 
mục đích và hiệu quả không, có điều gì còn vướng mắc nữa hay không. 

Tự đánh giá và rút kinh nghiệm cho những lần giao tiếp công dân tiếp theo. 
6.8. Quy trình và kỹ năng giao tiếp hiệu quả trong giao tiếp gián tiếp 
Trong giao tiếp gián tiếp (tài liệu này chủ yếu nhấn mạnh giao tiếp qua điện 

thoại), cán bộ, công chức cần thực hiện yêu cầu 4 “Có”: Có câu chào ban đầu; Có xác 
định nghe; Có cảm ơn; Có câu chào kết thúc và yêu cầu 4 “Không”: Không để người 
dân chờ lâu; Không hỏi vặn với giọng gắt gỏng; Không nói Không biết; Không cố 
Tranh cãi. 

Ứng dụng quy trình Trước – Trong – Sau khi giao tiếp với công dân, trong giao 
tiếp gián tiếp qua điện thoại, cán bộ, công chức tiến hành thực hiện 05 bước cơ bản: 

Bước 1: nói lời chào và giới thiệu bản thân 
Bước 2: lắng nghe và đặt câu hỏi để xác định nhu cầu của người dân 
Bước 3: đáp ứng nhu cầu của người dân (cung cấp thông tin, trả lời thắc mắc, 

thuyết phục một việc nào đó trong những tình huống cụ thể…) 
Bước 4: hỏi người dân còn thắc mắc hay nhu cầu gì không trước khi ngắt điện 

thoại 
Bước 5: chào tạm biệt (và nhường cho người dân ngắt máy trước) 
7. Thực hành xử lý một số tình huống giao tiếp công vụ trong công tác dân 

vận chính quyền 
Trường hợp người dân yêu cầu gặp lãnh đạo 
Trường hợp người dân yêu cầu quay phim, chụp hình 
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Trường hợp người dân nóng giận, gây ồn ào, lớn tiếng nơi công sở 
Các tình huống nêu ra trong Chương này chỉ mang tính chất minh họa cho vô 

vàn những tình huống giao tiếp đa dạng và phức tạp nảy sinh trong thực tế giao tiếp 
công vụ và công tác dân vận tại chính quyền xã, phường, thị trấn hiện nay. Về nguyên 
tắc và kỹ năng, cho dù tình huống phức tạp đến đâu (ngoại trừ ảnh hưởng đến an toàn 
tính mạng và an ninh chính trị của cá nhân và tổ chức), người cán bộ, công chức làm 
công tác dân vận chính quyền cũng nên bình tĩnh và ứng phó, xử lý tình huống theo 
phương pháp sau: 

Thứ nhất, cần bắt đầu bằng việc tiếp nhận thông tin với dấu hiệu lắng nghe (biểu 
đạt qua yếu tố phi ngôn từ) một cách tập trung, kiên nhẫn để xác định được cốt lõi sự 
việc, nắm bắt vấn đề và nhu cầu của đối tượng giao tiếp. 

Thứ hai, không tỏ ra sẵn sàng tranh luận hoặc nôn nóng ngắt lời người dân. 
Thứ ba, thay vì phản đối, cấm cản nên giải quyết vấn đề theo đúng pháp luật, với 

tinh thần trách nhiệm và thiện chí bằng việc đưa ra lời đề nghị về cách thức giải quyết 
vấn đề trên tinh thần “lượng hóa” (nghĩa là đưa ra ít nhất hai giải pháp để thuyết phục 
người dân). 

Tóm lại, khi có những tình huống bất ngờ xảy ra trong giao tiếp công vụ, người 
cán bộ công chức cần bình tĩnh, thể hiện tư duy cởi mở, lắng nghe, bày tỏ sự quan 
tâm, cảm thông với người dân, trong mọi trường hợp không được tỏ thái độ nóng nảy, 
bức xúc. Nếu chưa thống nhất quan điểm, cách làm việc và giải pháp xử lý tình huống 
mà các bên nêu ra, nên trao đổi từ tốn, thuyết phục với thái độ nhẹ nhàng, lịch sự, tích 
cực, chân tình, thể hiện sự sẵn sàng hợp tác trên nguyên tắc tuân thủ pháp luật và hài 
hòa các lợi ích chính đáng. 

Để nâng cao hiệu quả giao tiếp công vụ, việc nâng cao trình độ, năng lực và kỹ 
năng giao tiếp cho cán bộ, công chức sẽ góp phần tạo lập môi trường hành chính thân 
thiện, từng bước gây dựng niềm tin vững chắc ở người dân về chất lượng, hiệu quả 
giao tiếp của đội ngũ cán bộ làm công tác dân vận tại chính quyền xã, phường, thị 
trấn hiện nay. 
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Thứ hai, không tỏ ra sẵn sàng tranh luận hoặc nôn nóng ngắt lời người dân. 
Thứ ba, thay vì phản đối, cấm cản nên giải quyết vấn đề theo đúng pháp luật, với 

tinh thần trách nhiệm và thiện chí bằng việc đưa ra lời đề nghị về cách thức giải quyết 
vấn đề trên tinh thần “lượng hóa” (nghĩa là đưa ra ít nhất hai giải pháp để thuyết phục 
người dân). 

Tóm lại, khi có những tình huống bất ngờ xảy ra trong giao tiếp công vụ, người 
cán bộ công chức cần bình tĩnh, thể hiện tư duy cởi mở, lắng nghe, bày tỏ sự quan 
tâm, cảm thông với người dân, trong mọi trường hợp không được tỏ thái độ nóng nảy, 
bức xúc. Nếu chưa thống nhất quan điểm, cách làm việc và giải pháp xử lý tình huống 
mà các bên nêu ra, nên trao đổi từ tốn, thuyết phục với thái độ nhẹ nhàng, lịch sự, tích 
cực, chân tình, thể hiện sự sẵn sàng hợp tác trên nguyên tắc tuân thủ pháp luật và hài 
hòa các lợi ích chính đáng. 

Để nâng cao hiệu quả giao tiếp công vụ, việc nâng cao trình độ, năng lực và kỹ 
năng giao tiếp cho cán bộ, công chức sẽ góp phần tạo lập môi trường hành chính thân 
thiện, từng bước gây dựng niềm tin vững chắc ở người dân về chất lượng, hiệu quả 
giao tiếp của đội ngũ cán bộ làm công tác dân vận tại chính quyền xã, phường, thị 
trấn hiện nay. 
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CCỦỦAA  CCÁÁNN  BBỘỘ  PPHHƯƯỜỜNNGG,,  XXÃÃ,,  TTHHỊỊ  TTRRẤẤNN  
 

I.  MỤC ĐÍCH 
Nhằm đưa ra cách giải quyết các tình huống dựa trên căn cứ pháp lý và một số 

kỹ năng cần thiết, từ đó góp phần hiệu quả vào công tác hòa giải ở cơ sở. 
II. YÊU CẦU 
- Về kiến thức: người học nắm được những kiến thức cơ bản về kỹ năng hòa giải 

ở cơ sở. Hiểu được ý nghĩa, tầm quan trọng của việc hòa giải trong đời sống xã hội 
và đối với cán bộ làm công tác dân vận ở cơ sở. 

 - Về kỹ năng: ứng dụng được các nguyên tắc, kỹ năng và nghiệp vụ hòa giải đã 
được học vào thực tiễn công tác dân vận của chính quyền. 

- Về thái độ, tư tưởng: người học có ý thức nâng cao năng lực chuyên môn trong 
công tác dân vận của chính quyền. 

III. NHẬN THỨC CHUNG VỀ HÒA GIẢI Ở CƠ SỞ  
1. Khái niệm hòa giải và hòa giải ở cơ sở  
1.1. Khái niệm hòa giải   
Theo Từ điển tiếng Việt, hòa giải là “hành vi thuyết phục các bên đồng ý chấm 

dứt xung đột hoặc xích mích một cách ổn thỏa”1  
- Từ giải thích trên cho thấy hòa giải có một số đặc trưng sau: - Hòa giải là một 

biện pháp giải quyết tranh chấp. 
 - Hòa giải có bên thứ ba làm trung gian giúp cho các bên thỏa thuận với nhau 

về giải quyết mâu thuẫn, xích mích, tranh chấp.  
- Hòa giải là sự thỏa thuận, thể hiện ý chí và quyền định đoạt của chính các bên 

tranh chấp. Từ đó, có thể hiểu hòa giải là một phương thức giải quyết tranh chấp với 
sự giúp đỡ của bên thứ ba làm trung gian giúp các bên tranh chấp tự nguyện thỏa 
thuận giải quyết được những bất đồng, đạt được thỏa thuận phù hợp với pháp luật, 
đạo đức xã hội và tự nguyện thực hiện những thỏa thuận đó.  

1.2. Khái niệm hòa giải ở cơ sở  
Theo quy định tại khoản 1, Điều 2 Luật hòa giải ở cơ sở năm 2013, hòa giải ở 

cơ sở là việc hòa giải viên hướng dẫn, giúp đỡ các bên đạt được thỏa thuận, tự nguyện 
giải quyết với nhau các mâu thuẫn, tranh chấp, vi phạm pháp luật theo quy định của 
Luật. 

 
 

 
1 Xem Viện Ngôn ngữ học: Từ điển tiếng Việt, Nxb. Đà Nẵng - Trung tâm Từ điển học, 2005, tr.446. 
 



Sổ tay Công tác dân vận của chính quyền (dành cho cán bộ phường, xã, thị trấn)

Trang 32 Trang 33

 

 

2. Phạm vi hòa giải ở cơ sở  
2.1. Các mâu thuẫn, tranh chấp, vi phạm pháp luật được tiến hành hòa giải, 

gồm: 
Theo Điều 3 Luật Hòa giải ở cơ sở, Điều 5 Nghị định số 15/2014/NĐ-CP ngày 

27/02/2014 quy định chi tiết một số điều và biện pháp thi hành Luật Hòa giải ở cơ sở, 
phạm vi hòa giải ở cơ sở được quy định như sau: 

-  Mâu thuẫn giữa các bên (do khác nhau về quan niệm sống, lối sống, tính tình 
không hợp hoặc mâu thuẫn trong việc sử dụng lối đi qua nhà, lối đi chung, sử dụng 
điện, nước sinh hoạt, công trình phụ, giờ giấc sinh hoạt, gây mất vệ sinh chung hoặc 
các lý do khác). 

- Tranh chấp phát sinh từ quan hệ dân sự như tranh chấp về quyền sở hữu, nghĩa 
vụ dân sự, hợp đồng dân sự, thừa kế, quyền sử dụng đất. 

- Tranh chấp phát sinh từ quan hệ hôn nhân và gia đình như tranh chấp phát sinh 
từ quan hệ giữa vợ, chồng; quan hệ giữa cha, mẹ và con; quan hệ giữa ông bà nội, 
ông bà ngoại và cháu, giữa anh, chị, em và giữa các thành viên khác trong gia đình; 
cấp dưỡng; xác định cha, mẹ, con; nuôi con nuôi; ly hôn.  

- Vi phạm pháp luật mà theo quy định của pháp luật những việc vi phạm đó chưa 
đến mức bị truy cứu trách nhiệm hình sự, xử lý vi phạm hành chính. 

- Vi phạm pháp luật hình sự trong các trường hợp sau đây: 
+ Không bị khởi tố vụ án theo quy định tại Điều 107 của Bộ luật tố tụng hình sự 

(nay là Điều 157 Bộ luật Tố tụng hình sự năm 2015) và không bị cơ quan nhà nước 
có thẩm quyền xử lý vi phạm hành chính theo quy định của pháp luật.  

+ Pháp luật quy định chỉ khởi tố vụ án theo yêu cầu của người bị hại, nhưng 
người bị hại không yêu cầu khởi tố theo quy định tại khoản 1 Điều 105 của Bộ luật tố 
tụng hình sự (nay là khoản 1 Điều 155 Bộ luật tố tụng hình sự năm 2015) và không 
bị cơ quan nhà nước có thẩm quyền xử lý vi phạm hành chính theo quy định của pháp 
luật.   

+ Vụ án đã được khởi tố, nhưng sau đó có quyết định của cơ quan tiến hành tố 
tụng về đình chỉ điều tra theo quy định tại khoản 2 Điều 164 của Bộ luật tố tụng hình 
sự (nay là Khoản 1 Điều 230 Bộ luật Tố tụng hình sự năm 2015) hoặc đình chỉ vụ án 
theo quy định tại Khoản 1 Điều 169 của Bộ luật tố tụng hình sự (nay là Khoản 1 Điều 
282 Bộ luật Tố tụng hình sự năm 2015) và không bị cơ quan nhà nước có thẩm quyền 
xử lý vi phạm hành chính theo quy định của pháp luật. 

Lưu ý: Trường hợp vụ, việc có dấu hiệu tội phạm nhưng chưa đủ căn cứ xác 
định hành vi có cấu thành tội phạm hay không thì hòa giải viên không được tiếp nhận 
để hòa giải. Việc hòa giải chỉ tiến hành sau khi có kết luận của cơ quan nhà nước có 
thẩm quyền xác định trường hợp đó không bị truy cứu trách nhiệm hình sự và không 
bị xử lý vi phạm hành chính theo quy định của pháp luật.  

- Vi phạm pháp luật bị áp dụng biện pháp giáo dục tại xã, phường, thị trấn 
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2. Phạm vi hòa giải ở cơ sở  
2.1. Các mâu thuẫn, tranh chấp, vi phạm pháp luật được tiến hành hòa giải, 

gồm: 
Theo Điều 3 Luật Hòa giải ở cơ sở, Điều 5 Nghị định số 15/2014/NĐ-CP ngày 
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không hợp hoặc mâu thuẫn trong việc sử dụng lối đi qua nhà, lối đi chung, sử dụng 
điện, nước sinh hoạt, công trình phụ, giờ giấc sinh hoạt, gây mất vệ sinh chung hoặc 
các lý do khác). 

- Tranh chấp phát sinh từ quan hệ dân sự như tranh chấp về quyền sở hữu, nghĩa 
vụ dân sự, hợp đồng dân sự, thừa kế, quyền sử dụng đất. 

- Tranh chấp phát sinh từ quan hệ hôn nhân và gia đình như tranh chấp phát sinh 
từ quan hệ giữa vợ, chồng; quan hệ giữa cha, mẹ và con; quan hệ giữa ông bà nội, 
ông bà ngoại và cháu, giữa anh, chị, em và giữa các thành viên khác trong gia đình; 
cấp dưỡng; xác định cha, mẹ, con; nuôi con nuôi; ly hôn.  

- Vi phạm pháp luật mà theo quy định của pháp luật những việc vi phạm đó chưa 
đến mức bị truy cứu trách nhiệm hình sự, xử lý vi phạm hành chính. 

- Vi phạm pháp luật hình sự trong các trường hợp sau đây: 
+ Không bị khởi tố vụ án theo quy định tại Điều 107 của Bộ luật tố tụng hình sự 

(nay là Điều 157 Bộ luật Tố tụng hình sự năm 2015) và không bị cơ quan nhà nước 
có thẩm quyền xử lý vi phạm hành chính theo quy định của pháp luật.  

+ Pháp luật quy định chỉ khởi tố vụ án theo yêu cầu của người bị hại, nhưng 
người bị hại không yêu cầu khởi tố theo quy định tại khoản 1 Điều 105 của Bộ luật tố 
tụng hình sự (nay là khoản 1 Điều 155 Bộ luật tố tụng hình sự năm 2015) và không 
bị cơ quan nhà nước có thẩm quyền xử lý vi phạm hành chính theo quy định của pháp 
luật.   

+ Vụ án đã được khởi tố, nhưng sau đó có quyết định của cơ quan tiến hành tố 
tụng về đình chỉ điều tra theo quy định tại khoản 2 Điều 164 của Bộ luật tố tụng hình 
sự (nay là Khoản 1 Điều 230 Bộ luật Tố tụng hình sự năm 2015) hoặc đình chỉ vụ án 
theo quy định tại Khoản 1 Điều 169 của Bộ luật tố tụng hình sự (nay là Khoản 1 Điều 
282 Bộ luật Tố tụng hình sự năm 2015) và không bị cơ quan nhà nước có thẩm quyền 
xử lý vi phạm hành chính theo quy định của pháp luật. 

Lưu ý: Trường hợp vụ, việc có dấu hiệu tội phạm nhưng chưa đủ căn cứ xác 
định hành vi có cấu thành tội phạm hay không thì hòa giải viên không được tiếp nhận 
để hòa giải. Việc hòa giải chỉ tiến hành sau khi có kết luận của cơ quan nhà nước có 
thẩm quyền xác định trường hợp đó không bị truy cứu trách nhiệm hình sự và không 
bị xử lý vi phạm hành chính theo quy định của pháp luật.  

- Vi phạm pháp luật bị áp dụng biện pháp giáo dục tại xã, phường, thị trấn 

 

 

theo quy định tại Nghị định số 111/2013/NĐ-CP4 của Chính phủ ngày 30/9/2013 
quy định chế độ áp dụng biện pháp xử lý hành chính giáo dục tại xã, phường, thị 
trấn hoặc có đủ điều kiện để áp dụng biện pháp thay thế xử lý vi phạm hành chính 
theo quy định tại Chương II Phần thứ năm của Luật xử lý vi phạm hành chính.  

- Những vụ, việc khác mà pháp luật không cấm. 
2.2. Các trường hợp không hòa giải  
Theo quy định tại Khoản 2 Điều 5 Nghị định số 15/2014/NĐ-CP, thì khi thuộc 

các trường hợp sau đây hòa giải viên không được tiến hành hòa giải: 
-  Mâu thuẫn, tranh chấp xâm phạm lợi ích của Nhà nước, lợi ích công cộng;  
- Vi phạm pháp luật về hôn nhân và gia đình mà theo quy định của pháp luật phải 

được cơ quan nhà nước có thẩm quyền giải quyết (Ví dụ: việc kết hôn vi phạm điều 
cấm của Luật Hôn nhân và gia đình thì hòa giải viên không được hòa giải để tạo điều 
kiện giúp các bên duy trì quan hệ hôn nhân và gia đình trái pháp luật đó), giao dịch dân 
sự vi phạm điều cấm của pháp luật5 hoặc trái đạo đức xã hội6 (ví dụ, như các giao dịch 
mua bán chất ma túy, mại dâm…) thì không được hòa giải nhằm mục đích để các bên 
tiếp tục thực hiện giao dịch đó.   

-  Vi phạm pháp luật mà theo quy định phải bị truy cứu trách nhiệm hình sự, trừ 
trường hợp được hòa giải tại điểm đ mục 2.1 nêu trên; 

- Vi phạm pháp luật mà theo quy định phải bị xử lý vi phạm hành chính (bao 
gồm: bị xử phạt vi phạm hành chính hoặc bị áp dụng biện pháp xử lý hành chính), trừ 
các trường hợp được hòa giải tại điểm e mục 2.1 nêu trên; 

-  Mâu thuẫn, tranh chấp khác không được hòa giải ở cơ sở bao gồm: Hòa giải 
tranh chấp về thương mại và hòa giải tranh chấp về lao động, do việc hòa giải các 
tranh chấp này được thực hiện theo quy định của pháp luật chuyên ngành về thương 
mại và lao động (ví dụ tranh chấp giữa hai doanh nghiệp về việc thực hiện hợp đồng 
kinh tế, hoặc tranh chấp giữa người lao động với người sử dụng lao động về tiền 
lương, thời giờ làm việc, thời giờ nghỉ ngơi... thì không được hòa giải ở cơ sở). 

- Lưu ý: Trong trường hợp xác định vụ, việc không thuộc phạm vi hòa giải, thì 
hòa giải viên giải thích cho các bên về lý do không hòa giải và hướng dẫn các bên 
làm thủ tục cần thiết để đề nghị cơ quan nhà nước có thẩm quyền giải quyết. Trường 
hợp không xác định được vụ, việc có thuộc phạm vi hòa giải ở cơ sở hay không thì 
hòa giải viên đề nghị công chức Tư pháp - Hộ tịch hướng dẫn. 

 - Trong trường hợp xác định vụ, việc không thuộc phạm vi hòa giải, thì hòa giải 
viên giải thích cho các bên về lý do không hòa giải và hướng dẫn các bên làm thủ tục 
cần thiết để đề nghị cơ quan nhà nước có thẩm quyền giải quyết. Trường hợp không 

 
4 Được sửa đổi, bổ sung tại Nghị định số 56/2016/NĐ-CP ngày 29/6/2016 sửa đổi, bổ sung một số điều của Nghị định 
số 111/2013/NĐ-CP ngày 30/9/2013 của Chính phủ quy định chế độ áp dụng biện pháp xử lý hành chính giáo dục tại 
xã, phường, thị trấn. 
5 Điều cấm của pháp luật là những quy định của pháp luật không cho phép chủ thể thực hiện những hành vi nhất định. 
(Điều 123 Bộ luật dân sự 2015) 
6 Đạo đức xã hội là những chuẩn mực ứng xử chung trong đời sống xã hội, được cộng đồng thừa nhận và tôn trọng. 
(Điều 123 Bộ luật dân sự 2015) 
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xác định được vụ, việc có thuộc phạm vi hòa giải ở cơ sở hay không thì hòa giải viên 
đề nghị công chức Tư pháp - Hộ tịch hướng dẫn. 

3. Nguyên tắc hòa giải ở cơ sở 
3.1. Nguyên tắc tôn  trọng sự tự nguyện của các bên; không bắt buộc, áp đặt các 

bên trong hòa giải ở cơ sở 
- Nhiệm vụ của hoà giải viên là hướng dẫn, giúp các bên tranh chấp, vi phạm 

pháp luật tìm được tiếng nói chung để tự giàn xếp mâu thuẫn một cách ổn thỏa, đúng 
quy định pháp luật. Vì lẽ đó, trước hết hoà giải viên phải tôn trọng sự tự nguyện của 
các bên, tôn trọng ý chí của họ. Hòa giải viên chỉ đóng vai trò là người trung gian 
hướng dẫn, giúp đỡ các bên giải quyết tranh chấp bằng hòa giải chứ không áp đặt, bắt 
buộc các bên phải tiến hành hòa giải. 

3.2. Nguyên tắc bảo đảm phù hợp với chính sách, pháp luật của Nhà nước, đạo 
đức xã hội, phong tục, tập quán tốt đẹp của nhân dân; phát huy tinh thần đoàn kết, 
tương trợ, giúp đỡ lẫn nhau giữa các thành viên trong gia đình, dòng họ và cộng đồng 
dân cư; quan tâm đến quyền, lợi ích hợp pháp của trẻ em, phụ nữ, người khuyết tật 
và người cao tuổi. 

Hòa giải ở cơ sở cần phải được tiến hành phù hợp với chính sách, pháp luật của 
Nhà nước, đạo đức xã hội, phong tục tập quán tốt đẹp của nhân dân, đồng thời là biện 
pháp quan trọng trực tiếp đưa chính sách, pháp luật của Nhà nước vào cuộc sống, góp 
phần bảo vệ quyền và lợi ích chính đáng của nhân dân, phát huy truyền thống đạo đức, 
phong tục tập quán tốt đẹp của dân tộc.  

Để thực hiện nguyên tắc này, mỗi hòa giải viên phải hiểu và nắm vững đường 
lối, chính sách của Đảng, pháp luật của Nhà nước. Trước hết, cần nắm vững các văn 
bản pháp luật về hòa giải ở cơ sở và các văn bản có liên quan mật thiết đến công tác 
hòa giải ở cơ sở như pháp luật dân sự (quan hệ tài sản, quan hệ hợp đồng dân sự, 
nghĩa vụ dân sự, thừa kế...); pháp luật hôn nhân và gia đình (quyền và nghĩa vụ của 
vợ chồng, quan hệ cha, mẹ, con; nhận nuôi con nuôi; ly hôn, yêu cầu cấp dưỡng...); 
pháp luật đất đai, bảo vệ môi trường; pháp luật hành chính và pháp luật hình sự… 

Bên cạnh việc nắm vững đường lối, chính sách của Đảng, pháp luật của Nhà 
nước, hòa giải viên cần nắm vững các phong tục, tập quán tốt đẹp của địa phương để 
động viên, giúp các bên dàn xếp mâu thuẫn, tranh chấp, nhất là ở miền núi, vùng sâu, 
vùng xa, đồng bào dân tộc thiểu số. Tuy nhiên, việc vận dụng các phong tục, tập quán, 
câu ca dao, tục ngữ, phải có sự chọn lọc cho phù hợp, tránh các giáo lý, hủ tục lạc 
hậu. 

3.3. Nguyên tắc khách quan, công bằng, kịp thời, có lý, có tình; giữ bí mật thông 
tin đời tư của các bên, trừ trường hợp quy định tại Khoản 4 và Khoản 5 Điều 10 của 
Luật Hòa giải ở cơ sở  

Khi mâu thuẫn, tranh chấp xảy ra, mỗi bên đều có lý lẽ riêng, tự cho mình là 
đúng, thường không thấy điều sai trái của mình gây ra cho người khác hoặc cố tình 
bảo vệ quyền lợi của mình một cách bất hợp pháp. Vì vậy, khi thực hiện hòa giải, hòa 
giải viên phải bảo đảm nguyên tắc khách quan, công minh để giải quyết tranh chấp 
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xác định được vụ, việc có thuộc phạm vi hòa giải ở cơ sở hay không thì hòa giải viên 
đề nghị công chức Tư pháp - Hộ tịch hướng dẫn. 

3. Nguyên tắc hòa giải ở cơ sở 
3.1. Nguyên tắc tôn  trọng sự tự nguyện của các bên; không bắt buộc, áp đặt các 

bên trong hòa giải ở cơ sở 
- Nhiệm vụ của hoà giải viên là hướng dẫn, giúp các bên tranh chấp, vi phạm 

pháp luật tìm được tiếng nói chung để tự giàn xếp mâu thuẫn một cách ổn thỏa, đúng 
quy định pháp luật. Vì lẽ đó, trước hết hoà giải viên phải tôn trọng sự tự nguyện của 
các bên, tôn trọng ý chí của họ. Hòa giải viên chỉ đóng vai trò là người trung gian 
hướng dẫn, giúp đỡ các bên giải quyết tranh chấp bằng hòa giải chứ không áp đặt, bắt 
buộc các bên phải tiến hành hòa giải. 

3.2. Nguyên tắc bảo đảm phù hợp với chính sách, pháp luật của Nhà nước, đạo 
đức xã hội, phong tục, tập quán tốt đẹp của nhân dân; phát huy tinh thần đoàn kết, 
tương trợ, giúp đỡ lẫn nhau giữa các thành viên trong gia đình, dòng họ và cộng đồng 
dân cư; quan tâm đến quyền, lợi ích hợp pháp của trẻ em, phụ nữ, người khuyết tật 
và người cao tuổi. 

Hòa giải ở cơ sở cần phải được tiến hành phù hợp với chính sách, pháp luật của 
Nhà nước, đạo đức xã hội, phong tục tập quán tốt đẹp của nhân dân, đồng thời là biện 
pháp quan trọng trực tiếp đưa chính sách, pháp luật của Nhà nước vào cuộc sống, góp 
phần bảo vệ quyền và lợi ích chính đáng của nhân dân, phát huy truyền thống đạo đức, 
phong tục tập quán tốt đẹp của dân tộc.  

Để thực hiện nguyên tắc này, mỗi hòa giải viên phải hiểu và nắm vững đường 
lối, chính sách của Đảng, pháp luật của Nhà nước. Trước hết, cần nắm vững các văn 
bản pháp luật về hòa giải ở cơ sở và các văn bản có liên quan mật thiết đến công tác 
hòa giải ở cơ sở như pháp luật dân sự (quan hệ tài sản, quan hệ hợp đồng dân sự, 
nghĩa vụ dân sự, thừa kế...); pháp luật hôn nhân và gia đình (quyền và nghĩa vụ của 
vợ chồng, quan hệ cha, mẹ, con; nhận nuôi con nuôi; ly hôn, yêu cầu cấp dưỡng...); 
pháp luật đất đai, bảo vệ môi trường; pháp luật hành chính và pháp luật hình sự… 

Bên cạnh việc nắm vững đường lối, chính sách của Đảng, pháp luật của Nhà 
nước, hòa giải viên cần nắm vững các phong tục, tập quán tốt đẹp của địa phương để 
động viên, giúp các bên dàn xếp mâu thuẫn, tranh chấp, nhất là ở miền núi, vùng sâu, 
vùng xa, đồng bào dân tộc thiểu số. Tuy nhiên, việc vận dụng các phong tục, tập quán, 
câu ca dao, tục ngữ, phải có sự chọn lọc cho phù hợp, tránh các giáo lý, hủ tục lạc 
hậu. 

3.3. Nguyên tắc khách quan, công bằng, kịp thời, có lý, có tình; giữ bí mật thông 
tin đời tư của các bên, trừ trường hợp quy định tại Khoản 4 và Khoản 5 Điều 10 của 
Luật Hòa giải ở cơ sở  

Khi mâu thuẫn, tranh chấp xảy ra, mỗi bên đều có lý lẽ riêng, tự cho mình là 
đúng, thường không thấy điều sai trái của mình gây ra cho người khác hoặc cố tình 
bảo vệ quyền lợi của mình một cách bất hợp pháp. Vì vậy, khi thực hiện hòa giải, hòa 
giải viên phải bảo đảm nguyên tắc khách quan, công minh để giải quyết tranh chấp 

 

 

một cách công bằng, bình đẳng, quan tâm đến lợi ích của các bên tranh chấp, không 
nghiêng về bên này mà làm thiệt hại đến lợi ích bên kia; tránh không bị mặc cảm bởi 
những ấn tượng ban đầu về vụ việc hay bị chi phối, tác động bởi những định kiến chủ 
quan. 

3.4. Nguyên tắc tôn trọng ý chí, quyền và lợi ích hợp pháp của các bên, quyền 
và lợi ích hợp pháp của người khác; không xâm phạm lợi ích của Nhà nước, lợi ích 
công cộng. 

Tuân thủ nguyên tắc này có nghĩa là việc hoà giải không chỉ nhằm giải quyết 
tranh chấp, bảo vệ, khôi phục quyền và lợi ích của các bên mà còn phải bảo đảm lợi 
ích chung của xã hội, của Nhà nước và của người khác. Hòa giải viên không chỉ giúp 
các bên giải quyết tranh chấp mà còn góp phần giáo dục ý thức tôn trọng pháp luật 
của công dân.  

3.5. Nguyên tắc bảo đảm bình đẳng giới trong tổ chức và hoạt động hòa giải ở 
cơ sở. 

- Bình đẳng giới trong các quy định đối với hòa giải viên, tổ trưởng tổ hòa giải: 
Về tiêu chuẩn, phương thức bầu hòa giải viên, quyền và nghĩa vụ của hòa giải viên, 
tổ hòa giải và tổ trưởng tổ hòa giải đều không phân biệt nam nữ. Về cơ cấu tổ hòa 
giải, pháp luật quy định: “Mỗi tổ hòa giải có từ 03 hòa giải viên trở lên, trong đó có 
hòa giải viên nữ”; 

- Bình đẳng giới còn được thể hiện trong các quy định về yêu cầu hòa giải, quyền 
và nghĩa vụ của các bên trong quá trình hòa giải, thủ tục tiến hành hòa giải, văn bản 
hòa giải, thực hiện các thỏa thuận hòa giải, theo dõi, đôn đốc thực hiện kết quả hòa giải 
thành đối với các bên là như nhau không phân biệt nam, nữ. 

3.6. Nguyên tắc không lợi dụng hòa giải ở cơ sở để ngăn cản các bên liên quan 
bảo vệ quyền lợi của mình theo quy định của pháp luật hoặc trốn tránh việc xử lý vi 
phạm hành chính, xử lý về hình sự. 

Để bảo đảm tôn trọng sự tự nguyện của các bên, tôn trọng ý chí, quyền và lợi ích 
hợp pháp của các bên, hòa giải viên và các bên liên quan không được lợi dụng việc 
hòa giải để ngăn cản các bên bảo vệ quyền lợi của mình theo quy định của pháp luật. 
Đặc biệt, để bảo đảm mọi hành vi vi phạm pháp luật đều bị xử lý kịp thời, nghiêm 
minh, đúng pháp luật thì hòa giải viên, các bên liên quan phải tuân thủ nguyên tắc 
không lợi dụng hòa giải ở cơ sở để tự giải quyết với nhau những vi phạm pháp luật 
nhằm trốn tránh việc xử lý vi phạm hành chính, xử lý về hình sự.  

 2. Vai trò của công tác hòa giải ở cơ sở  
Công tác hòa giải ở cơ sở có vai trò hết sức quan trọng đối với đời sống xã hội ở 

cơ sở nói chung, đối với cán bộ làm công tác dân vận nói riêng. Đối với đời sống xã 
hội ở cơ sở, công tác hòa giải thể hiện ở một số điểm nổi bật như sau:  

Thứ nhất, hòa giải góp phần quan trọng vào công tác phòng ngừa, hạn chế vi 
phạm pháp luật nói chung, tội phạm nói riêng; bảo đảm trật tự, an toàn xã hội và nâng 
cao hiệu quả quản lý nhà nước. Công tác hòa giải ở cơ sở giải quyết kịp thời, tận gốc 
các mâu thuẫn, các tranh chấp trong cộng đồng dân cư, tránh để chuyện bé xé ra to, 
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từ tranh chấp dân sự chuyển thành phạm tội hình sự. Thông qua hòa giải, góp phần 
giảm bớt khiếu nại, tố cáo, khiếu kiện của nhân dân, tiết kiệm thời gian, chi phí, công 
sức của nhân dân cũng như của Nhà nước. 

Đặc trưng cơ bản của hòa giải là bảo đảm quyền tự định đoạt của các bên trong 
giải quyết tranh chấp, mâu thuẫn. Vì vậy, hòa giải là một phương thức để thực hiện 
dân chủ. Thông qua hòa giải, đặc biệt là hòa giải ở cơ sở, vai trò tự quản của người 
dân được tăng cường, góp phần phát huy quyền làm chủ của nhân dân trong quản lý 
xã hội.  

Thứ hai, hòa giải góp phần duy trì và phát huy đạo lý truyền thống, thuần phong 
mỹ tục của dân tộc. Để đạt được mục tiêu, người tiến hành hòa giải không chỉ dựa 
trên các quy định của pháp luật mà còn phải dựa vào những chuẩn mực đạo đức, văn 
hóa ứng xử, phong tục, tập quán tốt đẹp để tác động tới tâm tư, tình cảm của các bên 
đang có mâu thuẫn, tranh chấp khơi dậy trong họ những suy nghĩ, tình cảm tích cực, 
qua đó làm cho các giá trị văn hóa truyền thống được bảo tồn và phát huy.  

Thứ ba, hòa giải ở cơ sở góp phần nâng cao nhận thức, ý thức chấp hành pháp 
luật của nhân dân. Trong quá trình hòa giải, người tiến hành hòa giải phải nắm vững 
các quy định của pháp luật để giải thích, hướng dẫn, thuyết phục các bên, giúp họ 
hiểu được quyền và nghĩa vụ của mình theo quy định của pháp luật để họ tự lựa chọn, 
tự dàn xếp ổn thỏa mâu thuẫn, tranh chấp với nhau.  

Vai trò của công tác hòa giải đối với cán bộ làm công tác dân vận ở cơ sở thể 
hiện ở chỗ:  

Thứ nhất, tạo môi trường để cán bộ dân vận gần dân, sát dân và hiểu dân. Để 
tham gia hòa giải, cán bộ dân vận phải nắm bắt, tìm hiểu các thông tin liên quan đến 
vụ việc, đến đối tượng. Muốn đạt được điều đó phải tiếp cận, gặp gỡ không chỉ các 
đối tượng có liên quan đến vụ việc mà còn đa dạng các thành phần nhân dân. Mặt 
khác, trong quá trình nghiên cứu, tìm hiểu, người làm công tác hòa giải còn phải tìm 
hiểu các yếu tố tâm lý, hoàn cảnh, điều kiện, phong tục tập quán... để phục vụ công 
tác hòa giải. Chính quá trình này đã giúp người làm công tác dân vận trực tiếp đi sâu, 
đi sát với quần chúng nhân dân, hiểu được hoàn cảnh cuộc sống, tâm tư, nguyện vọng 
của người dân. Qua đó, không chỉ để giúp công tác hòa giải đạt kết quả mà còn tạo 
nền tảng để dân vận khéo. 

