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Nhi{rng diéu
ngudilang nghe
gioi thudng lam

Jack Zenger
va Joseph Folkma



6 thé ban nghi minh la ngudi biét 1ang nghe.
Ciing giong nhu khi danh gia k§ nang 1ai xe,
da s6 nhiing ngudi truéng thanh déu danh

gia ky nang lang nghe ctia ho trén muc trung binh.

Theo kinh nghiém phd bién, hau hét moi
ngudi déu tin ring mot ngudi biét lAng nghe phai
lam dugc ba diéu sau:

* Gilr yén lang khi ngusi khac nai.

e Biéu 10 cho ngudi khac biét minh dang

ling nghe thong qua cac ctr chi khuén
mat va am thanh trong miéng (ching han

nhu “t, 2").



* Cokhanang ldp lai nhiing diéu ngudi khac
vua noi tung tir mot.

Thuc ra phan 16n céc tu van trén goc do quan
Iy vé ky nang lang nghe déu goi y nhimg hanh vi
sau: khuyén khich ngudi nghe gitr yén ling, gat dau
hodc dién dat nhitng tir mang tinh khich 1&€ nhu “t’,
“a" sau do 13p lai nhiing cau nhu: “Vang, dé chic
chén la t6i hiéu dung, co phéi diéu anh/chi dang
noi la...”. Tuy nhién, nghién ctu chlng t6i méi thuc
hién gan day cho thdy cac hanh vi néu trén chua mo

ta day da cac ky nang lang nghe can thiét.

Cu thé, ching t6i da thuc hién phan tich cac
d liéu mo ta hanh vi ctia 3.492 ngudi tham gia mot
chuong trinh phat trién dugc thiét k€ nham gitip
cac nha quan Iy tré thanh nhiing huan luyén vién
tét hon. Trong chuong trinh, cac ky nang huin
luyén ctia nha quan 1y sé dugc ngudsi khac danh gia
360 do. Chuing toi xac dinh mdt s6 nha quan ly dugc
cho 1a c6 ky nang lang nghe t6t nhét (top 5%). Qua



tién hanh so sanh dac diém ctia ho véi trung binh
chung ctia tit cd moi ngudi trong tap hop di liéu,
chuing t6i tim ra 20 tiéu chi cho thay sy khac biét ro
nhit. V6i nhiing két qua co dugce, ching toi tiép tuc
xac dinh su khac biét gitta nhitng ngudi c6 ky nang
lang nghe vugt troi voi nhitng ngudi c6 ky nang lang
nghe trung binh, sau do6 ti€n hanh phan tich cac
khac biét d6 dé tim ra nhiing dic diém ma dong
nghiép cta ho danh gia 1a nhitng hanh vi khién ho

trd thanh ngusi lang nghe xuat sic.

Chung t6i tim thdy mot s6 két luidn dang
ngac nhién song song v6i nhitng phdm chat ma
chuing t6i ky vong. Chiing dugc chia thanh bon

nhom nhu sau:

e Biét lang nghe khong don thuan chi la biet git
yén lang khinguoi khac néi. Trai lai, mot nguci
dugc coi la biét 1dng nghe khi ho ¢ kha nang
dat ra nhitng cau héi kich thich sy tim toi va

thau hiéu. Nhitng cau héi nay thuong mang



tinh chat vdn nhung theo tinh than xay dung.
Mot ngudi chi ngdi yén va gat dau khdng cho
thay bang ching thuyét phuc la anh ta dang
ling nghe, ma viéc dat ra nhing ciu hoi co
chat lugng méi chiig minh anh ta khong chi
nghe ma con hi€u roé va mudn tim hiéu thém
thong tin. Ling nghe dugc xem la mot hoi
thoai hai chiéu thay vi tuong tac mot chiéu
gitta “nguoi ndi va nguci nghe”. Nhitng cudc
hdi thoai t6t nhat déu mang tinh cht dong.

Lang nghe bao gom nhiing tuong tdac tao nén
sy ty tin. Nhitng ngudi ling nghe gidi luon
biét cach bién cudc hodi thoai thanh mot trai
nghiém tich cuc cho d6i phuong; diéu nay
khong thé xay ra néu nghe mot cach thu dong
(hoac nghe dé chi trich). Mot ngudi lang nghe
gioi luon khién ngusi khac cam thay duge
tung ho va ti€p thém sy tu tin. Lang nghe la

biét tao ra bau khong khi an toan ma trong dé



cac van dé va quan diém dugc thao ludn mot
cach c6i mé.

Lang nghe la mot cuoc dam thoai phoi hgp.
Trong nhiing cudc dam thoai nhu vay, cac
phan hoi dién ra tron tru theo ca hai chiéu
ma khong bén nao phai dé chung ddi phuong.
Ngugc lai, nhitng ngudi 1dng nghe tdi ludn ¢
xu huéng ganh dua - ho nghe chi dé tim ra 16i
clia ngudi noéi va tan dung thoi gian im 1dng
dé chuén bi cong kich. Diéu nay c6 thé bién
ho thanh nhiing ngudi tranh luan giéi nhung
khong giup ho tré thanh nhing ngudi lang
nghe gidi. Nhitng ngudi ling nghe gidi, cod
thé chit van va dua ra quan diém bat dong,
nhung ho luén khién cho ngudi néi cam thay
ho dang muon gitip chir khong phai dé chién

thang cudc tranh luén.

Nguci biét lang nghe luén cé xu huéng goi

md. Ky nang lang nghe tdt bao gdm cac phan



hdi dugc dua ra theo cach ma nguoi khac
dé chdp nhin va goi mé ra nhing huéng
mai. Phat hién nay khién chiing téi rat ngac
nhién vi nhitng 16i phan nan nhu sau khong
phai 1a hi€m gap: “Anh nay khéng chiu lang
nghe ma dot nhién lai tham gia tranh ludn’”
Dt kién trén cho chiing ta thay rang ban than
y kién dugc dua ra khéng phai la van dé, ma
cach dua ra y ki€n moéi chinh la van dé. Mot
phat hién nita 1a moi ngudsi dé dang ti€p nhan
¥ kién tir nhitng ngudi dugce cho la biét lang
nghe. (MOt ngudi gilt yén lang tr dau téi cudi,
sau do6 bong nhién lai dua ra y kién co6 thé sé
khong dugce tin tuéng. Mot ngudi ban dau td
ra ganh dua va chi trich, sau dé lai dua ra loi
khuyén sé bi coi 1a khong dang tin cay.)
Khi ma nhiéu ngudi trong chtng ta van nghi
rang mdt ngudi biét 1ing nghe giong nhu mot

miéng mut biét hap thu chinh xac nhiing gi ngusi



khac néi, thi két qua chting t6i thu dugc lai cho
thdy nhiing ngudi biét lang nghe giéng nhu nhiing
gian nhtn 10 xo: ho la nhitng ngudi giap ban ndy ra
cac y tudng, thay vi hap thu y tuéng va nang lugng
ctia ban, ho khuéch dai, ti€p thém nang lugng va
lam r6 thém nhing y tuéng doé. Ho ludn khién
chung ta cadm thdy thoai mai vi khéng chi ti€p nhan
mot cach thu dong, ma ngugc lai con chit dong hd
trg ching ta. Biéu nay gitip ching ta c6 thém nang
lugng va tam cao giong nhu nhdy trén mdt gian

nhuan 10 xo vay.

Tat nhién, c¢6 nhiéu miic dd ling nghe va
khong phai cudc hoi thoai nao ciing doi hoi mic
do 1ang nghe cao nhat, nhung hau hét cac cudc hoi
thoai déu c6 két qua tot néu c6 dugc su tip trung
va k§ nang lang nghe tét. Hay xem ban mong mu6n

dat t6i mtc do 1dng nghe nao sau day:

Cdp do 1: Nguoi nghe tao duge mot bau khong

khi an toan ma trong dé cac van dé kho khan,



phirc tap hay té€ nhi c6 thé duge thao luan
céi ma.

Cap do 2: Nguoi nghe dep sang mot bén
nhiing phuong tién dé gay phan tam nhu dién
thoai, may tinh xach tay dé tap trung vao
ngudi ndi va giao ti€p bang mit mot cach phi
hop. (Hanh vi nay khong chi tac dong dén su
nhin nhin ctia ngusi noéi d6i véi ngusi nghe
ma con tac dong dén chinh thai d va cam xtc
bén trong ctia ngudi nghe. N6 lam thay ddi
cam xuc bén trong ctia ching ta, tir d6 khién

chiing ta 1ing nghe tot hon.)

Cdp do 3: Ngusi nghe hiéu dugc ban chat
nhing gi ngusi khac néi. Ho ndm bt duge
cac y tudng, dat cau hoi va xac nhin lai dé

dam bao chic chidn da hiéu dung van dé.

Cap do 4: Nguoi nghe quan sat nhiing tin hiéu

phi ngdn ngit nhu ¢t chi khuén mat, mé héi,



hoi thé, dong tac, tu thé va moét so tin hiéu
ngon ngl co thé tinh té€ khac. Udc tinh co6 dén
80% noi dung giao ti€p ctia ching ta dugc
thuc hién bang cac tin hiéu nay. Véi vai nguoi
thi diéu nay c6 vé xa la, nhung sy thit la ching

ta ludn lang nghe bang ca tai va mat.

Cdp do 5: Nguoi nghe thau hiéu dugc nhiing
cam xGc clia ngudsi noéi vé cht dé ban luén,
nhén biét va thtra nhan nhiing cam xac do.
Ho ciing dong cam trén tinh than xay dung va

khong phan xét.

Cdp do¢ 6: Nguoi nghe dat cau hoi dé lam ro
cac gia dinh va gitip ngudi ndi nhin nhan van
dé theo mdt huéng moi. Ho ciing ¢ thé bé
sung suy nghi va y ki€n ca nhan vao cha dé
ban ludn. Tuy nhién, nhimg ngudi 1dng nghe
gioi khong bao gio tim cach kiém soat va bién
chtt dé ho quan tam thanh tam diém ctia cudc

noi chuyén.



Mdi muic d6 1ang nghe déu c6 mdi lién hé chat
ché v6i cac mic do con lai. Chang han, néu chang
ta bi chi trich khi dua ra giai phap thay vi lang nghe,
diéu do6 co6 nghia la chting ta can phai tap trung &
mot cap do cao hon (vi du nhu tranh moi thtr gay
sao nhang, hay thé hién sy dong cam) néu mudén

nhiing y ki€n ctia minh dugc ghi nhan.

Tuy nhién, ching t6i ngd rang trong hanh
trinh tré thanh ngudi 1dng nghe gidi, phan 16n
chtng ta c6 xu huéng dung lai sém hon 1a di qua
xa. Hy vong nghién ctru nay sé gitp dua ra mot goc
nhin méi vé ky nang lang nghe. Ching t6i mong
rang nhiing ngudi dang 4o tudng vé ky nang lang
nghe vugt trdi ctia minh sé nhin nhéan lai thuc sy
ho dang dling & dau, va nhan thtic phd bién vé viéc
“ldng nghe nhu tdm mat” sé dan duge thay thé.
Cudi cung, ching t6i mong mudn tat ca moi ngudi
déu thdy dugc trang thai ling nghe tot nhat chinh

1a viéc dong vai tro giong nhu gian nhan 10 xo tré



em: n6 gitp dem lai nang lugng, toc do, do cao va
su khuéch dai. D6 1a phdm chat can thiét dé bién

chiing ta thanh mot ngudi 1ang nghe xuét chiing.

JACK ZENGER la CEO ctia Zenger Folkman, mdt cong ty tu van phat trién
ky nang lanh dao.

JOSEPH FOLKMAN la Chit tich ctia Zenger Folkman.

Zenger va Folkman la dong tac gia bai viét trén tap chi Harvard Business
Review “Making Yourself Indispensable” (tam dich: Bién ban thanh nguéi
khong thé thiéu”) thang 10,/2011 va cudn sach tua dé Speed: How Leaders
Accelerate Successful Execution (tam dich: T6c do: Lam thé nao cac nha

lanh dao ddy nhanh qué trinh thyc thi thanh céng.)

Bién soan tur ndi dung dugc dang tai trén trang web hbr.org,

ngay 14 thang 7, 2016 (product #H030DC).
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Piéu gi chi phoi
gua trinh
lang nghe?

Amy Jen Su
va Muriel Maignan Wilkins



hi vai tro va tam 4nh huéng ctia ban cang 16n

thi k§ nang lang nghe ciing phéi phat trién

tuong xing. Tuy nhién, lang nghe la mot
trong nhiing ky nang kho lam chit nhat - va né doi
héi méi ngudi ching ta phai ty phat hién ra cac rao
can sau hon ctia chinh minh.