 Thứ hai, hòa giải ở cơ sở là môi trường để cán bộ cơ sở nói chung, cán bộ làm 
công tác dân vận nói riêng thực hiện chức năng tuyên truyền, vận động nhân dân. 
Trong quá trình tham gia vào hoạt động hòa giải, cán bộ làm công tác dân vận không 
chỉ thực hiện vai trò hướng dẫn, giải thích quyền, nghĩa vụ cho các đối tượng đang có 
mâu thuẫn, tranh chấp mà còn lồng ghép thực hiện được chức năng tuyên truyền, phổ 
biến các chủ trương, đường lối của Đảng, chính sách, pháp luật của Nhà nước đến với 
họ. Hơn nữa, khi đi tìm hiểu vụ việc có thể lồng ghép tuyên truyền vận động trực tiếp 
cho đông đảo các tầng lớp nhân dân.  

Thứ ba, hòa giải ở cơ sở góp phần nâng cao kiến thức, kỹ năng cho cán bộ dân 
vận ở cơ sở. Tham gia công tác hòa giải, đội ngũ cán bộ làm công tác dân vận phải 
không ngừng tự học tập, tìm hiểu, đồng thời tham dự các chương trình bồi dưỡng do 
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từ tranh chấp dân sự chuyển thành phạm tội hình sự. Thông qua hòa giải, góp phần 
giảm bớt khiếu nại, tố cáo, khiếu kiện của nhân dân, tiết kiệm thời gian, chi phí, công 
sức của nhân dân cũng như của Nhà nước. 

Đặc trưng cơ bản của hòa giải là bảo đảm quyền tự định đoạt của các bên trong 
giải quyết tranh chấp, mâu thuẫn. Vì vậy, hòa giải là một phương thức để thực hiện 
dân chủ. Thông qua hòa giải, đặc biệt là hòa giải ở cơ sở, vai trò tự quản của người 
dân được tăng cường, góp phần phát huy quyền làm chủ của nhân dân trong quản lý 
xã hội.  

Thứ hai, hòa giải góp phần duy trì và phát huy đạo lý truyền thống, thuần phong 
mỹ tục của dân tộc. Để đạt được mục tiêu, người tiến hành hòa giải không chỉ dựa 
trên các quy định của pháp luật mà còn phải dựa vào những chuẩn mực đạo đức, văn 
hóa ứng xử, phong tục, tập quán tốt đẹp để tác động tới tâm tư, tình cảm của các bên 
đang có mâu thuẫn, tranh chấp khơi dậy trong họ những suy nghĩ, tình cảm tích cực, 
qua đó làm cho các giá trị văn hóa truyền thống được bảo tồn và phát huy.  

Thứ ba, hòa giải ở cơ sở góp phần nâng cao nhận thức, ý thức chấp hành pháp 
luật của nhân dân. Trong quá trình hòa giải, người tiến hành hòa giải phải nắm vững 
các quy định của pháp luật để giải thích, hướng dẫn, thuyết phục các bên, giúp họ 
hiểu được quyền và nghĩa vụ của mình theo quy định của pháp luật để họ tự lựa chọn, 
tự dàn xếp ổn thỏa mâu thuẫn, tranh chấp với nhau.  

Vai trò của công tác hòa giải đối với cán bộ làm công tác dân vận ở cơ sở thể 
hiện ở chỗ:  
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đó trình độ kiến thức ngày càng được nâng cao (đặc biệt kiến thức pháp luật, kiến 
thức quản lý nhà nước và hiểu biết xã hội). Đồng thời, quá trình trực tiếp tham gia 
công tác hòa giải đã giúp cán bộ dân vận rèn luyện, nâng cao một số kỹ năng cần thiết 
phục vụ cho công tác dân vận: kỹ năng tiếp cận đối tượng; kỹ năng vận động, thuyết 
phục; kỹ năng tra cứu văn bản pháp luật. 

III.  KỸ NĂNG HÒA GIẢI Ở CƠ SỞ  
1. Các bước hòa giải  
Bước 1: Trước khi hòa giải  
- Nêu lý do, mục đích, ý nghĩa của buổi hòa giải; thống nhất với các bên về một 

số quy ước, cách làm tại buổi hòa giải.  
 - Tìm hiểu nội dung vụ việc, nguyên nhân phát sinh mâu thuẫn, tranh chấp, lợi 

ích mà các bên hướng tới, trọng tâm là lợi ích cốt lõi.  
- Tìm hiểu các quy định pháp luật cần vận dụng trong quá trình hòa giải và khả 

năng đáp ứng lợi ích của mỗi bên, nhất là các lợi ích cốt lõi. 
Bước 2: Tiến hành hòa giải  
* Thành phần tham dự buổi hòa giải  
 Hòa giải viên 
 Các bên tranh chấp, mâu thuẫn. 
 Người có liên quan (trường hợp cần thiết, hòa giải viên mời cá nhân, cơ quan, 

tổ chức có liên quan).  
 Người khác: để cuộc hòa giải đạt hiệu quả, hòa giải viên có thể mời người khác 

tham gia hòa giải. Ví dụ: người có uy tín trong dòng họ, ở nơi sinh sống, nơi làm việc; 
người có trình độ pháp lý, có kiến thức xã hội (luật gia, luật sư, già làng, trưởng bản, 
chức sắc tôn giáo...).  

 Trường hợp hòa giải viên, các bên tranh chấp, mâu thuẫn có sự bất đồng về 
ngôn ngữ thì cần có người phiên dịch. 

Quy trình của một cuộc hòa giải 
  Chủ trì buổi hòa giải nêu mục đích, ý nghĩa, thống nhất về một số quy ước, 

thỏa thuận về cách làm với các bên tranh chấp tại buổi hòa giải.  
 Các bên trình bày nội dung vụ việc.  
 Chủ trì tổng hợp, gợi mở phương án giải quyết cho các bên: tổng hợp lại các 

vấn đề đang tranh chấp; phổ biến, phân tích các quy định của pháp luật, đạo đức xã 
hội, phong tục, tập quán tốt đẹp đang điều chỉnh vấn đề có tranh chấp, giúp các bên 
hiểu rõ, liên hệ đến quyền lợi, trách nhiệm trong vụ việc, thấy rõ những điểm phù 
hợp, chưa phù hợp trong hành vi ứng xử của mình; đưa ra các lựa chọn để các bên 
tham khảo; phân tích lợi ích của việc hòa giải thành, hậu quả pháp lý mà các bên có 
thể phải gánh chịu nếu tiếp tục tranh chấp hoặc có hành vi vi phạm.  

 Các bên, người có quyền lợi và nghĩa vụ liên quan phát biểu quan điểm của họ 
về vấn đề đang tranh chấp, mâu thuẫn; cùng bàn bạc, thỏa thuận, thống nhất với nhau 
về phương án giải quyết mâu thuẫn, tranh chấp. 

  Chủ trì tổng kết lại những vấn đề các bên đã thỏa thuận để các bên suy nghĩ, 
cân nhắc, cùng nhau khẳng định lại những thỏa thuận đạt được; 
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  Lập văn bản hòa giải thành hoặc văn bản hòa giải không thành (đối với trường 
hợp pháp luật quy định phải lập văn bản hoặc các bên yêu cầu lập văn bản).  

 Lưu ý: Những người không liên quan trực tiếp đến vụ tranh chấp không nên 
tham gia nhiều vào trong việc giải quyết tranh chấp, bởi các bên tranh chấp cần được 
tạo cơ hội trình bày ý kiến và được lắng nghe đầy đủ ý kiến của mình. 

Bước 3: Sau khi hòa giải 
- Trường hợp hòa giải thành: 
 + Theo dõi, đôn đốc việc thực hiện thỏa thuận hòa giải thành do mình trực tiếp 

giải quyết.  
+ Hướng dẫn các bên có thể làm đơn yêu cầu Tòa án công nhận kết quả hòa giải 

thành theo quy định của Bộ luật tố tụng dân sự năm 2015. 
 - Trường hợp các bên không đạt được thỏa thuận và cả hai bên yêu cầu tiếp tục 

hòa giải, thì có thể tiếp tục tiến hành hòa giải hoặc hướng dẫn các bên đề nghị cơ quan 
nhà nước có thẩm quyền giải quyết theo quy định của pháp luật.  

- Ghi sổ theo dõi hoạt động hòa giải ở cơ sở. 
2. Một số kỹ năng cần vận dụng trong quá trình thực hiện hòa giải  
2.1. Kỹ năng tiếp cận đối tượng để nắm bắt thông tin về vụ việc hòa giải và nhu 

cầu lợi ích của các bên  
* Các việc cần thực hiện khi tiếp cận đối tượng 
 - Chủ động gặp gỡ trao đổi với đối tượng đang có tranh chấp.  
- Tiếp nhận thông tin và cung cấp thông tin: bằng nhiều cách thức (trò chuyện, 

đặt câu hỏi, đề nghị được xem giấy tờ, tài liệu...) để nắm bắt thông tin liên quan đến 
vụ việc; nắm bắt tâm tư, nguyện vọng của các bên. Đồng thời cung cấp những thông 
tin chính xác, các quy định của pháp luật liên quan đến vụ việc tranh chấp.  

* Thái độ khi tiếp cận đối tượng 
 Trong quá trình tiếp cận với các bên đang có tranh chấp người làm công tác hòa 

giải cần phải thể hiện rõ thái độ: 
 - Luôn luôn tỏ rõ sự thông cảm với đối tượng: Thông cảm với hoàn cảnh của 

đối tượng. Biết chấp nhận và tôn trọng đối tượng.  
- Thể hiện sự thấu hiểu: quan tâm đến các yêu cầu của đối tượng; hiểu được tâm 

lý, suy nghĩ và cảm xúc của đối tượng.  
- Tận tâm, tận tình: cần thể hiện để đối tượng thấy mình đang quan tâm và sẵn 

lòng giúp đỡ họ. Cần tỏ rõ sự nhiệt tình và chân thành, cởi mở để tạo sự tin cậy của 
đối tượng. 

 * Nghe đối tượng trình bày 
 Để khuyến khích các bên chia sẻ thông tin, khi nghe đối tượng trình bày cần chú 

ý dùng cử chỉ, điệu bộ, ngôn ngữ thể hiện sự chú ý lắng nghe đối tượng nói; tạo cơ 
hội, điều kiện, môi trường đối thoại cởi mở, thoải mái để các bên tranh chấp diễn đạt 
hết suy nghĩ, cảm xúc và hành vi của họ.  
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*Những điều cần lưu ý trong quá trình lắng nghe:  
- Duy trì sự vô tư trong khi nghe: Không đồng tình và cũng không phản đối 

những chia sẻ của các bên. 
- Định hướng tư vấn cho đối tượng cách giải quyết phù hợp: gợi mở cho đối 

tượng để có hướng suy nghĩ, từ đó lựa chọn, quyết định cách giải quyết phù hợp.  
- Hỗ trợ chia sẻ về mặt tâm lý, cảm thông với đối tượng. 
- Tập trung lắng nghe để nắm được nội dung của vấn đề các bên trình bày và 

diễn đạt lại theo cách của riêng mình.  
- Đặt bản thân mình vào vị trí của người khác để hiểu các bên đang nói gì và cảm 

giác của họ thế nào. Những điều cần tránh trong quá trình lắng nghe: 
 - Nghe và phán xét: Chỉ trích, đặt ra những giả định, chỉnh lý, dạy bảo về mặt 

đạo lý, chất vấn, tranh luận với đối tượng trong khi họ đang trình bày,... 
- Ngắt lời, đưa ra lời khuyên hay gợi ý trong khi đang lắng nghe.  
- Có điệu bộ, cử chỉ, thái độ làm ảnh hưởng đến tâm lý của người trình bày: lắc 

đầu, cau có mặt mày, nheo mắt; buồn bực, cáu giận... 
2.2. Kỹ năng xem xét, xác minh tìm mâu thuẫn vụ việc  
- Để có cơ sở cho việc xem xét, xác minh vụ việc cần thực hiện tốt một số việc 

sau: 
-  Thứ nhất, yêu cầu các bên cung cấp thông tin, tài liệu về vụ việc. 
- Để khai thác thông tin, các vấn đề có liên quan đến quyền, nghĩa vụ và lợi ích 

của các bên tranh chấp, chủ yếu sử dụng câu hỏi.  
Khi đặt câu hỏi cần chú ý:  
+ Không nên đặt câu hỏi hoặc quá rộng và không tập trung hoặc quá hẹp và hạn 

chế, dẫn tới câu trả lời mơ hồ không đúng trọng tâm nội dung cần tìm hiểu. 
 + Cần đặt câu hỏi đúng dạng và cách sử dụng nó một cách hợp lý.  
- Đối với những tranh chấp đơn giản, rõ ràng, sau khi nghe các bên trình bày, có 

thể phân tích, giải thích, hướng dẫn ngay cho đối tượng.  
- Đối với những vụ việc phức tạp, đã diễn ra trong một thời gian dài, vụ việc đã 

được một số cơ quan, tổ chức hoặc cá nhân can thiệp hoặc giúp đỡ giải quyết, nhưng 
các bên tranh chấp vẫn không hài lòng và tiếp tục tranh chấp, thì phải yêu cầu các bên 
cung cấp các chứng cứ và tài liệu có liên quan (nếu có) đến nội dung và diễn biến vụ 
việc (thông thường hòa giải viên nhận bản sao chụp các giấy tờ, tài liệu đó sau khi đã 
đối chiếu với bản chính). 

- Thứ hai, xác minh vụ việc  
- Sau khi đối tượng đã cung cấp đầy đủ các văn bản, tài liệu có liên quan, người 

tiến hành hòa giải cần dành thời gian để đọc, nghiên cứu các giấy tờ, tài liệu đó, trong 
khi đọc có thể đồng thời hình thành luôn giải pháp trên cơ sở sắp xếp các tài liệu theo 
tầm quan trọng của vấn đề đưa ra. Có những tài liệu không hiểu, không đọc được hoặc 
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nghi ngờ về tính chân thực của nó thì phải hỏi lại đối tượng để khẳng định.  
- Đối với những vụ việc phức tạp, liên quan đến nhiều lĩnh vực pháp luật, người 

tiến hành hòa giải cần phải tiến hành xác minh, thu thập tài liệu, chứng cứ, gặp gỡ, 
tiếp xúc với các cơ quan, tổ chức và những người có liên quan để tìm hiểu rõ bản chất 
vụ việc, tránh vội vàng đưa ra những kết luận phiến diện, chủ quan. 

- Thứ ba, xác định mâu thuẫn, nguyên nhân chủ yếu. 
-  Để tìm ra mâu thuẫn, các xung đột lợi ích cốt lõi và nguyên nhân chủ yếu của 

vụ việc, hòa giải viên cần liên tục đặt ra những câu hỏi tại sao lại như vậy đối với các 
thông tin, tình tiết của vụ việc mà mình được tiếp nhận. Có như vậy mới tìm ra nguyên 
nhân chủ yếu để có hướng hòa giải phù hợp. 

- Những tranh chấp phát sinh trong cuộc sống thường ngày có thể được biểu hiện 
dưới một hình thức cụ thể nào đó, những nguyên nhân sâu xa của nó có thể là những 
vấn đề hoàn toàn không liên quan đến nội dung tranh chấp. 

2.3. Kỹ năng chuẩn bị tổ chức, điều hành, kiểm soát buổi hòa giải  
* Chuẩn bị tổ chức buổi hòa giải Bao gồm các hoạt động sau: 
 - Dự kiến thời gian, địa điểm tổ chức buổi hòa giải;  
- Gửi thông báo, giấy mời cho những người tham gia buổi hòa giải;  
- Dự kiến chương trình buổi hòa giải;  
- Chuẩn bị các giấy tờ, tài liệu, văn bản quy phạm pháp luật có liên quan. 
 * Điều hành buổi hòa giải  
- Điều hành phiên hòa giải phải đảm bảo nội dung đã dự tính. Nghi thức buổi 

hòa giải cần thực hiện đơn giản gọn nhẹ, nên biểu hiện tình cảm làng xóm, họ hàng, 
gia đình... giảm căng thẳng cho các bên tham dự. Các nội dung trình bày tại buổi hòa 
giải phải tập trung, ngắn gọn và súc tích.  

- Đảm bảo tính dân chủ, công bằng trong phiên hòa giải: dành thời gian cho các 
bên tham gia đưa ra quan điểm, ý kiến nhưng cần thông báo cho họ thời gian giới hạn 
cho việc trình bày để tránh lan man mất thời gian và hướng vào vấn đề trọng tâm.  

- Điều hành tập trung, có điểm nhấn, có trọng tâm: người điều hành phải hướng 
tới nội dung trọng tâm của phiên hòa giải, kiểm soát thời gian, sao cho vừa đảm bảo 
nội dung, vừa linh hoạt theo diễn tiến thực tế của phiên hòa giải, không quá máy móc, 
cứng nhắc. Trong điều hành, nếu thấy vấn đề nào các bên trình bày có mức độ ít liên 
quan đến nội dung vụ việc thì cần chủ động dừng tranh luận và hướng các bên quay 
trở lại nội dung chính. 

 + Phân tích nội dung vụ việc, nguyên nhân mâu thuẫn, tranh chấp: Chia tách 
thành các vấn đề tranh chấp cụ thể để đi sâu xem xét một cách toàn diện (có thể chia 
tách theo từng vấn đề, mỗi vấn đề cần đi sâu xem xét cụ thể hành vi ứng xử của mỗi 
bên).  

+ Đọc, nghiên cứu các quy định của pháp luật liên quan: bằng các lý lẽ, cắt nghĩa 
để hiểu rõ, hiểu đúng khái niệm, quy định của pháp luật.  
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nghi ngờ về tính chân thực của nó thì phải hỏi lại đối tượng để khẳng định.  
- Đối với những vụ việc phức tạp, liên quan đến nhiều lĩnh vực pháp luật, người 

tiến hành hòa giải cần phải tiến hành xác minh, thu thập tài liệu, chứng cứ, gặp gỡ, 
tiếp xúc với các cơ quan, tổ chức và những người có liên quan để tìm hiểu rõ bản chất 
vụ việc, tránh vội vàng đưa ra những kết luận phiến diện, chủ quan. 

- Thứ ba, xác định mâu thuẫn, nguyên nhân chủ yếu. 
-  Để tìm ra mâu thuẫn, các xung đột lợi ích cốt lõi và nguyên nhân chủ yếu của 

vụ việc, hòa giải viên cần liên tục đặt ra những câu hỏi tại sao lại như vậy đối với các 
thông tin, tình tiết của vụ việc mà mình được tiếp nhận. Có như vậy mới tìm ra nguyên 
nhân chủ yếu để có hướng hòa giải phù hợp. 

- Những tranh chấp phát sinh trong cuộc sống thường ngày có thể được biểu hiện 
dưới một hình thức cụ thể nào đó, những nguyên nhân sâu xa của nó có thể là những 
vấn đề hoàn toàn không liên quan đến nội dung tranh chấp. 

2.3. Kỹ năng chuẩn bị tổ chức, điều hành, kiểm soát buổi hòa giải  
* Chuẩn bị tổ chức buổi hòa giải Bao gồm các hoạt động sau: 
 - Dự kiến thời gian, địa điểm tổ chức buổi hòa giải;  
- Gửi thông báo, giấy mời cho những người tham gia buổi hòa giải;  
- Dự kiến chương trình buổi hòa giải;  
- Chuẩn bị các giấy tờ, tài liệu, văn bản quy phạm pháp luật có liên quan. 
 * Điều hành buổi hòa giải  
- Điều hành phiên hòa giải phải đảm bảo nội dung đã dự tính. Nghi thức buổi 

hòa giải cần thực hiện đơn giản gọn nhẹ, nên biểu hiện tình cảm làng xóm, họ hàng, 
gia đình... giảm căng thẳng cho các bên tham dự. Các nội dung trình bày tại buổi hòa 
giải phải tập trung, ngắn gọn và súc tích.  

- Đảm bảo tính dân chủ, công bằng trong phiên hòa giải: dành thời gian cho các 
bên tham gia đưa ra quan điểm, ý kiến nhưng cần thông báo cho họ thời gian giới hạn 
cho việc trình bày để tránh lan man mất thời gian và hướng vào vấn đề trọng tâm.  

- Điều hành tập trung, có điểm nhấn, có trọng tâm: người điều hành phải hướng 
tới nội dung trọng tâm của phiên hòa giải, kiểm soát thời gian, sao cho vừa đảm bảo 
nội dung, vừa linh hoạt theo diễn tiến thực tế của phiên hòa giải, không quá máy móc, 
cứng nhắc. Trong điều hành, nếu thấy vấn đề nào các bên trình bày có mức độ ít liên 
quan đến nội dung vụ việc thì cần chủ động dừng tranh luận và hướng các bên quay 
trở lại nội dung chính. 

 + Phân tích nội dung vụ việc, nguyên nhân mâu thuẫn, tranh chấp: Chia tách 
thành các vấn đề tranh chấp cụ thể để đi sâu xem xét một cách toàn diện (có thể chia 
tách theo từng vấn đề, mỗi vấn đề cần đi sâu xem xét cụ thể hành vi ứng xử của mỗi 
bên).  

+ Đọc, nghiên cứu các quy định của pháp luật liên quan: bằng các lý lẽ, cắt nghĩa 
để hiểu rõ, hiểu đúng khái niệm, quy định của pháp luật.  

 

 

+ So sánh, đối chiếu giữa quy định của pháp luật với nội dung vấn đề tranh chấp 
để xác định, lựa chọn giải pháp tốt nhất, hài hòa nhất về quyền lợi, nghĩa vụ của các 
bên phù hợp với quy định của pháp luật để đưa ra gợi ý cho các bên. Đó phải là giải 
pháp “các bên cùng có lợi”, “tối ưu cho tất cả các bên”, “trên cơ sở lẽ phải, lẽ công 
bằng”, không có “bên thắng, bên thua”.  

+ Lập luận cho giải pháp mình đưa ra: Chuẩn bị trước cách thức mình sẽ trình 
bày giải pháp trước các bên, bảo đảm rõ ràng, trung thực vấn đề được bình luận, đề 
xuất và chứng tỏ được ý kiến nhận định, đánh giá của mình là xác đáng. Thể hiện rõ 
chủ kiến của mình, không mập mờ, khó hiểu.  

2.4. Kỹ năng chuẩn bị tổ chức, điều hành, kiểm soát buổi hòa giải  
* Chuẩn bị tổ chức buổi hòa giải Bao gồm các hoạt động sau:  
- Dự kiến thời gian, địa điểm tổ chức buổi hòa giải;  
 - Gửi thông báo, giấy mời cho những người tham gia buổi hòa giải;  
- Dự kiến chương trình buổi hòa giải;  
- Chuẩn bị các giấy tờ, tài liệu, văn bản quy phạm pháp luật có liên quan.  
* Điều hành buổi hòa giải  
- Điều hành phiên hòa giải phải đảm bảo nội dung đã dự tính. Nghi thức buổi 

hòa giải cần thực hiện đơn giản gọn nhẹ, nên biểu hiện tình cảm làng xóm, họ hàng, 
gia đình... giảm căng thẳng cho các bên tham dự. Các nội dung trình bày tại buổi hòa 
giải phải tập trung, ngắn gọn và súc tích. 

- Đảm bảo tính dân chủ, công bằng trong phiên hòa giải: dành thời gian cho các 
bên tham gia đưa ra quan điểm, ý kiến nhưng cần thông báo cho họ thời gian giới hạn 
cho việc trình bày để tránh lan man mất thời gian và hướng vào vấn đề trọng tâm. 

- Điều hành tập trung, có điểm nhấn, có trọng tâm: Người điều hành phải hướng 
tới nội dung trọng tâm của phiên hòa giải, kiểm soát thời gian, sao cho vừa đảm bảo 
nội dung, vừa linh hoạt theo diễn tiến thực tế của phiên hòa giải, không quá máy móc, 
cứng nhắc. Trong điều hành, nếu thấy vấn đề nào các bên trình bày có mức độ ít liên 
quan đến nội dung vụ việc thì cần chủ động dừng tranh luận và hướng các bên quay 
trở lại nội dung chính.  

- Vấn đề nào có tác dụng tích cực tới tất cả các bên để có thể tìm ra tiếng nói 
chung thì cần tập trung khai thác, định hướng các bên vào vấn đề đó. 

2.5. Kỹ năng giải thích, thuyết phục, hướng dẫn các bên tự thỏa thuận dàn 
xếp mâu thuẫn, tranh chấp  

Muốn thuyết phục các bên tranh chấp thương lượng thành công, đạt được thỏa 
thuận, cần lưu ý một số điểm sau:  

- Luôn thông cảm và tôn trọng đối tượng: Khi phân tích, giải thích cho các bên 
biết hành vi của họ là đúng hay sai, người tiến hành hòa giải cần phải xây dựng không 
khí gần gũi, thể hiện sự cảm thông và tôn trọng đối tượng; luôn có thái độ ân cần, chia 
sẻ, nhiệt tình. 
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 - Khơi gợi cho các bên tranh chấp những tình cảm tốt đẹp vốn có giữa họ (tình 
cảm gia đình, tình cảm hàng xóm, tình cảm bạn bè...) để họ dễ thông cảm cho nhau.  

- Có chứng cứ, ví dụ cụ thể: Để thuyết phục đối tượng tốt nhất là người tiến hành 
hòa giải cần đưa ra được những ví dụ, những chứng cứ minh họa cụ thể cho phân tích, 
lập luận của mình.  

- Kiên trì thuyết phục, không nên nôn nóng: người tiến hành hòa giải cần phải 
suy nghĩ chín chắn, đắn đo xem nói cái gì trước, cái gì sau; điều gì nên nói và không 
nên nói. Ngoài ra, cần phải bình tĩnh, kiên trì giải quyết từng bước, nhất là đối với 
những người có thái độ ngoan cố, không hợp tác. 

2.6. Kỹ năng giải thích, thuyết phục, hướng dẫn các bên tự thỏa thuận dàn 
xếp mâu thuẫn, tranh chấp  

Muốn thuyết phục các bên tranh chấp thương lượng thành công, đạt được thỏa 
thuận, cần lưu ý một số điểm sau: 

 - Luôn thông cảm và tôn trọng đối tượng: Khi phân tích, giải thích cho các bên 
biết hành vi của họ là đúng hay sai, người tiến hành hòa giải cần phải xây dựng không 
khí gần gũi, thể hiện sự cảm thông và tôn trọng đối tượng; luôn có thái độ ân cần, chia 
sẻ, nhiệt tình.  

- Khơi gợi cho các bên tranh chấp những tình cảm tốt đẹp vốn có giữa họ (tình 
cảm gia đình, tình cảm hàng xóm, tình cảm bạn bè...) để họ dễ thông cảm cho nhau.  

- Có chứng cứ, ví dụ cụ thể: Để thuyết phục đối tượng tốt nhất là người tiến hành 
hòa giải cần đưa ra được những ví dụ, những chứng cứ minh họa cụ thể cho phân tích, 
lập luận của mình. 

 - Kiên trì thuyết phục, không nên nôn nóng: người tiến hành hòa giải cần phải 
suy nghĩ chín chắn, đắn đo xem nói cái gì trước, cái gì sau; điều gì nên nói và không 
nên nói. Ngoài ra, cần phải bình tĩnh, kiên trì giải quyết từng bước, nhất là đối với 
những người có thái độ ngoan cố, không hợp tác. 240  

 2.7. Kỹ năng lồng ghép phổ biến, giáo dục pháp luật trong quá trình hòa 
giải ở cơ sở  

Phổ biến, giáo dục pháp luật thông qua hòa giải khác với tuyên truyền miệng về 
pháp luật. Đây là phương thức tác động trực tiếp từ chủ thể tiến hành - hòa giải viên 
đến đối tượng tuyên truyền - các bên mâu thuẫn, tranh chấp và những người khác; nội 
dung phổ biến, giáo dục gắn liền với từng vụ việc cụ thể.  

Để thực hiện tốt việc lồng ghép phổ biến, giáo dục pháp luật thông qua hoạt động 
hoà giải ở cơ sở, hòa giải viên cần chú ý:  

Một là, nắm rõ nguyên nhân phát sinh tranh chấp và viện dẫn các điều luật phù 
hợp với nội dung tranh chấp xảy ra, đồng thời có căn cứ giải thích, hướng dẫn, thuyết 
phục các bên tranh chấp hiểu được hành vi của mình đúng hay sai, vi phạm pháp luật 
hay không vi phạm pháp luật... để các bên hiểu và tự giác điều chỉnh hành vi của mình 
cho phù hợp với pháp luật, đạo đức xã hội và phong tục tập quán tốt đẹp của địa 
phương. Đồng thời, trong quá trình thực hiện, hòa giải viên có thể khéo léo lồng ghép 
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 - Khơi gợi cho các bên tranh chấp những tình cảm tốt đẹp vốn có giữa họ (tình 
cảm gia đình, tình cảm hàng xóm, tình cảm bạn bè...) để họ dễ thông cảm cho nhau.  

- Có chứng cứ, ví dụ cụ thể: Để thuyết phục đối tượng tốt nhất là người tiến hành 
hòa giải cần đưa ra được những ví dụ, những chứng cứ minh họa cụ thể cho phân tích, 
lập luận của mình.  

- Kiên trì thuyết phục, không nên nôn nóng: người tiến hành hòa giải cần phải 
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2.6. Kỹ năng giải thích, thuyết phục, hướng dẫn các bên tự thỏa thuận dàn 
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 2.7. Kỹ năng lồng ghép phổ biến, giáo dục pháp luật trong quá trình hòa 
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hay không vi phạm pháp luật... để các bên hiểu và tự giác điều chỉnh hành vi của mình 
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phương. Đồng thời, trong quá trình thực hiện, hòa giải viên có thể khéo léo lồng ghép 

 

 

với việc phổ biến, giáo dục pháp luật cho các bên tranh chấp hiểu về quyền và nghĩa 
vụ của họ, giúp họ hiểu đúng và tự giác thực hiện pháp luật.  

Hai là, lựa chọn đúng văn bản có liên quan đến tranh chấp để phổ biến, tuyên 
truyền phục vụ cho việc giải quyết vụ việc tranh chấp. Sau khi nắm rõ nội dung tranh 
chấp, hòa giải viên cần tìm hiểu xem quan hệ tranh chấp này được văn bản pháp luật 
nào điều chỉnh? Đây là một công việc khó, đòi hỏi hòa giải viên phải lựa chọn đúng 
điều luật để áp dụng vào vụ việc hòa giải cụ thể. Nếu lựa chọn sai điều luật điều chỉnh 
có thể dẫn đến việc phổ biến, giáo dục pháp luật không đúng và ảnh hưởng đến kết 
quả hòa giải cuối cùng. Để lựa chọn các văn bản pháp luật phù hợp, hòa giải viên phải 
căn cứ vào tính chất của tranh chấp. 

Ba là, chú ý công tác phổ biến, giáo dục pháp luật cá biệt đối với từng bên tranh 
chấp. Trong suốt quá trình hòa giải, hòa giải viên có rất nhiều cơ hội để lồng ghép 
việc phổ biến, giáo dục pháp luật đối với mỗi bên đang có tranh chấp. Ở mỗi lần như 
vậy, cần nhấn mạnh những quy định mấu chốt của pháp luật liên quan đến thực hiện 
quyền, nghĩa vụ của mỗi bên. Qua đó các bên tranh chấp và những người có liên quan 
có thể được nâng cao hiểu biết pháp luật và ý thức tôn trọng pháp luật, từ đó hạn chế 
những vi phạm pháp luật. 
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KKỸỸ  NNĂĂNNGG  NNẮẮMM  BBẮẮTT  VVÀÀ  NNGGHHIIÊÊNN  CCỨỨUU  DDƯƯ  LLUUẬẬNN  XXÃÃ  HHỘỘII  
 

I. MỤC ĐÍCH, YÊU CẦU 
Về kiến thức: Hiểu được những vấn đề lý luận về dư luận xã hội như khái niệm, 

đặc điểm, vai trò, chức năng, nội dung, phương thức nắm bắt dư luận xã hội; 
Về kỹ năng: Có khả năng phân tích các thông tin, phân tích dự liệu, phân tích dư 

luận xã hội; có khả năng định hướng dư luận xã hội; 
Về tư tưởng: Học viên có tư tưởng vững vàng, có thái độ khách quan, tích cực, 

chủ động nắm bắt dư luận xã hội, ý thức được trách nhiệm tuyên truyền, vận động 
thuyết phục các nhóm thực hiện đúng chủ trương, đường lối của Đảng, chính sách 
pháp luật của Nhà nước. 

II. KỸ NĂNG NẮM BẮT VÀ NGHIÊN CỨU DƯ LUẬN XÃ HỘI 
1. Một số vấn đề lý luận và thực tiễn về kỹ năng nắm bắt và nghiên cứu dư 

luận xã hội 
1.1. Khái niệm dư luận, dư luận xã hội và tin đồn 

* Khái niệm dư luận  
Dư luận là hiện tượng xuất hiện trong đời sống của con người. Về mặt thuật ngữ, 

dư luận là danh từ dùng để chỉ “ý kiến của số đông nhận xét, khen chê đối với việc 
gì”7. Như vậy, dư luận là sự phản ánh nhận thức con người, nhưng sự phản ánh đó 
được biểu đạt qua nhận thức của số đông, là sự bày tỏ chứng kiến về sự đồng thuận 
hoặc không đồng thuận với sự vật, hiện tượng nào đó. 

* Khái niệm dư luận xã hội 
Là một hiện tượng xã hội phức tạp, dư luận xã hội được nhìn nhận dưới nhiều 

góc độ khác nhau. 
Dưới góc độ triết học, nghiên cứu dư luận xã hội như là một bộ phận của ý thức 

xã hội và phản ánh thực tại xã hội nói chung. Theo đó, dư luận xã hội bắt nguồn từ 
những hành vi, hoạt động của các cá nhân hoặc nhóm trong xã hội đang sống, lao 
động và sinh hoạt hàng ngày. Dư luận xã hội phản ánh những gì xảy ra trong đời 
sống thực tiễn. 

Dưới góc độ chính trị học, nghiên cứu dư luận xã hội với tư cách là một phương 
thức thể hiện quyền tự do ngôn luận; một công cụ để gây ảnh hưởng lên các quá 
trình chính trị và chính sách như các cuộc bầu cử, hoặc hoạt động hoạch định và thực 
thi chính sách công. 

Dưới góc độ kinh tế học, dư luận xã hội phản ánh thị hiếu, nhu cầu của các 
khách hàng đối với một loại hàng hóa hay dịch vụ nhất định. Quan niệm kinh tế học 
nhấn mạnh chủ thể của dư luận xã hội là các nhóm khách hàng và mối quan tâm thảo 
luận của họ là những đặc điểm, tính chất của các loại hàng hóa, dịch vụ nhất định. 
Bởi thế, dư luận xã hội biểu hiện dưới hình thức của những trạng thái nhu cầu, thị 

 
7 Hoàng Phê chủ biên, Đại Từ điển Tiếng Việt, Nxb. Khoa học xã hội, H.1988, tr.289. 
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7 Hoàng Phê chủ biên, Đại Từ điển Tiếng Việt, Nxb. Khoa học xã hội, H.1988, tr.289. 

 

 

hiếu và cả xu hướng sở thích đối với những loại hàng hóa, dịch vụ nhất định. 
Dưới góc độ tâm lý học, coi dư luận xã hội là trạng thái tâm lý phản ánh thái 

độ, nguyện vọng, thái độ và tình cảm của cá nhân đối với những gì đang trực tiếp 
tác động tới đời sống của họ. Định nghĩa tâm lý học nhấn mạnh các khía cạnh tâm 
lý cá nhân của dư luận xã hội. 

Dưới góc độ xã hội học, nghiên cứu dư luận xã hội như sản phẩm của quá trình 
tương tác xã hội giữa các cá nhân và giữa các nhóm xã hội. Trong quá trình này, con 
người với vai trò cá nhân và là thành viên nhóm, cộng đồng xã hội, trao đổi, thảo 
luận và tìm đến sự nhận định được chia sẻ và mang tính chất chung đối với vấn đề 
mà họ cùng quan tâm. Sự trao đổi, thảo luận mang tính công khai là yếu tố không 
thể thiếu trong quá trình hình thành dư luận xã hội. Đối diện với các vấn đề liên quan 
đến lợi ích của mình, con người không chỉ nhận biết và nhận thức về vấn đề, mà còn 
tìm cách xác định mối quan hệ và cách ứng xử của mình đối với vấn đề. Một mặt, 
nó là cơ sở cho việc xác định mối quan hệ và cách thức ứng xử chính là lợi ích của 
bản thân trong tương quan với lợi ích nhóm, xã hội.  

Từ những phân tích nêu trên, có thể hiểu khái niệm dư luận xã hội như sau: Dư 
luận xã hội là sự phán xét, đánh giá thể hiện thái độ và kỳ vọng của các nhóm xã 
hội đối với các vấn đề đang diễn ra trong xã hội có liên quan đến lợi ích và giá trị 
của họ; dư luận xã hội được hình thành thông qua các cuộc trao đổi, thảo luận công 
khai8. 

Nội dung khái niệm dư luận xã hội phản ánh: 
+ Mỗi luồng ý kiến là một tập hợp các ý kiến cá nhân giống nhau; 
+ Dư luận xã hội có thể gồm nhiều luồng ý kiến khác nhau, thậm chí đối lập 

nhau; 
+ Luồng ý kiến của dư luận xã hội có thể rộng (tuyệt đại đa số, đa số, nhiều ý 

kiến hoặc một số ý kiến); 
+ Dư luận xã hội là tập hợp các ý kiến cá nhân, tự phát chứ không phải là ý kiến 

của một tổ chức, được hình thành theo con đường tổ chức (hội nghị, hội thảo…); 
+ Dư luận xã hội không phải là một phép cộng các ý kiến cá nhân, tự phát mà là 

một chỉnh thể tinh thần xã hội, thể hiện nhận thức, tinh thần, tình cảm, ý chí của các 
lực lượng xã hội nhất định; 

+ Chỉ có những sự kiện, hiện tượng, vấn đề xã hội có tính thời sự, liên quan đến 
lợi ích, các mối quan tâm hiện có của nhiều người mới có khả năng tạo ra dư luận xã 
hội; 

+ Dư luận xã hội là sản phẩm của ý thức xã hội, biểu hiện cảm xúc, ý chí, thậm 
chí là hành động của con người; 

+ Chủ thể của dư luận xã hội là các tầng lớp nhân dân, những người có liên quan 
hoặc những người quan tâm đến các sự kiện, hiện tượng; 

 
8 Học viện Chính trị quốc gia Hồ Chí Minh, Giáo trình xã hội học trong lãnh đạo, quản lý dùng cho hệ đào tạo hệ Cao 
cấp Lý luận chính trị, Nxb. Lý luận chính trị, H.2021. 
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+ Khách thể của dư luận xã hội là các sự kiện, hiện tượng khác nhau trong đời 
sống xã hội, gắn liền với các nhóm xã hội. 

 * Tin đồn 
Tin đồn là những thông tin không rõ nguồn gốc về một sự vật, sự việc nào đó 

được truyền từ người này sang người khác, nơi này sang nơi khác mà chưa được xác 
thực. 

Giữa tin đồn và dư luận xã hội có những điểm khác biệt cơ bản sau đây:  
- Nguồn thông tin: nguồn thông tin của tin đồn xuất phát từ người khác (tôi nghe 

nói); nguồn thông tin của dư luận xã hội xuất phát từ người phát ngôn (theo ý kiến 
của tôi…). 

- Xu hướng biến đổi: xu hướng biến đổi của tin đồn là càng loang xa thì càng có 
nhiều biến thể, dị bản, không ngừng được thêm thắt. Dư luận xã hội khi mới xuất hiện 
thường rất phân tán, nhưng thông qua sự trao đổi, tranh luận, tính thống nhất thường 
tăng lên. 

- Tính chính xác của thông tin: Tính chính xác thông tin của tin đồn thường 
không cao (thất thiệt) mặc dù có những tin đồn về cơ bản là sự thật, trong khi đó, dư 
luận xã hội phản ánh trung thực vấn đề có thật. 

Trong mối quan hệ giữa tin đồn và dư luận xã hội, tin đồn có thể làm nảy sinh 
dư luận xã hội, trên cơ sở tin đồn con người có thể đưa ra những phán xét đánh giá 
bày tỏ thái độ của mình. 

1.2. Đặc điểm của dư luận xã hội 
Dư luận xã hội có những đặc điểm nổi bật sau: 
- Dư luận xã hội thường phản ánh khuynh hướng nhất định như: tán thành, phản 

đối, băn khoăn, lưỡng lự, chưa rõ thái độ. Dư luận xã hội cũng có thể phản ánh các 
khuynh hướng như tích cực - tiêu cực; tiến bộ - lạc hậu, cấp tiến - bảo thủ.... 

- Dư luận xã hội biểu hiện ở các mức độ khác nhau như: phản đối, phản đối gay 
gắt; đồng ý, đồng ý cao. 

- Dư luận xã hội vừa có sự thống nhất vừa có sự xung đột. Dư luận xã hội phản 
ánh hai luồng ý kiến trái ngược nhau hoặc ủng hộ. 

- Dự luận xã hội vừa phản ánh tính bền vững vừa dễ thay đổi. Trên thực tế, có 
những dư luận xã hội rất dễ thay đổi trong thời gian ngắn, có những dư luận tồn tại 
trong nhiều năm. 

- Dư luận xã hội có tính tiềm ẩn. Sự tiềm ẩn của dư luận xã hội biểu hiện ở những 
vấn đề không bộc lộ bằng lời. 

1.3. Vai trò của dư luận xã hội 
Dư luận xã hội có vai trò quan trọng đối với các thiết chế trong hệ thống chính 

trị. Cụ thể: 
- Tham mưu cho các cơ quan lãnh đạo, quản lý trong việc soạn thảo, ban hành, 

tổ chức thực hiện quyết định. Dư luận xã hội giúp các cơ quan đảng, nhà nước phát 
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hiện kịp thời những vấn đề nảy sinh, những vấn đề đang tác động tới những bộ phận 
nhất định của xã hội và do đó có thể áp dụng những biện pháp đúng lúc để giải quyết 
vấn đề. V.I. Lênin chỉ rõ: “chúng ta chỉ có thể lãnh đạo tốt nếu chúng ta biết thể hiện 
chính xác những gì mà nhân dân lo nghĩ’9; 

- Thông tin, tuyên truyền định hướng dư luận xã hội. Dư luận xã hội là một trong 
những phương tiện để thu thập thông tin và nhận biết chính xác nhất thực trạng của 
một hiện tượng nhất định, đồng thời dư luận xã hội giúp các cơ quan, tổ chức làm 
công tác tư tưởng đi sâu tìm hiểu những mặt cụ thể của một vấn đề bất kỳ lúc nào; 

- Dư luận xã hội góp phần củng cố và mở rộng nền dân chủ trong Đảng, trong 
xã hội; 

- Dư luận xã hội góp phần đổi mới công tác tư tưởng của Đảng. Trong lĩnh vực 
tư tưởng, dư luận xã hội giúp Đảng nắm bắt được sự phát triển của ý thức giác ngộ 
của quần chúng và rút ra những kết luận về hiệu quả công tác tư tưởng do Đảng tiến 
hành. 

1.4. Nội dung cần nắm bắt nghiên cứu dư luận xã hội 
1) Thu thập các loại ý kiến của các tầng lớp xã hội khác nhau về những vấn đề 

nhất định;  
2) So sánh kỹ, phân tích kỹ các nội dung của các loại ý kiến thu được; 
 3) Phát hiện ra mâu thuẫn trong các ý kiến, phân biệt cái đúng và cái sai trong 

các ý kiến, lựa chọn ý kiến đúng trong số các ý kiến đã có; 
 4) Đem ý kiến đúng đã được lựa chọn cho người dân bàn bạc, so sánh và giải 

quyết vấn đề. Nắm bắt được dư luận xã hội vẫn chưa đủ, điều cần thiết là phải làm 
cho dân giác ngộ và tham gia bày tỏ ý kiến, bàn bạc, lựa chọn, quyết định, thực hiện. 

Lưu ý: Phân biệt thông tin đúng hay sai không phải cấp nào cũng có thể làm 
được. Cần sàng lọc các ý kiến đúng trong số các ý kiến đã có, đem các ý kiến đúng 
đã được lựa chọn cho người dân bàn bạc, so sánh và giải quyết vấn đề. 

2. Kỹ năng nắm bắt và nghiên cứu dư luận xã hội 
2.1. Các phương pháp nắm bắt và nghiên cứu dư luận xã hội 
* Phương pháp quan sát 
Phương pháp quan sát là phương pháp thu thập thông tin sơ cấp bằng các giác 

quan mắt thấy, tai nghe. Khi sử dụng phương pháp này đòi hỏi người nghiên cứu phải 
đến tận nơi xảy ra sự kiện để xem có nhiều người tham dự không, họ làm gì, nói 
chuyện gì, có ý kiến gì... Các hoạt động nghiên cứu là hỏi chuyện những người đang 
có mặt trong sự kiện đó hoặc chỉ đơn giản là đến gần nhóm người đang nói chuyện 
để lắng nghe. Điều quan trọng nhất của phương pháp này là quan sát toàn bộ sự kiện, 
khung cảnh, các nhân vật quan trọng, các thông điệp của sự kiện. Phương pháp quan 
sát dư luận xã hội đòi hỏi người nghiên cứu không chỉ nắm bắt đúng thông tin mà còn 
phải phân tích sàng lọc thông tin chính xác. 

 
3. Dấn theo “Giáo trình nghiệp vụ công tác chính trị tư tưởng” - tài liệu dịch của Ban Tuyên huấn Trung ương ĐCS 

Cu Ba 
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Có 2 hình thức quan sát dư luận xã hội đó là: 
1) Quan sát không tham dự: là hình thức quan sát mà người quan sát hoàn toàn 

đứng ngoài các hoạt động của đối tượng được quan sát. 
2) Quan sát tham dự: là hình thức người nghiên cứu tham dự vào dư luận xã hội 

một cách có kiểm soát, tự kiểm soát để không can thiệp khiến người khác phải nói 
theo ý người nghiên cứu mà họ vẫn nói những gì họ nhận thức từ đó có được thông 
tin khách quan. Phương pháp quan sát tham dự đòi hỏi người làm công tác nghiên 
cứu dư luận xã hội phải có một thời gian dài để làm quen, thích ứng với môi trường.  

* Phương pháp phỏng vấn sâu 
Phương pháp phỏng vấn sâu là phương pháp thu thập thông tin định tính về dư 

luận xã hội. Phương pháp này được thực hiện dưới hình thức là các cuộc trao đổi ý 
kiến có chủ đích giữa người nghiên cứu và người cung cấp thông tin. Ưu điểm của 
phương pháp phỏng vấn sâu là thông tin thu được khá đầy đủ và sâu sắc. Hạn chế của 
phương pháp này là khó thực hiện, người phỏng vấn phải khéo léo, nhiều kinh nghiệm 
mới có thể khai thác được các thông tin. 

Có các phương pháp phỏng vấn sâu sau: 
- Phỏng vấn phi cấu trúc: Phỏng vấn phi cấu trúc là hình thức phỏng vấn không 

có bảng hỏi chuẩn bị sẵn. Ưu điểm của phỏng vấn phi cấu trúc là cho phép người 
nghiên cứu linh hoạt thay đổi cấu trúc phỏng vấn tùy theo ngữ cảnh và đặc điểm của 
đối tượng; hạn chế của phỏng vấn phi cấu trúc là cuộc phỏng vấn rất khó hệ thống 
hoá các thông tin và phân tích số liệu. 

- Phỏng vấn bán cấu trúc: Phỏng vấn bán cấu trúc là phương pháp phỏng vấn mà 
một phần dựa theo danh mục các câu hỏi được chuẩn bị sẵn, phần còn lại do người 
phỏng vấn tuỳ ý nêu câu hỏi. Ưu điểm của phỏng vấn bán cấu trúc là tiết kiệm thời 
gian phỏng vấn; hạn chế của phỏng vấn bán cấu trúc là cần phải có thời gian thăm dò 
trước chủ đề quan tâm để xác định chủ đề nghiên cứu và thiết kế câu hỏi phù hợp. 

* Thảo luận nhóm tập trung 
Thảo luận nhóm tập trung là phương pháp thu thập thông tin về một chủ đề từ 

cuộc thảo luận của một nhóm nhỏ gồm các thành viên có các đặc điểm tương đồng về 
độ tuổi, kinh nghiệm, trình độ học vấn, nghề nghiệp, giới tính... Phương pháp này 
giúp người nghiên cứu có thể tìm hiểu các loại ý kiến của các thành viên trong nhóm 
về vấn đề mà người nghiên cứu quan tâm. Ưu điểm của phương pháp thảo luận nhóm 
tập trung là giúp cho các thành viên dễ dàng hoà nhập vào cuộc tranh luận, thông qua 
chủ đề tranh luận của nhóm người nghiên cứu có thể nắm được thông tin có chiều sâu 
và chi tiết. Hạn chế của phương pháp thảo luận nhóm tập trung là kết quả nghiên cứu 
không mang tính khái quát cho tổng thể. 

* Phương pháp tiếp cận thông tin đại chúng 
Phương pháp tiếp cận thông tin đại chúng là cách nắm bắt dư luận xã hội bằng 

các dữ liệu thứ cấp thông qua tìm kiếm thông tin từ báo chí, đài phát thanh, truyền 
hình, internet... Phương pháp này giúp người nghiên cứu có thể nắm bắt nhanh chóng 
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phương pháp phỏng vấn sâu là thông tin thu được khá đầy đủ và sâu sắc. Hạn chế của 
phương pháp này là khó thực hiện, người phỏng vấn phải khéo léo, nhiều kinh nghiệm 
mới có thể khai thác được các thông tin. 

Có các phương pháp phỏng vấn sâu sau: 
- Phỏng vấn phi cấu trúc: Phỏng vấn phi cấu trúc là hình thức phỏng vấn không 

có bảng hỏi chuẩn bị sẵn. Ưu điểm của phỏng vấn phi cấu trúc là cho phép người 
nghiên cứu linh hoạt thay đổi cấu trúc phỏng vấn tùy theo ngữ cảnh và đặc điểm của 
đối tượng; hạn chế của phỏng vấn phi cấu trúc là cuộc phỏng vấn rất khó hệ thống 
hoá các thông tin và phân tích số liệu. 

- Phỏng vấn bán cấu trúc: Phỏng vấn bán cấu trúc là phương pháp phỏng vấn mà 
một phần dựa theo danh mục các câu hỏi được chuẩn bị sẵn, phần còn lại do người 
phỏng vấn tuỳ ý nêu câu hỏi. Ưu điểm của phỏng vấn bán cấu trúc là tiết kiệm thời 
gian phỏng vấn; hạn chế của phỏng vấn bán cấu trúc là cần phải có thời gian thăm dò 
trước chủ đề quan tâm để xác định chủ đề nghiên cứu và thiết kế câu hỏi phù hợp. 

* Thảo luận nhóm tập trung 
Thảo luận nhóm tập trung là phương pháp thu thập thông tin về một chủ đề từ 

cuộc thảo luận của một nhóm nhỏ gồm các thành viên có các đặc điểm tương đồng về 
độ tuổi, kinh nghiệm, trình độ học vấn, nghề nghiệp, giới tính... Phương pháp này 
giúp người nghiên cứu có thể tìm hiểu các loại ý kiến của các thành viên trong nhóm 
về vấn đề mà người nghiên cứu quan tâm. Ưu điểm của phương pháp thảo luận nhóm 
tập trung là giúp cho các thành viên dễ dàng hoà nhập vào cuộc tranh luận, thông qua 
chủ đề tranh luận của nhóm người nghiên cứu có thể nắm được thông tin có chiều sâu 
và chi tiết. Hạn chế của phương pháp thảo luận nhóm tập trung là kết quả nghiên cứu 
không mang tính khái quát cho tổng thể. 

* Phương pháp tiếp cận thông tin đại chúng 
Phương pháp tiếp cận thông tin đại chúng là cách nắm bắt dư luận xã hội bằng 

các dữ liệu thứ cấp thông qua tìm kiếm thông tin từ báo chí, đài phát thanh, truyền 
hình, internet... Phương pháp này giúp người nghiên cứu có thể nắm bắt nhanh chóng 

 

 

dư luận xã hội của các nhóm, các giai tầng xã hội. Thực hiện phương pháp này người 
nghiên cứu cần thực hiện các thao tác: 

- Xác định loại tài liệu; 
- Xác định phạm trù, nội dung; 
- Đếm tần xuất được đề cập của nội dung. 
* Phương pháp nắm bắt dư luận xã hội thông qua các cộng tác viên 
Nắm bắt dư luận xã hội thông qua các cộng tác viên là phương pháp sử dụng mà 

người nghiên cứu cần kết hợp với các cộng tác viên chặt chẽ. Các cộng tác viên được 
ví như là “tai mắt” quan sát, nắm bắt dư luận xã hội ở những nhóm, những cơ quan, 
tổ chức và cộng đồng nhất định. Ưu điểm của phương pháp này là các cộng tác viên 
có thể giúp nắm bắt nhanh chóng, kịp thời, hiệu quả tình hình; hạn chế của phương 
pháp này là, cộng tác viên có thể cung cấp thông tin một cách chủ quan, một cách 
phiến diện do nhiều lý do khác nhau như năng lực, kỹ năng, điều kiện… 

Phương pháp nắm bắt dư luận xã hội qua các cộng tác viên được thực hiện theo 
4 bước cơ bản: 

- Tổ chức mạng lưới cộng tác viên;  
- Xây dựng quy chế hoạt động của mạng lưới cộng tác viên;  
- Duy trì hoạt động của mạng lưới cộng tác viên;  
- Tổng hợp thông tin, viết báo cáo nhanh về tình hình dư luận xã hội từ phản ánh 

của mạng lưới cộng tác viên. 
* Phương pháp điều tra dư luận xã hội 
Phương pháp điều tra dư luận xã hội là phương pháp khoa học được sử dụng phổ 

biến và hiệu quả cao trong nghiên cứu dư luận xã hội. Phương pháp điều tra dư luận 
xã hội được thực hiện bằng các phương pháp sau: 

Phương pháp điều tra bằng phiếu hỏi tự điền 
Đây là phương pháp mà người nghiên cứu sử dụng các phiếu đã được chuẩn bị 

sẵn, phát phiếu và hướng dẫn để đối tượng điều tra tự điền thông tin vào phiếu điều 
tra. Phương pháp này được áp dụng khi điều tra với cỡ mẫu lớn; vấn đề nghiên cứu, 
điều tra phức tạp, cần phải thu thập nhiều dữ liệu hoặc muốn thăm dò ý kiến đối tượng 
qua các câu hỏi ngắn gọn và có thể trả lời nhanh.  

Ưu điểm của phương pháp điều tra bằng phiếu tự điền: 
- Do điều tra viên tiếp xúc trực tiếp nên có thể thuyết phục đối tượng trả lời, tỷ 

lệ tham gia cao; 
- Có thể giải thích rõ cho đối tượng được điều tra về các câu hỏi 
- Có thể dùng hình ảnh kết hợp với lời nói để giải thích; 
- Có thể kiểm tra dữ liệu tại chỗ trước khi hoàn thiện phiếu điều tra; 
- Những người không biết chữ cũng có thể tham gia; 
- Có thể thích hợp cho những nghiên cứu có bộ câu hỏi dài, phức tạp. 
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Hạn chế của phương pháp điều tra bằng phiếu tự điền 
- Chi phí cao, mất nhiều thời gian và công sức; 
- Trong quá trình điều tra, một số người phỏng vấn có thể gợi ý câu trả lời cho 

người trả lời dẫn đến thông tin không thực sự khách quan; 
- Đặc điểm cá nhân của điều tra viên có thể ảnh hưởng đến thái độ của người trả 

lời; 
- Trong một số trường hợp, điều tra viên có thể đọc những câu hỏi sai lệch. 
Phương pháp điều tra qua thư 
Đây là phương pháp mà người nghiên cứu gửi bảng câu hỏi đã soạn sẵn, kèm 

phong bì đã dán tem đến người mà họ muốn điều tra qua đường bưu điện. Phương 
pháp này được sử dụng trong các trường hợp: 

- Đối tượng điều tra rất khó gặp, do họ ở quá xa, sống quá phân tán, sống ở khu 
dành riêng rất khó vào, hay họ thuộc giới kinh doanh…; 

- Vấn đề cần điều tra khó nói; 
- Vấn đề cần nghiên cứu rất hấp dẫn đối với đối tượng điều tra; 
- Vấn đề cần điều tra cần thiết phải có sự tham khảo tra cứu tài liệu. 
Ưu điểm của phương pháp điều tra qua thư: 
- Có thể điều tra với số lượng mẫu lớn; 
- Có thể đề cập đến nhiều vấn đề riêng tư tế nhị; 
- Có thể dùng hình ảnh minh hoạ kèm với bảng câu hỏi; 
- Thuận lợi cho người trả lời vì họ có thời gian để suy nghĩ kỹ câu trả lời, họ có 

thể trả lời vào lúc rảnh rỗi; 
- Chi phí điều tra thấp, chi phí phát sinh thấp vì chỉ tốn thêm tiền gửi thư, mua 

tem, không tốn kém tiền thù lao cho phỏng vấn viên; 
- Không có sai số do người phỏng vấn gây ra. 
Hạn chế của phương pháp điều tra qua thư: 
- Khó có sự hợp tác từ đối tượng điều tra, tỷ lệ phiếu thu về thường thấp; 
- Mất nhiều thời gian chờ đợi thư đi và thư hồi âm; 
- Không kiểm soát được người trả lời, người trả lời thư có thể không đúng đối 

tượng mà ta nhắm tới; 
- Chỉ có ích khi các câu hỏi đơn giản, không thích hợp cho các cuộc điều tra phức 

tạp. 
Phương pháp điều tra qua thư điện tử 
Sử dụng phương pháp điều tra qua thư điện tử người nghiên cứu dư luận xã hội 

gửi thư điện tử kèm theo phiếu điều tra đến đối tượng cần điều tra. 
Ưu điểm của phương pháp điều tra qua thư điện tử gồm: 
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Hạn chế của phương pháp điều tra bằng phiếu tự điền 
- Chi phí cao, mất nhiều thời gian và công sức; 
- Trong quá trình điều tra, một số người phỏng vấn có thể gợi ý câu trả lời cho 

người trả lời dẫn đến thông tin không thực sự khách quan; 
- Đặc điểm cá nhân của điều tra viên có thể ảnh hưởng đến thái độ của người trả 

lời; 
- Trong một số trường hợp, điều tra viên có thể đọc những câu hỏi sai lệch. 
Phương pháp điều tra qua thư 
Đây là phương pháp mà người nghiên cứu gửi bảng câu hỏi đã soạn sẵn, kèm 

phong bì đã dán tem đến người mà họ muốn điều tra qua đường bưu điện. Phương 
pháp này được sử dụng trong các trường hợp: 

- Đối tượng điều tra rất khó gặp, do họ ở quá xa, sống quá phân tán, sống ở khu 
dành riêng rất khó vào, hay họ thuộc giới kinh doanh…; 

- Vấn đề cần điều tra khó nói; 
- Vấn đề cần nghiên cứu rất hấp dẫn đối với đối tượng điều tra; 
- Vấn đề cần điều tra cần thiết phải có sự tham khảo tra cứu tài liệu. 
Ưu điểm của phương pháp điều tra qua thư: 
- Có thể điều tra với số lượng mẫu lớn; 
- Có thể đề cập đến nhiều vấn đề riêng tư tế nhị; 
- Có thể dùng hình ảnh minh hoạ kèm với bảng câu hỏi; 
- Thuận lợi cho người trả lời vì họ có thời gian để suy nghĩ kỹ câu trả lời, họ có 

thể trả lời vào lúc rảnh rỗi; 
- Chi phí điều tra thấp, chi phí phát sinh thấp vì chỉ tốn thêm tiền gửi thư, mua 

tem, không tốn kém tiền thù lao cho phỏng vấn viên; 
- Không có sai số do người phỏng vấn gây ra. 
Hạn chế của phương pháp điều tra qua thư: 
- Khó có sự hợp tác từ đối tượng điều tra, tỷ lệ phiếu thu về thường thấp; 
- Mất nhiều thời gian chờ đợi thư đi và thư hồi âm; 
- Không kiểm soát được người trả lời, người trả lời thư có thể không đúng đối 

tượng mà ta nhắm tới; 
- Chỉ có ích khi các câu hỏi đơn giản, không thích hợp cho các cuộc điều tra phức 

tạp. 
Phương pháp điều tra qua thư điện tử 
Sử dụng phương pháp điều tra qua thư điện tử người nghiên cứu dư luận xã hội 

gửi thư điện tử kèm theo phiếu điều tra đến đối tượng cần điều tra. 
Ưu điểm của phương pháp điều tra qua thư điện tử gồm: 

 

 

- Chi phí thấp; 
- Có thể tiếp cận cộng đồng quốc tế; 
- Có thể thực hiện cuộc điều tra trong thời gian ngắn; 
- Cỡ mẫu nghiên cứu có thể lớn; 
- Giảm các sai số do người phỏng vấn; 
- Giảm thiểu hoặc không cần nhập liệu nên giảm sai số do nhập liệu. 
Hạn chế của phương pháp điều tra qua thư điện tử gồm: 
- Phụ thuộc vào số hộ gia đình có máy tính và truy cập internet; 
- Tính đại diện của mẫu kém, không thể tạo ra các mẫu ngẫu nhiên; 
- Phụ thuộc vào khả năng sử dụng máy tính và thư điện tử của mọi người; 
- Phụ thuộc vào các nhà cung cấp dịch vụ internet 
Phương pháp điều tra qua điện thoại 
Đây là phương pháp mà người điều tra tiến hành phỏng vấn đối tượng được điều 

tra bằng điện thoại bàn hay điện thoại di động thông qua bảng câu hỏi được soạn sẵn. 
Phương pháp này được áp dụng khi mẫu nghiên cứu gồm các đối tượng như cơ quan, 
xí nghiệp, các đối tượng phân tán trên nhiều địa bàn. 

Ưu điểm của phương pháp điều tra qua điện thoại gồm: 
- Dễ thiết lập quan hệ với đối tượng; 
- Có thể kiểm soát được phỏng vấn viên; 
- Dễ chọn mẫu (căn cứ trên danh bạ điện thoại); 
- Nhanh và tiết kiệm chi phí; 
- Có thể giải thích câu hỏi nếu đối tượng điều tra không hiểu câu hỏi. 
Hạn chế của phương pháp điều tra qua điện thoại gồm: 
- Có thể người trả lời không sẵn lòng nói chuyện lâu qua điện thoại; 
- Nhiều khi người cần hỏi từ chối trả lời hay không có ở nhà; 
- Không thể trình bày các hình ảnh minh hoạ để thăm dò ý kiến; 
- Hạn chế đối với những nghiên cứu có bộ câu hỏi phức tạp. 

2.2. Thực hiện điều tra dư luận xã hội 
* Chuẩn bị điều tra dư luận xã hội 
Chuẩn bị điều tra dư luận xã hội đòi hỏi phải chuẩn bị cơ sở lý luận và thiết 

kế điều tra. Cụ thể cần chuẩn bị những việc như sau: 
- Chuẩn bị chủ đề: Chủ đề điều tra là sự kiện gì, lĩnh vực nào? 
- Chuẩn bị mục tiêu và nhiệm vụ điều tra: Cần xác định được điều tra dư luận 

xã hội để làm gì? phải tập trung vào những nội dung nào? 
- Chuẩn bị các khái niệm, các chỉ báo đo lường: cần sử dụng những khái niệm 
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nào? cần có những chỉ báo nào? 
- Chuẩn bị công cụ điều tra: Công cụ điều tra là câu hỏi hoặc bộ câu hỏi, phiếu 

câu hỏi được dùng để thu thập dữ liệu. 
- Chuẩn bị kích cỡ mẫu điều tra: Kích cỡ mẫu là số người có thể đại diện cơ 

bản chính xác phản ánh được vấn đề nghiên cứu. 
* Thực hiện điều tra dư luận xã hội 
Thực hiện điều tra dư luận xã hội cần thực hiện các bước sau: 
- Liên hệ với địa phương hoặc cơ quan, tổ chức để được sự đồng ý, cho phép 

điều tra dư luận xã hội tại nơi đó. 
- Tìm gặp những người đã được chọn trong mẫu điều tra để hỏi. 
- Sử dụng phiếu câu hỏi đã được chuẩn bị để hỏi đối tượng điều tra.  
- Kiểm tra và làm sạch phiếu điều tra. Kiểm tra từng phiếu điều tra sau khi 

điều tra xong xem có sai sót, nhầm lẫn gì không để kịp thời điều tra lại hoặc chỉnh 
sửa một cách thận trọng tránh sai lệch dữ liệu. 

* Xử lý, phân tích thông tin và báo cáo kết quả nghiên cứu 
Trong giai đoạn này cần thực hiện các bước sau: 
- Xử lý phiếu điều tra: xử lý phiếu điều tra có thể sự dụng máy vi tính, các 

phần mềm chuyên dụng. 
- Phân tích dữ liệu điều tra: phân tích dữ liệu điều tra là phát hiện và giải thích 

kết quả xử lý dữ liệu thu được, so sánh, đánh giá kết quả xử lý dữ liệu thu được. 
- Trình bày kết quả xử lý, phân tích phiếu điều tra: trình bày kết quả được 

thực hiện qua nhiều hình thức như bảng số liệu, các biểu đồ, các hình vẽ để trình bày 
các kết quả thống kê, trích dẫn nguyên văn ý kiến, lời nói hay đoạn văn mô tả, trần 
thuật để trình kết quả xử lý các dữ liệu định tính.  

- Viết báo cáo kết quả điều tra dư luận xã hội 
- Báo cáo kết quả điều tra dư luận xã hội: báo cáo kết quả điều tra dư luận xã 

hội có nhiều hình thức như báo cáo bằng văn bản, báo cáo bằng cách thuyết trình. 
Khi báo cáo kết quả điều tra dư luận xã hội cần phải đảm bảo cung cấp những thông 
điệp cụ thể, có bằng chứng, thiết thực và phù hợp. 

2.3. Sử dụng các kết quả nghiên cứu, nắm bắt dư luận xã hội phục vụ công 
tác lãnh đạo, quản lý xã hội  

- Sử dụng kết quả nghiên cứu, nắm bắt dư luận xã hội phục vụ quá trình ra 
quyết định của các cơ quan lãnh đạo, quản lý; 

- Sử dụng các kết quả nghiên cứu, nắm bắt dư luận xã hội để nâng cao hiệu 
quả của công tác thông tin tuyên truyền, định hướng dư luận xã hội; 

- Sử dụng các kết quả nghiên cứu, nắm bắt dư luận xã hội để giải quyết các 
mâu thuẫn, xung đột các điểm nóng xã hội; 

- Sử dụng các kết quả nghiên cứu, nắm bắt dư luận xã hội để nâng cao hiệu 
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nào? cần có những chỉ báo nào? 
- Chuẩn bị công cụ điều tra: Công cụ điều tra là câu hỏi hoặc bộ câu hỏi, phiếu 

câu hỏi được dùng để thu thập dữ liệu. 
- Chuẩn bị kích cỡ mẫu điều tra: Kích cỡ mẫu là số người có thể đại diện cơ 

bản chính xác phản ánh được vấn đề nghiên cứu. 
* Thực hiện điều tra dư luận xã hội 
Thực hiện điều tra dư luận xã hội cần thực hiện các bước sau: 
- Liên hệ với địa phương hoặc cơ quan, tổ chức để được sự đồng ý, cho phép 

điều tra dư luận xã hội tại nơi đó. 
- Tìm gặp những người đã được chọn trong mẫu điều tra để hỏi. 
- Sử dụng phiếu câu hỏi đã được chuẩn bị để hỏi đối tượng điều tra.  
- Kiểm tra và làm sạch phiếu điều tra. Kiểm tra từng phiếu điều tra sau khi 

điều tra xong xem có sai sót, nhầm lẫn gì không để kịp thời điều tra lại hoặc chỉnh 
sửa một cách thận trọng tránh sai lệch dữ liệu. 

* Xử lý, phân tích thông tin và báo cáo kết quả nghiên cứu 
Trong giai đoạn này cần thực hiện các bước sau: 
- Xử lý phiếu điều tra: xử lý phiếu điều tra có thể sự dụng máy vi tính, các 

phần mềm chuyên dụng. 
- Phân tích dữ liệu điều tra: phân tích dữ liệu điều tra là phát hiện và giải thích 

kết quả xử lý dữ liệu thu được, so sánh, đánh giá kết quả xử lý dữ liệu thu được. 
- Trình bày kết quả xử lý, phân tích phiếu điều tra: trình bày kết quả được 

thực hiện qua nhiều hình thức như bảng số liệu, các biểu đồ, các hình vẽ để trình bày 
các kết quả thống kê, trích dẫn nguyên văn ý kiến, lời nói hay đoạn văn mô tả, trần 
thuật để trình kết quả xử lý các dữ liệu định tính.  

- Viết báo cáo kết quả điều tra dư luận xã hội 
- Báo cáo kết quả điều tra dư luận xã hội: báo cáo kết quả điều tra dư luận xã 

hội có nhiều hình thức như báo cáo bằng văn bản, báo cáo bằng cách thuyết trình. 
Khi báo cáo kết quả điều tra dư luận xã hội cần phải đảm bảo cung cấp những thông 
điệp cụ thể, có bằng chứng, thiết thực và phù hợp. 

2.3. Sử dụng các kết quả nghiên cứu, nắm bắt dư luận xã hội phục vụ công 
tác lãnh đạo, quản lý xã hội  

- Sử dụng kết quả nghiên cứu, nắm bắt dư luận xã hội phục vụ quá trình ra 
quyết định của các cơ quan lãnh đạo, quản lý; 

- Sử dụng các kết quả nghiên cứu, nắm bắt dư luận xã hội để nâng cao hiệu 
quả của công tác thông tin tuyên truyền, định hướng dư luận xã hội; 

- Sử dụng các kết quả nghiên cứu, nắm bắt dư luận xã hội để giải quyết các 
mâu thuẫn, xung đột các điểm nóng xã hội; 

- Sử dụng các kết quả nghiên cứu, nắm bắt dư luận xã hội để nâng cao hiệu 

 

 

quả công tác phòng chống tham nhũng, và các tệ nạn xã hội; 
- Sử dụng các kết quả nghiên cứu, nắm bắt dư luận xã hội để nâng cao hiệu 

quả công tác giáo dục luân thường, đạo lý xã hội. 
 3. Định hướng dư luận xã hội 
3.1. Định hướng dư luận xã hội thông qua uy tín người lãnh đạo, thủ lĩnh nhóm 

xã hội 
Những người có uy tín rất quan trọng đối với hoạt động định hướng dư luận 

xã hội. Về mặt tâm lý, cùng một nội dung phát ngôn, chủ thể phát ngôn khác nhau 
có thể đem lại hiệu quả khác nhau. Nếu người phát ngôn là giáo sư, nhà khoa học 
hay một chính khách sẽ khiến người ta tin hơn là phát ngôn của một công nhân, sinh 
viên. Trong các tổ chức người lãnh đạo, quản lý, nhà hoạt động xã hội có tiếng nói 
quan trọng; trong các tôn giáo, các chức sắc tôn giáo là người có uy tín, cá tầm ảnh 
hưởng cao; trong các dân tộc thiểu số là già làng, trưởng bản; ở nông thôn là các 
trưởng họ, trưởng tộc, người cao tuổi... 