Lay vi du turJanet - mdt khach hang ctia chting
tdi, cb 1a cd vdn cao cdp trong mdt cong ty tu van
vé quan ly. Gan day c¢6 nhan dugce phan hoi 360 do
tur phia dong nghiép rang cd can phai cai thién ky
nang lang nghe. Viéc nay khién Janet boi rdi vi ¢d
ludn nghi ring minh la mot ngudi 1dng nghe cht

dong. Khi chung t6i hoi cac dong nghiép ctia Janet



vé 1y do, ho da ké lai viéc Janet khong tra 16i thoa
dang nhiing cau hdi dat ra trong cac cudc hop va
viéc cd thuong c6 dién giai khac so v6i moi ngudi.
Janet muon tim hiéu xem chuyén gi dang xay
ra doi voi minh. Nghe thi c6 vé don gian, nhung tai
sao ¢O lai gip ric rdi véi viéc nay? That trd tréu,
cau tra 16i chinh 1a do c6 da qua tap trung vao ban
than. Du6i day la nhitng diéu ma Janet va ca ching

ta can khic phuc:

Bo qua Igi chi trich
bén trong cla ban than

Janet nhan ra rang c6 da khong theo sat cudc doi
thoai vi lo ldng vé su thé hién ctia chinh minh. Tam
tri c6 chi nghe theo mot giong ndi khac - giong
noi chi trich bén trong - ludn chi phéi co trong cac

cudc hop. biéu nay dic biét dung khi Janet thuyét



trinh. Néi lo ctia ¢d vé phan trinh bay da kim ham
khé nang lang nghe nhiing vdn dé ham chua trong
cac cau héi va khién co6 khong dé€ y t6i nhiing tin
hiéu ctia nguoi nghe.

Chuyén trong tam chi y ctia ban ti “dat ket
qua tot” sang muc dich lén hon ctia budi thuyét trinh.
bieu gi lién quan dén chit dé hodc nguci nghe khién

ban phan khich?

Nghi rong han vé vai tro ciia ban than

Diéu dau tién, ban phai tin ring ling nghe la mdt
phan quan trong trong cdéng viéc. Noi dung nay
dugc nhic dén trong hai bai viét trén tap chi
Harvard Business Review (HBR): “Lanh dao la mot
cudc dam thoai”, va “Nha lanh dao t6 chirc phai biét
khi nao ding néi lai va bat dau 1ang nghe” ctia Boris

Groysberg va Michael Slind. Khi ti€p tuc tim hiéu



tai sao c6 khong chu y lang nghe, Janet nhén ra
rang c6 da tu nhot minh trong mot chi€c hop. La
mot chuyén gia tu van quén 1y, ¢6 md ta vai tro ctia
minh 1a “cung cap cac giai phap hiéu qua cho khach
hang” Chuing t6i da trao d6i v6i Janet vé cach ma co
c6 thé thay déi quan diém nhin nhan vé ban than tu
nguoi “giai quyét van dé” thanh “nha tu van tin cay’,
tac la nguoi khong chi cung cép dich vu tu van ma
con biét 1ang nghe cac vin dé ctia khach hang. Hay
xem liéu ban cé dang tu nhot minh trong mot chiéc
hop béi vai tro theo dinh nghia. Ban cd tin rang cong

viéc ctia minh don thuan chi la dua ra dinh huéng?

Gat noi sg va viéc suy doan sang mot bén

Lang nghe doi hoi phai hoan toan tap trung va sin
sang ung pho voi nhitng dién tién ti€p theo. Song
viéc 1ang nghe sé mit tac dung néu chiing ta phong

doan nhiing gi sé xay ra. Janet phat hién ra ring khi



mot ngudi nao dé dang noédi, tam tri ¢ lién nghi vé
nhiing diéu minh sé néi hodc suy doan ngusi do
sé noi gi ti€p theo. Pac biét 1a trong nhitng cudc
doi thoai kho khan, khi doan 1a sap c6 ddi dau, cd
thudng chd dong néi ma khong dé y lang nghe vi
s¢ xay ra xung dot. Ling nghe la ky nang téi quan
trong trong cac cudc néi chuyén, dac biét la khi cac
mdi quan tam va van dé can phai dugc giai quyét
mot cach hai hoa. Chung ta phai hét stic cha y téi
cac van dé ndi com hoic c6 kha nang bi hiéu nham.
Hay dé y néu viec lang nghe ctia ban bi can tré vi ban
cam thdy kho chiu. Ban c6 dé y téi cac nguyén nhan

dén ti chinh minh hay khong?

Hay cdi md dé thay doi quan diém

Janet cling nhan thay riang cd da cd to ra tu tin

tru6c dam doéng va ludn dua ra quan diém trong



cac cudc hop. Song khi ¢d gang td ra quyét doan, cd

lai dua ra quyét dinh voi vang hap tap.

Mot ddi tac cta Janet chia sé bi quyét sau:
“T6i ludn c6 y kién dé€ chia sé, nhung khong bao
gi¢ tu nghi hoac ¢6 td ra minh la ngudi thong minh
nhat. Trai lai ,t6i ludn tham gia cting moi ngudi véi
mot gia dinh 1a tat ca cac dong nghiép ctia minh
déu théong minh va do d6 ho c6 Iy do dé duara y
kién khac. Toi sin sang ling nghe moi ngudi dé co
dugce nhiing cau tra 16i tét nhat ch khong chi xoay
quanh y kién cia minh” Nhu vay, viéc ling nghe
chinh la mot biéu hién cta su tu tin. Ban c6 dang co
gdng hét stic @é to ra tu tin ma khong dé y téi quan

diém ctia nguoi khac hay khéng?

Co nhiéu cach dé trau doi ky nang 1dng nghe,
nhung ban can phai tip trung céi thién cac van dé
ndi tai ctia chinh minh trudc. Ling nghe 1a ky nang
gitlp ban hoa nhap v6i moi ngudi, véi cac quyét

dinh va chuong trinh lam viéc. Ban khong thé trd



thanh nha lanh dao ma khéng lang nghe y kién ctia

nguoi khac.

AMY JEN SU VA MURIEL MAIGNAN WILKINS 1a déng sang lap va quén
ly ctia Paravis Partners, mdt cong ty phat trién ky nang lanh dao-diéu
hanh. Hai ngudi cling 1a dong tac gia bai viét “Own the Room: Discover Your
Signature Voice to Master Your Leadership Presence” (Tam dich: Tap trung:
Kham pha giong néi bén trong ban dé trau doi t6 chat lanh dao (Harvard

Business Review, 2013).

Bién soan theo nodi dung dugc dang tai trén trang hbr.org,

ngay 14 thang 4, 2014 (product #HOORDP).
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Lang nghe
MOoi NgUCi

Ralph G. Nichols
va Leonard A. Stevens



Ghi chu ciia bién tap vién:

Trong bai vi€t nguyén ban nam 1957, Ralph
G. Nichols va Leonard A. Stevens da giai
thich tai sao 1dng nghe 1a mot k§ nang co
ban trong kinh doanh va nguyén nhén gi
khién rat nhiéu ngudi gap khé khan véi ky
nang nay. Trong doan trich duéi day, cac
tac gia mo ta cach cam xuc c6 thé tac dong
t6i nhitng gi ching ta nghe dugc, sau do
dua ra hai phuong phap ren luyén gitp
chtng ta thu dugc nhiéu hon ti nhiing
cudc doi thoai.



?

nhiéu mic do va cach thac khac nhau,
kha nang 1ing nghe ctia ching ta chiu anh
huéng tur cdm xtc. N6i mot cach bong
bdy, ching ta c6 xu huéng choi bé vé mit tam 1y
nhiing gi ching ta khong muén nghe. Mat khac, khi
ai d6 noi nhitng diéu chiing ta dic biét thich nghe,
chung ta sé mé rong doi tai, chdp nhan moi thir - sy

that, mdt nia su that hoidc ca nhiing diéu hu cau.

Co thé noi rang cam xtc chinh 1a b loc cia
doi tai, c6 lac chuing khién ching ta “di€c dac” va
nhiing lac khac lai tao cho chiing ta cam giac viéc
ling nghe qua dé dang. Néu chung ta phai nghe

mot diéu trai vé6i dinh kién, quan niém, niém tin,



tap quan hay phirc cdm ctia riéng minh, by nao
sé tré nén bi kich thich qua mac khién chung ta
khong thé lang nghe dang cach. Theo co ché tam
Iy, ching ta sé tim bing ching phi nhan nhing gi
nghe dugc, dat ra cac cau hoéi khién ngudi néi cdm
thay lang tang, hay don gian la quay vé véi cac suy

nghi ctia riéng minh.
Lay mot vi du nhu sau:

Mot ké todn ctia cong ty téi phong Téng Giam
doc va noi rang: “Toi via nghe thong tin tit Cuc
thué noi dia la..” Vi Téng Giam doc dot nhién
thd gdp va nghi “Cai cuc thué chét tiét! Sao ho
khong dé cho minh yén vay? Hang nam chinh
phtt van vat lgi nhugn ctia céng ty téi mic
ma..” Mat dé bung, dau 6c quay cuong, ong ta
nhin cham cham ra ngoai ctia so. Cai tén “Cuc
Thué Noi dia” khoi [én nhiing cam xuc cdng

thang khién 6ng ta khong thé lang nghe.



Trong khi d6 nhan vién ké toan chi muon thong
bao day la co hoi tiet kiem dugc 3.000 do-la cho
nam nay, néu vi Téng Giam doc chdp nhan cho

trién khai mot so viéc don gian.

Vi Téng Giam doc dang néng gidn dang € co
thé nghe ra sy viéc néu nhan vién ké todn nhdan
manh vta dii, tuy nhién anh ta lai khong lam

dugc diéu do.

Cam xuc khién viéc lang nghe tré nén dé dang
khi nhiing diéu chiing ta nghe thdy hé trg cho cac
cam xUc sau sic bén trong ctia chting ta. Khi chung
ta nghe thay nhiing diéu nay, cac rao can tinh than
bi x6a bo va moi thit dugc chao don. Ching ta sé it
thic mic vé nhiing gi nghe duge, cam xtc da dap
tat kha nang phén bién. Tu duy gidm xudng muc toi
thiéu baéi vi ching ta dang nghe nhiing suy nghi da
dugc dp G trong nhiéu nam phu hgp véi cadm xuc

bén trong. Ching ta cam thay thoai mai khi nghe



mot ai d6 noi vé nhing suy nghi nay, vi vy ching ta

ngoi yén thudng thic mot cach lusi nhac.

Chting ta c6 thé lam gi v6i nhitng bo loc cam
xtic nay? Giai phap khong hé dé dang trén thuc té,
méc du c6 thé duge goi gon trong mot 16i khuyén
don gidn sau: “Hay nghe cho tron ven”.

Sau day la hai goi y hitu ich gitp moi nguci
tap luyén:

1. Khong voi danh gia - bay 1a mot trong nhiing
nguyén tic hoc tdp quan trong nhit, dic
biét la khi hoc bing doi tai. N6 doi hoi phai
kiém soat ban than, doéi khi doi hdi nhiéu hon
chang ta c6 thé, nhung néu kién tri luyén tép,
noé sé tré thanh mot thoi quen co gia tri. Khi
ling nghe, muc tiéu chinh 1a hiéu ro tung y
clia nguoi noi. Viéc phan xét va quyét dinh
nén dugc git lai cho dén khi cau chuyén két

thiac. Lac do6 va chi khi d6, ching ta méi xem



lai nhitng y ki€n chinh ciia ngudi néi va danh
gia chang.

2. Tim kiém bang chung phtt dinh - Khi lang
nghe, ching ta thuong sé tim kiém cac bang
chiing chiing minh minh dung véi nhiing gi
ching ta tin tuéng ma it khi lam diéu ngugc
lai. Tim ki€m bang chiing phit dinh ban than
la diéu khong hé dé dang, vi n6 doi hoi tu duy
khoang dat va tam nhin rong 16n thuc su. Tuy
nhién, mot phan quan trong trong 1dng nghe
thau hiéu ndm ¢ viéc tim ki€m cac bang ching
phit dinh cai ma chiing ta nghe dugc. Néu cht
tam tim ki€m nhiing ludn diém ca hai chiéu
thuan va nghich, ching ta sé giam thiéu nguy

co bo 16 nhitng gi ma déi phuong noi.

RALPH G. NICHOLS ndi tiéng v6i nhitng bai bao va bai gidng vé cac
van dé trong truyén thong. Ong ting 1a Cht tich Hiép hoi Nghién ctu
Truyén thong.



LEONARD A. STEVENS 14 tac gia tu do va chuyén gia tu van ky nang thuyét
trinh cho nhiéu cong ty 16n, dong thdi 1a hoi vién Hiép hoi Phat trién Quan

1y New York.

Nichols va Stevens la dong tac gié cuon sich Are you Listenning? (tam dich:

Ban c6 dang ling nghe?)

Chu thich

1. Xem Wendell Johnson, “The Fateful Process of Mr. A Talking
to Mr. B” (tam dich: Qua trinh néi chuyén gitta A va B, Harvard

Business Review, thang 1-2 /1953, 49.

In lai tir Harvard Business Review,
thang 9 nam 1957 (product #57507).
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Ba cach dé nha
lanh dao co thé lang
nghe trong tinh thurc

Christine M. Riordan



hiéu nghién ctwu chi ra ring ling nghe dong
vai tro rat quan trong ddi véi hiéu qua cta
coOng tac lanh dao. Vay thi tai sao lai c6 rat

it nha lanh dao xuat sac vé viéc nay?

Thong thuong, cac nha lanh dao ludn tim
cach ra 1énh, dinh huéng nhiing cudc noi chuyén,
noi quéa nhiéu hay qua lo 1ang vé nhimng gi ho sé phai
noi ti€p theo dé phong vé hay bac bé quan diém
ctia ai d6. Thém vao do, ho c6 thé phan ing qua
nhanh, dé bi phan tam va khong chiu danh thoi gian
dé 1dng nghe ngudi khac. Cudi cung, cac nha lanh
dao khong thé 1ang nghe néu ho ¢6 tinh hon thua,

lam nhiéu viéc cing mét ltae nhu vira doc email vira



nhin tin, hodc dé cai tdi ca nhan chi phdi qua trinh
lang nghe nguoi khac.

Thay vao do, cac nha lanh dao can bit dau
béng cach thuc sy quan tdm téi nhing gi ngudi
khac ndi vé mot van dé. Nghién citu chi ra ring viéc
ling nghe cht déng cling v6i su ddng cadm hay thau
hiéu quan diém ctia ngudi khac la cach ling nghe
hiéu qua nhét. Henry Ford tung néi rang: “Néu c6
bat ky chia khoa thanh c6ng nao trong cudc song,
thi n6 ndm & kha nang hiéu dugc quan diém ctia
nguoi khac va nhin vin dé tir goc do ciing nhu hoan
canh ctia nguoi do”

Nghién cttu da lién hé mot s6 tap hop hanh
vi dang cht y v6i kha nang 1ing nghe véi sy dong
cam.? Tap hop hanh vi thr nhit 1a viéc nhan biét tat
cé cac dau hiéu ngdén nglr va phi ngdn ngit, bao gom
giong diéu, thai do va cac ngon ngl co thé khac.
Ttc la, nha lanh dao ti€p nhan thong tin bang tat ca
cac giac quan chtr khong chi don thuan bang thinh



giac. Nhitng nha lanh dao nhay cdm thuodng cha y
dén diéu ngudi khac khong noi va dat ra nhing cau
hdi tham do sau hon mét chat. Ho ciing hiéu duge
cam xUc cta ngudi khac va thira nhan nhitng cdm
xuc do.

Nhiing cau nhu: “Cam on vi da chia sé cadm xac
ctia anh vé tinh hudng nay, diéu nay rat quan trong
dé co thé hiéu dugc moi ngudi ti€p cin van dé nay
nhu thé nao.” “Anh c6 thé chia sé thém mot chit vé
tinh huong nay khong?” va “Vi anh cé vé kich dong
(vui, budn) vé tinh hudng nay, nén tdi c6 thé nghe

thém mot chit vé suy nghi ctia anh duge khong?”

Tap hop hanh vi 1dng nghe véi sy dong cam
thir hai 1a xt ly tinh hu6ng, gdbm nhiing hanh vi c6
lién hé mat thiét v6i qua trinh 1dng nghe. D6 1a
su thdu hiéu y nghia ctia cac thong diép va ndm
dugc cac diém mau chét trong cudc chuyén tro.
Nhiing nha lanh dao giéi xi ly tinh hudng luén
khi€n ngusi khac nhé duge nhiing gi ngudi khac



noi, téng hop dugc cac y kién dong y hay khong
dong y, ndm bit duge chit dé va théng diép chinh

trong cudc noi chuyén.

Mot s cum ti tiéu biéu nhu: “Pay 1a mot vai
diém quan trong t6i nghe dugce t cude hop”, “Sau
day 1a mot s6 diém ching t6i dong y va khong dong
¥ “Pay la mot s6 thong tin chiing ta can tap hop”
va “Téi ggi y may buée thuc hién ti€p theo... Anh

thay thé nao?”

Tap hop hanh vi tha ba la phan ting, d6 la cac
hanh vi khi€n nguoi khac nhan thdy ho dang dugc
ling nghe va khich 1é trong cudc néi chuyén. Cac
nha lanh dao cé kj nang phan ting tot thuong phan
héi bang 16i noi, dat cac cau hdi hay va dién dat rat
khtic chiét. Ho cling dung cac hanh vi phi ngoén ng
quan trong nhu nét mit, anh mat va ngoén ngir co
thé. Cac phéan hoi hiéu qua khac co thé 1a gat dau,
tap trung hoan toan vao cudc noéi chuyén, hay dung

nhitng cau khich 1é nhu “Y kién nay rat hay”



Nhin chung, cac nha lanh dao can phai nhan
thttic dugc tinh da chiéu cta ling nghe v6i sy dong
cam va ing dung tat ca cac nhém hanh vi ké trén.
Mot trong nhing loi ich ma viéc ling nghe voi su
déng cam dem lai 1a tao nén sy tin tuéng va ton
trong 1an nhau, gitp moi ngudi boc 16 duge cam
xtc (gom ca cang thing), chia sé thong tin mot
cach c6i md, tao ra moi truong hgp tac dé giai

quyét van de.

Ngoai nhitng hanh vi ling nghe v6i su dong
cam, theo sat la mot buéc quan trong dé dam béo
ngudi khac hiéu ho dang dugc lang nghe. D6 c6 thé
la cac phan hoi téng hop, su thay déi theo nhing
16i htra dugc dua ra trong cudc hop, nhiing ghi cht
téng két lai cudc hop hoac giai thich vi sao nha lanh
dao lai c6 quyét dinh khac (trong trusng hgp ho
khong dua ra phan hoi). Tom lai, nha lanh dao co
nhiéu cach dé truyén tai thong diép cho thdy ho
dang lang nghe.



Khé nang va sy sdn sang ling nghe vé6i sy dong
cam thuong 1a diéu lam nén su khac biét cia mot
nha lanh dao. Lang nghe 16i noi thoéi chua da, nha
lanh dao phai thuc sy mong mudn thau hiéu nhin
thiic va quan di€ém cta ngusi khac trong cudc noi
chuyén. Trong mdt budi phdng van, Paul Bennett,
Giam doc Sang tao ctia IDEO da khuyén cac nha lanh
dao nén lang nghe nhiéu hon va dat ra nhing cau hoi
pht hgp. Ong chia sé: “Khi ngoai 20, tdi cho ring moi
ngudi quan tam dén minh nhiéu hon la minh quan
tam dén ho, vi vy toi danh hau hét thoi gian dé noi,
thuong la n6i mot cach tuy hing vé bat ct diéu gi toi
nghi, dé moi ngudi thay t6i la ngusi thong minh. Téi
luén nghi vé nhiing diéu minh sip noi ra hon la 1ang

nghe nhiing gi ngudi khac dang noi véi minh™

Vay nén hay cham lai, gin két v6i ngusi khac
hon 14 lién tuc tranh ludn, danh thoi gian dé 1ang
nghe hoc hdi tir ngusi khac va dat ra nhiing cau hoi

dat gia. b6 méi la chia khéa cta thanh cong.



CHRISTINE M. RIORDAN 1a hiéu truéng va Gido su chuyén nganh Quan
tri tai Pai hoc Kentucky. Nghién cttu ctia ba chuyén vé cac van dé da dang

hoéa nguén nhén lyc, 1anh dao hiéu qué va thanh cong trong su nghiép.

Chu thich

1. Christopher C. Gearhart va Graham D. Bodie, Active - Empathic
Listening as a General Social Skill: Evidence from Bivariate and
Conical Correlations (tam dich: Ling nghe thdu cdm - cht dong 1a
mot ky nang xa hoi: Bing ching tir cic tuong quan ludng bién va

chuén tic) Bao cdo Truyén thong 24, No. 2 (2011): 86-98.

2. Tanya Drollinger, Lucette B. Comer, va Patricia T. Warrington,
Development and Validation of the Active Empathic Listening Scale
(tam dich: Su phat trién va ung dung ky ning lang nghe thdu cam
- chit dong”, Psychology & Marketing 23, no. 2 (2005): 160-180.

3. Grace Nasri, 8 Successful Entrepreneurs Give Their Younger Selves
Lessons They Wish They Had Known Then (tam dich: Tam doanh
nhan thanh dat chia sé nhiing bai hoc ho nén biét sém tu thoi
tré), Fast Company, thang 9, 2013, https://www.fastcompany.
com/3009482 /8-successful-entrepreneurs-give-their-younge-

selves-lessons-they-wish-theyd-known-th.

Bién soan theo ndi dung dang tai trén hbr.org,
ngay 16 thang 1, 2014 (product #HOOMQE).
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Muon trd thanh
nha lanh dao vi dai,
hay tap trung
vao hién tai

Rasmus Hougaard
va Jacqueline Carter



ai nam trudce, ching to6i lam viéc véi giam
doc ctia mot cong ty duge pham da quéc
gia. Hiéu qud lanh dao va kha nang tuong
tac ctia Ong tai thoi diém do6 1a rat té du ong ay da
tim moi cach khic phuc. Khi su that vong gia tang,
ong bat dau theo doi thai gian minh danh cho cac
nhan vién. Méi khi nhian dugc mot phan hoi khong
tot, 6ng déu rat s6 liéu ra va thot 1én: “Hay xem

minh da danh bao nhiéu thai gian cho bon ho!”.

Moi viéc dan dan céi thién khi hang ngay éng
déu dan thuc hanh bai tdp chanh niém khoang 10
phut. Sau khoang hai thang, moi ngusi cdm nhén

ong tré nén hoa dong, dé chiu va truyén cam hiing



hon trong cong viéc. Ban than 6ng cling ngac nhién
va cam thdy phdn chin vi két qua dat dugc. biéu
thuc su gay ngac nhién ¢ day la gi? Khi ldy bang
theo doi thoi gian ra xem, 6ng thdy rang trung binh
minh da danh it thoi gian hon 21% cho moi ngudi.

Véy dau la sy khac biét? Khac biét la 6ng da
thuc su ¢ do.

Ong chot hiéu rang, du 6ng van & cting phong
lam viéc v6i ai d6 nhung tir trudce téi gic 6ng khong
hé hién dien. Ong da dé ban than bj phan tam bai
nhiing hoat dong khac. Va, quan trong nhat la 6ng
chi nghe theo ti€ng no6i bén trong minh moi khi
nghe ngudi khac néi chuyén. Chinh su thiéu tap
trung nay da khi€n moi ngudi cam thay ho khong
dugc 1dng nghe va dan tré nén chan nan.

Giong noi bén trong la nhitng 16i binh luan cta
chiing ta vé nhiing trai nghiém cta minh. Chtng

ludn noéi nhitng diéu nhu: “Uéc gi 6ng ta dung noi



n{ta” hay “Minh bié€t c6 ta sé néi gi” hay “Minh da
nghe tat ca nhing diéu nay roi” hodc “Khong biét

liéu Joe 6 tra 16i tin nhin ctia minh khong”

Dbé thuc sy thu hat mot ngusi nao do va tao
ra nhitng két ndi co gia tri, chiing ta can phai kiém
soat giong ndi bén trong va hoan toan tap trung vao

thuc tai - thuc hanh chanh niém.

Trong qua trinh nghién cttu dé cho ra doi
cudn sach The Mind of the Leader (tam dich: Tu duy
ctia nha lanh dao) chting t6i da tién hanh khao sat
hon 1.000 nha lanh dao, ho chi ra ring hién dién
trong thuc tai 1a chién luge t6i uu dé gan két véi
nhan vién, tao ra su két noi bén chit va cai thién

hiéu suét lao dong.

Mot nghién ctru khac cting khang dinh diéu
nay. Trong mot khao sat v6i 2.000 ngudi lao dong,
cdng ty Bain & Company phat hién ra rang trong

s6 33 phdm chat lanh dao - bao gém viéc tao ra



cac muc tiéu hap dan, thé hién y tuéng mot cach
ro rang, va dé tiép thu y kién dong gop - kha nang
hién dién trong thuc tai (con goi la su tap trung)

dong vai tro quan trong nhat.!

Nghién ctu cling cho thdy mot mdi tuong
quan truc tiép gitta su chanh niém ctia nha lanh dao
v6i sy thoai mai va nang suat lao dong cia nhan
vién.2 Noi cach khac, mét nha lanh dao cang hién
h{tu v6i nhan vién thi nhan vién sé cang lam viéc
hiéu qua hon.

Trén co s6 cac nghién ctu, chung toi dua ra
mot s6 goi y va chién luge gitp cac nha lanh dao tré

nén hién dién t&t hon trong cudc s6ng hiang ngay.

Tap trung vao hién tai

Giong nhu bao giam doc diéu hanh khac, Dominic

Barton, tiing la gidm ddoc diéu hanh toan cau cta



McKinsey & Company, c6 lich trinh hop lién tuc
hing ngay. Tat ca cac cudc hop nay déu rat quan
trong, chia dung nhiéu théng tin phic tap va
hau hét déu phai dua ra nhiing quyét dinh c6 anh
huéng sau rong. Trong hoan canh nhu vay, qua la
mot thach thiic dé c6 thé hién dién & tung thoi
diém, ting cudc hop. Nhung theo kinh nghiém ciia
Barton, hién dién & thuc tai khong phai mot lua
chon, ma no la diéu can thiét.