3.2. Định hướng dư luận xã hội thông qua sinh hoạt, hội họp của các tổ 
chức 

Các tổ chức có vai trò rất quan trọng trong định hướng dư luận xã hội. Các tổ 
chức bao gồm tổ chức chính trị, chính trị - xã hội, xã hội - nghề nghiệp, xã hội... 
Định hướng dư luận xã hội qua qua sinh hoạt, hội họp của các tổ chức có ưu thế nổi 
trội là có thể định hướng dư luận một cách nhanh chóng và trực tiếp đến từng nhóm 
đối tượng sinh hoạt trong cùng một tổ chức. 

Để định hướng dư luận xã thông qua sinh hoạt, hội họp của các tổ chức cần 
thực hiện quá trình sau: 

- Truyền đạt, cung cấp thông tin chính xác, kịp thời, những thông tin chính 
thức, chính thống, những thông tin đã được chọn lọc kỹ càng; 

- Đấu tranh khắc phục những quan điểm, tư tưởng, ý kiến lệch lạc, bác bỏ các 
tin đồn nhảm, các luận điểm phản tuyên truyền, sai trái, xuyên tạc,... 

3.3. Định hướng dư luận xã hội thông qua hoạt động của các phương tiện 
truyền thông đại chúng 

Các phương tiện truyền thông đại chúng có tác động rất lớn đối với định hướng 
dư luận xã hội. Thông qua các phương tiện truyền thông đại chúng, các giao tiếp của 
số đông, hướng đến số đông quần chúng dễ dàng được thực hiện. Ưu điểm của các 
phương tiện truyền thông đại chúng có khả năng phát tán thông tin nhanh, trên diện 
rộng, tức thời, đồng thời cùng lúc tới số đông công chúng. 

3.4. Định hướng dư luận xã hội bằng dư luận 
Định hướng dư luận xã hội bàng dư luận xã hội là hình thức sử dụng các nhóm 

nhỏ có vai trò tiến tiến, có uy tín cao và có ảnh hưởng nhất định đến nhóm lớn hơn. 
Để đạt được hiệu quả cao trong việc sử dụng dư luận để định hướng dư luận cần phải 
huy động các kênh, các phương tiện truyền thông tạo lập dư luận tích cực, sau đó 
phản ánh dư luận xã hội trên các kênh, các phương tiện truyền thông, đồng thời sử 
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dụng dư luận đó để định hướng dư luận của các nhóm xã hội khác. 
3.5. Định hướng dư luận xã hội bằng cách tác động vào các yếu tố có ảnh 

hưởng đến quá trình hình thành, thay đổi quan điểm, thái độ của con người  
Có thể thực hiện định hướng dư luận xã hội bằng các cách: 
- Tác động đến yếu tố nhận thức của chủ thể dư luận bằng cách cung cấp thông 

tin chính xác, đầy đù, kịp thời; 
- Đứng trên quan điểm lợi ích, giải thích làm rõ các mối quan hệ về lợi ích để 

định hướng dự luận xã hội. 
3.6. Tăng cường giáo dục tư tưởng cho công chúng  
Giáo dục tư tưởng có ý nghĩa tích cực là giúp công chúng hình thành thế giới 

quan duy vật biện chứng, phương pháp luận khoa học, nhân sinh quan cách mạng, 
có các chuẩn mực và định hướng giá trị đúng đắn để làm cơ sở, căn cứ cho việc đánh 
giá phán xét. Mặt khác, giáo dục tư tưởng cũng góp phần hình thành, nâng cao trình 
độ tư duy, trình độ nhận thức chính trị sắc bén, chính xác để công chúng vận dụng 
trong việc xem xét, đưa ra những nhận định, những ý kiến khách quan, khoa học về 
sự kiện, hiện tượng, vấn đề. Ngoài ra, giáo dục tư tưởng còn giúp hình thành cho 
công chúng niềm tin khoa học và bản lĩnh giúp họ kiên định lập trường, quan điểm, 
không hoang mang, giao động trước các tin đồn nhảm, kích động, các luận điệu 
xuyên tạc của các thế lực thù địch, biết đứng vững trên lập trường, quan điểm của 
Đảng và lợi ích của nhân dân, dân tộc, giai cấp để thể hiện ý kiến đối với sự kiện, 
hiện tượng. 
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dụng dư luận đó để định hướng dư luận của các nhóm xã hội khác. 
3.5. Định hướng dư luận xã hội bằng cách tác động vào các yếu tố có ảnh 

hưởng đến quá trình hình thành, thay đổi quan điểm, thái độ của con người  
Có thể thực hiện định hướng dư luận xã hội bằng các cách: 
- Tác động đến yếu tố nhận thức của chủ thể dư luận bằng cách cung cấp thông 

tin chính xác, đầy đù, kịp thời; 
- Đứng trên quan điểm lợi ích, giải thích làm rõ các mối quan hệ về lợi ích để 

định hướng dự luận xã hội. 
3.6. Tăng cường giáo dục tư tưởng cho công chúng  
Giáo dục tư tưởng có ý nghĩa tích cực là giúp công chúng hình thành thế giới 

quan duy vật biện chứng, phương pháp luận khoa học, nhân sinh quan cách mạng, 
có các chuẩn mực và định hướng giá trị đúng đắn để làm cơ sở, căn cứ cho việc đánh 
giá phán xét. Mặt khác, giáo dục tư tưởng cũng góp phần hình thành, nâng cao trình 
độ tư duy, trình độ nhận thức chính trị sắc bén, chính xác để công chúng vận dụng 
trong việc xem xét, đưa ra những nhận định, những ý kiến khách quan, khoa học về 
sự kiện, hiện tượng, vấn đề. Ngoài ra, giáo dục tư tưởng còn giúp hình thành cho 
công chúng niềm tin khoa học và bản lĩnh giúp họ kiên định lập trường, quan điểm, 
không hoang mang, giao động trước các tin đồn nhảm, kích động, các luận điệu 
xuyên tạc của các thế lực thù địch, biết đứng vững trên lập trường, quan điểm của 
Đảng và lợi ích của nhân dân, dân tộc, giai cấp để thể hiện ý kiến đối với sự kiện, 
hiện tượng. 

  

 

 

KKỸỸ  NNĂĂNNGG  TTHHUU  TTHHẬẬPP  VVÀÀ  XXỬỬ  LLÝÝ  TTHHÔÔNNGG  TTIINN  
 

I. MỤC ĐÍCH 
Nhằm giúp cán bộ phường, xã, thị trấn hiểu và trình bày được những kiến thức 

lý luận cơ bản về thu thập và xử lý thông tin; giúp cán bộ có thể đưa ra các quyết định 
dựa trên dữ liệu thay vì dựa vào cảm tính hoặc thông tin không đầy đủ, từ đó tăng tính 
chính xác và tính minh bạch của quyết định. 

II. YÊU CẦU 
Về kiến thức: học viên trình bày được một cách hệ thống những kiến thức cơ bản 

về thu thập và xử lý thông tin. 
Về kỹ năng: thông qua thực hành, trau dồi và biết cách vận dụng kỹ năng thu 

thập và xử lý thông tin vào công tác thực tế tại địa phương, cơ quan, đơn vị; 
Về thái độ, tư tưởng: học viên nhận thức sâu sắc hơn vai trò của cán bộ, công 

chức, viên chức trong thu thập và xử lý thông tin; hình thành tác phong chuyên nghiệp, 
nâng cao năng lực thu thập và xử lý thông tin trong hoạt động thực tiễn tại đơn vị cơ 
sở hiện nay. 

III. NỘI DUNG 
1. KỸ NĂNG THU THẬP THÔNG TIN 
1.1. Khái niệm 
Thu thập nguyên nghĩa là tìm kiếm, góp nhặt và tập hợp lại. Thu thập thông tin 

là quá trình tập hợp thông tin theo những tiêu chí cụ thể nhằm làm rõ những vấn đề, 
nội dung liên quan đến lĩnh vực nhất định. 

Thu thập thông tin là quá trình xác định nhu cầu thông tin, tìm nguồn thông tin, thực 
hiện tập hợp thông tin theo yêu cầu nhằm đáp ứng mục tiêu đã được định trước. 

1.2. Các kỹ năng thu thập thông tin 
1.2.1. Kỹ năng thu thập thông tin qua nguồn thứ cấp 
-  Thông tin các hồ sơ tài liệu, văn bản: Hồ sơ, văn bản tài liệu là một nguồn 

thông tin quan trọng trong hoạt động của cơ quan hành chính nhà nước. Thông tin từ 
từ hồ sơ, tài liệu, văn bản rất đa dạng, gắn với hoạt động của cơ quan. Nguồn thông 
tin này có tính khả dụng cao. Trước mỗi vấn đề cần giải quyết, thông tin từ hồ sơ, tài 
liệu văn bản là một nguồn thông tin có giá trị, phục vụ trực tiếp cho quá trình ra quyết 
định.  

- Thông tin từ sách báo, tạp chí, đài phát thanh, truyền hình, internet và các 
phương tiện thông tin đại chúng: Sách báo, tạp chí, các phương tiện thông tin đại 
chúng là một nguồn thông tin quan trọng. Thông tin từ sách, tạp chí có tính chuyên 
sâu nhưng có thể có hạn chế về tính cập nhật. Thông tin từ các phương tiện thông tin 
đại chúng có tính cập nhật, đa dạng nhưng có thể có những yếu tố chưa được kiểm 
chứng đầy đủ đặc biệt là thông tin từ internet. Bên cạnh đó, các thông tin từ internet 
có thể có yếu tố bình luận, đánh giá, cảm nhận từ người đưa tin. Vì vậy, việc thu thập 
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thông tin cần chú ý đến những đặc điểm này để loại bỏ những yếu tố cảm tính, tìm ra 
những yếu tố có ý nghĩa thông tin khách quan. 

 - Kỹ thuật thu thập thông tin thứ cấp: 
Thu thập thông tin thứ cấp là quá trình thu thập dữ liệu từ các nguồn sẵn có, thay vì 

thu thập trực tiếp từ nguồn gốc. Điều này thường bao gồm việc sử dụng thông tin đã 
được công bố hoặc thu thập trước đó bởi các tổ chức khác. Dưới đây là một số kỹ thuật 
thu thập thông tin thứ cấp phổ biến cho cán bộ xã, phường, thị trấn: 

Nghiên cứu tài liệu: Điều này bao gồm việc nghiên cứu và phân tích các tài liệu 
có sẵn như báo cáo, sách, văn bản pháp lý, và các tài liệu công khai khác. Các nguồn 
thông tin này có thể cung cấp thông tin về chính sách, quy định, và hoạt động địa 
phương. 

Sử dụng dữ liệu thống kê: Dữ liệu thống kê từ các tổ chức chính phủ, cơ quan nghiên 
cứu, hoặc các cơ quan khác cung cấp thông tin về dân số, kinh tế, xã hội, và môi trường. 
Các cán bộ địa phương có thể sử dụng dữ liệu này để hiểu rõ hơn về đặc điểm và xu hướng 
của cộng đồng địa phương. 

Phân tích dữ liệu từ các hệ thống thông tin có sẵn: Các cơ quan chính phủ thường 
sở hữu các hệ thống thông tin như hệ thống quản lý dân cư, hệ thống quản lý thuế, hoặc 
hệ thống quản lý đất đai. Phân tích dữ liệu từ các hệ thống này có thể cung cấp thông tin 
chi tiết về dân số, thuế, và sở hữu đất đai trong khu vực địa phương. 

Thăm dò ý kiến và khảo sát: Các cán bộ địa phương có thể tổ chức các cuộc thăm 
dò ý kiến hoặc khảo sát để thu thập thông tin từ cộng đồng địa phương về các vấn đề 
cụ thể như nhu cầu dịch vụ, ý kiến về chính sách, và các vấn đề ưu tiên. 

Tìm kiếm trực tuyến và sử dụng dữ liệu mạng: Internet là một nguồn thông tin 
phong phú. Cán bộ địa phương có thể sử dụng công cụ tìm kiếm và trang web chính 
phủ để tìm kiếm thông tin về chính sách, quy định, và các dự án địa phương. 

Tương tác với cộng đồng và các tổ chức địa phương: Thông qua cuộc họp, buổi 
hội thảo, hoặc các sự kiện cộng đồng khác, cán bộ địa phương có thể thu thập thông tin 
từ cộng đồng và các tổ chức địa phương về các vấn đề và nhu cầu của họ. 

Kết hợp các kỹ thuật này có thể giúp cán bộ xã, phường, thị trấn thu thập thông tin 
thứ cấp một cách hiệu quả để hỗ trợ quyết định và hoạt động quản lý địa phương.  

1.2.2. Thu thập qua nguồn sơ cấp  
- Kỹ năng thu thập thông tin qua quan sát tại chỗ: Quan sát là một trong những 

phương pháp cụ thể cho việc thu thập thông tin cá biệt về một đối tượng nhất định. 
Quan sát để thu thập thông tin khác với quan sát thông thường ở chỗ hoạt động quan 
sát này có tính mục đích, được ghi lại, có kiểm tra tính ổn định và tính hiệu lực của 
kết quả thu nhận được.  

Quan sát để thu thập thông tin bao gồm các hình thức quan sát khác nhau:  
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Theo vị trí của người quan sát Theo cách thức quan sát 

- Quan sát tham dự: Người quan 
sát trực tiếp tham dự vào các hoạt động 
cùng với những đối tượng được quan 
sát. Hoạt động tham dự để quan sát có 
nhiều mức độ khác nhau: Tham dự một 
phần hoặc nhập cuộc hoàn toàn.  

- Quan sát không tham dự: Người 
quan sát không tham dự vào các hoạt 
động cùng với những đối tượng được 
quan sát. Họ đứng ngoài cuộc và đơn 
thuần ghi lại những gì đang diễn ra. Do 
nhìn từ bên ngoài nên người quan sát 
khó khăn hơn trong việc muốn tìm hiểu 
những gì xảy ra đằng sau mỗi hành 
động của đối tượng được quan sát như: 
nguyên nhân, động cơ…  

- Quan sát công khai: Đối tượng 
được quan sát biết rõ mình đang bị 
quan sát. Sự có mặt của người quan sát 
dù sao vẫn có ảnh hưởng (ít hay nhiều) 
đến đối tượng được quan sát. Do vậy, 
quan sát công khai có thể sẽ gây ra sự 
căng thẳng, mất tự nhiên cho đối tượng 
được quan sát. Có trường hợp quan sát 
công khai không đưa đến kết quả đúng 
như nó vốn có.  

- Quan sát bí mật: Đối tượng được 
quan sát không biết mình đang bị quan 
sát. Vì vậy quan sát bí mật có thể nó 
tạo ra khả năng nhận thức tốt hơn vì lúc 
đó các hành động, tình huống xảy ra tự 
nhiên, ít sai lệch hơn.  

-  Kỹ năng thu thập thông tin qua phỏng vấn sâu: Nhìn dưới góc độ phương 
pháp, phỏng vấn là cuộc gặp gỡ, trao đổi, hỏi chuyện giữa nhà báo với một hoặc một 
nhóm đối tượng nhằm thu thập, khai thác thông tin phục vụ hoạt động sáng tạo tác 
phẩm báo chí nói chung.  Thông tin từ cuộc phỏng vấn có thể được sử dụng trong các 
thể loại: tin, phóng sự, điều tra, phỏng vấn… tuỳ theo mục đích của nhà báo 

- Quy trình, phương pháp thực hiện một cuộc phỏng vấn  
1) Giai đoạn chuẩn bị  
Tìm hiểu trước nội dung đặt ra trong cuộc phỏng vấn và tìm hiểu người trả lời. 

Hoạt động này giúp cho chủ thể thu thập thông tin: Nhanh chóng nhập cuộc, chủ động, 
tự tin khi phỏng vấn; tạo sự tin cậy với người đối thoại; hỏi được những câu hỏi tốt; 
xử lý linh hoạt những tình huống bất ngờ có thể xảy ra trong quá trình phỏng vấn  

Việc tìm hiểu về đối tượng phỏng vấn được thực hiện thông qua:  
+ Nghiên cứu tư liệu trên sách báo, internet (các văn bản tài liệu liên quan, các 

tin bài đã viết về sự kiện, vấn đề hay nhân vật dự định sẽ phỏng vấn…)  
+ Hỏi những người am hiểu hoặc người quan tâm đến nội dung sẽ đề cập trong cuộc 

phỏng vấn.  
+ Tìm hiểu đối tượng sẽ phỏng vấn qua đồng nghiệp, bạn bè, hàng xóm hoặc 

những người thân khác của họ.  
2) Lựa chọn người trả lời  
+ Tuỳ thuộc vào nội dung và mục đích phỏng vấn để tìm người trả lời cho phù 

hợp. Phóng viên phải trả lời được hai câu hỏi quan trọng: Hỏi ai? Hỏi cái gì?  
+ Chọn người tiêu biểu (khách quan, công minh…)  
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3) Sắp đặt cuộc phỏng vấn  
+ Báo trước (gọi điện, viết thư…) cho nguồn tin mong muốn (đề nghị) được 

phỏng vấn (trò chuyện, trao đổi...)  
+ Giới thiệu tư cách của người phỏng vấn  
+ Cho nguồn tin biết mục đích và nội dung cuộc phỏng vấn  
+ Thoả thuận địa điểm, thời gian phỏng vấn  
4) Chuẩn bị đề cương câu hỏi  
+ Căn cứ vào những thông tin đã tìm hiểu được, phóng viên cần dự kiến một số câu 

hỏi chính phù hợp với mục đích, nội dung sẽ đặt ra trong cuộc phỏng vấn. 
+ Tuy nhiên, trong quá trình phỏng vấn phóng viên có thể linh hoạt thay đổi…  
5) Một số công việc chuẩn bị khác  
+ Chuẩn bị phương tiện phỏng vấn  
+ Chuẩn bị tâm lý, tâm thế khi tiến hành phỏng vấn  
+ Ăn mặc phù hợp  
+ Đúng hẹn  
6) Giai đoạn tiến hành cuộc phỏng vấn  
- Giai đoạn nhập cuộc  
+ Giới thiệu bản thân  
+ Nhắc lại mục đích của cuộc phỏng vấn  
+ Tạo lập cách hiểu đúng về tầm quan trọng và ý nghĩa của cuộc phỏng vấn. 

Gieo nhu cầu cho đối tượng (họ được lợi gì khi tham gia phỏng vấn?).  
+ Tạo sự tin tưởng, cởi mở (đó là chìa khoá mở cánh cửa thông tin).  Có thể 

bắt đầu bằng một câu chuyện nhẹ nhàng (nhưng ngắn gọn) + Không nên đưa những 
câu hỏi khó ngay từ đầu  

+ Chú ý lắng nghe, phát hiện và khai thác những điểm quan trọng, nổi bật từ câu 
trả lời (vấn đề mâu thuẫn, vấn đề mới nảy sinh, chi tiết độc đáo…) để đặt câu hỏi tiếp 
theo.  

+ Giữ thế chủ động trong cuộc phỏng vấn  
+ Luôn đặt trong đầu câu hỏi: Cần biết cái gì?  
+ Quan sát những biểu hiện tâm lý của người trả lời để đánh giá mức độ tin cậy 

của thông tin và điều chỉnh nhịp độ của cuộc phỏng vấn  
7) Giai đoạn kết thúc cuộc phỏng vấn  
+ Kiểm tra xem còn bỏ sót thông tin, chi tiết nào muốn biết  
+ Kiểm tra xem những điểm đánh dấu trong sổ ghi chép đã được làm sáng tỏ 

chưa 
+ Hỏi người trả lời xem họ muốn nói thêm điều gì nữa không  
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theo.  

+ Giữ thế chủ động trong cuộc phỏng vấn  
+ Luôn đặt trong đầu câu hỏi: Cần biết cái gì?  
+ Quan sát những biểu hiện tâm lý của người trả lời để đánh giá mức độ tin cậy 

của thông tin và điều chỉnh nhịp độ của cuộc phỏng vấn  
7) Giai đoạn kết thúc cuộc phỏng vấn  
+ Kiểm tra xem còn bỏ sót thông tin, chi tiết nào muốn biết  
+ Kiểm tra xem những điểm đánh dấu trong sổ ghi chép đã được làm sáng tỏ 

chưa 
+ Hỏi người trả lời xem họ muốn nói thêm điều gì nữa không  

 

 

+ Nên kết thúc cuộc phỏng vấn đúng thời gian đã giao hẹn. Nếu cuộc phỏng vấn 
kéo dài quá mức sẽ tạo cảm giác mệt mỏi, lơ đễnh từ phía người trả lời.  

+ Cảm ơn và bày tỏ mong muốn được gặp lại người trả lời.  
- Thảo luận nhóm  
Thảo luận nhóm tập trung gồm từ 6-12 người tập hợp lại với nhau để trình bày 

những quan điểm của họ về một bộ câu hỏi đặc biệt trong môi trường nhóm. Chiến 
lược nghiên cứu này thường được sử dụng như là một điểm khởi đầu cho việc triển 
khai cuộc điều tra.  

Những thuận lợi trong việc sử dụng thảo luận nhóm tập trung: + Cung cấp các 
nguồn thông tin nhanh, tiết kiệm chi phí  

+ Người nghiên cứu có cơ hội nói trực tiếp với người trả lời nhằm làm rõ, thảo 
luận chi tiết và hiểu rõ hơn.  

+ Người trả lời có cơ hội để phát triển, hoàn thiện những câu trả lời của họ và 
những thành viên khác trong nhóm và điều này có thể tạo nên một động lực, hiệu quả 
“điều phối”.  

-  Kỹ năng thu thông tin bằng bảng hỏi định lượng  
- Là phương pháp thông tin dùng một hệ thống câu hỏi được chuẩn bị sẵn trên giấy 

theo những nội dung xác định. Người được hỏi có thể trả lời câu hỏi theo hình thức trực 
tiếp viết câu trả lời vào phiếu thu thập thông tin hoặc câu trả lời được người hỏi ghi lại 
trên phiếu thu thập thông tin.  

- Hiệu quả của phương pháp thu thập thông tin này phụ thuộc rất lớn vào việc 
thiết kế một bảng hỏi chuẩn có khả năng đem lại cho người thu thập những thông tin 
đầy đủ, chính xác về đối tượng. Mặt khác, một bảng hỏi được thiết kế chuẩn sẽ giúp 
cho việc tổng hợp, thống kê, xử lý các thông tin thu thập được dễ dàng, thuận lợi.  

- Có 3 loại bảng hỏi: bảng hỏi đóng, bảng hỏi mở và bảng hỏi kết hợp 2 hình 
thức đóng và mở. Bảng hỏi đóng cố định các phương án trả lời, bảng hỏi mở chỉ nêu 
câu hỏi mà không nêu phương án trả lời. Bảng hỏi kết hợp sẽ có một số câu hỏi có 
phương án trả lời cố định và một số câu chỉ nêu câu hỏi mà không có phương án trả 
lời.  

- Kỹ thuật điều tra bằng bảng hỏi định lượng  
+ Bảng hỏi chưa chuẩn hóa: Là bảng hỏi dùng nhiều câu hỏi tự do, không chặt 

chẽ về mặt thời gian, về nội dung trả lời, về trình tự câu hỏi, trình tự các ý trả lời trong 
từng câu hỏi. Loại này được dùng thí điểm trong giai đoạn đầu với số lượng đối tượng 
điều tra hạn chế nhằm mục đích thăm dò, chuẩn bị cho việc thiết kế an-két chuẩn hóa  

+ Bảng hỏi chuẩn hóa: Được sử dụng trong khi tiến hành điều tra chính thức, 
trong đó phải hình thành một hệ thống câu hỏi đầy đủ và chính xác về nội dung cần 
điều tra với trình tự chặt chẽ, logic; thời gian tiến hành được quy định rõ ràng, hợp lý 
đảm bảo những quy tắc cơ bản của một bảng hỏi.  

- Kỹ năng thu thập thông tin truyền miệng  
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Thông tin từ các ý kiến đóng góp, từ các cuộc họp, qua điện thoại và trao đổi 
trực tiếp là một nguồn thông tin quan trọng trong hoạt động của cơ quan hành chính 
nhà nước. Đối với các thông tin này, cần chú ý ghi chép lại, khai thác qua các kết luận 
các cuộc họp.  

Đối với các loại thông tin này cần chú ý, thông tin đóng góp có thể chỉ là thông 
tin một chiều, mang tính chủ quan nên cần tập hợp và đối chiếu thông tin với các 
nguồn thông tin khác.  

Thông tin từ các cuộc họp cần thu thập thông tin đã được chính thức hoá trong 
văn bản làm cơ sở cho việc khai thác và sử dụng.  

1.2.3. Thiết lập hình thức và chế độ thu thập thông tin  
- Đọc và ghi chép:  
Việc thu thập thông tin thứ cấp gắn liền với việc đọc và ghi chép tài liệu. Khi 

thu thập thông tin qua nguồn thứ cấp cần chú ý kỹ thuật đọc và ghi chép. Việc đọc 
thông tin thứ cấp cần tiến hành theo các bước: 1) Tìm hiểu nhanh cấu trúc và nội dung 
căn bản của tài liệu thông qua đọc phần mở đầu, xem cấu trúc nội dung, tiêu đề, ngày, 
tháng năm xuất bản, ban hành để đánh giá mức độ cập nhật của tài liệu. Nếu thấy 
thông tin trong tài liệu phù hợp với mục tiêu thu thập thông tin thì chuyển sang bước 
tiếp theo; 2) Tìm đọc vấn đề và giải pháp: Tìm đọc các nội dung liên quan trực tiếp 
đến thông tin cần thu thập; 3) Tìm hiểu cách giải quyết vấn đề, thu thập và xử lý dữ 
liệu để xem xét tính tin cậy của thông tin. Trong quá trình đọc có thể ghi chép lại các 
thông tin hữu ích, ghi lại số trang có thông tin để khi cần có thể tra cứu lại.  

-  Sao chụp một phần hoặc toàn bộ văn bản, tài liệu: Việc sao chụp văn bản, tài 
liệu cần được lựa chọn khoa học, xác định đúng nội dung cần sao chụp để thuận lợi 
trong quá trình xử lý, tránh sự quá tải về khối lượng tài liệu sao chụp.  

- Xây dựng bảng hỏi, câu hỏi phỏng vấn, thảo luận nhóm để thu thập thông tin:  
Xây dựng bảng hỏi, câu hỏi phỏng vấn, thảo luận nhóm phù hợp là cơ sở bảo 

đảm sự thành công của quá trình thu thập thông tin. Việc lựa chọn hình thức bảng hỏi 
định lượng, phỏng vấn hay thảo luận nhóm xuất phát từ mục tiêu thu thập thông tin. 
Thông thường đối với những vấn đề mới, những vấn đề cần tìm hiểu thông tin cụ thể 
thì sử dụng phương pháp phỏng vấn và thảo luận nhóm. Đối với các vấn đề cần thu 
thập về thông tin diện rộng, thông tin về quan điểm, thông tin thống kê thì áp dụng 
phương pháp thu thập thông tin bằng bảng hỏi định lượng.  

- Thống kê số liệu, tính tỷ lệ, tính xác suất: 
Thống kê là một trong những công cụ quản lý vĩ mô quan trọng, cung cấp các 

thông tin thống kê trung thực, khách quan, chính xác, đầy đủ, kịp thời trong việc đánh 
giá, dự báo tình hình, hoạch định chiến lược, chính sách, xây dựng kế hoạch phát triển 
kinh tế - xã hội và đáp ứng nhu cầu thông tin thống kê của các tổ chức, cá nhân. Số 
liệu thu thập được sẽ không có ý nghĩa nếu không được xử lý. Số liệu trong nhiều 
trường hợp chỉ là sự mô tả giản đơn, tập hợp lại, chưa phản ánh được xu hướng, bản 
chất của vấn đề. Số liệu thu thập được có thể xử lý ở mức độ, cấp độ khác nhau. Thống 
kê, tính tỷ lệ, tính xác suất là các công cụ cơ bản để tìm hiểu ý nghĩa của các số liệu. 
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Thông tin từ các ý kiến đóng góp, từ các cuộc họp, qua điện thoại và trao đổi 
trực tiếp là một nguồn thông tin quan trọng trong hoạt động của cơ quan hành chính 
nhà nước. Đối với các thông tin này, cần chú ý ghi chép lại, khai thác qua các kết luận 
các cuộc họp.  

Đối với các loại thông tin này cần chú ý, thông tin đóng góp có thể chỉ là thông 
tin một chiều, mang tính chủ quan nên cần tập hợp và đối chiếu thông tin với các 
nguồn thông tin khác.  

Thông tin từ các cuộc họp cần thu thập thông tin đã được chính thức hoá trong 
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1.2.3. Thiết lập hình thức và chế độ thu thập thông tin  
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căn bản của tài liệu thông qua đọc phần mở đầu, xem cấu trúc nội dung, tiêu đề, ngày, 
tháng năm xuất bản, ban hành để đánh giá mức độ cập nhật của tài liệu. Nếu thấy 
thông tin trong tài liệu phù hợp với mục tiêu thu thập thông tin thì chuyển sang bước 
tiếp theo; 2) Tìm đọc vấn đề và giải pháp: Tìm đọc các nội dung liên quan trực tiếp 
đến thông tin cần thu thập; 3) Tìm hiểu cách giải quyết vấn đề, thu thập và xử lý dữ 
liệu để xem xét tính tin cậy của thông tin. Trong quá trình đọc có thể ghi chép lại các 
thông tin hữu ích, ghi lại số trang có thông tin để khi cần có thể tra cứu lại.  

-  Sao chụp một phần hoặc toàn bộ văn bản, tài liệu: Việc sao chụp văn bản, tài 
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- Xây dựng bảng hỏi, câu hỏi phỏng vấn, thảo luận nhóm để thu thập thông tin:  
Xây dựng bảng hỏi, câu hỏi phỏng vấn, thảo luận nhóm phù hợp là cơ sở bảo 

đảm sự thành công của quá trình thu thập thông tin. Việc lựa chọn hình thức bảng hỏi 
định lượng, phỏng vấn hay thảo luận nhóm xuất phát từ mục tiêu thu thập thông tin. 
Thông thường đối với những vấn đề mới, những vấn đề cần tìm hiểu thông tin cụ thể 
thì sử dụng phương pháp phỏng vấn và thảo luận nhóm. Đối với các vấn đề cần thu 
thập về thông tin diện rộng, thông tin về quan điểm, thông tin thống kê thì áp dụng 
phương pháp thu thập thông tin bằng bảng hỏi định lượng.  

- Thống kê số liệu, tính tỷ lệ, tính xác suất: 
Thống kê là một trong những công cụ quản lý vĩ mô quan trọng, cung cấp các 

thông tin thống kê trung thực, khách quan, chính xác, đầy đủ, kịp thời trong việc đánh 
giá, dự báo tình hình, hoạch định chiến lược, chính sách, xây dựng kế hoạch phát triển 
kinh tế - xã hội và đáp ứng nhu cầu thông tin thống kê của các tổ chức, cá nhân. Số 
liệu thu thập được sẽ không có ý nghĩa nếu không được xử lý. Số liệu trong nhiều 
trường hợp chỉ là sự mô tả giản đơn, tập hợp lại, chưa phản ánh được xu hướng, bản 
chất của vấn đề. Số liệu thu thập được có thể xử lý ở mức độ, cấp độ khác nhau. Thống 
kê, tính tỷ lệ, tính xác suất là các công cụ cơ bản để tìm hiểu ý nghĩa của các số liệu. 

 

 

Thống kê số liệu có thể thực hiện bằng việc xác định tần suất, tỷ lệ, tìm ra mối tương 
quan giữa các số liệu, ý nghĩa của các số liệu. Khi thống kê số liệu, cần phải xác định 
rõ câu trả lời cho câu hỏi chúng ta cần thông tin gì từ số liệu thu thập được.  

- Quan sát, so sánh và đối chiếu thông tin  
Thông tin thu thập được có từ nhiều nguồn khác nhau, với mức độ tin cậy khác 

nhau. Việc quan sát, so sánh và đối chiếu thông tin có nhiều ý nghĩa. Một mặt, hoạt 
động này cho phép xác định mức độ tin cậy của thông tin. Mặt khác, quan sát, so sánh 
và đối chiếu thông tin giúp kết hợp thông tin, bổ sung thông tin để nhận diện đầy đủ 
hơn về một vấn đề. Cần lưu ý, các nguồn thông tin chính thống, từ các cơ quan nhà 
nước có thẩm quyền sẽ có mức độ tin cậy cao hơn thông tin từ các nguồn khác. Nguồn 
thông tin cập nhật sẽ có ý nghĩa nhiều hơn thông tin đã cũ. Nguồn thông tin có quy 
mô mẫu lớn sẽ đáng tin cậy hơn nguồn thông tin thu thập ở quy mô mẫu nhỏ hơn.  

2. KỸ NĂNG XỬ LÝ THÔNG TIN 
2.1. Khái niệm 
Xử lý thông tin là hoạt động phân tích, phân loại thông tin theo các nguyên tắc và 

phương pháp nhất định, trên cơ sở đó đưa ra các biện pháp giải quyết công việc. 
Xử lý thông tin là quá trình đối chiếu, chọn lọc, chỉnh lý, biên tập thông tin theo 

mục đích, yêu cầu xác định. Đây là công việc bắt buộc nhằm nâng cao chất lượng và 
hiệu quả sử dụng thông tin, tránh sự quá tải, nhiễu thông tin. 

Xử lý thông tin là việc sắp xếp, phân tích các dữ liệu có được theo yêu cầu, tiêu chí 
cụ thể một cách khoa học, chính xác, khách quan nhằm cung cấp những cơ sở để xem xét, 
giải quyết một vấn đề. 

Thông qua việc kiểm tra tính chính xác, tính hợp lý của các tài liệu, số liệu; hệ 
thống hóa, phân tích tổng hợp số liệu, tài liệu; chỉnh lý chính xác số liệu, tài liệu để 
chúng phản ánh được tình hình, xác định đúng bản chất của các sự việc, các hoạt 
động, từ đó đưa ra các giải pháp, phương án cho các quyết định quản lý dưới các hình 
thức kiến nghị, đề xuất sáng kiến giải quyết, ban hành các văn bản thích hợp. Đây là 
khâu then chốt, phản ánh nội dung trọng tâm hoặc kết quả cần đạt tới của quy trình 
thông tin, bởi lẽ kết quả của nó là tạo lập những thông tin mới phục vụ trực tiếp cho 
hoạt động của cơ quan, tổ chức. Chính điều đó làm cho hoạt động xử lý thông tin khác 
biệt với hoạt động lưu trữ, thư viện, bảo tàng, mặc dù trong mọi hoạt động này đều 
tiến hành công tác thu thập, xử lý, bảo quản và tổ chức sử dụng thông tin. 