Ong chia sé v6i chung toi: “Khi lam viéc véi
moi ngudi ca ngay, tdi cd hét sitc dé co thé tip
trung, tdi & do voi ho. Mot phan vi toi ¢6 duge nang
lugng khi lam viéc cung moi ngudi. Mat khac néu
t6i khong tap trung, néu toi khong hién dién, nhan
vién ctia toi sé nan long va mat dong luc lam viéc.
Néu ban khong hién dién, ban cling khong c6 duge
cudc hop nao hét. Viéc nay doi khi rat kho thuc

hién nhung qua thyuc n6 rat quan trong”



Nguoi doi dién sé khong thé biét duge ban
vlra gap phai vian dé gi truéc doé. Vay nén trach
nhiém ctia ban la phai hién dién va tap trung dé
tdn dung khoang thoi gian ngdn ngdi ma minh co6
v0i tung nguoi.

Barton tin rang dé hién dién trong thuyc tai
doi hoi phai 6 ky luat va k§ nang nhdt dinh. Can
phai c6 ky luat dé co thé tip trung vao cong viéc
ma khong bi sao nhang béi nhitng thach thtc dai
déng hodc phan tam vi ti€ng no6i bén trong. N6 doi
hoi chting ta phai c6 k§ nang chi dao dugc tam tri
dé ludn tap trung va hién dién. Khi gitt duge su
tap trung sudt ca ngay, dng cadm thdy cuc ky hai
long. Sy hién dién trong thuc tai chinh la diém
mau chdt dé c6 duge hiéu qua tét nhat khi lam

viéc v6i nguoi khac.



Lén ké hoach cho su hién dién

Trong thdi gian lam Giam doc Diéu hanh ctia Cong
ty Campbell Soup, Doug Conant da hinh thanh thoi
quen két ndi ca vé thé chat 1an tinh than v6i moi
nguoi & cac cap bac khac nhau, 6ng goi d6 la cac

“diém cham”

Mdi budi sang, Conant danh mot khoang thoi
gian kha kha dé di dao quanh nha may, chao hoi
moi ngudi va tim hiéu vé ho. Ong ghi nhé tén ctia
tung nhan vién va tén ctia cac thanh vién trong gia
dinh ho. Conant dic biét quan tam dén cudc song
clia tung ngudi. Ngoai ra, 6ng con viét thu tay dé
cam on va ghi nhan dong gop ctia nhitng nhan vién
xuat sic. Khi moi ngudi trong cong ty gap kho khan,
ong viét nhiing 16i nhan dé€ dong vién tung ca nhan.
Trong su6t nhiém ky cta minh, 6ng da gii hon
30.000 btrc thu nhu vay.



boi véi Conant, nhitng hanh vi nay khong chi
la cac chién lugc dé nang cao nang suét lao dong
ma con 1a tinh cam xudt phat tir day long cta 6ng

dé hoé trg ngudi lao dong.

Lam it han, dat dugc nhiéu han

Gabrielle Thompson, Phé Chi tich ctia Cisco, thdy
rang khi mdt nhén vién tim dén minh do kho khan
trong cong viéc, doi khi chi can mdt giai phap gian
don. Nhung thudng thi van dé la ho mudn dugc
ling nghe. Ba chia sé: “Rat nhiéu tinh hudng chi
can ling nghe ma khdéng can phai hanh dong.
Thuong cac van dé d6 khong can giai phap - chung
can sy hién dién va thoi gian” D6i véi ngudsi lanh
dao, kha nang thuc sy tip trung va lang nghe voi
tinh than c¢di mé chinh la cach tot nhat giai quyét

cic van dé.



O vi tri 1anh dao, vai tro cia ban don gian chi
1a tao ra mot moi truong an toan gitp moi ngudi giai
toa su that vong va giai quyét cac kho khan cta ho.
Bang su chanh niém, ban sé tao ra mdt khong gian
gitp nhan vién tyu giai quyét cac van dé ma khong
can ban phéi can thiép hodc diéu hanh. Chi can c6
su quan tam ctia ban la da dé giai quyét van dé. Khi
do, cac rac roi khong chi bién mat ma ban con tao ra

su két ndi va tac dong tich cuc hon déi véi moi ngudi.

DPinh tadm (thién)

Loren Shuster, giam doc nhan sy ctia tdp doan Lego,
gidi thich rang khi c6 nhiing budi hop hoidc thuyét
trinh quan trong, 6ng thuong danh 5 phuat dé dinh
tam. Ong cdm nhan dugc su tré lai day hing khai
trong tiing té€ bao trén co thé. Loren chia sé: “Khi

khong tap trung, khi khong két ndi co thé minh véi



khong gian xung quanh, ban sé& khong thé c6 dugc
mot cdm nhin manh mé vé phuong huéng cling
nhu muc dich ctia minh. Ban sé bi cudn troi, khi
d6 mot diéu nho nhit cing c6 thé gay sao nhang.
Chinh viéc dinh tam nay da gitp toi gidi phong tam
tri, nap lai nang lugng, cling c6 cac giac quan va
diéu hoa cam xuac”

Sau 5 phtt dinh tdm nay, ¢6 su khac biét tu
cach buéc di dén cach thuyét trinh ciia Loren. Ong
c6 dugc su trang trong can thiét, 15i noi co trong
lugng hon va nhiéu nang lugng hon. Va 1€ di nhién,
ong co6 thé gop mat ca vé thé chit 14an tinh than véi
moi ngudi xung quanh. N6 giap 6ng hién dién trong

phong hop nhu mot tdng da viing chai.

Khi dinh tam, tu thé ctia ching ta sé thay déi.
Thay vi budng thdng vai, khoanh tay va thi thé,
chiing ta sé tao nén mdt tu thé€ can bang hon, co
dong luc hon va toan dién hon. Piéu nay duge thé

hién & tu thé ng6i thing lung, md rong hai canh tay.



Tu thé€ nay c6 thé anh hudng t6i cach ching
ta suy nghi, hanh dong va giao ti€p. N6 hoat dong
cung co ché véi viéc bé sung su tu tin thong qua tu
thé€ tao bao, nén kha nang nhan thitic, mtc do tap
trung, hoa nhap va long tric 4n cing dugc nang cao

qua tu thé€ c¢6i ma, thang hoa.

Tu thé ngdi thang véi hai tay mé (thién) ciing
c6 anh hudng tich cuc t6i qua trinh trao ddi chat
trong nao bo ctia chiing ta. N6 gitup qua trinh x Iy
thong tin ctia nao bo hiéu qua hon. Ngoai ra n6 con
gitp chiing ta c6 dugc su thong thai tir nhitng nhan
thtrc trong sau tham, 1ong trac 4n tir sy cdi mao, va

su ty tin tir tu thé ngdi thang lung.

RASMUS HOUGAARD 1a ngudi sang 1ap va la Giam d6c biéu hanh ctia
Potential Project, mot cong ty chuyén vé phat trién t6 chiic va nang luc
lanh dao toan cu, 1a doi tac cta Microsoft, Accenture, Cisco va hang

tram cc té chiic toan cau khac.

JACQUELINE CARTER 1a giam déc khu vic Bic My clia Potential Project.

Hougaard va Carter 1a dong tac gia cta hai cudn sach The Mind of the



Leader: How to Lead Yourself, Your People, and Your Organiztion for
Extraordinary Results (tam dich: Tri tué ctia nha lanh dao: Cach dan dit
ban than, nhan vién va té chic dé dat duge cac két qua phi thuong) va One
second Ahead: Enhance Your Performance at Work with Mindfulness (tam

dich: Pi tru6c mot gidy: Nang cao hiéu qua 1am viéc bang su dinh tam)

Chu thich

1 Mark Horwitch va Meredith Whipple Callahan, How Leaders
Inspire: Cracking the Code (tam dich: Cach nha lanh dao truyén cam
hang: Gidi ma k§ nang) Bain & Company, 9 thang 6, 2016, https: //

bain.com/insights /how-leaders-inspire-cracking-the-code.

2. Jochen Matthias REB, J. Narayanan va S. Chaturvedi, Leading
Mindfully: Two Studies of the Influence of Supervisor Trait
Mindfulness on Employee Well-Being and Performance (tam dich:
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Pé trd thanh
mot ngudi
bi€t lang nghe
Bai phong van Mark Goulston

do Sarah Green Carmichael
thuc hién



ark Goulston la nha tam 1y hoc va tac
gid clia mdt s6 tua sach nhu Just Listen:
Discover the Secret to Getting Through
to Absolutely Anyone (Ké thanh cong phai biét ling
nghe). Trong bai phdng van nay, 6ng chia sé phuong
phap cai thién k§ nang lang nghe ctia chiing ta bang
cach gitp ngudi khac cdm nhan duge “su thiu hiéu”

va khién ho trd nén cdi md hon véi chiing ta.

Sarah Green Carmichael: Khi noi vé ky nang
lang nghe va gitp ngudi khac trd thanh nhiing
nguoi lang nghe tot hon, 6ng cé dua vao mot
dinh nghia nao khong? Hodc 6ng cé cac dinh

nghia nao Rhac khong?



Mark Goulston: C6 bon mtic do noi chuyén: no6i

at di, n6i mét chiéu, noi véi ai va ndi cung ai. Bon

muc dd nay dan t6i bén mic dd ling nghe tuong
ung va gitta chiing c6 moi lién hé véi nhau.

Noi at ngudi khac sé dan dén viéc bd qua ling
nghe. Ling nghe bi bé qua la khi ban khéng thuc
su c6 mat & do. Néu la ngudi lam viéc da nhiém thi
ban c6 thé gip ric roi. Gia sirai d6 dang ¢ gang co
dugc su cht y ctia ban - ¢6 thé 1a vg/chong ban -
ban c6 thé dat chiéc iPad xudng va nhai lai chinh
xac nhiing gi ho vira noi, béi vi ban la mot ngudsi da
nhiém tuyét voi. Va néu ngay sau d6 ban pha 1én
cudi sang khoai vi minh c6 thé 1ap lai nhitng cau noi
d6 thi dém 4y ban chic chin sé phéi ngtt mt minh.
Nhu vy, bo qua ling nghe la mét sy xtc pham, no
cling tuong tu nhu khi moét ai dé néi at 16i ban.

Khi ai d6 néi mot chiéu — mitc dd tha hai, sé
dan dén viéc lang nghe phan ting. Tic 1a du ngudi

khac co néi gi thi ban van luoén & thé phong thi.



Ban gap mot van dé & day, do 1a ban dang ti€p nhan
thong tin mot cach hoan toan ca nhan. Phai lam

mot viéc nhu vay qua khong dé chiu chit nao.

Khi ai d6 néi véi ban, ban sé phai lang nghe
trach nhiém. Ttc 1a ban phai cé trach nhiém véi

cudc chuyén tro.

Tuy nhién, tiéu chi vang & day la lang nghe
thdu hiéu, v6i ca nhan t6i né 1a tiéu chi vang vi toi
cho réng chang ta can phai két ndi tot hon véi thé
gi6i bén ngoai. Biéu nay chi xay ra khi ban néi cung
ai d6. Hay hinh dung khi mot da tré bi lanh cong va
gd clra vao nha, néu 1a ngudi 1ang nghe trach nhiém
thi ban sé noi: “O, chau da & ngoai troi mua qua lau.
Ngudi chau u6t dam roi kia”, trong khi dda tré van
dang run cam cép. Néu la ngudi lang nghe thau hiéu
thi ban tham chi khéng can noi gi hét. Nhung ban
cling c6 thé noi: “Chaa oi, chau lanh thau xuong roi
kia. Hay thay bd quan ao kho di, dén gan may sudi
cho d6 lanh nhé’”



Vay ban c6 thé cam nhin dugc sy khac biét
gitta lang nghe trach nhiém va lang nghe thiu hiéu
roi ch? Mot trong nhiing diéu t6i chia sé trong cuén
sach Just Listen la sy khac nhau gitta cdm xtc dugc
biét, cam xtc duge hiéu va cam xiic dugc cam nhan.
Mot 1an nira, nhu ban da hiéu duge quan diém cta

toi, toi xin chia sé vé van dé cam xtic dugc cam nhan.

C6 mot cau chuyén toi hay ndi dén trong
cuodn Just Listen. Khi toi dé€n gap mot vi giam doc
diéu hanh dé dat mot cudce hen, d6 la mot cong viéce
khong may dé dang. Anh ta c6 voc dang cao 16n ctia
mot van dong vién bong bau duc va ning khoang
120 kg, v6i hang loat giai thuéng phia sau ché anh
ta ng6i. Téi nhan ra ngay anh ta khong hé mudn noi
chuyén vdi toi.

Khi dy, t6i cdm thdy manh dan hon mdt chat.
T6i ng6i dd nhung khong gay chu y dugce véi anh ta.
Hay tuéng tugng diéu nay (diéu ban c6 thé lam khi

khong con lam viéc cho cong ty, béi vi ho sé sa thai



ban): T6i ndi v4i anh ta: “Anh sé danh cho t6i bao
1au?” Anh ta nhin t6i va néi “Sao?” To6i néi: “Vang,
anh hay xem lai lich lam viéc va cho t6i biét anh sé
danh cho toi bao lau?” Lac do, tdi bi€t anh ta muon
ném toi ra ngoai.