2.2. Các kỹ năng xử lý thông tin 
2.1.1. Kỹ năng xử lý thông tin tức thời  
Trong giao tiếp với cấp trên, các cơ quan chức năng hoặc với dân cư, cán bộ, 

công chức phải xử lý nhiều thông tin thu nhận được. Trong một số trường hợp, trước 
những thông tin vừa thu nhập được, cán bộ, công chức phải đưa ra những câu trả lời, 
những quyết định và biện pháp giải quyết cụ thể, ngay tại thời điểm tiếp nhận thông 
tin mà không có thời gian để nghiên cứu, xử lý. Đối với trường hợp này, việc xử lý 
thông tin cần phải được thực hiện chủ động, tích cực để có thể đưa ra quyết định đúng 
đắn.  
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Thứ nhất, nhanh chóng xác định thông tin đã thu nhận được để phân loại, sắp 
xếp thông tin. Thông tin này có thể từ đối tượng liên quan cung cấp thông qua phát 
biểu, trao đổi trực tiếp, thông qua thái độ của người trong cuộc… Từ đó, xác định 
những thông tin có ý nghĩa mấu chốt đối với sự việc.  

Thứ hai, kết hợp những thông tin vừa thu nhận được với những thông tin đã có 
đó từ các nguồn khác nhau để có cơ sở giải quyết vấn đề. So sánh, đối chiếu với thông 
tin đã có xem tính phù hợp, mâu thuẫn tìm ra cơ sở để giải quyết công việc.  

Thứ ba, xác định đối tượng tiếp nhận câu trả lời, quyết định, biện pháp giải quyết 
là cấp trên, cấp dưới, đồng nghiệp, dân cư… để đưa ra các phương án giải quyết phù 
hợp, hiệu quả.  

Thứ tư, bổ sung những thông tin cần thiết thông qua việc tiếp tục đối thoại, trao 
đổi nếu thông tin thu nhận và thông tin đã biết chưa đủ cơ sở để giải quyết.  

Thứ năm, đưa ra cách giải quyết, câu trả lời, quyết định cho trường hợp, tình 
huống cần giải quyết.  

2.2.2. Kỹ năng xử lý thông tin theo quy trình  
Tập hợp và hệ thống hoá thông tin theo từng vấn đề, lĩnh vực  
- Tóm tắt thông tin và phân loại thông tin theo các nhóm như thông tin kinh tế, 

thông tin chính trị- xã hội, thông tin quá khứ, hiện tại, thông tin dự báo….  
- Tóm tắt những thông tin cơ bản, những thông tin mới, thông tin có điểm khác 

biệt với những thông tin trước.  
Phân tích và kiểm tra độ chính xác của các thông tin, tính hợp lý của các tài liệu, 

số liệu  
- Xác định độ tin cậy của các nguồn tin;  
- Lý giải được sự mâu thuẫn giữa các thông tin (nếu có)  
- Chọn ra những thông tin đầy đủ hơn, có độ tin cậy cao hơn, chỉnh lý chính xác 

tài liệu, số liệu.  
Thông tin trong quá trình quản lý phải bảo đảm các yêu cầu:  
+ Thông tin phải đúng. Nghĩa là thông tin phải trung thực, chính xác và khách 

quan. Để đạt tiêu chuẩn này cần có yếu tố con người, yếu tố vật chất, yếu tố phương 
pháp thu thập và xử lý thông tin;  

+ Thông tin phải đủ. Tiêu chuẩn này thể hiện thông tin phải phản ánh các khía 
cạnh cần thiết để có thể tái tạo được hình ảnh tương đối trung thực về đối tượng đang 
được xem xét. Thông tin đủ cũng đồng thời với nghĩa không dư thừa, không lãng phí. 
Để có được tiêu chuẩn này đòi hỏi các nhà lãnh đạo, quản lý phải có tầm nhìn chiến 
lược;  

+ Thông tin phải kịp thời. Nghĩa là thông tin phải được thu thập, phản ánh đúng 
lúc để kịp phân tích, phán đoán, xử lý. Tuy nhiên tiêu chuẩn này phụ thuộc vào khả 
năng con người, trang thiết bị, phương pháp áp dụng.  
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- Tóm tắt thông tin và phân loại thông tin theo các nhóm như thông tin kinh tế, 

thông tin chính trị- xã hội, thông tin quá khứ, hiện tại, thông tin dự báo….  
- Tóm tắt những thông tin cơ bản, những thông tin mới, thông tin có điểm khác 

biệt với những thông tin trước.  
Phân tích và kiểm tra độ chính xác của các thông tin, tính hợp lý của các tài liệu, 

số liệu  
- Xác định độ tin cậy của các nguồn tin;  
- Lý giải được sự mâu thuẫn giữa các thông tin (nếu có)  
- Chọn ra những thông tin đầy đủ hơn, có độ tin cậy cao hơn, chỉnh lý chính xác 

tài liệu, số liệu.  
Thông tin trong quá trình quản lý phải bảo đảm các yêu cầu:  
+ Thông tin phải đúng. Nghĩa là thông tin phải trung thực, chính xác và khách 

quan. Để đạt tiêu chuẩn này cần có yếu tố con người, yếu tố vật chất, yếu tố phương 
pháp thu thập và xử lý thông tin;  

+ Thông tin phải đủ. Tiêu chuẩn này thể hiện thông tin phải phản ánh các khía 
cạnh cần thiết để có thể tái tạo được hình ảnh tương đối trung thực về đối tượng đang 
được xem xét. Thông tin đủ cũng đồng thời với nghĩa không dư thừa, không lãng phí. 
Để có được tiêu chuẩn này đòi hỏi các nhà lãnh đạo, quản lý phải có tầm nhìn chiến 
lược;  

+ Thông tin phải kịp thời. Nghĩa là thông tin phải được thu thập, phản ánh đúng 
lúc để kịp phân tích, phán đoán, xử lý. Tuy nhiên tiêu chuẩn này phụ thuộc vào khả 
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+ Thông tin phải gắn với quá trình, diễn biến của sự việc. Nghĩa là thông tin đó 
thuộc giai đoạn nào thuộc quá trình quản lý, thuộc cấp quản lý nào? Đây là tiêu chuẩn 
rất quan trọng đánh giá chất lượng thông tin thời kỳ hiện đại;  

+ Thông tin phải dùng được. Nghĩa là thông tin phải có giá trị thực sự, thông tin 
có thể đóng góp vào một trong các công việc như: thống kê, ra quyết định quản lý, 
đánh giá hoạt động của cơ quan, tổ chức, cá nhân... Đồng thời thông tin phải được xử 
lý để dễ đọc, dễ tiếp thu, dễ hiểu, dễ nhớ.  

2.2.3 Ứng dụng công nghệ thông tin trong xử lý thông tin  
Kết quả thu thập thông tin từ nghiên cứu tài liệu, số liệu thống kế, phỏng vấn, 

khảo sát tồn tại dưới hai dạng: Thông tin định tính và thông tin định lượng. Để nâng 
cao hiệu quả xử lý thông tin, việc ứng dụng công nghệ thông tin vào quá trình này 
ngày càng phổ biến. Quá trình áp dụng công nghệ thông tin trong xử lý thông tin cần 
lưu ý: Xử lý logic đối với thông tin định tính. Đây là việc đưa ra những phán đoán về 
bản chất của sự kiện, xử lý toán học đối với các thông tin định lượng. Đây là việc sử 
dụng phương pháp thống kê toán để xác định xu hướng, diễn biến của tập hợp dữ liệu 
thu thập được.  

2.2.3.1. Xử lý thông tin định tính  
- Đọc tư liệu thu thập  
Để phân tích thông tin định tính có hiệu quả phải hoà nhập vào dữ kiện đã thu 

thập bằng cách đọc đi đọc lại. Trước hết phải đọc để xem nội dung có phù hợp với ý 
định đã đưa ra, thông tin có đầy đủ, chi tiết hay chỉ ở bề mặt, các người phỏng vấn có 
sử dụng các kỹ thuật định tính một cách thích hợp?  Đọc kỹ tư liệu thu thập để xác 
định được những chủ đề nổi bật và phát triển những giải thích tạm thời. Phải xem 
những chủ đề nào bị bỏ sót và những chủ đề nào mới xuất hiện. Ghi những nhận định, 
những “ghi nhớ” (memo) ngay vào tư liệu đang đọc (với những quy ước đặc biệt). 
Phải chú ý chất lượng của thông tin thu thập bằng cách xem lại các phương pháp, kỹ 
thuật thu thập thông tin của những người cộng tác có phù hợp không.  

-  Mã hoá dữ kiện, lập bản chỉ dẫn các dữ kiện (indexing)  
Khi xử lý thông tin cần sắp xếp các dữ kiện, đọc các dữ kiện, bước tiếp theo là mã 

hoá, làm bản chỉ dẫn về các dữ kiện theo những đề mục, phạm trù nhất định. Đây là cách 
tổ chức và phân loại các dữ kiện để sau này có thể so sánh các trường hợp, tìm ra các 
khuôn mẫu chung lý giải các vấn đề.  

Mã hoá thông tin định tính là một quá trình gán tên cho một một đoạn văn bản 
có những thông tin giống nhau hay có tương quan với nhau, để có thể tập hợp lại hay 
so sánh với nhau. Chúng ta có thể mã hoá các chủ đề (là những loại ý tưởng chính 
xuất hiện từ việc tập hợp các dữ kiện cơ sở). Việc mã hoá tương tự việc cắm những 
ký hiệu giao thông, giúp cho biết được ta đang ở đâu, thấy gì, và cho phép phân tích 
một lượng thông tin lớn dễ dàng và chính xác hơn. Hiện nay, có những phần mềm có 
chức năng sắp xếp, phân loại các dữ kiện định tính - như phần mềm Aquad, 
Hyperresearch, Nudist, Nvivo (Úc), Ethnograth, Qualpro, Meca... Khi mã hoá, người 
xử lý thông tin có thể ghi chú thêm những nhận định của mình (memos), với những 
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quy ước riêng. Trong quá trình mã hoá cũng có thay đổi tên gọi các mã cho phù hợp 
với thông tin được xử lý. Đồng thời, người xử lý thông tin sẽ nhận thấy có một số mã 
tập hợp lại với nhau, tập trung nhiều thông tin, nhưng cũng có mã trở thành rời rạc.  

-  Trình bày các dữ kiện  
Trình bày các dữ kiện là làm một bản liệt kê tóm tắt những điều liên quan đến 

chủ đề phân tích. Trước hết phải quan tâm nắm bắt những sắc thái, khác biệt trong 
chủ đề, phân biệt các khía cạnh định lượng và định tính, những khác biệt giữa những 
cá nhân, các nhóm nhỏ. Phải phân biệt những chủ đề chính và những chủ đề phụ xuất 
hiện từ các dữ kiện. Sau khi đã phân biệt, hãy quay trở lại dữ kiện và tìm xem những 
thông tin hỗ trợ những chủ đề chính, chủ đề phụ đã nêu ra, cả khía cạnh định lượng 
và định tính.  

-  Cô đọng thông tin  
Cô đọng thông tin là tinh lọc thông tin để có thấy rõ những khái niệm chủ yếu 

và tương quan giữa chúng. Thực hiện bước này khi việc thu thập thông tin kết thúc 
và sau khi mã hoá, nghiền ngẫm tư liệu. Mục tiêu của giai đoạn này là để có một cái 
nhìn, nắm ý nghĩa tổng quát của tư liệu và phân biệt được các chủ đề trung tâm với 
các chủ đề phụ, phân biệt cái chủ yếu và không chủ yếu. Để có cái nhìn tổng quát như 
vậy về tư liệu đôi lúc cần những sơ đồ dễ nhìn bằng cách sử dụng các bản tóm tắt, 
bản ma trận, sơ đồ, đồ thị…  

-  Giải thích thông tin  
Làm thế nào để đi đến được các ý nghĩa cơ bản của các thông tin định tính? Giải 

thích có nghĩa là tìm ra được ý nghĩa chủ yếu của thông tin. Mục tiêu của giải thích không 
phải là liệt kê ra các chủ đề hấp dẫn với các minh hoạ, mà là cho thấy mô hình phân tích 
là thích hợp và nó nói lên cái gì.  

-  Tổng hợp kết quả, cung cấp thông tin  
Rút ra thông tin cuối cùng về đối tượng, sự vật, sự việc. Cung cấp thông tin các 

thông tin này phục vụ quá trình quản lý.  
-  Lưu trữ thông tin bằng hồ sơ và dữ liệu trên máy tính.  
2.2.3.2. Xử lý thông tin định lượng  
Để cô đọng các dữ kiện cần phải tiến hành công việc mã hoá (coding). Mã hoá 

có nghĩa là gán cho các phương án trả lời một ký hiệu, một con số nào đó (nhất là đối 
với trường hợp sử dụng các bản hỏi). Quá trình mã hoá có thể được thực hiện trước 
hay sau khi thu thập dữ kiện. Việc mã hoá trước (precoding) có thể được sử dụng với 
các câu hỏi đóng. Hay nói cách khác với các câu hỏi đóng, ta biết các biến thể của 
câu trả lời nên có thể cho mỗi biến thể một ký hiệu quy ước trước. Và ngược lại, với 
các câu hỏi mở thường người ta phải sử dụng việc mã hoá sau (post coding) do không 
biết có bao nhiêu biến thể cho câu trả lời.  

Hiện nay có các phần mềm chuyên dụng xử lý các bản hỏi và xử lý thống kê như 
SPSS, SPAD, SAS, Stata, Statgraphics... Việc xử lý các dữ kiện định lượng bao gồm 
các công việc chính: 1) sắp xếp, mô tả các dữ kiện; 2) tìm tương quan giữa các biến số; 3) 
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quy ước riêng. Trong quá trình mã hoá cũng có thay đổi tên gọi các mã cho phù hợp 
với thông tin được xử lý. Đồng thời, người xử lý thông tin sẽ nhận thấy có một số mã 
tập hợp lại với nhau, tập trung nhiều thông tin, nhưng cũng có mã trở thành rời rạc.  

-  Trình bày các dữ kiện  
Trình bày các dữ kiện là làm một bản liệt kê tóm tắt những điều liên quan đến 
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-  Cô đọng thông tin  
Cô đọng thông tin là tinh lọc thông tin để có thấy rõ những khái niệm chủ yếu 
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-  Giải thích thông tin  
Làm thế nào để đi đến được các ý nghĩa cơ bản của các thông tin định tính? Giải 
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phải là liệt kê ra các chủ đề hấp dẫn với các minh hoạ, mà là cho thấy mô hình phân tích 
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-  Tổng hợp kết quả, cung cấp thông tin  
Rút ra thông tin cuối cùng về đối tượng, sự vật, sự việc. Cung cấp thông tin các 

thông tin này phục vụ quá trình quản lý.  
-  Lưu trữ thông tin bằng hồ sơ và dữ liệu trên máy tính.  
2.2.3.2. Xử lý thông tin định lượng  
Để cô đọng các dữ kiện cần phải tiến hành công việc mã hoá (coding). Mã hoá 

có nghĩa là gán cho các phương án trả lời một ký hiệu, một con số nào đó (nhất là đối 
với trường hợp sử dụng các bản hỏi). Quá trình mã hoá có thể được thực hiện trước 
hay sau khi thu thập dữ kiện. Việc mã hoá trước (precoding) có thể được sử dụng với 
các câu hỏi đóng. Hay nói cách khác với các câu hỏi đóng, ta biết các biến thể của 
câu trả lời nên có thể cho mỗi biến thể một ký hiệu quy ước trước. Và ngược lại, với 
các câu hỏi mở thường người ta phải sử dụng việc mã hoá sau (post coding) do không 
biết có bao nhiêu biến thể cho câu trả lời.  

Hiện nay có các phần mềm chuyên dụng xử lý các bản hỏi và xử lý thống kê như 
SPSS, SPAD, SAS, Stata, Statgraphics... Việc xử lý các dữ kiện định lượng bao gồm 
các công việc chính: 1) sắp xếp, mô tả các dữ kiện; 2) tìm tương quan giữa các biến số; 3) 

 

 

giải thích khoảng cách giữa các kết quả đạt được và những kết quả chờ đợi; 4) xác định 
thông tin cuối cùng; 5) cung cấp thông tin; 6) bảo quản, lưu trữ thông tin.  

Khi xử lý thông tin cần kết hợp hai loại thông tin định lượng và định tính. Nếu 
có mâu thuẫn, quá trình xử lý thông tin cần phải quyết định dung hoà hay ưu tiên như 
thế nào để đi đến một lý giải toàn diện những kết quả đã tìm được, để có được thông 
tin hữu ích phục vụ cho quá trình giải quyết công việc.  
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KKỸỸ  NNĂĂNNGG  TTƯƯ  VVẤẤNN  CCHHÍÍNNHH  SSÁÁCCHH,,  PPHHÁÁPP  LLUUẬẬTT    
CCỦỦAA  CCÁÁNN  BBỘỘ  PPHHƯƯỜỜNNGG,,  XXÃÃ,,  TTHHỊỊ  TTRRẤẤNN  

 
I. MỤC ĐÍCH 
Cung cấp những kiến thức và kỹ năng cơ bản về hoạt động tư vấn chính sách, 

pháp luật; giúp cán bộ phường, xã, thị trấn tiếp cận và tạo nền tảng cho việc hỗ trợ 
công tác chuyên môn, trong công tác hành pháp của cấp cơ sở, đưa chính sách, pháp 
luật vào cuộc sống. 

Qua công tác tư vấn chính sách, pháp luật góp phần tuyên truyền chủ trương, 
đường lối của Đảng, chính sách, pháp luật của Nhà nước, từ đó nâng cao nhận thức 
của Nhân dân; cổ vũ, động viên họ thực hiện chính sách; đấu tranh ngăn chặn âm 
mưu, thủ đoạn “diễn biến hòa bình” của các thế lực thù địch, góp phần phát triển kinh 
tế - xã hội. 

II. YÊU CẦU 
- Về kiến thức: Trang bị cho cán bộ xã, phường, thị trấn nắm, hiểu được ý nghĩa, 

tầm quan trọng và vận dụng được những kiến thức cơ bản về kỹ năng tư vấn chính 
sách, pháp luật đối với cán bộ làm công tác dân vận ở cơ sở.  

- Về kỹ năng: Người học vận dụng các nguyên tắc, kỹ năng trong hoạt động tư 
vấn chính sách, pháp luật đã được học vào thực tiễn công tác dân vận của chính quyền.  

- Về thái độ, tư tưởng: Người học có ý thức nâng cao năng lực chuyên môn, kỹ 
năng công vụ, góp phần nhận thức đầy đủ, đúng đắn và thực hiện tốt hơn chức trách, 
nhiệm vụ được giao.  

III. NỘI DUNG  
1. Khái niệm tư vấn chính sách, pháp luật  
1.1. Tư vấn 
Có nhiều định nghĩa khác nhau về tư vấn, nhưng có thể hiểu tư vấn là tư vấn là 

một quá trình cung cấp hướng dẫn, thông tin, ý kiến hoặc lời khuyên chuyên môn, 
giải đáp chuyên môn và thông thạo đối với một vấn đề hoặc tình huống cụ thể. Quá 
trình này thường được thực hiện bởi một chuyên gia hoặc người có kiến thức chuyên 
sâu trong lĩnh vực liên quan đến vấn đề được thảo luận. 

Mục tiêu của tư vấn là giúp người được tư vấn hiểu rõ hơn về vấn đề của họ, đưa 
ra quyết định thông minh, tin cậy dựa trên thông tin và kiến thức chuyên môn. Tư vấn 
có thể diễn ra trong nhiều lĩnh vực khác nhau, bao gồm tư vấn về sức khỏe, tài chính, 
pháp luật, sự nghiệp, tình cảm, giáo dục và nhiều lĩnh vực khác. 

1.2. Chính sách  
Chính sách là thuật ngữ phổ biến trong khoa học chính trị, khoa học chính sách 

công. Đồng thời cũng thường được sử dụng trong các văn kiện, văn bản pháp luật của 
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Đảng và Nhà nước. Trên thực tế, có rất nhiều cách hiểu khác nhau về khái niệm chính 
sách, như “Chính sách là một quá trình hành động có mục đích được theo đuổi bởi 
một hoặc nhiều chủ thể trong việc giải quyết các vấn đề mà họ quan tâm”10 hoặc 
“Chính sách là chương trình hành động do các nhà lãnh đạo hay các nhà quản lý đề 
ra để giải quyết một vấn đề nào đó thuộc phạm vi thẩm quyền của mình’’11  

Chính sách thường được thể chế hóa trong các quyết định, hệ thống pháp luật, 
các quy chuẩn hành vi và những quy định khác của Đảng và Nhà nước. 

Mục đích của chính sách của Nhà nước ta là để thực hiện  mục tiêu và nhiệm vụ 
của Đảng và Nhà nước trong xã hội trong từng giai đoạn cụ thể, hướng tới mục tiêu 
chung là xây dựng Nhà nước pháp quyền xã hội chủ nghĩa của dân, do dân và vì dân. 
Có thể phân chia thành 04 loại chính sách cơ bản như sau 

1.2.1. Chính sách xã hội 
Là một kế hoạch hoặc hành động của chính phủ hoặc các cơ quan thể chế với 

mục đích cải thiện hoặc cải cách xã hội, với đặc điểm cơ bản của chính sách xã hội: 
- Lấy con người làm trung tâm, từ đó phát triển một cách toàn diện. 
- Chính sách xã hội mang đậm tính nhân đạo, nhân văn sâu sắc. Hướng tới mục 

tiêu cao cả là hình thành các giá trị chuẩn mực, tiến bộ, góp phần đẩy lùi cái xấu, cái 
ác trong xã hội.  

- Chính sách xã hội thể hiện tính trách nhiệm xã hội cao biểu hiện qua sự quan 
tâm đến những số phận bất hạnh, khổ cực phải sống trong điều kiện khó khăn, thiếu 
thốn. Đồng thời, các cá nhân đó còn được tạo điều kiện phát triển, vươn lên hòa nhập 
với xã hội. Ví dụ như: Hỗ trợ trẻ em và gia đình, đi học và giáo dục, cải tạo nhà ở và 
các khu vực lân cận, giảm nghèo, hỗ trợ thất nghiệp, chăm sóc sức khỏe…. 

1.2.2. Chính sách pháp luật 
Chính sách pháp luật là loại chính sách có vai trò hỗ trợ trong việc triển khai các 

chính sách khác được đưa vào đời sống thông qua việc ban hành các văn bản quy 
phạm pháp luật và các phương tiện pháp lý khác. Tuy nhiên, tính độc lập được thể 
hiện rất rõ trong chính sách pháp luật. 

Chính sách pháp luật là nền tảng và công cụ quan trọng để giải quyết các vấn đề 
lý luận và thực tiễn của đời sống xã hội. Đồng thời, chính sách pháp luật còn xuyên 
suốt, là nền tảng vững chắc cho các loại chính sách khác. 

1.2.3. Chính sách kinh tế 
 Là tập hợp các biện pháp và hành động do Chính phủ thực hiện để tác động đến 

hoạt động kinh tế của quốc gia, theo một kế hoạch và thời gian nhất định được xây 
dựng cụ thể. Chính sách kinh tế của nước ta hiện nay là hướng tới xây dựng “Nền 
kinh tế Việt Nam là nền kinh tế thị trường định hướng xã hội chủ nghĩa với nhiều hình 
thức sở hữu, nhiều thành phần kinh tế; kinh tế nhà nước giữ vai trò chủ đạo”12 

 
10 James Anderson  
11 PGS. TS Lê Chi Mai 
12 Khoản 1 Điều 51 Hiến pháp năm 2013 
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Chính sách kinh tế là một trong những chính sách cốt lõi, nền tảng được Nhà 
nước ta định hướng và xây dựng cho toàn bộ các chính sách của các lĩnh vực thuộc 
nền kinh tế khác. 

1.2.4. Chính sách tiền tệ 
Chính sách tiền tệ là chính sách sử dụng các công cụ tín dụng và hối đoái để điều 

tiết việc cung ứng tiền cho nền kinh tế, với mục tiêu là ổn định tiền tệ, giảm lạm phát, 
tỷ lệ thất nghiệp và thúc đẩy tăng trưởng kinh tế… 

2. Pháp luật  
Là hệ thống các quy tắc xử sự chung do Nhà nước ban hành hoặc thừa nhận, thể 

hiện ý chí giai cấp thống trị và được đảm bảo bằng sức mạnh cưỡng chế của Nhà 
nước, là yếu tố đảm bảo ổn định và trật tự xã hội13 

Pháp luật XHCN là hệ thống các quy tắc xử sự chung do Nhà nước XHCN ban 
hành hoặc thừa nhận thể hiện ý chí giai cấp công nhân và đại đa số Nhân dân dưới sự 
lãnh đạo của Đảng cộng sản và được bảo đảm thực hiện bằng bộ máy Nhà nước và 
phương thức tác động của Nhà nước, trên cơ sở giáo dục, thuyết phục và cưỡng chế 
của Nhà nước nhằm xây dựng chế độ XHCN. 

Bên cạnh nét chung thì bản chất pháp luật XHCN thể hiện sâu sắc ở tính giai 
cấp, tính Nhân dân và tính dân tộc và mang tính nhân đạo XHCN. 

2.1. Tư vấn chính sách, pháp luật 
Là việc giải đáp chính sách, pháp luật, hướng dẫn ứng xử đúng pháp luật, là hình 

thức cung cấp dịch vụ pháp lý miễn phí nhằm giúp công dân, tổ chức thực hiện và 
bảo vệ quyền, lợi ích hợp pháp của mình. Tư vấn chính sách, pháp luật là một trong 
các hình thức trợ giúp pháp lý, là hình thức đưa chủ chương, đường lối, chính sách, 
pháp luật của Đảng và Nhà nước vào cuộc sống. 

2.2. Mục đích của tư vấn chính sách, pháp luật 
-  Góp phần nâng cao hiểu biết của người dân về quyền và nghĩa vụ công dân 

cũng như ý thức chấp hành pháp luật cho người dân. 
Tư vấn chính sách, pháp luật là một hình thức chuyển tải nội dung chính sách, pháp luật đến 

với các chủ thể trong đời sống xã hội. Pháp luật sẽ không có ý nghĩa nếu như các chủ thể thực hiện 
nó không nhận thức được về nó. 

Khi một chủ chương, chính sách, pháp luật của Đảng và Nhà nước được ban hành thì công 
tác tuyên truyền, phổ biến  pháp luật là rất quan trọng để người dân nắm được các quy định của 
pháp luật, hiểu được quyền và nghĩa vụ của mình trong các mối quan hệ pháp luật, có thể sử dụng 
pháp luật để bảo vệ quyền lợi ích hợp pháp của mình, hiểu biết pháp luật cũng đều tuân thủ pháp 
luật, chấp hành pháp luật, là cơ sở để cơ quan chức năng áp dụng pháp luật để giải quyết các mối 
quan hệ dân sự, lao động, hành chính, kinh doanh thương mại, hình sự,... phát sinh. 

Tuy nhiên, do nhiều yếu tố khác nhau khiến mức độ hiểu biết, nhận thức về chính sách, pháp 
luật của người dân nói chung đến nay vẫn còn hạn chế, đặc biệt là người dân làm  địa bàn khu vực 
nông thôn,  người dân làm công việc lao động phổ thông…... do thiếu hiểu biết về chính sách pháp 
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Chính sách kinh tế là một trong những chính sách cốt lõi, nền tảng được Nhà 
nước ta định hướng và xây dựng cho toàn bộ các chính sách của các lĩnh vực thuộc 
nền kinh tế khác. 

1.2.4. Chính sách tiền tệ 
Chính sách tiền tệ là chính sách sử dụng các công cụ tín dụng và hối đoái để điều 

tiết việc cung ứng tiền cho nền kinh tế, với mục tiêu là ổn định tiền tệ, giảm lạm phát, 
tỷ lệ thất nghiệp và thúc đẩy tăng trưởng kinh tế… 

2. Pháp luật  
Là hệ thống các quy tắc xử sự chung do Nhà nước ban hành hoặc thừa nhận, thể 

hiện ý chí giai cấp thống trị và được đảm bảo bằng sức mạnh cưỡng chế của Nhà 
nước, là yếu tố đảm bảo ổn định và trật tự xã hội13 

Pháp luật XHCN là hệ thống các quy tắc xử sự chung do Nhà nước XHCN ban 
hành hoặc thừa nhận thể hiện ý chí giai cấp công nhân và đại đa số Nhân dân dưới sự 
lãnh đạo của Đảng cộng sản và được bảo đảm thực hiện bằng bộ máy Nhà nước và 
phương thức tác động của Nhà nước, trên cơ sở giáo dục, thuyết phục và cưỡng chế 
của Nhà nước nhằm xây dựng chế độ XHCN. 

Bên cạnh nét chung thì bản chất pháp luật XHCN thể hiện sâu sắc ở tính giai 
cấp, tính Nhân dân và tính dân tộc và mang tính nhân đạo XHCN. 

2.1. Tư vấn chính sách, pháp luật 
Là việc giải đáp chính sách, pháp luật, hướng dẫn ứng xử đúng pháp luật, là hình 

thức cung cấp dịch vụ pháp lý miễn phí nhằm giúp công dân, tổ chức thực hiện và 
bảo vệ quyền, lợi ích hợp pháp của mình. Tư vấn chính sách, pháp luật là một trong 
các hình thức trợ giúp pháp lý, là hình thức đưa chủ chương, đường lối, chính sách, 
pháp luật của Đảng và Nhà nước vào cuộc sống. 

2.2. Mục đích của tư vấn chính sách, pháp luật 
-  Góp phần nâng cao hiểu biết của người dân về quyền và nghĩa vụ công dân 

cũng như ý thức chấp hành pháp luật cho người dân. 
Tư vấn chính sách, pháp luật là một hình thức chuyển tải nội dung chính sách, pháp luật đến 

với các chủ thể trong đời sống xã hội. Pháp luật sẽ không có ý nghĩa nếu như các chủ thể thực hiện 
nó không nhận thức được về nó. 

Khi một chủ chương, chính sách, pháp luật của Đảng và Nhà nước được ban hành thì công 
tác tuyên truyền, phổ biến  pháp luật là rất quan trọng để người dân nắm được các quy định của 
pháp luật, hiểu được quyền và nghĩa vụ của mình trong các mối quan hệ pháp luật, có thể sử dụng 
pháp luật để bảo vệ quyền lợi ích hợp pháp của mình, hiểu biết pháp luật cũng đều tuân thủ pháp 
luật, chấp hành pháp luật, là cơ sở để cơ quan chức năng áp dụng pháp luật để giải quyết các mối 
quan hệ dân sự, lao động, hành chính, kinh doanh thương mại, hình sự,... phát sinh. 

Tuy nhiên, do nhiều yếu tố khác nhau khiến mức độ hiểu biết, nhận thức về chính sách, pháp 
luật của người dân nói chung đến nay vẫn còn hạn chế, đặc biệt là người dân làm  địa bàn khu vực 
nông thôn,  người dân làm công việc lao động phổ thông…... do thiếu hiểu biết về chính sách pháp 
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luật nên quyền lợi của họ đôi khi bị xâm hại, hoặc không biết để tự bảo vệ quyền, lợi ích hợp pháp 
của mình và không biết sử dụng pháp luật để đòi hỏi, yêu cầu các cơ quan bảo vệ pháp luật bảo vệ 
quyền lợi cho mình. Hạn chế nhận thức pháp luật khiến cho nhiều người không biết đâu là đúng, 
đâu là sai, đòi hỏi, đưa ra những yêu cầu không có căn cứ pháp lý, hoặc gây ra những tranh chấp, 
khiếu kiện không cần thiết.  

Việc hạn chế nhận thức về chính sách, pháp luật  của người dân cũng gây khó khăn cho các 
cơ quan bảo vệ pháp luật trong việc áp dụng pháp luật như không chấp hành, có những hành vi 
chống đối, cản trở người thi hành công vụ, thậm chí chống người thi hành công vụ gây ra những 
hậu quả nghiêm trọng cho xã hội. Trong thực tế có rất nhiều vụ tranh chấp về dân sự, đặc biệt 
là tranh chấp về đất đai phát sinh trong đời sống xã hội dẫn đến các mối quan hệ hàng xóm, láng 
giềng bị rạn nứt, anh em, chị em, bố mẹ với các con bị ảnh hưởng, thậm chí đối đầu, những vụ án 
mạng xảy ra do lòng tham, sự ích kỷ và thiếu hiểu biết pháp luật, dẫn đến mâu thuẫn, tranh chấp 
phát sinh, kéo dài ảnh hưởng đến hạnh phúc, đời sống, ảnh hưởng đến an ninh trật tự, an toàn xã 
hội. 

Nhiều vụ việc chống người thi hành công vụ, cản trở hoạt động công vụ hay khiếu kiện, 
khiếu nại dai dẳng chỉ vì người dân thiếu hiểu biết pháp luật, thiếu kiềm chế cảm xúc, cho rằng 
quyền lợi của mình bị xâm hại nhưng không biết cách giải quyết như thế nào cho đúng pháp luật 
dẫn đến có những hành vi phản ứng phải chống trả lại lực lượng chức năng khiến bản thân rơi vào 
vòng lao lý, đó là những vụ việc rất đau lòng chỉ vì người dân thiếu hiểu biết chủ trương, chính 
sách, pháp luật của Đảng và Nhà nước một cách thấu đáo. 

- Góp phần tuyên truyền, phổ biến, giải thích chính sách, pháp luật của Đảng 
Đảng và Nhà nước nhằm giảm bớt thời gian khiếu nại, tố cáo và giải quyết khiếu nại, 
tố cáo, đồng thời tăng cường đoàn kết trong cộng đồng dân cư thuộc địa bàn quản lý. 

Qua công tác tư vấn  chính sách, pháp luật giúp người dân hiểu đúng, đủ chính sách, pháp 
luật của Nhà nước trong từng lĩnh vực của đời sống xã hội, đối với từng nhóm đối tượng và từng 
giai đoạn khác nhau của phát triển chính trị, kinh tế, xã hội của đất nước, việc đó góp phần nâng 
cao nhận thức của người dân về chính sách pháp luật của Nhà nước. Qua công tác tư vấn người 
dân nâng cao hiểu biết pháp luật cũng như tuân thủ pháp luật, sử dụng pháp luật để bảo vệ quyền 
và lợi ích hợp pháp của mình nên an ninh trật tự, an toàn xã hội được đảm bảo hơn, quyền và lễ 
hợp pháp của tổ chức, cá nhân được đảm bảo hơn, công tác khiếu nại, tố cáo cũng giảm bớt khi 
xác định đúng vụ việc nên hay không nên trên cơ sở phù hợp quy định của pháp luật và quy phạm 
xã hội khác tại cộng đồng dân cư, từ đó góp phần cường đoàn kết trong cộng đồng dân cư 
thuộc địa bàn quản lý. 

- Đưa ra những kiến nghị, đề xuất kịp thời để hoàn chỉnh, bổ sung hệ thống pháp 
luật trên cơ sở thông qua hoạt động tư vấn, đồng thời nắm bắt được tâm tư, nguyện 
vọng, nhu cầu và thực trạng vi phạm pháp luật, cũng như thực trạng áp dụng pháp 
luật trong địa phương của mình. 

Qua việc tư vấn chính sách, pháp luật  giúp cho cán bộ tư vấn sẽ phát đã phát 
hiện có những vướng mắc, phát sinh trong quá trình vận dụng quy định của chính 
sách, pháp luật mà cần có hướng dẫn, giải thích, hoặc sửa chữa, bổ sung giữa quy 
định thực và phát sinh vụ việc thực tế.  Bởi lẽ có thể nói thực tiễn là thước đo tính 
đúng đắn, phù hợp, hoàn thiện của chính sách, của pháp luật. Các chính sách, pháp 
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luật muốn đi vào đời sống xã hội thì trước hết phải xuất phát từ chính thực tiễn đời 
sống xã hội, hay nói cách khác, các quy định của pháp luật phải phù hợp với thực tiễn; 
do vậy, việc tư vấn cũng là một khâu kiểm định tính đúng đắn, phù hợp giữa quy định 
và thực tiễn cuộc sống, qua đó góp phần đề xuất những kiến nghị nhằm sửa đổi, bổ 
sung, loại bỏ những quy định chưa phù hợp, góp phần hoàn thiện chính sách, pháp 
luật chung của Đảng và Nhà nước. 

- Nâng cao hiệu quả quản lý, tổ chức và hoạt động của các cơ quan nhà nước; 
củng cố niềm tin của người dân đối với Đảng và Nhà nước, niềm tin của Nhân dân 
đối với hệ thống cơ quan Nhà nước trong thực hiện chức năng, nhiệm vụ của mình tại 
địa phương cũng như trong phạm vi toàn quốc. 

Từ việc tư vấn chính sách, pháp luật giúp Nhân dân hiểu hơn những quy định 
của pháp luật, hiểu hơn quyền và nghĩa vụ của bản thân mình, cũng như chức năng, 
nhiệm vụ cụ thể của từng cơ quan công quyền, là cơ sở cho Nhân dân xác định đúng 
là các cơ quan, tổ chức, cá nhân làm nhiệm vụ trong cơ quan nhà nước phải thi hành 
pháp luật theo quy định, phải tuyệt đối tuân thủ quy định và “chỉ được làm những gì 
pháp luật cho phép” là điều căn bản nhất.  

Bên cạnh đó, hoạt động tư vấn chính sách, pháp luật góp phần phần tạo chuyển 
biến mạnh mẽ ý thức tìm hiểu, chấp hành chủ trương, đường lối của Đảng, chính sách, 
pháp luật của Nhà nước của Nhân dân, làm cho Nhân dân hiểu, tin và tạo đồng thuận 
xã hội, góp phần đưa chính sách, pháp luật đi vào cuộc sống, phát huy hiệu quả tích 
cực. 

- Hoạt động tư vấn chính sách, pháp luật được coi là cầu nối quan trọng giữa 
người xây dựng pháp luật, áp dụng pháp luật, thực thi pháp luật và công dân. 

Từ việc, tư vấn chính sách pháp luật định hướng cho xã hội và các cơ quan nhà 
nước trong việc giải quyết những vấn đề cấp bách nảy sinh trong quá trình phát triển 
- bảo đảm, bảo vệ các quyền và lọi ích hợp pháp của các chủ thể xã hội, phát triển tiến 
bộ pháp luật và điều chỉnh pháp luật ở một quốc gia nhất định. Chính sách, pháp luật 
là cần thiết cho sự hình thành hệ thống pháp luật có đầy đủ giá trị và hiệu quả. Chính 
sách pháp luật, trước hết là hoạt động có hệ thống làm tối ưu hóa nguồn lực pháp lý 
của xã hội, là sự lựa chọn các giải pháp và các hoạt động để phúc đáp các vấn đề, các 
nhu cầu trong đời sống pháp luật của xã hội. 

3. Nguyên tắc khi tư vấn chính sách, pháp luật 
- Tuân thủ pháp luật. 
- Chịu trách nhiệm trước pháp luật về mọi hoạt động nghề nghiệp của mình 
Hoạt động tư vấn pháp luật góp phần đưa chủ chương, chính sách, pháp luật vào cuộc sống, 

nhằm bảo vệ công lý, các quyền tự do, dân chủ của công dân, quyền, lợi ích hợp pháp của cá nhân, 
cơ quan, tổ chức, phát triển kinh tế - xã hội, xây dựng Nhà nước pháp quyền Việt Nam xã hội chủ 
nghĩa, xã hội dân chủ, công bằng, văn minh. Là cán bộ, viên chức, công chức - người tư vấn phải 
đề cao đề cao trách nhiệm đặc biệt trước Nhân dân, trước cơ quan, tổ chức, trước Đảng và Nhà 
nước. 

Do vậy, hoạt động tư vấn chính sách,  pháp luật vừa chịu sự điều chỉnh chặt chẽ của pháp 
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luật muốn đi vào đời sống xã hội thì trước hết phải xuất phát từ chính thực tiễn đời 
sống xã hội, hay nói cách khác, các quy định của pháp luật phải phù hợp với thực tiễn; 
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pháp luật cho phép” là điều căn bản nhất.  
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luật vừa phải tuân thủ những quy tắc chuẩn mực  đạo đức công vụ, đó là những chuẩn mực, quy 
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5. Các hình thức tư vấn chính sách, pháp luật 
- Tư vấn trực tiếp bằng lời nói: Đây là một trong những hình thức phổ biến và 

thường tiến hành đối với vụ việc có tính chất đơn giản hoặc khi người có nhu cầu tư 
vấn trực tiếp gặp người tư vấn để yêu cầu. 

Một số lưu ý khi tư vấn bằng lời nói 
Một là, tư vấn bằng lời nói được thực hiện chủ yếu đối với những sự việc, tình 

huống có tính chất đơn giản, ít phức tạp thì hình thức tư vấn pháp luật bằng lời nói là 
sự lựa chọn hợp lý. Còn đối với những vụ việc phức tạp thì tư vấn qua lời nói sẽ gặp 
nhiều khó khăn vì người tư vấn khó có thể nắm bắt hết các tình tiết sự việc mà khách 
hàng trình bày hoặc khách hàng không thể nắm bắt hết, rõ ràng, đầy đủ những lời tư 
vấn của người tư vấn. Như vậy, hình thức tư vấn pháp luật bằng văn bản là hình thức 
phù hợp đối với những vụ việc, tình huống phức tạp. 

Hai là, đối với, những vấn đề cần tư vấn về thủ tục, giấy tờ sẽ không đạt hiệu 
quả cao thông qua hình thức tư vấn bằng lời nói vì người tư vấn không thể tư vấn 
khách hàng một cách tỉ mỉ, chi tiết, đầy đủ và chính xác. 

Ba là, đòi hỏi người tư vấn phải có nhiều kỹ năng (kỹ năng giao tiếp, kỹ năng 
hỏi, kỹ năng tìm kiếm văn bản, kỹ năng phản biện, kỹ năng lắng nghe...) mà cũng cần 
có một khối lượng kiến thức chuyên môn sâu và kiến thức về đời sống xã hội đủ rộng. 
Từ đó, chất lượng tư vấn của người tư vấn cũng ngày càng được nâng cao, giảm thiểu 
những sai sót trong tư vấn thông qua lời nói. 

Bốn là, phải có kỹ năng tra cứu văn bản, tài liệu pháp luật thật nhanh chóng và 
chính xác, xem những quy định, những  văn bản quy phạm pháp luật có còn hiệu lực 
hay không, được hướng dẫn, sửa đổi, bổ sung bằng những văn bản nào. Để khi khách 
hàng đưa ra những sự việc, tình huống vướng mắc của mình thì người tư vấn đã có 
thể cung cấp cho họ những căn cứ pháp lý khi người tư vấn đang nói, đang tư vấn. 
Nhưng nếu vội vàng, hấp tấp chưa tra cứu chính xác văn bản pháp luật mà chỉ nhớ 
thoáng qua đã vội đưa ra phương án tư vấn thì sẽ dẫn đến những sai sót trong lời tư 
vấn của người tư vấn. 

- Tư vấn bằng văn bản: Tư vấn bằng văn bản là việc người được tư vấn không 
trực tiếp đến gặp người tư vấn mà sẽ viết đơn, thư, chuyển fax để gửi các thông tin, 
hồ sơ và tài liệu cần thiết cho người tư vấn kèm theo những yêu cầu tư vấn cụ thể.  

Tư vấn bằng văn bản thường xảy ra trong các trường hợp khi người được tư ở 
xa, không thể trực tiếp đến gặp người tư vấn; người được tư vấn muốn khẳng định độ 
tin cậy thông qua việc người tư vấn trả lời bằng văn bản;  Kết quả tư vấn bằng văn 
bản có thể được người được tư vấn sử dụng để phục vụ cho mục đích lưu trữ có thể 
sử dụng trong những tình huống tương tự. 

II. TRÌNH TỰ TƯ VẤN CHÍNH SÁCH, PHÁP LUẬT  
Bước 1. Tiếp nhận việc tư vấn 
-  Đây là giai đoạn đầu tiếp nhận thông tin, do vậy người tư vấn cần trao đổi trao 

đổi thông tin (nội dung) giữa người thực hiện tư vấn và người được tư vấn giúp người 
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sử dụng trong những tình huống tương tự. 

II. TRÌNH TỰ TƯ VẤN CHÍNH SÁCH, PHÁP LUẬT  
Bước 1. Tiếp nhận việc tư vấn 
-  Đây là giai đoạn đầu tiếp nhận thông tin, do vậy người tư vấn cần trao đổi trao 

đổi thông tin (nội dung) giữa người thực hiện tư vấn và người được tư vấn giúp người 

 

 

được tư vấn hiểu rõ hơn yêu cầu, mong muốn,... của người được tư vấn. Do đó vậy, 
khi giao tiếp, cần chú ý đến các kỹ năng tiếp, nghe người được tư vấn trình bày để 
hiểu rõ hơn tình tiết vụ việc từ đó đánh giá chính xác hơn yêu cầu của người được tư 
vấn; 

- Khi tiếp người được tư vấn, người thực hiện tư vấn cần: Quan tâm và sẵn sàng 
giúp đỡ người được tư vấn; tôn trọng, không phán xét, không định kiến; nhiệt tình, 
chân thành, cởi mở để tạo lòng tin cho người được tư vấn; quan tâm, cảm thông đến 
yêu cầu của người được tư vấn,... Khi gặp gỡ, giao tiếp với người được tư vấn, người 
thực hiện tư vấn cố gắng tìm hiểu về tâm lý của từng diện người được tư vấn, các mối 
quan hệ xã hội của người được tư vấn để có thái độ ứng xử, giao tiếp phù hợp.  

- Khi nghe người được tư vấn trình bày, người thực hiện tư vấn cần chú ý lắng 
nghe và ghi chép đầy đủ những nội dung chính, ý chính, trên cơ sở đó có thể đặt 
những câu hỏi yêu cầu đối tượng để làm rõ thêm các tình tiết của vụ việc. Kiên trì 
lắng nghe những gì họ nói, không nên cắt ngang hoặc hỏi trong khi người đang được 
tư vấn trình bày về vụ việc. Tóm lược lại các nội dung mang tính bản chất của vụ việc 
một cách chính xác, khẳng định lại với người được tư vấn về yêu cầu tư vấn và thống 
nhất quan điểm với họ về những nội dung cần tư vấn. 

Bước 2. Tra cứu tài liệu phục vụ tư vấn  
Để đảm bảo việc cung cấp thông tin cho người được tư vấn chính xác người tư 

vấn phải tra cứu tài liệu, tránh bị động, lúng túng hoặc tư vấn sai, dẫn đến những hậu 
quả đáng tiếc. Trong trường hợp sau khi đã nghiên cứu hồ sơ và các văn bản pháp 
luật có liên quan, nếu thấy yêu cầu của đối tượng có liên quan đến những vấn đề thuộc 
lĩnh vực khác thì người tư vấn nên tham khảo ý kiến của nhà chuyên môn hoặc người 
tư vấn thuộc lĩnh vực đó. Người tư vấn cũng có thể yêu cầu đối tượng gặp để xin tư 
vấn về những vấn đề mà mình đã phát hiện nhưng không thuộc chuyên môn của mình, 
tránh tình trạng mặc dù không thuộc chuyên môn của mình nhưng vẫn thực hiện việc 
tư vấn dẫn đến việc đưa ra những kết luận không chính xác, không đúng pháp luật. 

Bước 3. Yêu cầu người được tư vấn trình bày, giải thích thêm  
Trong trường hợp những vụ việc phức tạp, chưa có đủ cơ sở pháp lý (chưa cung 

cấp đủ các tài liệu cần thiết), liên quan đến nhiều lĩnh vực khác nhau hoặc đã được 
nhiều cơ quan chức năng giải quyết mà người được tư vấn vẫn không đồng ý, người 
thực hiện tư vấn thấy chưa đủ cơ sở để trả lời, người tư vấn cần phải tiến hành, thu 
thập tài liệu, chứng cứ, gặp gỡ, tiếp xúc với các cơ quan chức năng và những người 
có liên quan để tìm hiểu rõ bản chất vụ việc, tránh đưa ra những kết luận phiến diện, 
chủ quan. 

Quá trình xem xét, xác minh vụ việc đòi hỏi người thực hiện tư vấn phải thực sự 
khách quan, tế nhị, nhất là khi tiếp xúc với các cơ quan đã giải quyết vụ việc hoặc bên 
có lợi ích đối kháng trong vụ việc tranh chấp. Thông thường, những cơ quan, tổ chức 
và người bị kiện luôn bảo vệ những việc họ đã làm nên chỉ đưa ra những thông tin có 
lợi cho họ. Vì vậy, người thực hiện tư vấn cần khéo léo đề nghị các cơ quan hữu quan 
cung cấp những thông tin, tài liệu chính xác, trung thực. 
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Bước 4. Giải đáp nội dung tư vấn  
Việc đưa ra phương án giải quyết cho người được tư vấn chính là việc hướng 

dẫn đối tượng lựa chọn phương án (nên làm gì và không nên làm gì) trong thời gian 
tới để giải quyết tốt nhất những vấn đề mà người được tư vấn yêu cầu. Việc đưa ra 
giải pháp mang tính định hướng sẽ tạo cơ hội cho đối tượng lựa chọn phương thức 
bảo vệ quyền lợi của mình một cách tốt nhất. 

Người tư vấn có thể đưa ra nhiều giải pháp cho người được tư vấn lựa chọn, 
đồng thời mỗi một giải pháp phải đưa ra cơ sở pháp lí cho người được tư vấn để các 
giải pháp đó mang tính xác thực hơn. Không chỉ đưa ra các giải pháp mà người tư vấn 
phải phân tích từng biện pháp. Nêu lên ưu nhược điểm của từng biện pháp. Biện pháp 
nào có lợi nhất cũng như rủi ro nhất cho người được tư vấn. Các biện pháp đảm bảo 
không được trái với các quy định của pháp luật liên quan. Lưu ý rằng, khi tư vấn về 
các giải pháp, người tư vấn chỉ có nhiệm vụ tư vấn mà không được lựa chọn thay cho 
người được tư vấn. Lựa chọn biện pháp nào là ý chí của người được tư vấn. Việc giải 
đáp nội dung có thể thực hiện như sau: 

- Đối với những nội dung tư vấn đơn giản, giải đáp trực tiếp thì cán bộ tư vấn 
giải thích cho người được tư vấn, trên cơ sở đảm bảo nội dung, căn cứ pháp lý, và 
hướng giải quyết. trường hợp cần phải trả lời bằng văn bản thì văn bản trả lời cho 
người được tư vấn cần đảm bảo: Văn bản tư vấn cho người được tư vấn phải được ghi 
rõ địa điểm, thời gian; họ, tên, địa chỉ đối tượng nhận văn bản.  

- Văn bản tư vấn cần có cơ cấu như sau: Lý do để người thực hiện tư vấn trả lời, 
hướng dẫn người được tư vấn; Nêu rõ yêu cầu tư vấn của người được tư vấn, đưa ra 
các căn cứ pháp luật để trả lời trực tiếp các yêu cầu mà người được tư vấn nêu ra. Văn 
bản trả lời người được tư vấn phải rõ ràng, cụ thể, dễ hiểu và được người thực hiện tư 
vấn ký.  Đồng thời, người tư vấn có thể hướng dẫn thêm cho người được tư vấn cần 
ứng xử đúng pháp luật trong từng hoàn cảnh cụ thể để thực hiện và bảo vệ quyền, lợi 
ích hợp pháp của mình.  Đây là hoạt động mang lại kết quả trực tiếp, dễ nhận thấy và 
đánh giá sau một quá trình tư vấn, tuyên truyền pháp luật. Điều quan trọng nhất là 
giúp đối tượng được tư vấn pháp luật hiểu rõ hoàn cảnh, vị thế của mình, từ đó lựa 
chọn cách xử sự phù hợp với pháp luật và đạo đức xã hội. 

* Một số lưu ý soạn thảo văn bản tư vấn  
 - Tất cả các văn bản tư vấn phải đảm bảo tính logic, nghĩa là phải được trình 

bày trong một trật tự logic. Để đảm bảo tính logic của văn bản, trước khi bắt tay vào 
soạn thảo, người soạn cần hình dung trong đầu những nội dung chính nào cần viết và 
xây dựng một đề cương hay dàn ý. 

- Văn bản tư vấn câu từ được sử dụng phải xúc tích, đơn nghĩa, dễ hiểu. Điều đó 
có nghĩa là tránh diễn đạt dài dòng, không nhắc lại hai ba lần cùng một sự việc và 
đừng nói đến những điều không liên quan đến vấn đề mà người được tư vấn không 
yêu cầu. Tuy nhiên, cũng cần chú ý đừng lạm dụng quá sự súc tích, diễn đạt quá ngắn 
gọn đến độ người được tư vấn không hiểu được người tư vấn muốn nói gì.  

- Văn bản tư vấn phải đảm bảo độ chính xác của ngôn từ, tránh sử dụng những 
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Bước 4. Giải đáp nội dung tư vấn  
Việc đưa ra phương án giải quyết cho người được tư vấn chính là việc hướng 

dẫn đối tượng lựa chọn phương án (nên làm gì và không nên làm gì) trong thời gian 
tới để giải quyết tốt nhất những vấn đề mà người được tư vấn yêu cầu. Việc đưa ra 
giải pháp mang tính định hướng sẽ tạo cơ hội cho đối tượng lựa chọn phương thức 
bảo vệ quyền lợi của mình một cách tốt nhất. 

Người tư vấn có thể đưa ra nhiều giải pháp cho người được tư vấn lựa chọn, 
đồng thời mỗi một giải pháp phải đưa ra cơ sở pháp lí cho người được tư vấn để các 
giải pháp đó mang tính xác thực hơn. Không chỉ đưa ra các giải pháp mà người tư vấn 
phải phân tích từng biện pháp. Nêu lên ưu nhược điểm của từng biện pháp. Biện pháp 
nào có lợi nhất cũng như rủi ro nhất cho người được tư vấn. Các biện pháp đảm bảo 
không được trái với các quy định của pháp luật liên quan. Lưu ý rằng, khi tư vấn về 
các giải pháp, người tư vấn chỉ có nhiệm vụ tư vấn mà không được lựa chọn thay cho 
người được tư vấn. Lựa chọn biện pháp nào là ý chí của người được tư vấn. Việc giải 
đáp nội dung có thể thực hiện như sau: 

- Đối với những nội dung tư vấn đơn giản, giải đáp trực tiếp thì cán bộ tư vấn 
giải thích cho người được tư vấn, trên cơ sở đảm bảo nội dung, căn cứ pháp lý, và 
hướng giải quyết. trường hợp cần phải trả lời bằng văn bản thì văn bản trả lời cho 
người được tư vấn cần đảm bảo: Văn bản tư vấn cho người được tư vấn phải được ghi 
rõ địa điểm, thời gian; họ, tên, địa chỉ đối tượng nhận văn bản.  

- Văn bản tư vấn cần có cơ cấu như sau: Lý do để người thực hiện tư vấn trả lời, 
hướng dẫn người được tư vấn; Nêu rõ yêu cầu tư vấn của người được tư vấn, đưa ra 
các căn cứ pháp luật để trả lời trực tiếp các yêu cầu mà người được tư vấn nêu ra. Văn 
bản trả lời người được tư vấn phải rõ ràng, cụ thể, dễ hiểu và được người thực hiện tư 
vấn ký.  Đồng thời, người tư vấn có thể hướng dẫn thêm cho người được tư vấn cần 
ứng xử đúng pháp luật trong từng hoàn cảnh cụ thể để thực hiện và bảo vệ quyền, lợi 
ích hợp pháp của mình.  Đây là hoạt động mang lại kết quả trực tiếp, dễ nhận thấy và 
đánh giá sau một quá trình tư vấn, tuyên truyền pháp luật. Điều quan trọng nhất là 
giúp đối tượng được tư vấn pháp luật hiểu rõ hoàn cảnh, vị thế của mình, từ đó lựa 
chọn cách xử sự phù hợp với pháp luật và đạo đức xã hội. 

* Một số lưu ý soạn thảo văn bản tư vấn  
 - Tất cả các văn bản tư vấn phải đảm bảo tính logic, nghĩa là phải được trình 

bày trong một trật tự logic. Để đảm bảo tính logic của văn bản, trước khi bắt tay vào 
soạn thảo, người soạn cần hình dung trong đầu những nội dung chính nào cần viết và 
xây dựng một đề cương hay dàn ý. 

- Văn bản tư vấn câu từ được sử dụng phải xúc tích, đơn nghĩa, dễ hiểu. Điều đó 
có nghĩa là tránh diễn đạt dài dòng, không nhắc lại hai ba lần cùng một sự việc và 
đừng nói đến những điều không liên quan đến vấn đề mà người được tư vấn không 
yêu cầu. Tuy nhiên, cũng cần chú ý đừng lạm dụng quá sự súc tích, diễn đạt quá ngắn 
gọn đến độ người được tư vấn không hiểu được người tư vấn muốn nói gì.  

- Văn bản tư vấn phải đảm bảo độ chính xác của ngôn từ, tránh sử dụng những 

 

 

từ đa nghĩa, dẫn đến tình trạng người được tư vấn có thể hiểu theo nhiều cách khác 
nhau. Mục đích của tiêu chí này là nhằm đảm bảo việc người đọc hiểu đúng ý của 
người soạn thảo. 

- Ngôn ngữ văn bản tư vấn phải là ngôn ngữ trang trọng, lịch sự, thể hiện văn 
phong hành chính và đạo đức nghề nghiệp của người tư vấn. Trong trường hợp bắt 
buộc phải sử dụng thuật ngữ chuyên môn thì người tư vấn cố gắng thay thế, sử dụng 
bằng một từ phổ thông có nghĩa tương đương hoặc định nghĩa hay giải thích thuật 
ngữ đó ngay trong văn bản tư vấn. Nhìn chung, tùy thuộc vào đối tượng tư vấn mà 
người tư vấn cần phải biết điều chỉnh văn phong cho linh hoạt và phù hợp. 

- Ngoài ra, văn bản tư vấn cần lưu ý tới kỹ thuật trình bày văn bản. Một văn bản 
được đánh máy cẩn thận, trình bày sáng sủa chắc chắn sẽ gây thiện cảm cho người 
được tư vấn. Vì vậy, trong văn bản tư vấn cần chia đoạn các nội dung trong văn bản. 
Việc chia đoạn và xuống dòng theo từng ý sẽ giúp cho người được tư vấn dễ dàng 
nắm bắt nội dung của văn bản. Một nguyên tắc mà người soạn thảo cần phải biết là 
mỗi trang đánh máy phải được chia tối thiểu làm hai đoạn. Đồng thời, khi soạn thảo 
và đánh máy văn bản xong, người tư vấn nhất thiết phải rà soát lại toàn bộ nội dung 
văn bản để chỉnh sửa sai sót về câu từ cú pháp chính tả hay không. 
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KKỸỸ  NNĂĂNNGG  VVẬẬNN  ĐĐỘỘNNGG,,  TTUUYYÊÊNN  TTRRUUYYỀỀNN,,    

TTHHUUYYẾẾTT  PPHHỤỤCC,,  LLẮẮNNGG  NNGGHHEE  

CCỦỦAA  CCÁÁNN  BBỘỘ  PPHHƯƯỜỜNNGG,,  XXÃÃ,,  TTHHỊỊ  TTRRẤẤNN  

  
I. MỤC TIÊU 

- Về kiến thức: Hiểu được vai trò, ý nghĩa, tầm quan trọng của việc vận động, 
tuyên truyền, thuyết phục và lắng nghe đối với cán bộ ở cơ sở. 

 - Về kỹ năng: Vận dụng các nguyên tắc, các bước chuẩn bị nhằm thực hành có 
hiệu quả trong quá trình vận động tuyên truyền, thuyết phục và lắng nghe quần chúng 
nhân dân.  

- Về thái độ, tư tưởng: Luôn luôn lắng nghe để thấu hiểu đối tượng, kiên trì 
trong quá trình vận động, tuyên truyền, thuyết phục quần chúng nhân dân. 
II. NỘI DUNG 

1. Kỹ năng vận động, tuyên truyền, thuyết phục 
1.1. Lựa chọn nội dung  
Công tác vận động, tuyên truyền, thuyết phục có thể đề cập đến mọi vấn đề của 

đời sống xã hội như: Kinh tế, chính trị, văn hóa, khoa học - kỹ thuật, an ninh - quốc 
phòng, đối ngoại; những vấn đề lý luận, quan điểm, đường lối, chính sách của Đảng 
và Nhà nước; các sự kiện đã và đang diễn ra trong đời sống xã hội... Nhưng để đạt 
mục đích vận động, tuyên truyền, thuyết phục đặt ra, tạo khả năng thu hút sự chú ý 
khi lựa chọn nội dung cần chú ý đến các điểm sau: 

- Phải mang đến cho người nghe những thông tin mới: Cái mới của nội dung vận 
động, tuyên truyền, thuyết phục tạo khả năng thu hút sự chú ý của người nghe, thuyết 
phục, cảm hoá họ, khẳng định những quan điểm cần tuyên truyền và phê phán các 
quan điểm sai trái, phản diện. Cái mới không chỉ được hiểu là cái chưa hề được đối 
tượng biết đến mà có thể là một phương pháp tiếp cận mới, một cách trình bày mới, 
độc đáo, một nhận định đánh giá mới về cái đã biết. Để tạo ra cái mới, người cán bộ 
cần thường xuyên tích luỹ tư liệu mới; tìm tòi, sáng tạo cách trình bày, tiếp cận mới 
đối với vấn đề; rèn luyện năng lực bình luận, đánh giá thông tin; tích cực nghiên cứu 
thực tế, lăn lộn trong phong trào cách mạng của quần chúng để phát hiện, nắm bắt cái 
mới, tổng kết các kinh nghiệm hay từ thực tiễn cách mạng của Nhân dân dưới sự lãnh 
đạo của Đảng. 

- Phải thiết thực, đáp ứng nhu cầu thông tín của một loại đối tượng cụ thể: Nội 
dung vận động, tuyên truyền, thuyết phục bao giờ cũng hướng tới một đối tượng, một 
nhóm người nghe cụ thể, xác định. Cho nên, phân loại đối tượng, nắm vững mục đích 
công tác giáo dục tư tưởng và nhu cầu thông tin, sự hứng thú của từng đối tương đối 
với nội dung thông tin, kích thích và đáp ứng nhu cầu ấy vừa là yêu cầu, vừa là điều 
kiện đảm bảo cho sự thành công. Trong trường hợp chưa xuất hiện nhu cầu thông tin 
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phục, cảm hoá họ, khẳng định những quan điểm cần tuyên truyền và phê phán các 
quan điểm sai trái, phản diện. Cái mới không chỉ được hiểu là cái chưa hề được đối 
tượng biết đến mà có thể là một phương pháp tiếp cận mới, một cách trình bày mới, 
độc đáo, một nhận định đánh giá mới về cái đã biết. Để tạo ra cái mới, người cán bộ 
cần thường xuyên tích luỹ tư liệu mới; tìm tòi, sáng tạo cách trình bày, tiếp cận mới 
đối với vấn đề; rèn luyện năng lực bình luận, đánh giá thông tin; tích cực nghiên cứu 
thực tế, lăn lộn trong phong trào cách mạng của quần chúng để phát hiện, nắm bắt cái 
mới, tổng kết các kinh nghiệm hay từ thực tiễn cách mạng của Nhân dân dưới sự lãnh 
đạo của Đảng. 

- Phải thiết thực, đáp ứng nhu cầu thông tín của một loại đối tượng cụ thể: Nội 
dung vận động, tuyên truyền, thuyết phục bao giờ cũng hướng tới một đối tượng, một 
nhóm người nghe cụ thể, xác định. Cho nên, phân loại đối tượng, nắm vững mục đích 
công tác giáo dục tư tưởng và nhu cầu thông tin, sự hứng thú của từng đối tương đối 
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kiện đảm bảo cho sự thành công. Trong trường hợp chưa xuất hiện nhu cầu thông tin 

 

 

về một vấn đề quan trọng nào đó, nhưng vấn đề đó lại được đặt ra do yêu cầu giáo 
dục tư tưởng thì cần chủ động hướng dẫn, kích thích sự quan tâm của quần chúng. Chỉ 
khi nào ở người nghe xuất hiện nhu cầu thông tin và đòi hỏi được đáp ứng thì khi đó 
mới xuất hiện tâm thế, thái độ chủ động sẵn sàng tiếp nhận, chủ động nhằm thỏa mãn 
nhu cầu. 

 -  Phải mang tính thời sự, tính cấp thiết, phản ánh những vấn đề nóng bỏng của 
cuộc sống: Giá trị và sức lôi cuốn đối tượng, ý nghĩa giáo dục tư tưởng và chỉ đạo 
hành động của nội dung vận động, tuyên truyền, thuyết phục được nâng cao rõ rệt khi 
chọn đúng thời điểm đưa tin, thời điểm tổ chức. Nếu triển khai kế hoạch vận động, 
tuyên truyền chậm, thông tin thiếu tính thời sự thì hiệu quả tác động kém, sức hấp dẫn 
bị hạn chế. Hướng vào phản ánh những vấn đề bức xúc trong phong trào cách mạng 
của quần chúng, các điển hình tiên tiến trong thực hiện đường lối, chính sách của 
Đảng; phát hiện, giải đáp kịp thời, có sức thuyết phục những vấn đề do thực tiễn cuộc 
sống sinh động đang đặt ra là một trong những cách thức nâng cao tính cấp thiết, tính 
thời sự của nội dung vận động, tuyên truyền, thuyết phục. 

- Phải đảm bảo tính tư tưởng và tính chiến đấu: Nội dung vận động, tuyên truyền, 
thuyết phục dù về đề tài gì, trước đối tượng công chúng nào cũng đặt ra không chỉ 
mục đích thông tin mà quan trọng hơn là mục đích tác động về mặt tư tưởng nhằm 
hình thành niềm tin và cổ vũ tính tích cực hành động của con người. Cho nên, nội 
dung không chỉ đạt tới yêu cầu cung cấp thông tin đa dạng, nhiều chiều, hấp dẫn, mà 
quan trọng hơn là đạt tới yêu cầu định hướng thông tin. Quan trọng hơn là qua thông 
tin đó định hướng nhận thức, giáo dục tư tưởng, quán triệt quan điểm và hướng dẫn 
hành động của quần chúng. 

1.2. Lựa chọn, nghiên cứu xử lý tài liệu 
Trong điều kiện bùng nổ thông tin hiện nay, cần thiết phải định hướng thông tin 

theo quan điểm của Đảng. Sử dụng tài liệu là một kỹ năng, phụ thuộc vào năng lực, 
kinh nghiệm nghề nghiệp của cán bộ tuyên truyền. Cùng một lượng tài liệu như nhau, 
ai dày công và sáng tạo hơn sẽ có bài nói chuyện chất lượng cao hơn. Nguồn tài liệu 
quan trọng nhất mà cán bộ tuyên truyền thường xuyên sử dụng là tác phẩm kinh điển 
của chủ nghĩa Mác - Lênin, tư tưởng Hồ Chí Minh, các văn kiện của Đảng và Nhà 
nước. Người làm công tác vận động, tuyên truyền, thuyết phục phải có kiến thức vững 
chắc về chủ nghĩa Mác - Lênin, tư tưởng Hồ Chí Minh, đường lối, chính sách của 
Đảng, để trên cơ sở đó đánh giá, phân tích các sự kiện, hiện tượng. 

Trong lúc đọc tài liệu, có thể ghi được rất nhiều nhưng nói chung chỉ nên ghi lại 
những chỗ hay nhất, những khái niệm, những tư liệu chính xác, cần thiết nhất, tư liệu 
mới có liên quan đến chủ đề tuyên truyền. Lúc ghi nên chừa lề rộng để lấy chỗ ghi 
thêm những vấn đề mới, thông tin mới hoặc ý kiến bình luận của mình. 

Sau khi đọc, ghi chép, tiến hành lựa chọn những tư liệu mới nhất, có giá trị nhất, 
dự kiến có khả năng thu hút người nghe nhất đưa vào nội dung tuyên truyền. Chọn và 
sắp xếp tư liệu theo trình tự logíc để hình thành đề cương. Chỉ sử dụng những tư liệu 
rõ ràng, chính xác. Không dùng những tư liệu chưa rõ về quan điểm tư tưởng, thiếu 
chính xác vế mặt khoa học. Cần tuân thủ nguyên tắc về chất lượng thông tin trong 
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vận động, tuyên truyền, thuyết phục: Không nói điều mà mình chưa tin là đúng và 
những điều không đủ bằng chứng. 

1.3. Xây dựng đề cương vận động, tuyên truyền, thuyết phục 
- Phần mở đầu 
Phần mở đầu có các chức năng nhập đề cho chủ đề tuyên truyền. Đồng thời là 

phương tiện giao tiếp với người nghe nhằm kích thích sự hứng thú của người nghe 
với nội dung tuyên truyền. Phần này tuy ngắn, nhưng rất quan trọng đối với các nội 
dung tuyên truyền có tính trừu tượng, đối với đối tượng mới tiếp xúc lần đầu. Chính 
vì thế, yêu cầu đối với lời mở đầu là phải tự nhiên và gắn với các phần khác trong bố 
cục toàn bài cả về nội dung và phong cách ngôn ngữ, ngắn gọn, độc đáo và hấp dẫn 
đối với người nghe. Cách mở đầu rất đa dạng, phong phú nhưng có thể khái quát thành 
hai cách mở đầu chủ yếu: Mở đầu trực tiếp và mở đầu gián tiếp. 

Mở đầu trực tiếp là cách mở đầu bằng việc giới thiệu thẳng với người nghe vấn 
đề sẽ trình bày để người nghe tiếp cận ngay. Cách mở đầu này ngắn gọn, tự nhiên, dễ 
tiếp nhận và thích hợp với những bài phát biểu ngắn. với đối tượng đã tương đối quen 
thuộc…  

Mở đầu gián tiếp là cách mở đầu không đi thẳng ngay vào vấn đề mà chỉ nêu vấn 
đề sau khi đã dẫn ra một ý kiến khác có liên quan, gần gũi với vấn đề ấy nhằm chuẩn 
bị bối cảnh, dọn đường cho vấn đề xuất hiện. Cách mở đầu này dễ tạo sự sinh động 
hấp dẫn đối với người nghe, làm cho người nghe có thể thay đổi quan điểm vốn có và 
quan tâm đến nội dung nhiều hơn.   

- Phần chính  
Đây là phần dài nhất, quan trọng nhất, quy định chất lượng trong khi vận động, 

tuyên truyền, thuyết phục. Nếu như chức năng, đặc trưng của phần mở đầu là thu hút 
sự chú ý của người nghe ngay từ đầu thì chức năng đặc trưng của phần chính là lôi 
cuốn người nghe, kích thích sự hứng thú, định hướng tư tưởng, phát triển tư duy của 
họ bằng chính sự phát triển phong phú của nội dung và logic của sự trình bày. Khi 
chuẩn bị phần chính cần đạt tới các yêu cầu: 

+ Bố cục chặt chẽ: Phần chính được bố cục thành các các mục. Giữa các mục 
phải có đoạn chuyển tiếp tạo tính liên tục và giúp người nghe chủ động chuyển sang 
tiếp thu những mục. Không chỉ có lý lẽ mà lý lẽ đó phải được chứng minh bởi những 
tư liệu làm sáng tỏ và được sắp xếp một cách logic theo phương pháp quy nạp, phương 
pháp diễn dịch, phương pháp loại suy hoặc phương pháp nêu vấn đề. Việc chọn 
phương pháp trình bày, sắp xếp tư liệu nào phải gắn với nội dung trình bày, phù hợp 
với đặc điểm người nghe và hoàn cảnh cụ thể. 