Anh ta noi “20 phat”. T6i bi€t minh c6 khoang
30 gidy dé xoay chuyén tinh thé. Tdi da nhin dugce
su cht y cta anh ta. Toi ndi: “Anh xem, chiing ta da
nodi chuyén téi phit thit ba roi, va diéu t6i mudn
nodi v6i anh rat dang dé anh quan tam, toi tin véy.
Nhung anh khong danh cho to6i sy quan tam thda
dang vi anh dang nghi qua nhiéu thtr trong dau va
day la mot s6 diéu toi thiét nghi anh nén luu y. Thé
nay nhé, hay dung & day. Anh hay danh 16 phut tiép
theo dé xtr Iy cac van dé trong tam tri anh truéc da,
sau do chung ta sé dat lich lai cho chuyén nay. Hoac
anh c6 thé ndi véi trg Iy ctia minh 1a t6i qua tho 16
va ching ta s€ khong gap lai nhau nita. Nhung hay
dung 16 phit d6 - thir ma c6 1€ anh khong thé ¢6 tu



gio dén cudi ngay, dé giai quyét nhiing viéc trong
tam tri anh. Ching ta c6 thé noi chuyén vao mot
dip khac, du sao né ciing khdng quan trong bang”
Tai thoi diém do, anh ta nhin tdi va (ra nuéc
mat. Toi tu nhd, nay Mark, minh da hta véi ban
than la sé khong lam ai khoc trong van phong co
ma. Y tdi 13, toi 1a mot nha tam than hoc kia ma, sao

khong thé bo qua chuyén do?

Sarah Green Carmichael: Ving, tinh huong

tién trién rdat nhanh.

N6 da c6 tac dung. Anh ta nhin t6i va néi: “Anh
biét day, anh méi chi biét téi duge ba phit. Co nhiéu
ngudi ¢ ngay gan day ma khéng hé biét nhiing diéu
anh biét, béi vi toi rat kin dao. Noi that 1a vo toi vira
lam sinh thiét va két qua khong tét chat nao. Vg
tdi manh mé hon t6i, c6 4y ndi véi toi la ‘Anh cir di
lam di’ Vi vdy t6i dén van phong, nhung tam tri toi

khong hé & day”



Ngay lap tic tdi chuyén tir bao dan sang dong
cam. Tdi ndi: “Téi rat 1dy 1am ti€c khi nghe diéu do,
toi nghi la anh hay vé vé6i c6 ay di, anh khong nén &
day. Vé v6i ¢o dy hodc goi dién cho co ay”

Lic d6 anh ta giong nhu moét chi cho
Newfoundland to 16n vira lao vé tir trong con mua.
Anh ta nhan vai va néi: “Anh biét ddy, toi 1a nguoi
manh mé du khong dugc manh mé nhu vg toi. Toi
da tung phuc vu trong quan ngd mot thoi gian.
Anh da c6 dugc su chu y cta toi, va anh c6 tron

ven 20 phat”

DPiém mau chdt ¢ day la gi? Anh ta da cam
nhin dugc sy cam théng. Anh ta & do, cdm thay
don doc trong chuyén nay va khong mudn tao thém
ganh nang cho v¢ minh. Va anh ta la mot CEO tam
c3. Cd sé khong hé ngac nhién la t6i khong chi cod
dugc sy cht ¥ cia anh ta, ma ké tir d6 ching toi trd

thanh ban ctia nhau.



Sarah Green Carmichael: Cdu chuyén nay
dua ra mot quan diém rat thi vi, d6 la tdt ca
ching ta déu cé thé lang nghe & cac mic do
khac nhau nhu éng da de cap. Nhung né chi co
tac dung néu ngudi nghe cam nhan dugc rang
chiing ta da lang nghe ho. Vi vay, 6ng hay chia
sé lam cach nao dé khién ngudi khac cam thdy
ho dugc lang nghe hay dugc thau hiéu?

Téi da lam viéc voi nhiéu coéng ty tu van l6n
vé cach bién cac cudc noi chuyén thanh co hoi ky
dugc hgp doéng. Trong qua trinh dao tao moi ngudi
thanh nhitng nguoi biét ling nghe, khi két thuc bai
thuyét trinh, diéu t6i muon noi la muc tiéu chinh
trong lan dau ti€p xtc véi khach hang tiém nang la
phai nhan dugc 16i dé nghi tir phia ho cho cudc giap
th hai chtt khong phai la ban duge cho ho cai gi

trong cudc gip dau tién.

Khi cic ban dit cau hoi, sé cé mdt s6 diém ma

khach hang co6 thé hoi lai, nhu “Anh nghi thé nao?”



Toi goi v 1a - khong phai ap dung cho moi trudng
hop ma phai linh hoat - dung bao gio tra 16i cau
hoi dau tién ctia khach hang sau khi noi chuyén.
Thay vao d6, ban can tip trung vao bon thir sau day:
cuong diéu, bién diéu, trang tir va tinh tu.

Cuong diéu la khi moi ngudi st dung tur nglt

3 W

nhu “la thudng”, “kinh khiing” hay “tuyét voi”. Bién
diéu la khi ho cao giong. Hay dé€ y t6i cac trang tu
va tinh tur vi trang tir b6 nghia cho dong ttr, vi du
“Chting to6i can lam viéc nay that nhanh”, con tinh tir
bd nghia cho danh tir, vi du “Pay 1a mét co hoi tuyét
vii” Ban can phai dé y va hay dé y that tot.

Khi dé y t6i su cuong diéu, bién diéu, trang tu
va tinh tur tic l1a ban dang tham gia vao mdt cudc
nodi chuyén cé chiéu sau. Ban sé c6 co hdi dua cude
tro chuyén dé 1én mot mitc d ma doi thii ctia ban
khong lam dugc.

Vi vdy khi ho noi diéu gi d6 va hdi lai ban “Anh

nghi thé nao?” thi hay ndi “T6i cd thé nodi véi anh



suy nghi ctia t6i, nhung hay néi thém cho toi biét
tai sao phdi lam viéc nay that nhanh”, hoac “Hay noi

thém mdt chit vé co hoi tuyét voi nay da”

Diéu ban sé nhin thay khi néi chuyén truc
ti€p v6i ho, do 1a ho sé bit dau st dung cir chi tay,

va ban tay ctia ho sé dua 1én tir hong dén gitta bung.

Ti€p theo, mot diéu nita toi co dé cap trong
cudn sach Just Listen dugc goi la cac cau hdi dao
sdu cudc noi chuyén. “Hay noi thém vé diéu nay va
diéu kia” 1a mdt trong cac cau hdi nhu vay. Sau khi
doi phuong noi xong, st dung mot cau hdi dao sau
nhu “Véy a?” thi ban sé thdy hiéu qua la ho sé gio
tay 1én cao hon va néi “U ding réi, day la mot y
tudng tuyét voi. Néu ching ta c6 thé thuc hién, nod
sé thay d6i moi tha”

Trong tam tri ban, diéu ban dang cd ging
lam 1a khién ho ¢6i mé hon va giao ti€p ¢ cap do

sau hon, vi nhu thé ho sé cha trong vao cudc tro



chuyén nhiéu hon 1a chi don thuan & cdp do xa giao.
Ban dang gitip ho thao g6 moi thi tu tich cuc dén
tiéu cuc. Va tham chi sau do, néu ho héi “Vay anh
nghi thé nao?” tic la ho da thuc su bi 16i cudn vao
cudc nodi chuyén - thi toi co thé ndi: “Tdi o thé nodi
cho anh suy nghi ctia t6i, nhung tdi muon dua cudc
noéi chuyén nay dén mac do ICU”

T6i hiéu tir nay vi toi la mot nha tam than hoc,
nhung ho sé hdi “Gi ca”. Hay noi véi ho rang “ICU
la viét tit clla quan trong (important), hé trong
(critical) va cdp bach (urgent). Quan trong la trong
mot dén hai nam nira, hé trong 1a trong vong tir 3 dén
6 thang nita con cip bach 1a ngay trong tuan nay. Toi
c6 thé doan dugce mirc do cau chuyén ctia ching ta
1a quan trong, hé trong hay cdp bach. Nhung thay vi
toi phai suy doan thi anh s€ noi véi toi cha?”

Muc tiéu ctia ban la khién ho tap trung hoan
toan vao cudc noéi chuyén & mic do sau hon. Ho co

thé hoi mat cén bang vi ban vita méi ho tham gia



cudc ndi chuyén ma gic lai dé ho tép trung va uu
tién no. Piéu ma ban mudn ho tip trung vao chinh
la diéu cdp bach.

Co6 biét la diéu nay gitp ggi md cudc nodi
chuyén nhu thé nao khong? Néu t6i dang dao tao
mot nha tu van, thi lac d6 ho sé hoi: “Vay anh nghi
sao? To6i da cho anh biét diéu gi 1a quan trong, hé
trong va cap bach roi”

Ngay ca khi ho da néi vay, toi van s€ noi rang:
“Anh biét ddy, toi c6 thé cho anh biét cau tra 16i
ngay bay gig, nhung no sé chila cau tra 16i loai B, B+
ma thoi. Anh méi chia sé cho toi mot sé diéu quan
trong, hé trong va cap bach, va toi sé c6 duge cau
tra 16i t6t nhat dua vao nhiing thong tin c6 dugc.
T6i muén danh mdét hodc hai ngay dé can nhic
truéce khi co cau tra 16i loai A cho anh. Van dé chinh
1a, diéu anh da noi voi toi cdp bach dén mitc nao va
anh htng thu véi cau tra 16i tt nhat ctia toi téi dau.

Anh nghi sao?”



Diéu ¢6 mudn ho sé noi la: “No rat cap bach
va toi muoén co6 cau tra 16i sém.” Sau do, c6 dé ho
dua ra dé nghi cudc hen thir hai. Cach lam nay trai
ngugc v6i diéu ma dang ti€c la nhiéu ngudsi chung
ta hay mic phai, d6 la bén canh su lo ling, chiung
ta con muon chiing minh minh thong minh. Déi khi
trong mot cudc noéi chuyén, chung ta gay 4n tugng
v6i ho bang cach toa sang ngay ltc do, dén khi két
thac cudc néi chuyén ho dung lai va roi di. Sau khi
da gay an tugng voi ho bang tit ca su sang lang ctia
minh, chtng ta lai voi vang hdi: “Ti€p theo ching ta
sé lam gi? Anh c6 cau hoi nao khac khong?” Lic do
da qua mudn roi.

C6 c6 hinh dung dugc diéu nay khong? No

gan giong nhu cach giai phau cudc noi chuyén vay.

Sarah Green Carmichael: Thdt tht vi vi toi
cdm thdy nhu chung ta da bat dau néi vé viéc
lang nghe. T6i cho rang budi chia sé hom nay

hoan toan tap trung vao cam xuc va su phan



tam @é chung ta cé thé hoan toan hién dién
trong thuc tai. Nhung thuc té la, c6 vé nhu
phan lén nhiing gi ching ta trao déi lai chiv yéu
la ky nang tac dong dé ngudi khac noi chuyén,
chang hgn nhu khién ho chia sé thong tin ma
ho c6 thé dang suy nghi trong dau nhung chua
noi ra.

Dbung la nhu viy. Diém mau chdt ¢ day la khién
ho néi vé nhitng diéu quan trong, hé trong va cip
bach dai véi ho. Toi cho rang chung ta dang séng
trong mot thé gi¢i ma moi ngusi chi muén mua ma
khong mudn ban. Khong ai mudn bi thuyét phuc va

cling khong mudn thuyét phuc ai.

MARK GOULSTON, MD, FAPA, 1a nha tdm than hoc, tu van quan ly, dién
gid, giam ddc diéu hanh va dong sang 14p cta tip doan Goulston Group.
Ong 1 tac gia ciia hai cuon sach Talking to “Crazy”: How to Deal with the
Irrational and Impossible People in Your Life (tam dich: N6i chuyén véi “Ké
khung”™: Cach doi pho véi nhitng ngudi phi ly va bat kha thi trong cudc
song) va Just Listen: Discover the Secret to Getting Through to Absolutely



Anyone (Ké thanh cong phéi bi€t 1dng nghe), 6ng ciing 1a dong tac gia
cudn sach Real Influence: Persuade Without Pushing and Gain Without
Giving In (tam dich: Gay anh huéng thuc su: Thuyét phuc ma khong phai
thuc ép va bat muc tiéu ma khong phai nhugng bo))

Bién tdp theo bai bao “Become a Better Listener”
(tam dich: D€ tré thanh ngudi biét ldng nghe) dugc dang tai
trén HBR IdeaCast (podcast), ngay 13 thang 8, 2015.
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pé thay doi
quan diém cua ai do,
hay dung ndi va
hay lang nghe

Nilofer Merchant



amar Minallah Khan, nha nhan loai hoc, nha

ni quyén va nha lam phim nguoi Pakistan

da rat phan nd truée viéc nguosi ding dau
cac bd lac dia phuong chap thuan cho trao ddi cac
bé gai nhu mdt cach dén bu cho toi 16i ctia cac
thanh vién nam trong gia dinh ho.