+ Tính xác định, tính nhất quán: Nhìn chung, quá trình trong ý thức của mỗi cá 
nhân trong xã hội đã hình thành những mối quan hệ logic nhất định. Nếu logic bài nói 
phù hợp với logic trong tư duy, ý thức người nghe thì giúp đối tượng nắm bắt vấn đề, 
dễ hiểu hơn và dễ thuyết phục.  
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vận động, tuyên truyền, thuyết phục: Không nói điều mà mình chưa tin là đúng và 
những điều không đủ bằng chứng. 

1.3. Xây dựng đề cương vận động, tuyên truyền, thuyết phục 
- Phần mở đầu 
Phần mở đầu có các chức năng nhập đề cho chủ đề tuyên truyền. Đồng thời là 

phương tiện giao tiếp với người nghe nhằm kích thích sự hứng thú của người nghe 
với nội dung tuyên truyền. Phần này tuy ngắn, nhưng rất quan trọng đối với các nội 
dung tuyên truyền có tính trừu tượng, đối với đối tượng mới tiếp xúc lần đầu. Chính 
vì thế, yêu cầu đối với lời mở đầu là phải tự nhiên và gắn với các phần khác trong bố 
cục toàn bài cả về nội dung và phong cách ngôn ngữ, ngắn gọn, độc đáo và hấp dẫn 
đối với người nghe. Cách mở đầu rất đa dạng, phong phú nhưng có thể khái quát thành 
hai cách mở đầu chủ yếu: Mở đầu trực tiếp và mở đầu gián tiếp. 

Mở đầu trực tiếp là cách mở đầu bằng việc giới thiệu thẳng với người nghe vấn 
đề sẽ trình bày để người nghe tiếp cận ngay. Cách mở đầu này ngắn gọn, tự nhiên, dễ 
tiếp nhận và thích hợp với những bài phát biểu ngắn. với đối tượng đã tương đối quen 
thuộc…  

Mở đầu gián tiếp là cách mở đầu không đi thẳng ngay vào vấn đề mà chỉ nêu vấn 
đề sau khi đã dẫn ra một ý kiến khác có liên quan, gần gũi với vấn đề ấy nhằm chuẩn 
bị bối cảnh, dọn đường cho vấn đề xuất hiện. Cách mở đầu này dễ tạo sự sinh động 
hấp dẫn đối với người nghe, làm cho người nghe có thể thay đổi quan điểm vốn có và 
quan tâm đến nội dung nhiều hơn.   

- Phần chính  
Đây là phần dài nhất, quan trọng nhất, quy định chất lượng trong khi vận động, 

tuyên truyền, thuyết phục. Nếu như chức năng, đặc trưng của phần mở đầu là thu hút 
sự chú ý của người nghe ngay từ đầu thì chức năng đặc trưng của phần chính là lôi 
cuốn người nghe, kích thích sự hứng thú, định hướng tư tưởng, phát triển tư duy của 
họ bằng chính sự phát triển phong phú của nội dung và logic của sự trình bày. Khi 
chuẩn bị phần chính cần đạt tới các yêu cầu: 

+ Bố cục chặt chẽ: Phần chính được bố cục thành các các mục. Giữa các mục 
phải có đoạn chuyển tiếp tạo tính liên tục và giúp người nghe chủ động chuyển sang 
tiếp thu những mục. Không chỉ có lý lẽ mà lý lẽ đó phải được chứng minh bởi những 
tư liệu làm sáng tỏ và được sắp xếp một cách logic theo phương pháp quy nạp, phương 
pháp diễn dịch, phương pháp loại suy hoặc phương pháp nêu vấn đề. Việc chọn 
phương pháp trình bày, sắp xếp tư liệu nào phải gắn với nội dung trình bày, phù hợp 
với đặc điểm người nghe và hoàn cảnh cụ thể. 

+ Tính xác định, tính nhất quán: Nhìn chung, quá trình trong ý thức của mỗi cá 
nhân trong xã hội đã hình thành những mối quan hệ logic nhất định. Nếu logic bài nói 
phù hợp với logic trong tư duy, ý thức người nghe thì giúp đối tượng nắm bắt vấn đề, 
dễ hiểu hơn và dễ thuyết phục.  

 

 

 

+ Tính tâm lý, tính sư phạm: Trình bày từ cái đơn giản, đã biết đến cái phức tạp, 
cái chưa biết và nêu bật được những luận điểm quan trọng nhất trong quá trình vận 
động, tuyên truyền, thuyết phục. 

- Phần kết luận 
Phần kết luận phải ngắn gọn, giàu cảm xúc nhưng tự nhiên, không giả tạo. Phần 

kết luận phải tổng kết những vấn đề đã nói, làm tăng ấn tượng về nội dung và đặt ra 
cho người nghe những nhiệm vụ nhất định và kêu gọi họ đi đến hành động.  

1.4. Tiến hành trình bày, điều khiển sự chú ý và trả lời câu hỏi 
- Tiến hành trình bày 
+ Ngôn ngữ bằng lời có thể sử dụng các yếu tố như ngữ điệu, cường độ, âm 

lượng, nhịp độ lời nói và sự ngưng giọng... để tạo nên sự hấp dẫn cho bài nói. Ngữ 
điệu của lời nói phải phong phú biến hoá, có sự vận động của âm thanh, tránh cách 
nói đều đều, đơn điệu, buồn tẻ. Cường độ của lời nói to hay nho cần phù hợp với 
khuôn khổ kích thước hội trường, số lượng và đặc điểm người nghe. Cần điều chỉnh 
cường độ lời nói đủ để người ngồi xa nhất có thể nghe được. Nhịp độ lời nói, nói 
nhanh hay nói chậm do nội dung bài nói, tình huống và không gian giao tiếp, khả 
năng hoạt động của tư duy và sự chú ý của người nghe quy định. Việc tăng nhịp độ 
lời nói làm cho quá trình tiếp thu thông tin diễn ra nhanh, nhưng nếu tăng đến một 
giới hạn nào đó, lượng thông tin cung cấp trong một đơn vị thời gian sẽ cao hơn khả 
năng của trí nhớ, khả năng tri giác thông tin của não giảm xuống. Ngưng cũng là một 
yếu tố khi sử dụng kênh ngôn ngữ trong khi trình bày. Việc sử dụng kỹ năng ngưng 
giọng là để nhấn mạnh tầm quan trọng, tạo ra sự tập trung chú ý của người nghe đối 
với một vấn đề nào đó. Chính vì vậy mà thời điểm ngưng giọng được chọn là ở những 
chỗ có ý quan trọng, còn độ dài ngưng giọng phụ thuộc vào cảm xúc của người nói 
và ý muốn tạo ra sự chú ý ở người nghe. 

+ Ngôn ngữ cơ thể gồm các yếu tố như tư thế sự vận động và cử chỉ, nét mặt, và 
nụ cười. Hình thành kỹ năng này đòi hỏi phải có sự tập luyện công phu và kiên trì. 
Đứng trước công chúng phải tự nhiên linh hoạt. Trong suốt buổi trình bày nên có vài 
lần thay đổi tư thế để người nghe không cảm thấy mệt mỏi nhưng cũng không nên 
thay đổi tư thế quá nhiều. Cử chỉ và diện mạo phải phù hợp với ngữ điệu của lời nói 
và cảm xúc, với sự vận động của tư duy và tình cảm. Nét mặt, nụ cười, ánh mắt có 
thể truyền đạt hàng loạt các cảm xúc, niềm vui hay nỗi buồn, sự kiên quyết hay nhân 
nhượng, sự khẳng định hay nghi vấn... mà nhờ nó người nói thể hiện được thái độ tình 
cảm của mình về vấn đề đang nói và qua đó tạo được lòng tin và sự lôi cuốn người 
nghe. 

- Thu hút sự chú ý và gây ấn tượng đối với người nghe bằng các cách sau: 
+ Tăng hàm lượng thông tin bằng cách xử lý tốt lượng dư thừa của ngôn ngữ 

diễn đạt; tăng sức hấp dẫn của thông tin bằng cách sử dụng yếu tố bất ngờ, cách trình 
bày độc đáo. 

+ Sử dụng một số biện pháp ngôn ngữ như: Dùng từ láy, ẩn dụ, câu đảo đổi, câu 
đối chọi... và các biện pháp tu từ ngữ âm như: Biện pháp hòa đối thanh điệu, biện 
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pháp lặp số lượng âm tiết, lặp vần, biện pháp tạo nhịp điệu... 
+ Trình bày cái cụ thể xen kẽ cái trừu tượng, trình bày sự kiện xen kẽ các khái 

niệm, phạm trù quy luật. 
+ Nắm vững nghệ thuật sử dụng các con số. Có thể sử dụng kỹ năng để làm cho 

một số nhỏ thành số lớn hoặc ngược lại làm cho một số lớn thành số nhỏ; hoặc so 
sánh số đó với số khác để làm bật ý nghĩa chính trị, tư tưởng, xã hội của con số đang 
sử dụng. 

- Trả lời câu hỏi khi thực hiện đối thoại 
Việc trả lời các câu hỏi của người nghe là công việc bình thường của cán bộ 

tuyên truyền, nhất là trong điều kiện dân chủ hóa và tăng cường các phương pháp đối 
thoại với quần chúng. Cán bộ tuyên truyền cần thiết phải trả lời câu hỏi của quần 
chúng và tạo điều kiện, giành thời gian trong mỗi lần nói chuyện để họ được hỏi về 
những vấn đề mà họ quan tâm nhưng chưa được giải thích hoặc giải thích chưa rõ. 
Quá trình trả lời câu hỏi cần chú ý một số đặc điểm sau: 

+ Người tuyên truyền đối thoại không phải với một người mà là đại diện của cả 
tập thể người nghe, do đó phải tuyệt đối tôn trọng và chú ý lắng nghe ý kiến của người 
hỏi. 

+ Có nhiều câu hỏi khó, bất ngờ nhưng yêu cầu phải trả lời ngay. Nếu trả lời 
đúng, chính xác, đáp ứng nhu cầu của công chúng thì rất tốt, uy tín của cán bộ tuyên 
truyền được đề cao; nhưng ngược lại, nếu trả lời sai, nhất là sai kiến thức cơ bản, phổ 
thông thì rất nguy hại. Vì vậy, nên thận trọng khi trả lời. Nếu cần, có thể đề nghị người 
hỏi nhắc lại câu hỏi để có thêm thời gian chuẩn bị phương án trả lời trong đầu. Có thể 
trả lời ngay hoặc hẹn vào một thời điểm khác (cuối giờ, cuối buổi, hoặc sang ngày 
khác nếu còn tiếp tục nói chuyện) để có thêm thời gian chuẩn bị trả lời. Nếu xét thấy 
khó trả lời thì tìm cách nói để người hỏi thoải mái, thông cảm. Không nên trả lời 
những vấn đề mà thấy mình chưa nắm vững. 

+ Khi trả lời, không chỉ riêng người hỏi nghe mà tất cả mọi người cùng nghe. Do 
đó, trả lời cũng có yêu cầu cao về nội dung, về cách lập luận, về kỹ năng và phong 
cách sử dụng ngôn ngữ. Lập luận có cơ sở khoa học, có căn cứ xác đáng, trên cơ sở 
các quy luật logic và phương pháp chứng minh, lời nói nhã nhặn, khiêm tốn, phù hợp 
với vị trí của mình trong quan hệ giao tiếp. 

+ Có thể đặt tiếp những câu hỏi gợi ý để người nghe tự trả lời câu hỏi của mình 
thông qua việc trả lời câu hỏi gợi ý của cán bộ tuyên truyền. Nếu người nghe đưa ra 
nhiều câu hỏi quá thì có thể tìm cách hạn chế bớt phạm vi vấn đề của các câu hỏi. 

+ Nếu người hỏi có thái độ châm chọc, khiêu khích, thiếu tế nhị... thì cần lập 
luận để bác bỏ, đồng thời tiếp tục giải thích để họ và mọi người hiểu đúng về vấn đề. 
Dù thế nào thì trên diễn đàn phải giữ thái độ điềm tĩnh, có văn hóa, tuyệt đối tránh bị 
kích động. Thái độ bình tĩnh, lịch sự, tôn trọng tập thể sẽ được sự ủng hộ, đồng tình 
của quần chúng nhân dân. 
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+ Đối với những câu hỏi liên quan đến các lợi ích quốc gia, nếu không có trách 
nhiệm trả lời thì có thể từ chối hoặc chỉ dẫn người hỏi tìm gặp những người có trách 
nhiệm để nhận sự trả lời, không tự ý trả lời tùy tiện. 

Trên đây là những việc cơ bản nhất trong quá trình vận động, tuyên truyền, thuyết 
phục. Để công tác vận động, tuyên truyền, thuyết phục đạt hiệu quả cao hơn, cần rèn 
luyện trang bị thêm các các kỹ năng khác như: Kỹ năng giao tiếp, kỹ năng nắm bắt 
nhanh chóng đặc điểm đối tượng, kỹ năng làm chủ cảm xúc, kỹ năng nắm bắt thông 
tin phản hồi, kỹ năng thảo luận, tranh luận…  

2. Kỹ năng lắng nghe 
2.1. Kỹ năng lắng nghe và tầm quan trọng 
- Thế nào là lắng nghe? 
Lắng nghe là hành động tập trung và chú ý để nghe và hiểu những gì người khác 

đang nói một cách chân thành và tôn trọng. Khi lắng nghe, chúng ta tập trung vào 
người đang nói, không phân tán tâm trí và không gián đoạn. Hành động lắng nghe 
bao gồm cả việc chú ý đến cả những điều ngụ ý, cử chỉ và ngôn ngữ cơ thể của người 
khác. Lắng nghe không chỉ đơn thuần là việc nghe và hiểu ý kiến hoặc thông tin của 
người khác, mà còn là thể hiện sự quan tâm và đồng cảm. Khi lắng nghe, chúng ta tạo 
điều kiện thuận lợi để người khác chia sẻ cảm xúc, suy nghĩ và kinh nghiệm của họ 
một cách tự nhiên và thoải mái hơn. Để giao tiếp hiệu quả và xây dựng mối quan hệ 
tốt với người khác thì kỹ năng lắng nghe rất quan trọng. Khi lắng nghe một cách chân 
thành, có thể hiểu rõ hơn về tình cảm, ý kiến và nhu cầu của người khác, giúp tăng 
cường sự tin tưởng và đồng cảm trong mối quan hệ giữa các cá nhân. 

Kỹ năng lắng nghe là khả năng tập trung vào người nói và hiểu rõ ý nghĩa của 
những gì họ đang truyền tải. Điều này bao gồm việc chú ý đến nội dung được truyền 
tải và cả những cảm xúc, suy nghĩ, động cơ của người nói. Kỹ năng lắng nghe còn là 
việc phản hồi lại người nói bằng cách sử dụng các câu hỏi, tóm tắt lại những gì đã 
được nghe để đảm bảo rằng thông điệp đã được hiểu đúng và đầy đủ. Lắng nghe hiệu 
quả giúp người khác cảm thấy được tôn trọng và lời nói của mình có giá trị. Kỹ năng 
lắng nghe được xem là nền tảng của một cuộc trò chuyện thành công trong bất kỳ bối 
cảnh nào, cùng với kỹ năng vận động, tuyên truyền, thuyết phục giúp cho cán bộ cơ 
sở thực hiện hiệu quả công tác dân vận trong giai đoạn hiện nay. 

- Tầm quan trọng của kỹ năng lắng nghe 
+ Tiếp nhận thông tin: Thông thường, người nghe có tương tác cao với người 

nói, họ cần nhớ lại các chi tiết cụ thể, đặc biệt là khi người nói đang hướng dẫn, giới 
thiệu về một quy trình, hoạt động cụ thể hoặc đưa ra những thông tin mà người nghe 
cần có trách nhiệm truyền đạt lại cho nhiều người nữa. 

+ Thể hiện người có hiểu biết: Kỹ năng lắng nghe tốt thể hiện một người có sự 
hiểu biết sâu sắc, có thể phân tích và đánh giá chất lượng thông tin, lập luận của người 
nói, điều này đồng thời cũng cho thấy họ là người có tư duy phản biện và tôn trọng 
người khác. 

+ Mở rộng kiến thức: Khi lắng nghe, chúng ta có thể học hỏi được rất nhiều điều 
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mới từ đối phương. Đây chính là cơ hội để nâng cao hiểu biết và học hỏi thêm nhiều 
kinh nghiệm quý báu. 

+ Xây dựng lòng tin: Khi người nói cảm thấy đối phương tập trung lắng nghe và 
không phán xét hay can thiệp những lời mình nói, họ sẽ có cơ hội tâm sự và kể chuyện 
nhiều hơn. Điều này rất hữu ích khi gặp khách hàng hoặc đối tác làm việc mới. 

+ Nhận biết và giải quyết vấn đề: Kỹ năng lắng nghe xuất sắc giúp người nghe 
dễ dàng nhận ra những khó khăn mà đối phương đang gặp phải hoặc các vấn đề không 
mong muốn. Điều này giúp họ nhanh chóng xác định và có kế hoạch, phương pháp 
để giải quyết chúng. 

+ Mở rộng và nuôi dưỡng mối quan hệ tốt đẹp: Khi chân thành lắng nghe người 
khác nói, đối phương sẽ nhanh chóng cảm thấy thoải mái và giao tiếp thường xuyên 
hơn. Điều này giúp mở rộng và nuôi dưỡng nhiều mối quan hệ, phát triển hợp tác hiệu 
quả hơn. Tăng cường mối liên hệ mật thiết giữa cán bộ cơ sở và quần chúng nhân dân. 

2.2. Hiểu lầm trong kỹ năng lắng nghe 
- Lắng nghe là lép vế 
Nhiều người cho rằng chỉ ngồi nghe người khác nói thôi là đang lép vế, không 

được thể hiện quan điểm của bản thân. Tuy nhiên, lắng nghe là một cuộc giao tiếp hai 
chiều, người nghe có thể dẫn dắt cuộc nói chuyện theo hướng mình mong muốn, bằng 
cách lắng nghe hiệu quả, họ có thể đặt ra những câu hỏi phù hợp. Khi lắng nghe, 
chúng ta dành thời gian và sự tập trung để tiếp nhận và hiểu những gì đối phương nói. 
Điều này giúp chúng ta hiểu rõ hơn, phản hồi tốt hơn và tạo ra sự kết nối sâu sắc hơn 
với nhau. Nói cách khác, lắng nghe cũng là đang dẫn dắt và kiểm soát câu chuyện. 

- Lắng nghe là ngồi im 
Lắng nghe không phải là ngồi im và chỉ nhìn những người xung quanh bàn tán 

sôi nổi về một chủ đề nào đó. Kiểu lắng nghe bị động và cuối buổi không đọng lại bất 
kỳ một điều gì không mang lại kết quả gì cả. Lắng nghe là một hành động tinh thần, 
một trạng thái tập trung và thấu hiểu những gì đang diễn ra xung quanh. Mặc dù việc 
ngồi im có thể giúp chúng ta tập trung hơn vào người nói, nhưng phải trong một trạng 
thái tư duy mở để nhận thông tin một cách chân thành, sẵn lòng thấu hiểu và đáp ứng. 

- Lắng nghe trong mọi tình huống đều giống nhau 
Lắng nghe trong nhiều trường hợp là khác nhau, mỗi loại lắng nghe mang một 

đặc trưng riêng. Do đó, mỗi người cần hiểu đúng để áp dụng cho các tình huống đa 
dạng, tránh làm ảnh hưởng đến những mối quan hệ xung quanh. Chẳng hạn, trong 
một cuộc đối thoại với quần chúng nhân dân, cần lắng nghe kỹ lưỡng để hiểu rõ các 
thông tin được trình bày, đặc biệt là tâm tư, tình cảm, nguyện vọng, thậm chí là những 
bức xúc của người dân. Trong khi đó, trong một cuộc hội thoại giữa bạn bè, có thể 
lắng nghe một cách thoải mái, sử dụng ngôn ngữ cơ thể để làm cuộc hội thoại trở nên 
thú vị, sinh động hơn. 

Ngoài ra, lắng nghe cũng có thể khác nhau tùy thuộc vào mục đích của mỗi 
người. Nếu đang cố gắng giải quyết một vấn đề hoặc trao đổi ý kiến, cần phải lắng 
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mới từ đối phương. Đây chính là cơ hội để nâng cao hiểu biết và học hỏi thêm nhiều 
kinh nghiệm quý báu. 

+ Xây dựng lòng tin: Khi người nói cảm thấy đối phương tập trung lắng nghe và 
không phán xét hay can thiệp những lời mình nói, họ sẽ có cơ hội tâm sự và kể chuyện 
nhiều hơn. Điều này rất hữu ích khi gặp khách hàng hoặc đối tác làm việc mới. 

+ Nhận biết và giải quyết vấn đề: Kỹ năng lắng nghe xuất sắc giúp người nghe 
dễ dàng nhận ra những khó khăn mà đối phương đang gặp phải hoặc các vấn đề không 
mong muốn. Điều này giúp họ nhanh chóng xác định và có kế hoạch, phương pháp 
để giải quyết chúng. 

+ Mở rộng và nuôi dưỡng mối quan hệ tốt đẹp: Khi chân thành lắng nghe người 
khác nói, đối phương sẽ nhanh chóng cảm thấy thoải mái và giao tiếp thường xuyên 
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quả hơn. Tăng cường mối liên hệ mật thiết giữa cán bộ cơ sở và quần chúng nhân dân. 

2.2. Hiểu lầm trong kỹ năng lắng nghe 
- Lắng nghe là lép vế 
Nhiều người cho rằng chỉ ngồi nghe người khác nói thôi là đang lép vế, không 

được thể hiện quan điểm của bản thân. Tuy nhiên, lắng nghe là một cuộc giao tiếp hai 
chiều, người nghe có thể dẫn dắt cuộc nói chuyện theo hướng mình mong muốn, bằng 
cách lắng nghe hiệu quả, họ có thể đặt ra những câu hỏi phù hợp. Khi lắng nghe, 
chúng ta dành thời gian và sự tập trung để tiếp nhận và hiểu những gì đối phương nói. 
Điều này giúp chúng ta hiểu rõ hơn, phản hồi tốt hơn và tạo ra sự kết nối sâu sắc hơn 
với nhau. Nói cách khác, lắng nghe cũng là đang dẫn dắt và kiểm soát câu chuyện. 

- Lắng nghe là ngồi im 
Lắng nghe không phải là ngồi im và chỉ nhìn những người xung quanh bàn tán 

sôi nổi về một chủ đề nào đó. Kiểu lắng nghe bị động và cuối buổi không đọng lại bất 
kỳ một điều gì không mang lại kết quả gì cả. Lắng nghe là một hành động tinh thần, 
một trạng thái tập trung và thấu hiểu những gì đang diễn ra xung quanh. Mặc dù việc 
ngồi im có thể giúp chúng ta tập trung hơn vào người nói, nhưng phải trong một trạng 
thái tư duy mở để nhận thông tin một cách chân thành, sẵn lòng thấu hiểu và đáp ứng. 

- Lắng nghe trong mọi tình huống đều giống nhau 
Lắng nghe trong nhiều trường hợp là khác nhau, mỗi loại lắng nghe mang một 

đặc trưng riêng. Do đó, mỗi người cần hiểu đúng để áp dụng cho các tình huống đa 
dạng, tránh làm ảnh hưởng đến những mối quan hệ xung quanh. Chẳng hạn, trong 
một cuộc đối thoại với quần chúng nhân dân, cần lắng nghe kỹ lưỡng để hiểu rõ các 
thông tin được trình bày, đặc biệt là tâm tư, tình cảm, nguyện vọng, thậm chí là những 
bức xúc của người dân. Trong khi đó, trong một cuộc hội thoại giữa bạn bè, có thể 
lắng nghe một cách thoải mái, sử dụng ngôn ngữ cơ thể để làm cuộc hội thoại trở nên 
thú vị, sinh động hơn. 

Ngoài ra, lắng nghe cũng có thể khác nhau tùy thuộc vào mục đích của mỗi 
người. Nếu đang cố gắng giải quyết một vấn đề hoặc trao đổi ý kiến, cần phải lắng 

 

 

nghe một cách cẩn thận để hiểu rõ vấn đề và quan điểm của người khác, từ đó đưa ra 
phản hồi phù hợp. Trong khi đó, nếu đối phương đang tâm sự hay kể những câu 
chuyện của riêng họ, hãy tỏ ra cảm thông, thấu hiểu và sẻ chia để người nói cảm thấy 
được an ủi, chia sẻ. 

2.3. Một số lỗi thường gặp trong kỹ năng lắng nghe 
- Tập trung trình bày quan điểm của bản thân: Kỹ năng lắng nghe thường ít được 

quan tâm hơn vì nhiều người cho rằng nó không quan trọng. Chính vì vậy mà hầu hết 
mọi người chỉ muốn tập trung trình bày quan điểm, ý kiến cá nhân của mình, thể hiện 
sự nổi trội của bản thân trong đám đông. Điều này vô tình khiến họ vô tâm và thiếu 
đi tính khách quan khi chỉ khăng khăng bảo vệ quan điểm, chính kiến của mình. 

- Không tập trung: Không phải câu chuyện nào cũng thú vị và giúp chúng ta có 
hứng thú. Sẽ có những người không thực sự giỏi kể chuyện, điều này vô tình khiến 
người nghe dễ bị xao nhãng, thờ ơ với những gì mà đối phương đang cố gắng truyền 
tải, khiến họ cảm thấy bị tổn thương và tự ti hơn. Chính vì vậy, không tập trung vào 
câu chuyện với người nói là một sai lầm cần tránh để rèn luyện kỹ năng lắng nghe tốt 
hơn. 

- Không đặt mình vào vị trí đối phương: Nếu không đặt mình vào vị trí của đối 
phương, chúng ta có thể hiểu sai hoặc bỏ qua những thông tin quan trọng, từ đó dẫn 
đến sự hiểu nhầm và gây ra những xung đột không cần thiết. Bên cạnh đó, việc không 
đặt mình vào vị trí của đối phương cũng khiến góc nhìn của mỗi người bị bó hẹp vào 
một chiều, thiếu đi tính khách quan, do vậy dễ gây ra những bất đồng và khiến mối 
quan hệ trở nên xấu đi. 

- Thái độ không hứng thú: Trong suốt cuộc trò chuyện mà người nói không thấy 
được những tương tác tích cực từ người nghe khiến họ cảm thấy tự ti và không được 
tôn trọng. Điều này cũng thể hiện sự thiếu chuyên nghiệp của mỗi người trong giao 
tiếp, không ai muốn trò chuyện với một người không tập trung vào câu chuyện, đặc 
biệt là khi trao đổi những thông tin quan trọng. 

- Những thành kiến tiêu cực: Những thành kiến tiêu cực về cách ăn mặc, phong 
cách, giọng điệu, cách sử dụng từ ngữ, thậm chí là chủng tộc, giới tính,... sẽ cản trở 
việc lắng nghe hiệu quả. Khi có những dị nghị không tốt về đối phương, người nghe 
sẽ tỏ thái độ không tôn trọng và không muốn tập trung vào câu chuyện. Chính vì vậy, 
những thành kiến này sẽ là rào cản rất lớn để phát triển kỹ năng lắng nghe hiệu quả. 

- Kiểu nghe “phòng thủ”: Kiểu nghe phòng thủ tức là chỉ chú ý vào những điểm 
xấu, điểm chưa tốt nhiều hơn là những thứ tích cực, chỉ chực chờ người nói có gì sai 
để phản bác lại. Kiểu lắng nghe này sẽ nhanh chóng làm xấu đi mối quan hệ giữa hai 
bên, đồng thời không thể học hỏi, khai thác lẫn nhau để phát triển thêm. 

- Lựa chọn vấn đề giao tiếp phức tạp: Lựa chọn chủ đề khi giao tiếp cũng rất 
quan trọng để phát triển kỹ năng lắng nghe. Khi lựa chọn chủ đề quá phức tạp, người 
nghe có thể khó hiểu và đưa ra những phản hồi thích hợp. Điều này có thể dẫn đến 
nhiều bất đồng và xung đột trong mối quan hệ. Do đó, hãy lựa chọn chủ đề giao tiếp 
phù hợp với đối tượng người nghe, sử dụng những câu hỏi để làm rõ nhiều khía cạnh 
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khác nhau, gợi ý cho người nói trình bày một cách đơn giản, rõ ràng hơn nếu cần thiết. 
Trường hợp chủ đề quá phức tạp, hãy yêu cầu người nói tóm tắt lại điểm quan trọng 
nhất hoặc trình bày theo từng phần nhỏ nhằm mổ xẻ vấn đề chi tiết hơn. Điều này góp 
phần giúp lắng nghe hiệu quả, xây dựng và nuôi dưỡng mối quan hệ tốt đẹp với người 
khác. 

- Không có sự chuẩn bị: Thường thì mọi người chỉ chuẩn bị nói mà ít khi chuẩn 
bị phần lắng nghe. Nhưng mọi sự chỉ suôn sẻ và tốt đẹp hơn khi có sự chuẩn bị, tập 
luyện kỹ lưỡng. Kỹ năng lắng nghe không phải là bẩm sinh, mỗi người đều cần phải 
rèn luyện và học hỏi mỗi ngày để nâng cao nó.Người có khả năng lắng nghe xuất sắc 
thường chú ý vào cảm xúc của người nói và đánh giá mọi việc theo hướng khách 
quan, thông cảm, tích cực và tỉnh táo. Họ sẽ tập trung quan sát nét mặt, cử chỉ và ngôn 
ngữ cơ thể của người nói. Nói tóm lại, một người có kỹ năng lắng nghe tốt sẽ cố gắng 
hiểu được quan điểm người nói muốn truyền tải, đồng thời cố gắng thăm dò cảm xúc 
của đối phương. 

2.4. Rèn luyện kỹ năng lắng nghe hiệu quả 
- Giữ giao tiếp bằng mắt tốt: Trong một cuộc trò chuyện, giao tiếp bằng mắt đặc 

biệt quan trọng, điều này cho đối phương biết rằng người nghe đang có mặt. lắng nghe 
những gì họ nói và không bị phân tâm bởi bất cứ điều gì khác xung quanh. Hãy áp 
dụng quy tắc 50/70, tức là duy trì giao tiếp bằng mắt trong 50% đến 70% thời gian 
lắng nghe, giữ liên lạc trong 4 - 5 giây trước khi nhìn đi chỗ khác. 

- Đặt câu hỏi mở: Những câu hỏi “Có hoặc Không” thường tạo ra những câu trả 
lời cụt ngủn và khiến cuộc trò chuyện trở nên bí bách. Điều này không hữu ích trong 
kỹ năng lắng nghe hiệu quả, gây khó khăn cho việc thấu hiểu đối phương vì không 
thể khám phá được nhiều điều từ một câu trả lời ngắn, không mang tính mô tả. Thay 
vào đó, hãy hỏi những câu hỏi mở để thể hiện bản thân đang quan tâm đến những gì 
đối phương nói, chẳng hạn: 

+ Bạn có thể cho tôi biết sâu hơn về điều đó? 
+ Bạn nghĩ thế nào về chúng? 
+ Có những khía cạnh nào của vấn đề mà chúng ta chưa đề cập đến? 
+ Bạn nghĩ kết quả tốt nhất trong tình huống này là gì? 
- Hãy kiên nhẫn: Kiên nhẫn là một kỹ thuật lắng nghe hiệu quả vì nó cho phép 

bản thân mỗi người tập trung lắng nghe mà không ngắt lời người khác. Kiên nhẫn 
không có nghĩa là cố gắng lấp đầy khoảng thời gian im lặng bằng những suy nghĩ 
hoặc câu chuyện của người nghe. Đừng chuẩn bị câu trả lời trong khi đối phương vẫn 
đang nói, cũng đừng thay đổi chủ đề quá đột ngột vì nó thể hiện sự thiếu kiên nhẫn. 
Để lắng nghe tốt, cần phải tập trung hoàn toàn vào người nói, cố gắng hiểu rõ ý muốn 
và suy nghĩ của họ. Đôi khi, người nói sẽ diễn tả những suy nghĩ phức tạp hoặc không 
rõ ràng, lúc này người nghe cần phải kiên nhẫn để đối phương có thể diễn tả rõ hơn. 

- Tuyệt đối không được ngắt lời: Tuyệt đối không ngắt lời khi đối phương đang 
nói, điều này khiến đối phương cảm thấy không được tôn trọng và mất hứng thú để 
chia sẻ tiếp câu chuyện. Hãy để người nói có không gian và thời gian để chia sẻ, giãi 
bày, đặt bản thân vào đối phương để cảm nhận và thấu hiểu. 
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- Không phán xét, áp đặt: Không ai muốn chia sẻ những câu chuyện của mình 
với một người bảo thủ, luôn lấy tư tưởng của mình áp đặt, phán xét người khác, rồi 
đòi hỏi đối phương phải đồng thuận và không được bảo vệ quan điểm của họ. Do đó, 
để có được kỹ năng giao tiếp hiệu quả, mỗi người cần có một tư tưởng cởi mở, khách 
quan và nhìn nhận mọi việc từ nhiều hướng khác nhau. Hãy hạn chế cái tôi của bản 
thân trong giao tiếp, đừng lúc nào cũng cho rằng quan điểm của mình là đúng, việc 
tiếp thu, học hỏi từ người khác sẽ giúp mỗi người tiến bộ và hoàn thiện hơn mỗi ngày. 

- Thấu hiểu khi lắng nghe: Trong nhiều trường hợp, người nghe cần tinh ý để 
nhận ra những ẩn ý mà đối phương muốn truyền đạt. Việc thấu hiểu giúp mỗi người 
có thể đưa ra phản hồi phù hợp, tạo ra không gian giao tiếp thoải mái và hiệu quả hơn. 

Công tác dân vận phải làm tốt công tác tuyên truyền, giáo dục, lý giải thấu đáo, 
kiên trì thuyết phục để nhân dân hiểu đúng tình hình đất nước và thế giới, những tác 
động tới nước ta; chủ trương, đường lối của Đảng, chính sách, pháp luật của Nhà 
nước, nhất là những nội dung liên quan trực tiếp đến đời sống nhân dân. Trên cơ sở 
đó, vận động, hướng dẫn nhân dân tận dụng thời cơ, vượt qua thách thức để tham gia 
phát triển kinh tế-xã hội, bảo đảm quốc phòng, an ninh đất nước. Không chỉ nắm bắt 
kịp thời tâm tư, nguyện vọng chính đáng của nhân dân, lãnh đạo các cấp phải thường 
xuyên tiếp xúc, đối thoại, chân thành lắng nghe, giải quyết kịp thời những bức xúc, 
vụ việc khiếu kiện, tiêu cực, tham nhũng mà nhân dân quan tâm; khắc phục hạn chế, 
bất cập của cơ chế, chính sách, thủ tục hành chính gây phiền hà, cản trở người dân, 
doanh nghiệp và xã hội. 
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CCỦỦAA  CCÁÁNN  BBỘỘ  PPHHƯƯỜỜNNGG,,  XXÃÃ,,  TTHHỊỊ  TTRRẤẤNN 

 
I. MỤC ĐÍCH- YÊU CẦU 
- Về kiến thức: cán bộ phường, xã, thị trấn cần nắm được những kiến thức lý 

luận cơ bản về kỹ năng xử lý tình huống để xác định, phân loại, những yêu cầu cơ bản 
cũng như phương pháp để xử lý khi có tình huống xảy ra. 

- Về kỹ năng: cán bộ vận dụng lý luận cơ bản vào việc xây dựng kế hoạch chi 
tiết để xử lý tình huống theo quy trình có hiệu quả, xử lý dứt điểm được tình huống 
theo hướng có lợi cho hệ thống chính trị và nhân dân ở cơ sở, đồng thời dự báo và 
phòng ngừa được những tình huống tương tự có thể xảy ra tiếp theo. 