Nhiing ngudi diing dau nay chiju trach nhiém
phan quyét cac tranh chp trong lang ciia ho. O day
c6 mot tip quan rat lau doi, do 1a giai quyét cac toi
16i nghiém trong bang cach “boi thuéng” cho gia
dinh ngudi bi hai bang con gai cta gia dinh ngudi
¢6 toi. Khi d6 ngudi cha hay cht c6 tdi sé dugc tra

“tu do” va ngudi trong lang sau dé dugc thong bao



la vu viéc da dugce “giai quyét” Samar thay tuc 1é
nay (dugc goi la swara) that kinh khiing: N6 thay déi
mai mai cudc doi ctia ¢ gai tré mac du c6 khong
hé pham ti. Nhung du Samar c6 giin dit thé nao di
chang nira, cd nhén thay rang sé khong bao gis dat
dugc két qua ma c6 mong mudn néu dé€ su gian dir

dé6 dan dit minh.

Do do, Samar da thtr cach khac. Pau tién, co
ling nghe nhiéu hon 1a no6i. C6 ldng nghe nhitng nha
lanh dao ton gido (nam giGi) giai thich vé swara va
lgi ich ctia nd, va hoi ho tuc 1é nay sé duge Nha tién
tri Mohammad giai thich nhu thé nao. C6 1ing nghe
nhiing ngudi cha, ngudi cht da tung dugc chudc
tdi bang tuc 1€ nay. Bang cach lang nghe, Samar da
hoc dugc rat nhiéu, gitp co co thé “bac mdt chi€c
cau” qua hd sau cach biét von dusng nhu khong thé
vugt qua.

Ban dau Samar cho rang nhiing ngudi cha

.....

dugc giai tdi bang tuc 1é nay sé cam thay hanh phic



khi cho di con gai minh, nhung khi lang nghe ho, cd
thay dugc rang ho khong hé vui vé, trai lai ho mong
muon cé mot cach khac. Co cling nghe dugc tur cac
nha lanh dao dia phuong riang ho da dat nang gia tri
phong tuc truyén thong. Cé nghe tir mét s6 hoc gia
Hoi gido chinh théng rang swara la mot hinh thtc
“chiu trach nhiém thay” bi cdm trong dao Hoi. Va
cudi cung, c6 nghe dugc rang truée day, cac tranh
chap clng dugc giai quyét bang cach gii mot cd
gai sang cho gia dinh ctia d6i phuong nhung c6 gai
dy sé khong phéi ¢ do6 lau dai; thay vao do6 cd sé
dugc nhin qua va gt tra vé cho gia dinh. C6 ghi
lai tit ca nhing diéu nay. Sau d6, cd mai cac dai
dién cong dong dia phuong t6i xem cac doan video
do6 va noi véi ho vé truyén thong va ham y cta no.
Lan lugt tiimg nha lanh dao dia phuong da thay ddi
quan diém cta ho vé céng Iy chan chinh. Ho da
quyét dinh tuc 1é swara c6 thé dugc thay thé bing
hinh thtric bdi thuong bang tién. Samar da tao nén



su thay d6i khéng phéi bang cach dua ra y tuéng
ctia ¢6, ma bang cach dua moi ngudsi dén véi mot y
tuéng moi.

Nhiing gi Samar lam la dé nghi moi ngudi chia
sé quan diém cta ho, chtr khong c6 thuyét phuc ho
theo y ctia ¢6. Chuyén nay nghe c6 vé giong trong
phim &nh hon la ngoai doi thuc va khong phu hgp
v6i cac nha lanh dao trong kinh doanh. Tuy nhién,

diéu nay hoan toan co thé.

Téi nhan ra minh dang nghi vé chuyén cta
Samar, trong ltac du mdt cudc hop tdi té von khong
hé hi€m & cong ty. MOt nha lanh dao da tap hgp 30
nguoi gidi nhat va sang gia nhit ctia ong ta lai dé
phat biéu y kién ctia ho vé nhiing gi 6ng ta cho 1a 16
hdng thi truong. Nhung cach té chic cudc hop do
da khién 6ng ta nghe dugc rat it: Chuong trinh nghi
su gom ba gio thuyét trinh va téng cdng khoang 15
phuat hoi dap (n€u khong co bai thuyét trinh nao
kéo dai).



T6i c6 cam giac rang 6ng ta khong thuc sy
mudn lang nghe, nhiing gi ong ta mudn la thuyét
phuc 30 con ngudi thuyét trinh vé quan diém cta
ong ta dé chung t6i tré thanh nhitng ngusi phat
ngon cho o6ng, dong thaoi khic phuc “16 héng thi
truong” ctia Ong ta. Cling do cach thic t6 chtic cudce

hop ma téi khong tin rang minh mudn lam diéu do.

Mac di cach ti€p can nay khong hiéu qua 1am,
nhung tit nhién no lai phé bién trong boi canh khi
mot bén dang ¢d ging thuyét phuc bén kia thay ddi,
cho du d6 1a tranh luén chinh tri trong mot t6 chic
hay chi don gidn la tranh luan trong bira toi gia
dinh. Xdc dinh dugc nhiing y tuéng mau chot co thé
thuyét phuc ho, tim nhiing bang chiing thuyét phuc,
chia sé mot cach nhiét tinh va phan bién lai bang
bang chiing ctia minh.

D6 khong phai 1a cach tao nén sy thay déi
lau dai. Cach tot nhat dé lay chuyén ngusi khac la

khong néi cho ho biét cau tra 16i cia ban, ma cung



v6i ho tim mot cau tré 16i chung. Lang nghe chinh
la con duong di tu y tudng ciia ban dén y tudng ciia
ching ta. Binh hinh lai y tuéng khi can thiét va cudi
cung 1a tao ra dugc vy kién chung dé bién bat ky y
tudng nao thanh hién thuc.

Lan sau, néu ban tham dy mot cudc hop co
nhiing quyét dinh 16n hay nhiing vdn dé quan trong
dugc dua ra thdo luan, hay thir phuong phap ma toi
da ap dung dé chuin bi cho cac cudc hdi thdo vé
d6i méi va lanh dao duéi day:

Tim mot chiéc thé chi muc hay mot to gidy
(thdm chi mot td gidy an cting dugc). Trén mot mit
gidy, viét nhling y tuéng quan trong c6 thé hiru ich
khi chia sé. T6i néi “c6 thé” béi vi ban sé phai danh
gia lai tit ca cac y tuéng do6 sau khi ban da hiéu
thém. Trén mat kia ctia to gidy, hay ghi nhiing cau
héi ban muon dit ra hay mét s§ diéu ban mudén

hoc héi.



Vi du, tai dién dan toan cau Drucker Forum t6
chtic & Vienna, t6i tham gia hoi thao ban tron véi
John Hagel, Julia Kirby va Hal Gregersen vé “Stc
manh dé d6i méi sang tao”. Trude khi phién hop bat
dau, t6i da ghi nhanh mot s6 cau hdi vao mit sau

ctia thé chi muc nhu sau:

* Taisao nhiing nha quan Iy nay lai tham du
phién hop ctia ching ta? Bong luc ctia ho
¢ day la gi?

e Van dé cot 16i vé “Stic manh dé d6i mai
sang tao” ctia cac cong ty ho dan dat 1a gi?

Cu thé nhu thé nao?

* Hoco6nghilaho co duy tuéng, qua nhiéu y
tudng, hay cac y tuéng c6 chat lugng thap?

* DGi méi sang tao, véi ho, co phai la mot
kho khan trong lua chon y tudng, két
ndi thi trudng, vidn hanh hay mot diéu
gi khac?



e “Ddi moi” co thé dugc thao ludn bang cac
thuat nglr chung - khong c6 bdi canh cu
thé - hay khong, va n6 ¢6 hitu ich khong?

* Ho dang nghe theo ai hay nhom y tuéng
nao vé déi moi sang tao? Diéu gi con
thiéu, hoac tai sao by y tuéng d6 khong
hoat dong?

Téi khong hoi hét tat ca cac cau hoi trén,
nhung viéc ghi ching ra gidy c6 nghia la toi da san
sang dé hoi va dé 1ang nghe cac dong luc, nhu cau
va cam xuc. Viéc chuan bi mot danh sach cac cau
hoi sé gitp ban ludn sén sang lang nghe nhing gi
dang thuc su dién ra.

Hau hét chung ta khong lam diéu do, chung
ta chi 1dng nghe t6i miic d6 hiéu duge nhiing quan
diém dong y hodc khong dong y, hay chuin bi dé
phat bi€u hon 1a dé hoc hoi. Nhung khi lam nhu
vy, ching ta sé khong nghe dugc nhiéu vi ching ta
chi dang chd doi dén lugt minh phat bi€éu ma thoi.



Lang nghe la phéi tap trung cht y. Ling nghe
la phai gac lai nhitng méi quan tam riéng dé thuc
su muon biét nhiéu hon, va dé quan tdm dén nhing
van dé ctia ngudi khac. Khong chi lang nghe nhiing
tir ngir duge ndi ra ma phai cha y t6i nhitng nhu cau
va hé quy chi€u 4n sau nhitng cau néi do.

b6 1a Iy do tai sao ching ta chua phai la
nhiing ngudi biét lang nghe giéi. Ching ta sg rang
khi lang nghe, chiing ta sé khong béo vé dugc cacy
kién riéng. Chng ta s¢ sé phai ti bo niém tin cta
chinh minh.

Nhung thuc t€, khi ldng nghe, tat ca ching ta
déu c6 niém tin hon vao chinh ban than chung ta,

va vao nguoi khac.

NILOFER MERCHANT dang giang day tai Pai hoc Stanford, dién thuyét khap
thé givi va dugc Thinkers50 x€p hang 1a mét trong nhitng nha tu tuéng quan
1y c6 anh hudng nhdt thé gisi. Co 1a tac gid cuon The Power of Onlyness:

Make Your Wild Ideas Mighty Enough to Dent the World (tam dich: Sttc manh



clia su duy nhét: Khién nhiing y tudng ngdng cudng ctia ban dit manh dé lay

chuyén thé gioi.)

Bién soan tir n6i dung dugc dang tai trén hbr.org,
ngay 6 thang 2, 2018 (product #H044YR)
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Xoa diu cam xuc
khi chuyén tro
cung dong nghiép

Ron Friedman



hi lam viéc v6i dong nghiép trong mot thoi
gian dai, chdc chin ban sé gap phéi nhiing
bt déng trong quan diém. Hau hét nhiing
bit dong nay déu dugc gidi quyét mot cach than
thién. Nhung néu cting nhu moi ngudi, thinh thoang
ban sé thdy minh sa vao cac cudc ddi thoai day cam
tinh, khong lién quan gi dén cac vin dé ban dang

dinh thao luin.

Ban sé lam gi khi mot cudc tro chuyén dién ra
ngoai tam kiém soat? Du ban da c6 gang kién nhan
va tap trung lang nghe hét sirc c6 thé, nhung ngudi
kia van khong thay déi quan diém? Lam thé nao dé

dua cudc doi thoai vé diing huéng?



Anthony Suchman da danh nhiéu tam sic
trong su nghiép ctia minh tim ki€ém cau tra 16i.
La mot bac sy day 16i cudn voi tri tué uyén tham,
Suchman da nghién ctru dong luc ctia cac moéi quan
hé con ngudi trong hon ba thédp ky va da cong bo
két qua nghién cru cia minh trén mot s6 tap chiy
hoc néi tiéng thé giéi.! Theo Suchman, moi cudc tro
chuyén tai noi lam viéc déu dién ra theo hai cap do:
kénh cong viéc va kénh quan hé. boi khi hai kénh
nay xung dot v6i nhau, d6 1a khi nhiing bat dong gia
tang va su hgp tac tan va.

Y ctia dng 1a: Gid st anh va toi dang lam viéc
cung nhau trong mot du an. Trong qua trinh lam
viéc chiing ta c6 nhitng quan diém khac nhau vé cac
buéc ti€p theo. T6i nghi cé 1€ ching ta nén st dung
Powerpoint cho mét bai thuyét trinh quan trong,
nhung anh lai thay d6 1a mdt cong cu hé trg giao
ti€p kém. Khi tdi bay t6 mot quan diém khac véi

anh, anh c6 thé chap nhin sy bat dong dé va noi:



“Hum, toi ca la Ron s€ nghi khac” Nhung néu ching
ta méi lam viéc cting nhau 1an dau hodc méi lam viéc
dugce mot vai 1an, ¢6 1€ anh sé nghi qua 1én vé y kién
ctia toi va dé suy dién tiéu cuc vé mdi quan hé gita
chiing ta. Vi dy, anh c6 thé cho rang dé xuat cta toi
la khong dang tin céy, la ddu hiéu cta sy thiéu ton

trong, hay tham chi 1a bing chiing ctia su ganh dua.

Vé diém nay, Suchman 14p ludn rang su bat
dong trong cong viéc da tré thanh nhing tré ngai
clia m&i quan hé gitra hai ngudi. Khi diéu do xay ra,
moi thir sé leo thang rat nhanh.

Xét vé mit than kinh hoc, diéu ma Suchman
mo ta do6 la su kich hoat phan ing s¢ hai. Khi ching
ta nhan thay nguy hiém, ving duéi ddi (viing nao
diéu khién than nhiét, déi, khat) giri mot tin hiéu
kich thich giai phong adrenaline va cortisol vao
mau gay ra hiéu tng fight-or-flight (chién dau hay
bd chay) khién co thé ching ta roi vao trang thai

qua khich va té liét kha nang tap trung hay tu duy



sang tao. Tam tri ching ta lac d6 chi con nhitng suy
nghi thién cén va phién dién.