Về thái độ, tư tưởng: cán bộ phường, xã, thị trấn có ý thức, trách nhiệm trong 
việc xử lý tình huống và nâng cao kiến thức lý luận, kỹ năng thực tiễn trong công tác 
lãnh đạo, quản lý, nghiệp vụ của bản thân. 

 II. NỘI DUNG 
1. Một số vấn đề lý luận về xử lý tình huống của cán bộ ở cơ sở 
1.1. Khái niệm tình huống 
Tình huống là những sự việc khách quan nảy sinh ngoài ý muốn chủ quan của 

con người, đòi hỏi con người phải có giải pháp để đối phó. Theo Đại Từ điển tiếng 
Việt, tình huống là: “Hoàn cảnh diễn biến, thường bất lợi, cần đối phó…”.14 Hay tình 
huống là: “Sự diễn biến của tình hình về mặt cần phải đối phó”15; “những sự kiện, 
những biến cố diễn ra không bình thường, có vấn đề gay cấn, phức tạp, đòi hỏi con 
người phải nhận thức và xử lý bằng những giải pháp không bình thường, giải pháp 
đặc biệt”16. 

Như vậy, tình huống là sự việc không bình thường, diễn ra trong đời sống xã 
hội, liên quan đến hoạt động của con người dẫn đến sự bất lợi trong đời sống xã hội, 
yêu cầu tổ chức hoặc cá nhân phải xử lý. 

Trong hoạt động lãnh đạo, quản lý của cán bộ phường, xã, thị trấn có thể có phát 
sinh rất nhiều tình huống như: tình huống trong công tác đảng (trong sinh hoạt đảng, 
trong công tác cán bộ, trong công tác văn phòng cấp ủy, trong công tác kiểm tra, giám 
sát, trong công tác dân vận …); tình huống trong hoạt động quản lý nhà nước (giải 
quyết khiếu nại, tố cáo; giải phóng mặt bằng; địa chính – đất đai – môi trường…); 
tình huống trong an ninh chính trị (điểm nóng chính trị); quốc phòng – an ninh… Do 
đó, nắm vững lý luận, gắn liền với thực tiễn, kinh nghiệm để xử lý các tình huống xảy 
ra là yêu cầu bắt buộc đối với cán bộ phường, xã, thị trấn. 

Xử lý tình huống là hoạt động mà con người cần sử dụng tri thức, kinh nghiệm 

 
14 Nguyễn Như Ý (Chủ biên): Đại từ điển tiếng Việt, Sđd   
15 Viện Ngôn ngữ học: Từ điển tiếng Việt Sđd,  
16 Học viện Chính trị quốc gia Hồ Chí Minh: Giáo trình Trung cấp lý luận chính trị - hành chính - Một số kỹ năng cơ bản trong 
lãnh đạo, quản lý của cán bộ lãnh đạo, quản lý ở cơ sở, Sđd,  



Sổ tay Công tác dân vận của chính quyền (dành cho cán bộ phường, xã, thị trấn)

Trang 86 Trang 87

 

 

KKỸỸ  NNĂĂNNGG  XXỬỬ  LLÝÝ  TTÌÌNNHH  HHUUỐỐNNGG  

CCỦỦAA  CCÁÁNN  BBỘỘ  PPHHƯƯỜỜNNGG,,  XXÃÃ,,  TTHHỊỊ  TTRRẤẤNN 

 
I. MỤC ĐÍCH- YÊU CẦU 
- Về kiến thức: cán bộ phường, xã, thị trấn cần nắm được những kiến thức lý 

luận cơ bản về kỹ năng xử lý tình huống để xác định, phân loại, những yêu cầu cơ bản 
cũng như phương pháp để xử lý khi có tình huống xảy ra. 

- Về kỹ năng: cán bộ vận dụng lý luận cơ bản vào việc xây dựng kế hoạch chi 
tiết để xử lý tình huống theo quy trình có hiệu quả, xử lý dứt điểm được tình huống 
theo hướng có lợi cho hệ thống chính trị và nhân dân ở cơ sở, đồng thời dự báo và 
phòng ngừa được những tình huống tương tự có thể xảy ra tiếp theo. 

Về thái độ, tư tưởng: cán bộ phường, xã, thị trấn có ý thức, trách nhiệm trong 
việc xử lý tình huống và nâng cao kiến thức lý luận, kỹ năng thực tiễn trong công tác 
lãnh đạo, quản lý, nghiệp vụ của bản thân. 

 II. NỘI DUNG 
1. Một số vấn đề lý luận về xử lý tình huống của cán bộ ở cơ sở 
1.1. Khái niệm tình huống 
Tình huống là những sự việc khách quan nảy sinh ngoài ý muốn chủ quan của 

con người, đòi hỏi con người phải có giải pháp để đối phó. Theo Đại Từ điển tiếng 
Việt, tình huống là: “Hoàn cảnh diễn biến, thường bất lợi, cần đối phó…”.14 Hay tình 
huống là: “Sự diễn biến của tình hình về mặt cần phải đối phó”15; “những sự kiện, 
những biến cố diễn ra không bình thường, có vấn đề gay cấn, phức tạp, đòi hỏi con 
người phải nhận thức và xử lý bằng những giải pháp không bình thường, giải pháp 
đặc biệt”16. 

Như vậy, tình huống là sự việc không bình thường, diễn ra trong đời sống xã 
hội, liên quan đến hoạt động của con người dẫn đến sự bất lợi trong đời sống xã hội, 
yêu cầu tổ chức hoặc cá nhân phải xử lý. 

Trong hoạt động lãnh đạo, quản lý của cán bộ phường, xã, thị trấn có thể có phát 
sinh rất nhiều tình huống như: tình huống trong công tác đảng (trong sinh hoạt đảng, 
trong công tác cán bộ, trong công tác văn phòng cấp ủy, trong công tác kiểm tra, giám 
sát, trong công tác dân vận …); tình huống trong hoạt động quản lý nhà nước (giải 
quyết khiếu nại, tố cáo; giải phóng mặt bằng; địa chính – đất đai – môi trường…); 
tình huống trong an ninh chính trị (điểm nóng chính trị); quốc phòng – an ninh… Do 
đó, nắm vững lý luận, gắn liền với thực tiễn, kinh nghiệm để xử lý các tình huống xảy 
ra là yêu cầu bắt buộc đối với cán bộ phường, xã, thị trấn. 

Xử lý tình huống là hoạt động mà con người cần sử dụng tri thức, kinh nghiệm 

 
14 Nguyễn Như Ý (Chủ biên): Đại từ điển tiếng Việt, Sđd   
15 Viện Ngôn ngữ học: Từ điển tiếng Việt Sđd,  
16 Học viện Chính trị quốc gia Hồ Chí Minh: Giáo trình Trung cấp lý luận chính trị - hành chính - Một số kỹ năng cơ bản trong 
lãnh đạo, quản lý của cán bộ lãnh đạo, quản lý ở cơ sở, Sđd,  

 

 

để tìm ra các phương án (giải pháp) tối ưu nhằm ứng phó với tình huống xảy ra ngoài 
ý muốn, ngoài dự kiến của chủ thể nhằm ngăn chặn, điều chỉnh và đi đến mục đích 
làm triệt tiêu những sự việc bất lợi ảnh hưởng tiêu cực tới các mối quan hệ trong xã 
hội. 

Theo đó, xử lý tình huống của cán bộ phường, xã, thị trấn là quá trình sử dụng 
tri thức, kinh nghiệm để tìm ra các phương án giải quyết những sự việc, những biến 
cố diễn ra không bình thường, có vấn đề phức tạp, bất lợi trong hoạt động lãnh đạo, 
quản lý ở phường, xã, thị trấn. 

Xử lý tình huống của cán bộ phường, xã, thị trấn là xử lý các sự việc phát sinh 
trong cuộc sống xã hội mà hầu hết đều liên quan đến quyền lợi, nghĩa vụ của nhân 
dân. Vì vậy đây là những kỹ năng đòi hỏi người cán bộ phường, xã, thị trấn hết sức 
chú trọng để đảm bảo đúng phương châm: Đảng lãnh đạo, Nhà nước quản lý, Nhân 
dân làm chủ. Nếu không sẽ tổn hại đến lợi ích của Đảng, của Nhà nước và của Nhân 
dân. 

1.2. Phân loại tình huống 
Phường, xã, thị trấn là nơi trực tiếp diễn ra mọi hoạt động của các cá nhân, tổ 

chức. Với đặc điểm vừa toàn diện, vừa tổng hợp nhưng vừa cụ thể trong tổng thể các 
hoạt động của đời sống xã hội. Đồng thời phường, xã, thị trấn bao gồm đầy đủ thành 
phần dân cư với các đặc điểm khác nhau về trình độ dân trí, văn hóa, dân tộc, tôn 
giáo…Vì vậy, các tình huống trong hoạt động của cán bộ phường, xã, thị trấn sẽ luôn 
xuất hiện đa dạng, phức tạp. Từ chức năng, nhiệm vụ của phường, xã, thị trấn có thể 
nêu ra các nhóm tình huống sau đây: 

- Tình huống trong công tác xây dựng Đảng. 
Đối với nhóm tình huống này, cán bộ phụ trách công tác Đảng sẽ phải nghiên 

cứu, tham mưu cho cấp ủy, tổ chức đảng để thảo luận, bàn bạc và đưa ra phương án 
xử lý theo thẩm quyền đã được quy định trong quy chế làm việc của đảng ủy, ban 
thường vụ đảng ủy. 

- Tình huống trong công tác quản lý hành chính của chính quyền cơ sở. 
Đối với nhóm tình huống này, cán bộ chính quyền phải tham mưu cho chủ tịch, 

phó chủ tịch phụ trách từng lĩnh vực để xin ý kiến của đảng ủy, của cơ quan chuyên 
môn cấp trên (nếu vượt quá thẩm quyền) để đưa ra phương án xử lý. 

- Tình huống trong công tác dân vận của Mặt trận Tổ quốc và các tổ chức chính 
trị - xã hội. 

Đối với nhóm tình huống này, cán bộ phụ trách phải bàn bạc, thảo luận trước 
trong Khối Dân vận để xử lý hoặc xin ý kiến chỉ đạo của đảng ủy, ban thường vụ đảng 
ủy (theo thẩm quyền) để đưa ra phương án xử lý. 

- Tình huống trong phát triển kinh tế - xã hội, quốc phòng – an ninh…Đây là 
nhóm tình huống phải do đảng ủy mới có thẩm quyền quyết định xử lý ở phường, xã, 
thị trấn. Thậm chí nhiều tình huống phải xin ý kiến chỉ đạo của cấp ủy, ban thường 
vụ cấp ủy cấp quận. Vì vậy, đối với nhóm tình huống này, cán bộ phường, xã, thị trấn 
phải nắm tình hình để báo cáo, tham mưu trực tiếp cho thường trực, ban thường vụ 
đảng ủy để thảo luận, bàn bạc. 
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Mỗi nhóm tình huống đều là những vấn đề mâu thuẫn cần được giải quyết. Nếu 
giải quyết tốt tình huống sẽ góp phần ổn định và phát triển kinh tế xã – xã hội, đảm 
bảo an ninh – quốc phòng ở phường, xã, thị trấn. Nếu tình huống không được xử lý 
ổn thỏa, dứt điểm sẽ làm mất ổn định ở địa phương, thậm chí làm mất lòng tin của 
Nhân dân vào sự lãnh đạo của Đảng, quản lý của Nhà nước, mất lòng tin vào cán bộ, 
đảng viên của hệ thống chính trị, trước hết là ở cơ sở. 

1.3. Mục tiêu: 
Thứ nhất, xử lý tình huống ở phường, xã, thị trấn trực tiếp góp phần tạo sự thống 

nhất trong Đảng, đồng thuận trong Nhân dân. Từ đó thúc đẩy toàn Đảng bộ, cán bộ, 
đảng viên và Nhân dân đoàn kết, đồng lòng quyết tâm thực hiện thắng lợi nghị quyết 
của đảng bộ phường, xã, thị trấn. 

Thứ hai, xử lý tình huống ở phường, xã, thị trấn quyết định trực tiếp tới mối quan 
hệ mật thiết giữa Đảng với Nhân dân, giữa đảng viên với quần chúng. Sự lãnh đạo 
của cấp ủy cơ sở là nhân tố quyết định cho sự thành công của địa phương, nhưng sự 
ổn định, phát triển của địa phương là sự nghiệp của Nhân dân, do Nhân dân, vì Nhân 
dân. Chủ tịch Hồ Chí Minh đã răn dạy: cần phải sử bệnh:  “Không tin cậy nhân dân: 
Họ quên rằng không có lực lượng nhân dân, thì việc nhỏ mấy, dễ mấy, làm cũng 
không xong, có lực lượng nhân dân, thì việc khó mấy, to mấy, làm cũng được.”17 “Sức 
mạnh của Đảng là ở sự gắn bó mật thiết với nhân dân. Quan liêu, tham nhũng, xa rời 
nhân dân sẽ dẫn đến những tổn thất khôn lường đối với vận mệnh của đất nước, của 
chế độ xã hội chủ nghĩa và của Đảng”18. Tin tưởng Nhân dân, yêu quý Nhân dân, học 
hỏi Nhân dân, vì Nhân dân thì Nhân dân sẽ tin tưởng, yêu quý Đảng và cán bộ, đảng 
viên. Đó là nguồn gốc của sức mạnh để đảng ủy, chính quyền và Nhân dân ở cơ sở 
hoàn thành sự nghiệp xây dựng và phát triển địa phương. 

Thứ ba, xử lý tình huống ở phường, xã, thị trấn góp phần đảm bảo lợi ích chung 
của Nhân dân. Đảng Cộng sản Việt Nam: “… là đại biểu trung thành lợi ích của giai 
cấp công nhân, của nhân dân lao động và của dân tộc”19. Vì vậy, xử lý tình huống là 
giải quyết những mẫu thuẩn về lợi ích của các cá nhân, tổ chức để hướng tới bảo vệ 
lợi ích hợp pháp, chính đáng của Nhân dân. 

1.4. Nguyên tắc trong xử lý tình huống 
- Xử lý tình huống phải đảm bảo nguyên tắc tính Đảng. 

Khi xử lý tình huống ở phường, xã, thị trấn phải trên cơ sở đường lối, quan điểm, 
mục tiêu của Đảng: cán bộ phường, xã, thị trấn phải nắm chắc và vận dụng phù hợp 
các quy định, hướng dẫn của Đảng, của các cấp ủy đảng. 

- Xử lý tình huống phải đảm bảo tính pháp lý. 
Khi xử lý tình huống ở phường, xã, thị trấn, cán bộ phải căn cứ vào các quy định 

của Hiến pháp và pháp luật, không được áp đặt, suy đoán, nhận định theo ý chí chủ 
quan. 

 
17 Hồ Chí Minh: Toàn tập, tập 7, Nxb. Chính trị quốc gia Sự thật, HN, tr. 176. 
18 Đảng Cộng sản Việt Nam: Cương lĩnh xây dựng đất nước trong thời kỳ quá độ lên chủ nghĩa xã hội (Bổ sung, phát triển năm 
2011). 
19 Đảng Cộng sản Việt Nam: Điều lệ Đảng Cộng sản Việt Nam, (Đại hội đại biểu toàn quốc lần thứ XI của Đảng thông qua ngày 
19 tháng 01 năm 2011). 
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17 Hồ Chí Minh: Toàn tập, tập 7, Nxb. Chính trị quốc gia Sự thật, HN, tr. 176. 
18 Đảng Cộng sản Việt Nam: Cương lĩnh xây dựng đất nước trong thời kỳ quá độ lên chủ nghĩa xã hội (Bổ sung, phát triển năm 
2011). 
19 Đảng Cộng sản Việt Nam: Điều lệ Đảng Cộng sản Việt Nam, (Đại hội đại biểu toàn quốc lần thứ XI của Đảng thông qua ngày 
19 tháng 01 năm 2011). 

 

 

- Xử lý tình huống phải đảm bảo lợi ích chung của Nhân dân. 
Lợi ích chung của địa phương, của Nhân dân là căn cứ cốt lõi, không xử lý tình 

huống để bảo đảm lợi ích của một, hoặc một nhóm cá nhân, tổ chức nào đó mà ảnh 
hưởng tới lợi ích chung của xã hội; ảnh hưởng đến an ninh chính trị, an an trật tự của 
địa phương. 

- Xử lý tình huống phải đảm bảo tính công khai, minh bạch. 
Khi xử lý tình huống phải công khai, minh bạch đúng với phương châm: “Dân 

biết, Dân bàn, Dân làm, Dân kiểm tra, giám sát, Dân thụ hưởng”; “Dân là chủ, Dân 
làm chủ” và đúng với nguyên tắc: “Đảng Cộng sản Việt Nam gắn bó mật thiết với 
Nhân dân, phục vụ Nhân dân, chịu sự giám sát của Nhân dân, chịu trách nhiệm trước 
Nhân dân về những quyết định của mình”20. Như vậy mới tuyên truyền, vận động 
được nhân dân trong sự nghiệp chung của địa phương. 

2. Kỹ năng xử lý tình huống của cán bộ phường, xã, thị trấn 
2.1. Bước 1: Nhận dạng tình huống 
 - Để nhận dạng được tình huống, cán bộ cần phải xem xét một cách toàn diện 

về tình huống trên cơ sở trả lời các câu hỏi sau: 
+ Tình huống thuộc nhóm nào? Thẩm quyền của cơ quan, tổ chức nào xử lý? 
+ Tình huống có cần thiết phải giải quyết không?  
+ Đối tượng tạo ra tình huống là ai? 
+ Tính chất, quy mô, nội dung của tình huống? 
+ Thời gian cần giải quyết tình huống? 
Trên cơ sở nhận dạng đó, cán bộ phường, xã, thị trấn cán bộ phường, xã, thị trấn 

phải xác định mục tiêu khi giải quyết tình huống (tham mưu cho các cơ quan, tổ chức 
nếu vượt qua thẩm quyền của mình). 

2.2. Bước 2: Thu thập, xử lý thông tin và mô tả tình huống 
Xác định và mô tả tình huống có vai trò quyết định đến sự thành công trong xử 

lý tình huống. Bởi xác định, mô tả đúng mới có căn cứ, xác định đúng mục tiêu và 
nguyên tắc xử lý. Cán bộ phường, xã, thị trấn cần: 

- Thu thập thông tin: Các dạng thông tin liên quan đến tình huống, nguồn thông 
tin có thể thu thập được sẽ phải lấy từ đâu (cá nhân, tổ chức nào); phải thu thập từ 
nhiều nguồn khác nhau để có cái nhìn đa chiều, khách quan. 

Những thông tin nào cần phải có. 
Xử lý thông tin: Cán bộ phường, xã, thị trấn phải xác định vào dạng tình huống, 

nội dung, tính chất, quy mô của tình huống để phân tích thông tin và kết luận vấn đề: 
tổ chức cuộc họp (hội nghị) với quy mô, thành phần, thời điểm… để cùng phân tích 
thông tin nhằm làm rõ mức độ tin cậy của thông tin; làm rõ tình huống và nguyên nhân 
dẫn đến tình huống; xác định thẩm quyền xử lý của tổ chức, cán nhân. 

Đặc biệt là cán bộ phường, xã, thị trấn phải xác định được nguyên nhân: khách 
quan, chủ quan; nguyên nhân bên trong, bên ngoài; nguyên nhân sâu xa, trực tiếp… 

 
20 Quốc Hội: HIến pháp nước Cộng hòa xã hội chủ nghĩa Việt Nam, Khoản 2, Điều 4. 
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Khi có đủ thông tin, xử lý thông tin và xác định được nguyên nhân dẫn đến tình huống 
xảy ra sẽ đi tới mô tả tình huống. 

Mô tả tình huống: Cán bộ phường, xã, thị trấn phải mô tả tình huống để thấy 
được toàn cảnh bức tranh của tình huống xảy ra theo trình tự, logic, lịch sử của vấn 
đề. Có như vậy mới xây dựng được các phương án để giải quyết; cơ quan, tổ chức, cá 
nhân nào giải quyết, giải quyết theo trình tự nào, trên cơ sở mục tiêu, nguyên tắc nào. 

2.3. Bước 3: Xây dựng các phương án giải quyết 
Trên cơ sở mô tả tình huống, cán bộ phường, xã, thị trấn xây dựng các phương 

án giải quyết để làm cơ sở cho việc lựa chọn phương án tối ưu nhất. Khi đề ra các 
phương án giải quyết, cán bộ phường, xã, thị trấn cần xác định: 

+ Tình huống thuộc phạm vi điều chỉnh của văn bản nào (văn bản của Đảng, văn 
bản của Nhà nước): Phải đảm bảo đúng chủ trương, quan điểm của Đảng, quy định 
của pháp luật và lợi ích của Nhân dân để xây dựng phương án giải quyết. 

+ Hình thức và phương pháp xử lý: tuyên truyền, vận động, thuyết phục; biện 
pháp hành chính (cưỡng chế, trấn áp..); biện pháp kinh tế… theo cách thức, quy trình 
như thế nào thì hợp lý, hiệu quả. 

+ Thời gian xử lý: Cán bộ phường, xã, thị trấn phải xác định thời gian phù hợp 
để xử lý hoặc tham mưu cho cơ quan lãnh đạo xử lý. Tình huống cần xử lý dứt điểm 
ngay; lựa chọn thời gian phù hợp mới xử lý; chỉ cần những tác động vừa đủ tình huống 
sẽ tự dứt điểm. 

+ Lực lượng và phương tiện để xử lý tình huống: Trên cơ sở xác định thẩm 
quyền, hình thức, phương pháp sẽ xác định được lực lượng và phương tiện để xử lý 
tình huống. Nếu là tuyên truyền, thuyết phục, vận động thì lực lượng là cấp ủy, chính 
quyền, Mặt trận Tổ quốc và các tổ chức đoàn thể; nếu là biện pháp hành chính thì 
phải sử dụng lực lượng vũ trang; nếu biện pháp kinh tế thì phải là bộ máy chính quyền. 
Đi cùng với các lực lượng đã chọn sẽ gồm các phương tiện phù hợp với từng tình 
huống, từng đối tượng cụ thể. 

Trên cơ sở các phương án đưa ra cần phải phân tích, so sánh ưu, nhược điểm của 
từng phương án với mục tiêu đặt ra để suy xét lựa chọn phương án tối ưu, đáp ứng tốt 
nhất mục tiêu của việc giải quyết tình huống. Một phương án tối ưu cần phải đảm bảo 
các mục tiêu, nguyên tắc đã xác định ở trên (1.3; 1.4). 

2.4. Bước 4: Tổ chức thực hiện phương án xử lý 
Cán bộ phường, xã, thị trấn sau khi đã lựa chọn được phương án tối ưu nhất cần 

xây dựng kế hoạch tổ chức thực hiện phương án xử lý. Kế hoạch phải bảo đảm những 
yêu cầu cơ bản: 

Phân công nhiệm vụ của các tổ chức, cá nhân chịu trách nhiệm để xử lý tình 
huống. Căn cứ vào thẩm quyền, trách nhiệm của từng cá nhân; căn cứ vào quy chế 
phối hợp giữa các tổ chức; căn cứ vào nội dung, tính chất, quy mô và đối tượng của 
tình huống để phân công nhiệm vụ. Từ đó xác định tổ chức, cá nhân nào lãnh đạo, chỉ 
đạo; thời gian bắt đầu tiến hành xử lý của một hoặc một số tổ chức cá nhân; địa điểm 
để xử lý tình huống; xác định tiến độ thực hiện, thời gian hoàn thành mục tiêu và các 
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Khi có đủ thông tin, xử lý thông tin và xác định được nguyên nhân dẫn đến tình huống 
xảy ra sẽ đi tới mô tả tình huống. 

Mô tả tình huống: Cán bộ phường, xã, thị trấn phải mô tả tình huống để thấy 
được toàn cảnh bức tranh của tình huống xảy ra theo trình tự, logic, lịch sử của vấn 
đề. Có như vậy mới xây dựng được các phương án để giải quyết; cơ quan, tổ chức, cá 
nhân nào giải quyết, giải quyết theo trình tự nào, trên cơ sở mục tiêu, nguyên tắc nào. 

2.3. Bước 3: Xây dựng các phương án giải quyết 
Trên cơ sở mô tả tình huống, cán bộ phường, xã, thị trấn xây dựng các phương 

án giải quyết để làm cơ sở cho việc lựa chọn phương án tối ưu nhất. Khi đề ra các 
phương án giải quyết, cán bộ phường, xã, thị trấn cần xác định: 

+ Tình huống thuộc phạm vi điều chỉnh của văn bản nào (văn bản của Đảng, văn 
bản của Nhà nước): Phải đảm bảo đúng chủ trương, quan điểm của Đảng, quy định 
của pháp luật và lợi ích của Nhân dân để xây dựng phương án giải quyết. 

+ Hình thức và phương pháp xử lý: tuyên truyền, vận động, thuyết phục; biện 
pháp hành chính (cưỡng chế, trấn áp..); biện pháp kinh tế… theo cách thức, quy trình 
như thế nào thì hợp lý, hiệu quả. 

+ Thời gian xử lý: Cán bộ phường, xã, thị trấn phải xác định thời gian phù hợp 
để xử lý hoặc tham mưu cho cơ quan lãnh đạo xử lý. Tình huống cần xử lý dứt điểm 
ngay; lựa chọn thời gian phù hợp mới xử lý; chỉ cần những tác động vừa đủ tình huống 
sẽ tự dứt điểm. 

+ Lực lượng và phương tiện để xử lý tình huống: Trên cơ sở xác định thẩm 
quyền, hình thức, phương pháp sẽ xác định được lực lượng và phương tiện để xử lý 
tình huống. Nếu là tuyên truyền, thuyết phục, vận động thì lực lượng là cấp ủy, chính 
quyền, Mặt trận Tổ quốc và các tổ chức đoàn thể; nếu là biện pháp hành chính thì 
phải sử dụng lực lượng vũ trang; nếu biện pháp kinh tế thì phải là bộ máy chính quyền. 
Đi cùng với các lực lượng đã chọn sẽ gồm các phương tiện phù hợp với từng tình 
huống, từng đối tượng cụ thể. 

Trên cơ sở các phương án đưa ra cần phải phân tích, so sánh ưu, nhược điểm của 
từng phương án với mục tiêu đặt ra để suy xét lựa chọn phương án tối ưu, đáp ứng tốt 
nhất mục tiêu của việc giải quyết tình huống. Một phương án tối ưu cần phải đảm bảo 
các mục tiêu, nguyên tắc đã xác định ở trên (1.3; 1.4). 

2.4. Bước 4: Tổ chức thực hiện phương án xử lý 
Cán bộ phường, xã, thị trấn sau khi đã lựa chọn được phương án tối ưu nhất cần 

xây dựng kế hoạch tổ chức thực hiện phương án xử lý. Kế hoạch phải bảo đảm những 
yêu cầu cơ bản: 

Phân công nhiệm vụ của các tổ chức, cá nhân chịu trách nhiệm để xử lý tình 
huống. Căn cứ vào thẩm quyền, trách nhiệm của từng cá nhân; căn cứ vào quy chế 
phối hợp giữa các tổ chức; căn cứ vào nội dung, tính chất, quy mô và đối tượng của 
tình huống để phân công nhiệm vụ. Từ đó xác định tổ chức, cá nhân nào lãnh đạo, chỉ 
đạo; thời gian bắt đầu tiến hành xử lý của một hoặc một số tổ chức cá nhân; địa điểm 
để xử lý tình huống; xác định tiến độ thực hiện, thời gian hoàn thành mục tiêu và các 

 

 

lực lượng hỗ trợ cần thiết (phải dự báo, đề phòng được những tình huống xảy ra ngay 
trong khi đang xử lý tình huống). 

Quy trình tổ chức thực hiện phương án xử lý phải rõ ràng, minh bạch về thẩm 
quyền, trách nhiệm của các tổ chức, cá nhân và đảm bảo tinh thần vì mục tiêu chung 
của địa phương. Tổ chức, cá nhân có thẩm quyền chỉ đạo, lãnh đạo phải thường trực 
đốc thúc để chỉ đạo, giải quyết. Các tổ chức, cá nhân có trách nhiệm phải tuyệt đối 
tuân thủ sự chỉ đạo, phải tâm huyết, quyết liệt, sáng tạo trong quá trình xử lý.  

Kế hoạch tổ chức thực hiện xử lý phải có các phương án dự phòng; phải có quy 
chế phối hợp giữa các tổ chức, cá nhân cùng tham gia. Phải đề phòng để khống chế tình 
huống diễn biến xấu hơn, bùng phát lớn hơn về quy mô, tính chất.  

2.5. Bước 5: Kiểm tra, đánh giá 
Cán bộ phường, xã, thị trấn cần căn cứ vào: mục tiêu, nguyên tắc xử lý tình 

huống để đánh giá, rút ra các bài học kinh nghiệm trong xử lý tình huống: 
- Tình huống đã được xử lý dứt điểm chưa hay vẫn còn có khả năng tái diễn? 
- Trong xử lý tình huống đã đảm bảo các nguyên tắc chưa? 
- Hình thức, phương pháp tiến hành phù hợp ở mức độ nào? 
- Về tiến độ thời gian đề ra có đạt hay không? 
- Hiệu quả phối hợp giữa các tổ chức, cá nhân như thế nào? 
- Việc sử dụng các lực lượng và phương tiện trong xử lý tình huống đã đúng 

chức năng, nhiệm vụ và phù hợp với quy mô, tính chất của tình huống xảy ra hay 
chưa? 

- Sau khi tình huống được xử lý thì tình hình địa phương, các tổ chức, cá nhân, 
Nhân dân trên địa bàn đã ổn định, hài lòng; có xu hướng phát triển tích cực hơn hay 
không? 

Sau khi kiểm tra, đánh giá, rút kinh nghiệm cán bộ phường, xã, thị trấn cần xem 
xét lại toàn bộ các chủ trương, chính sách của địa phương mình liên quan đến tình 
huống. Đối với chủ trương, chính sách nào chưa phù hợp cần tham mưu, đề xuất, kiến 
cho các cơ quan có thẩm quyền bổ sung, chỉnh sửa. 

Đối với tổ chức, cá nhân nào chịu trách nhiệm để xảy ra tình huống phải kiểm 
tra, điều tra và xử lý nghiêm minh theo quy định của Đảng và pháp luật của Nhà nước, 
đồng thời công khai thông báo về kết quả xử lý tới toàn thể các tổ chức, cá nhân liên 
quan và Nhân dân được biết (nếu cần). 

3. Phương pháp rèn luyện kỹ năng xử lý tình huống của cán bộ phường, xã, 
thị trấn 

3.1. Rèn luyện kỹ năng thông qua đào tạo. 
Để có kỹ năng xử lý tình huống thì cách thức tốt nhất là cán bộ phường, xã, thị 

trấn cần được thường xuyên tham gia các lớp tập huấn, bồi dưỡng để tiếp thu về kiến 
thức lý luận chung: quan điểm của Đảng, pháp luật của Nhà nước về chức năng, nhiệm 
vụ của phường, xã, thị trấn; về vai trò, trách nhiệm của cán bộ, đảng viên trong hệ 
thống chính trị ở cơ sở. Đồng thời qua đó sẽ nắm được các kiến thức, kỹ năng về việc 
nhận dạng, mô tả, đánh giá tình huống; về cách thức thu thập, xử lý thông tin bài bản; 
về cách thức lập kế hoạch và tổ chức thực hiện các phương án xử lý tình huống. 
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Tuy nhiên, từ kiến thức thành “kỹ năng” còn phụ thuộc vào nhiều yếu tố (bản 
thân, tổ chức, cơ hội áp dụng…). Vì vậy, cán bộ phường, xã, thị trấn cần phải thường 
xuyên tự học tập, rèn luyện, tu dưỡng cả về phẩm chất đạo đức cách mạng, đạo đức 
công vụ và phải trải qua nhiều vị trí công tác, trải qua thời gian rèn dũa trong thực tiễn 
mới có khả năng hình thành kỹ năng cho bản thân mình. 

3.2. Rèn luyện kỹ năng thông qua hoạt động thực tiễn 
Đối với cán bộ, kinh nghiệm là rất quý báu, nếu không có kinh nghiệm thì làm 

việc gì cũng khó. Vì vậy, để có kỹ năng, ngoài việc học tập, bồi dưỡng, tập huấn, cán 
bộ phường, xã, thị trấn phải luôn có ý thức, trách nhiệm trong từng vấn đề nhỏ từ hoạt 
động thực tiễn, phải luôn tâm huyết với công việc, dám nghĩ, dám làm, năng động, 
sáng tạo, dám chịu trách nhiệm vì lợi ích chung. Luôn vận dụng lý luận gắn với thực 
tiễn; luôn ham học hỏi, cầu thị, lắng nghe đồng chí, đồng nghiệp, cấp dưới, Nhân dân 
mới có khả năng tích lũy kinh nghiệm quý báu cho bản thân mình. Đặc biệt cán bộ 
phường, xã, thị trấn phải đánh giá được khả năng của mình để biết bản thân đã có 
được những kiến thức, kinh nghiệm gì và cần phải bổ sung gì. Trong quá trình thực 
hiện nhiệm vụ, nhất là trong xử lý các tình huống cụ thể phải thường xuyên rút kinh 
nghiệm, rút ra bài học cho bản thân mình. Có như vậy, cán bộ phường, xã, thị trấn 
mới có thể rèn luyện, tích lũy những kỹ năng cần thiết cho bản thân mình trong xử lý 
tình huống xảy ra ở địa phương đạt được mục tiêu. 
 



Sổ tay Công tác dân vận của chính quyền (dành cho cán bộ phường, xã, thị trấn)

Trang 92 Trang 93

 

 

Tuy nhiên, từ kiến thức thành “kỹ năng” còn phụ thuộc vào nhiều yếu tố (bản 
thân, tổ chức, cơ hội áp dụng…). Vì vậy, cán bộ phường, xã, thị trấn cần phải thường 
xuyên tự học tập, rèn luyện, tu dưỡng cả về phẩm chất đạo đức cách mạng, đạo đức 
công vụ và phải trải qua nhiều vị trí công tác, trải qua thời gian rèn dũa trong thực tiễn 
mới có khả năng hình thành kỹ năng cho bản thân mình. 

3.2. Rèn luyện kỹ năng thông qua hoạt động thực tiễn 
Đối với cán bộ, kinh nghiệm là rất quý báu, nếu không có kinh nghiệm thì làm 

việc gì cũng khó. Vì vậy, để có kỹ năng, ngoài việc học tập, bồi dưỡng, tập huấn, cán 
bộ phường, xã, thị trấn phải luôn có ý thức, trách nhiệm trong từng vấn đề nhỏ từ hoạt 
động thực tiễn, phải luôn tâm huyết với công việc, dám nghĩ, dám làm, năng động, 
sáng tạo, dám chịu trách nhiệm vì lợi ích chung. Luôn vận dụng lý luận gắn với thực 
tiễn; luôn ham học hỏi, cầu thị, lắng nghe đồng chí, đồng nghiệp, cấp dưới, Nhân dân 
mới có khả năng tích lũy kinh nghiệm quý báu cho bản thân mình. Đặc biệt cán bộ 
phường, xã, thị trấn phải đánh giá được khả năng của mình để biết bản thân đã có 
được những kiến thức, kinh nghiệm gì và cần phải bổ sung gì. Trong quá trình thực 
hiện nhiệm vụ, nhất là trong xử lý các tình huống cụ thể phải thường xuyên rút kinh 
nghiệm, rút ra bài học cho bản thân mình. Có như vậy, cán bộ phường, xã, thị trấn 
mới có thể rèn luyện, tích lũy những kỹ năng cần thiết cho bản thân mình trong xử lý 
tình huống xảy ra ở địa phương đạt được mục tiêu. 
 