Xét vé mat tién hoa, viéc tu dong phan tng véi
ndi s¢ hai la hoan toan cé ich. N6 gitip bao vé ching
ta khoi nhiing ké san moéi hay gitip ching ta song
sot dé duy tri noi giong. Nhung trong diéu kién lam
viéc hién dai, phan Gng sg¢ hai nguyén thiy nay lai
can tré kha nang phoi hop véi ngusi khac. Do 1a ly
do tai sao khi cam tinh cang l6n thi cang kho dé

khién hai bén ctuing lang nghe.

Dé xo0a diu mot tinh huéng nhiéu bién dong
vé cam xtc nhu thé€ nay, Suchman cho riang buéc
dau tién la phai ti€n hanh “gd réi” kénh céng viéc va
kénh quan hé. “Moi ngusi thuéng bat dong do mot
bén hiéu sai y kién phan héi ma ho nhan dugce va
coi d6 1a cong kich ca nhan,” dng noi. “Vi vdy no tré
thanh: ‘Néu anh thich y kién ciia t6i tre la anh thich
toi’ con ‘Néu anh khong thich y kién ctia toi tic la

anh khong thich téi’ Diéu do6 1a mot tré ngai 16n doi



v6i kénh cong viéc va khién cho cac cau chuyén kho
c6 thé c6i ma”

Suchman chi ra réng ning lyc tinh than cta
ching ta c6 han, nghia la chtng ta chi c¢6 thé tham
gia vao mot trong hai kénh ma thoi. Khi hai kénh
chodng 1an nhau thi kha nang hgp tac cta chung ta
s€ bi anh huéng. C6 mot phuong phap lam giam
cang thang do bat dong quan diém la tham gia vao
kénh quan hé dé tai khing dinh cac cam két cta
minh mdt cach cht dong. Cach nay khong gay ra
su hiéu nham vé ban chat ctia cudc tranh luan. Khi
tam thai tap trung vao kénh quan hé, ban sé tach

roi dugce cac yéu to ca nhan ra khdi cong viéc.

Suchman ggi y st dung mét s6 cau ndi mang
tinh chdt xdy dung quan hé ca nhan giup cho
cudc tro chuyén tré nén hiéu qua, cac cau noi nay
dugc chia thanh cac nhoém, viét tit thanh PEARLS
(Partnership - Empathy - Acknowledgement -

Respect - Legitimation - Support) nhu sau:



Quan hé doi tac (Partnership)
e “T6i thuc sy muon lam viéc nay véi anh”
* “T6i ca la chling ta c6 thé giai quyét viéc nay
cung nhau”
Thau cam (Empathy)

e “T6i cdm nhan dugce nhiét huyét khi anh néi”

e “T6i c6 thé nhin thay mdi quan tam ctia anh.”

Ghi nhan (Acknowledgement)

e “R0 rang la anh da danh rat nhiéu cong stc

cho viéc nay”

e “N6 thé hién viéc anh da dau tu tam stc”



Ton trong (Respect)
* “T6iludn danh gia cao su sang tao cia anh”

* “Hién nhién la anh biét rat nhiéu vé viéc nay.

Bién minh (Legitimation)
»  “Viéc nay kho d6i voi bat ky ai”

e “Aic6 thé khong lo vé viéc nay duge ch?”

Hé trg (Support)
*  “T6i muon gitp anh mot tay trong viéc nay.”
e “T6i rat muon thdy anh thanh céng”

Ban dau, khi str dung cac ciu no6i mang tinh
xay dung moi quan hé, c6 thé ban cam thay khong
tu nhién, dac biét 1a khi ban khong quen véi viéc
khen nggi ngudi khac. Toi hiéu vi toi cling cam thay

nhu vay khi dung cac ciu noi nay lan dau trong cac



cudc doi thoai tai noi lam viéc. T6i da kham pha ra
chia khoa & day la chi sit dung chiing mot cach phu
hop va chi néi nhitng cau phan anh ding cadm xuc

ctia ban ma thoi.

Gan nhu ngay 1ap tiic, ban sé dé y thay cac cau
PEARLS dugc dung dang lac sé lam thay déi dang
ké tinh chat cudc doi thoai. B&i vi khong quan trong
viéc ching ta leo cao dén vi tri nao trén bac thang
té chirc, chling ta van sé bé tic néu ti€p tuc sir dung
mot bd ndo bi cdm xtc diéu khién. Khi bi néi s¢ hai
chi phoi, ngudi ta khong thé lam tét duge, va do la
1y do tai sao viéc gilt dugc sy tu tin trong cac moi

quan hé 1a mét cong cu cuc ky hitu hiéu.

Gia tri ctia cac cau no6i xay dung quan hé nay
vugt ngoai pham vi cong sé. Chiing cling rat hiéu
qua khi néi v6i vg /chong, con cai va ban bé, giéng
nhu khi ching ta n6i chuyén v6i dong nghiép. Ly
do rat don gian: Bat cir khi nao ban quan tam dén

nhu cau két noi tam ly ctia moi ngudi, ban déu ¢



kha nang cai thién chat lugng ctia mét cudc chuyén
tro. Cudc tranh ludn cang cing thang, cac cau noi &

trén cang dong vai tré quan trong.

TS. RON FRIEDMAN la nha tam Iy hoc ting doat giai thuéng va la ngusi
sang 1ap Ignite80, mot céng ty chuyén dao tao cac chién luge thuc t€ dua
trén bang ching cho nha lanh dao dé lam viéc théng minh hon va tao
ra céc t6 chirc 16n manh. Ong 13 tic gia ctia cuén sach The Best Place to
Work: The Art and Science of Creating an Extraodinary Workplace (tam
dich: Noi lam viéc t6t nhdt: Nghé thuat va khoa hoc sang tao noi lam viéc
phi thuong), 6ng ciing thuong xuyén lam dién gia va c6 cac tham luan

quan trong tai cac hoi thao vé khoa hoc xdy dung va phat trién cong sé.

Chu thich

1 Anthony L. Suchman, “A New Theoritical Foundation for
Relationship - Centered Care” (tam dich: “Co s ly thuyét méi vé
xay dung moi quan hé”, Journal of General Internal Medicine 21, S6 1
(2006): S40-S44.

Bién soan tir n6i dung dugc dang tai trén trang web hbr.org,

ngay 12 thang 1, 2016 (product #HO2LNI).
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Su'c manh cua
lang nghe khién
moi ngudi thay doi

Guy ltzchakov
va Avraham N. (Avi) Kluger



hén hoi vé hiéu qua lam viéc la mdt trong

nhiing cach phé bié€n nhit dé cac nha quan

Iy giap cdp dudi hoc hoi va tién bd. Tuy
nhién, nghién ctru cho thdy phan hoi danh gia cting
c6 anh hudng tiéu cuc dén hiéu suit lao dong:
Hon 20 nam trudc, mot ngudi trong chang toi
(Avraham) da ti€n hanh phan tich 607 thuc nghiém
vé hiéu qua ctia viéc phan hoi danh gia va phat hién
ra viéc nay khién hiéu suit lao dong giam trong
38% trudng hgp'. Biéu nay xay ra voi ca cac phan
hdi tich cuc va tiéu cuc, cht yéu la khi cac phan
hoi khién moi nguoi s¢ hai khdng dam nhin nhén

vé ban than.



Mot Iy do khién viéc phan hoi danh gia (ngay
cd khi tich cuc) thuong phan tac dung la n6 thuong
am chi rang sép la ngudi quan Iy va c6 quyén phan
xét. Diéu nay c6 thé khién nhén vién cang thang va
bi dong, do d6 ho kho nhin ra quan diém ctia nguci
khac. Vi dy, nhan vién co6 thé phan ting lai mot phan
héi tiéu cuc bang cach ha thap tam quan trong ctia
ngudi dua ra phan hdi hoac ha thap tam quan trong
cta chinh phan héi d6. Moi ngudi tham chi c¢6 thé
diéu chinh lai mang lu6i xa hdi ctia ho dé loai bod
nguon phan hdi nhidm khdi phuc long tu trong.? Noi
cach khac, ho tu bao vé minh bang cach to thai do

chong lai ngusi dua ra phan hoi.

Chting t6i mudn tim hiéu xem mot bién phap
can thiép tinh t€ hon, cu thé 1a dit cau hoi va ling
nghe, c¢6 thé ngan ngtra nhitng hdu qua nay hay
khong. Trong khi ban chit cia phan hoi danh gia la
thong bao v6i nhan vién rang ho cdan phai thay déi,

thi viéc 1ang nghe nhén vién va dat cac cau hdi c6



thé khién ho muon thay déi. Trong mét bai bao gan
day, chung t6i da chiing minh dugc rang viéc lang
nghe c6 chat lugng (tép trung, thau cam va khong
phan xét) c6 thé gitp thay dai tich cuc cam xic va

thai d¢ cia ngudi noi.?

PIEU GI TAO NEN SUC MANH CUA LANG NGHE?

Lang nghe 1a mot con dudng thay déi ban than
dugce nha tam ly hoc Carl Rogers ting ho trong
mot bai viét dang trén tap chi HBR nam 1952,
Barriers and Gateways to Communication
(tam dich: Rao can va Canh céng Giao tié€p).
Rogers dua ra gia thuyét ring khi ngusi noi
cam thay nguoi nghe dong cam, tap trung va
khong phan xét, ho sé thodi mai va chia sé
nhitng cdm xdc hay suy nghi bén trong ma
khong lo 1ang ngudi nghe sé nghi gi vé minh.
Trang thai an toan nay cho phép ngudi noi

tim hiéu sau hon trong y thtc ctia ho va kham



pha nhiing hiéu biét méi vé ban than - ngay
ca khi nhitng hiéu biét do trai ngugc voi niém
tin va nhan thirc da co tu truée.

Vi dy, mdt nit nhan vién cho ring cd luon
ton trong cam xtc ctia dong nghiép va khach
hang. Néu ai d6 néi voi cd diéu nay la khong
dung, c6 sé bao vé quan diém bing cach
nhan doi niém tin ctia ban than va xem nhe
danh gia ctia nguci d6. Ngugc lai, néu ai do
dé nghi c6 mo ta cac tuong tac ctia minh véi
dong nghiép tai noi lam viéc, dong thoi cham
chti lang nghe va thinh thoang khuyén khich
cd mo ta chi tiét hon, c6 sé cam thdy an tam
va cdi mé hon. C6 c6 thé nhé lai nhiing tinh
hudng ma cd da thi€u ton trong khach hang
hay néi gidn v6i dong nghiép, dong thoi sdn
sang thao ludn vé cac tinh huéng d6 ciing nhu
cach thiic dé thay déi.




Vi dy, trong mot thit nghiém, ching toi da chi
dinh 112 sinh vién dai hoc dong vai 1a ngudi noi va
ngudi nghe sau d6 ghép déi dé ho ngdi ddi dién
v6i nhau. Chiing tdi yéu cau mot ngudi sé noi trong
10 pht, bay to thai do ctia ho vé dé xudt thu nhap
co ban phd quat hodc mdt ndi quy ma tit ca cac
sinh vién dai hoc phai tuan thi. Chang téi huéng
dan nguoi nghe “phai ling nghe trong trang thai tét
nhat” Sau d6, ching t6i ngau nhién gri mot s6 tin
nhan gy nhiéu cho mot ntra s6 ngudi nghe (chang
han nhu “Sy kién nao gan day nhat khién ban buc
minh?”) va huéng dan ho tra 16i ngén gon (d€ ngusi
noi thay rang ngudi nghe dang bi phan tam). Sau
do, chang toi dat cac cau hoéi doi véi ngudsi noi xem
ho c6 lo 1ang vé nhiing gi ngusi nghe sé nghi vé ho
khong, ho c6 thém hiéu biét gi khi ndi hay khong, va

ho ¢6 ty tin vé niém tin ctia minh hay khong.

Chung t6i thdy rang nhiing ngusi ndi duge

ghép véi nguosi nghe tot (so v6i nhitng ngudi nodi



dugc ghép voi ngudi nghe bi phan tam) sé it lo lang
hon, tu nhén thtc tot hon va trinh bay ré rang hon
vé thai do ctia ho doi voi cht dé. Ngudi nodi duge
ghép v6i ngusi nghe khong bi phan tam ciling cho
thdy ho mudn chia sé thai do ctia minh v6i ngusi
khac nhiéu hon so v6i ngusi noi duge ghép voi

ngudi nghe bi phan tam.

Mot lgi ich khac ctia lang nghe ¢6 chét lugng
1a n6 giup ngusi noéi thay duge ca hai mat ctia mot
1ap luan (cai ma chang to6i goi la “su phirc hgp thai
do”). Trong mot bai bao khac, chiing toi phat hién
ra rang nhiing ngudi tro chuyén véi ngusi nghe tot
thudng thé hién thai d6 phirc hgp hon va it cuc doan
hon, no6i cach khac, khong phaila thai do phién dién
mot chiéu.*

Trong mot thi nghiém khac, ching t6i huéng
dan 114 sinh vién tai mdt trudng kinh doanh noéi
chuyén trong 12 phut vé su phu hgp dé tré thanh
nha quén ly trong tuong lai. Chung t6i da ngau



nhién chi dinh cac sinh vién nay vao mot trong ba
nhom ngudi nghe (tot, trung binh va kém). Nguoci
noi trong nhom lang nghe tét ndi chuyén voi mot
ngudi nghe duge dao tao, c6 thé la mdt nha huin
luyén k¥ nang quan ly c6 chiing chi hay mot sinh
vién cong tac xa hoi dugc dao tao. Chung toi yéu
cau nhiing ngudi nghe nay vin dung tat ca cac ky
nang lang nghe cta ho, chdng han nhu dit cau
hoi va phan hoi. Ngusi noi trong nhom lang nghe
trung binh noéi chuyén vé6i mot sinh vién khac cung
truong, sinh vién nay dugc huéng dan lang nghe
theo cach anh dy/cd dy van thuong lam. Ngusi noi
trong nhom lang nghe kém noéi chuyén véi mot sinh
vién tir khoa san khau va dugc sip dat dé lam nhu
bi mat tap trung (chdng han nhu nhin ngé sang hai
bén hay dung dién thoai thong minh).

Sau cac cudc ddi thoai, chiing toi dé nghi tiung
ngudi cho biét suy nghi vé mic do pht hgp ctia ho

dé trg thanh mdt nha quan ly. Dya trén cac ciu tra



16i nay, ching t6i ti€n hanh danh gia su phttc hgp
thai do (liéu ho c6 nhin thay ca diém manh va diém
yé€u sé anh huéng dén kha nang tré thanh nha quan
ly ctia ho hay khong) va mttc do cuc doan (liéu ho
6 bi nhin nhan mot chiéu). Chung t6i thay rang s6
sinh vién ndi chuyén véi ngusi nghe tot nhan ra ca
diém manh va di€ém yéu cia minh dong hon s6 sinh
vién néi chuyén trong cac nhém con lai. SO sinh
vién noi chuyén v6i ngudi nghe bi phan tim hau hét
chi m6 ta th€ manh va hau nhu khong thua nhan
diém yéu ctia ho. biéu thu vi 1a, nhiing sinh vién n6i
chuyén v6i ngusi nghe kém déu tin la ho hoan toan

phu hgp d€ tré thanh nha quan 1y tuong lai.

Chting t6i ti€n hanh kiém tra mitc d6 pht hgp
ctia cac két qua thir nghiém trén trong ba nghién
ctru dugce thuc hién gitta ba nhém ngudi, gom nhan
vién toa thi chinh, cong nhan k¥ thuit cao va giao
vién (téng cong1a 180 nguai).’ Trong cac nghién citu

nay, ching t6i yéu cau ngudi lao dong ndi vé déng



nghiép, ngudsi quan 1y hoac vé mot trai nghiém cod
y nghia ctia ho tai noi lam viéc, ca truéce va sau khi
tham gia vao qua trinh can thiép dugc goi 1a “vong
tron lang nghe”. Trong vong tron ling nghe, ngudi
lao dong dugc mai ndi chuyén mot cach céi mé va
trung thuc vé mot van dé, ching han nhu mot cau
chuyén c6 ¥ nghia & noi lam viéc. Ho dugc huéng
dan dé ling nghe ma khong lam gian doan, va chi
mot ngudi noéi tai mot thai diém.

Chung toi ghi lai tat ca cac két qua thi nghiém.
Cu thé, nhiing ngudi tham gia vong tron lang nghe
cho biét it lo ldng vé xa hdi hon, thai do ctia ho da
chiéu hon va mic d cuc doan thap hon doi véi cac
chti dé cong viéc khac nhau (chang han nhu thai do
dai voi nguai quan 1y) so véi nhitng ngudi 6 nhom doi
chi€u ma ngudi nghe khong duge hudng dan trude.

Nhin chung, nhitng phat hién ctia chting t6i cho
thdy viéc 1ang nghe duong nhu khién cho moi ngusi

cam thay thoéi mai hon, ty nhin thic vé diém manh



va diém yéu ctia ban than t6t hon va sdn sang phan
hoéi mét cach chtt dong. Diéu nay c6 thé khién nhan
vién dé dang hgp tac (thay vi canh tranh) v6i dong
nghiép hon, dong thdi cling c¢di mé hon khi ling nghe
quan diém ctia ngudi khac vi khi d6 ho da thuc su
mudn chia sé thai do, quan diém ctia minh ma khong
nhit thiét phai thuyét phuc ngudi khac thita nhan ho.

Tré lai v6i viéc phan hoi danh gia, tat nhién
chtng tdi khéng khang dinh rang can phai thay thé
n6 bang ling nghe. Thay vao do, 1ang nghe nhan
vién chia sé truéc co thé gitp phan hdi hiéu qua
hon vi ho cadm thdy an toan vé tam Iy va it phong
tht hon.®

Lang nghe cling cé mat trai

Két qua nghién ctu cia chiing tdi 1a bing ching

cho thdy cac nha quén ly biét 1ang nghe ludn duge



nhin nhén la nguoi dan dat, 1a ngusi mang lai niém

tin, su hai long va kha nang sang tao trong cong

viéc cho nhén vién.” Nhung néu lang nghe mang lai

nhiéu loi ich cho nhan vién va té chitc nhu thé thi

tai sao no lai khong phé bién & noi lam viéc? Tai sao

hau hét nhan vién déu khong dugce lang nghe theo

cach ma ho muén? Nghién ctu cta ching toi da

tim ra dugc mat s6 rao can sau day:

1.

Ton thdt quyén luc. Mot s6 nha quan 1y cam
thdy viéc 1ing nghe nhén vién sé khién ho bi
coi 1a yéu dudi.? Nhung dong thoi, nghién ctru
cling chi ra ring tré thanh ngudi lang nghe
gioi dong nghia v6i viéc 6 nhiéu uy tin. Nhu
vdy, cac nha quén Iy phai danh ddi gitra dia
vi dua trén quyén luc va dia vi dua trén su
ngudng mo.

Tiéu hao thdi gian va tdm stic. Trong nhiéu tinh
huéng, cac nha quan ly 1dng nghe nhén vién

trong diéu kién han ché vé thdi gian hodc bi



phan tam bai cac suy nghi hay cong viéc khac.
Do vay lang nghe dugc coi la mot quyét dinh
dau tu: Cac nha quan ly phai dau tu thoi gian
lang nghe dé c6 dugc loi ich trong tuong lai.

3. Lo s¢ thay ddi. Ling nghe t6t cling c6 thé
c6 rii ro vi né doi hoéi ngusi nghe phai suy
nghi nhiéu vé quan diém cta ngudi néi ma
khong dugce phan xét. Qua trinh nay c6 thé
lam thay d6i thai d6 va nhan thitc ctia ngudi
nghe. Chiing t6i da quan sat mot s6 1an khi té
chirc dao tao ky nang lang nghe cho cac nha
quan ly; khi hiéu hon vé nhan vién, hau hét
déu siing s6 khi nhan ra ring tiu trude dén gio
ho biét qua it vé cudc sdng cltia nhiing ngudi

ho lam viéc cung trong nhiéu nam.

Vi dy, mdt s6 nha quan 1y cho biét khi c6 gang
ling nghe nhing nhan vién bi danh gia 1a c6 do tap
trung lam viéc thap, ho thay ring nhitng nhéan vién

do6 déu dang phai vat 16n v6i cude song dé ho trg



mdt thanh vién trong gia dinh (chdng han nhu vg/
chong bi ung thu, anh/chi/em bi tdm than). Nhan
thirc nay de doa thay déi thai do va quan diém cta
ngudi quan 1y vé ban than ho - trang thai dugc goi la
bat dong nhan thic va c6 thé gay kho khan cho ho.

Tap luyén dé trd thanh nguai biét Iang nghe

Lang nghe giong nhu viéc luyén co. N6 doi hdi su
rén luyén, kién tri, nd luc va quan trong nhat la y chi
dé tré thanh mot ngudi biét 1dng nghe. N6 doi hoi
ban phai loai b dugc nhiing ti€ng 6n (ca bén trong
va bén ngoai) ra khoi tdm tri - con néu khong thé,
hay hoan cudc néi chuyén lai cho dén khi ban co
thé thuc su 1dng nghe ma khong bi phan tam. Sau
day 1a mot s6 phuong phap hiéu qua:

Tap trung 100% hodc dung cudc chuyen tro. Dé

dién thoai, may tinh bang hay may tinh xach tay



sang mot bén, nhin vé phia ngusi n6i ngay ca khi ho
khong nhin ban. Thong thudng trong mot cudc noi
chuyén, thinh thoang ngudi noi sé nhin dé biét ban
c6 dang lang nghe hay khong. Thudng xuyén giao
ti€p bang mit dé cho ngudi noi biét 1a ban dang

lang nghe ho.

Khong ngdt 16i. Tranh ngat 16i cho dén khi
nguoi ndi ra ddu hiéu da nodi xong. Trong mdt cudc
héi thao, chiing toi da huéng dan cac nha quan ly
nhu sau: “Hay dén chd nhén vién ma anh thdy kho
ling nghe nhit & cdng ty, n6i cho ngusi do biét rang
anh dang luyén tap va thuc hanh ling nghe. Hom
nay, anh sé lang nghe ngudi do trong... phtt (co thé
1a 3, 5 hodc tham chi 1a 10 phat), sau d6 khong phan
ing gi cho dén khi hét thai gian 1ing nghe ctia ngay
hom d6 hoac tham chi cho dén ngay hom sau”

Cac nha quan ly thudng rat ngac nhién truée
nhiing phat hién cta ho. Mot ngudi chia sé: “Trong

sau phut, ching t6i da hoan thanh cudc néi chuyén



ma binh thudng sé mat hon mot gis” Mot ngudi khac
ndi voi ching toi, “Nhan vién do da chia sé voi toi
nhiing diéu anh ta chua hé thé 16 trong sudt 18 nam”

Khong phan xét hay danh gid. Lang nghe
nhung khong quy két va dién gidi nhiing gi ban
nghe dugc. Ban c6 thé c6 nhiing suy nghi phan xét
nhung hay tam gac chiing sang mdt bén. Néu ban
so y lam dat mach cudc no6i chuyén vi nhitng phan
xét thi hay xin 16i va giéi thich v6i ngudi nghe rang
minh vira bi phan tam va dé nghi ho noi lai. Pung

gia vo 1a dang nghe.

bung ap dat gidai phap ctia ban. Vai tro clia
ngudi nghe 1a gitp ngudi nodi tu rat ra duge giai
phap cho chinh ho. Vi thé, khi ling nghe mot dong
nghiép hay cip dudi noi, hdy ngung viéc goi y cac
giai phap. Néu ban tin chic minh c¢6 mét giai phap
tot va thdy can phai chia sé thi hay dua né ra dudi
dang cau hoi nhu “To6i dang phén van liéu c6 diéu gi

xay ra néu anh lya chon lam viéc X?”



Hdi nhiing cau héi hay. Ngudi lang nghe sé giap
dinh hinh cudc noi chuyén bing nhiing cau hdi hitu
ich cho ngudi no6i.* Nguoi biét lang nghe suy nghi
thau dao vé diéu ma ngudi nodi can trg giup thong
qua nhiing cau hoi tinh té gitp dan dit ngusi noi tim
dugc cau tra 16i. Bat cau hoi sé gitp ngusi noi dao
sau hon vao tiém thtic va kinh nghiém ctia ho.

Truéce khi dat cau hoi, hay hoi ban than minh
truée: “Cau hdi nay nhdm muc dich gitip cho ngusi
n6i hay chi thoa man tri td mo ctia t6i?” T4t nhién la
c6 ca hai kha nang, nhung ngudi nghe gidi luon uu
tién nhu cau ctia nguoi khac. Mot trong nhitng cau
hoi hay ma ban c6 thé dat ra cho ngudi noéi la “Con
diéu gi khac nira hay khong?” Cau hoi nay thudng

gitip mang lai thong tin méi va co hoi bat ngo.

Suy ngam. Khi ban hoan tat mot cudc noi
chuyén, hay suy ngdm két qua va nhiing co hoi bi
bd qua - d6 la nhiing thoi diém ban bd qua nhing

dau mdi thong tin tiém nang hoic gilr im lang trong



khi ban c6 thé dat thém cac cau hoi. Néu ban nghi
rang minh la mét ngudi 1ang nghe gioi, hay danh
gia nhiing gi ti€p thu dugc va cach van dung ky
nang lang nghe nay vao nhing tinh huéng nhiéu

thir thach hon.
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Khi ban la nguci
ma dong nghiép
ludn tim dén

Sandra L. Robinson
va Kira Schabram



ivani (tén da dugc thay ddi) la chuyén gia

phan tich cao cap ctia mot hang vién thong

16n. C6 ludn tu hao nhén minh la “ngudi
dong vién tinh than thuong truc” ctia dong nghiép
trong cung bo phan. Nhu cach c¢6 noi : “Toi luon
la ngudi ma moi ngudi tim dén khi can trg giap...
Tdi c6 kha nang lang nghe rat tot va toi thich lang
nghe, gitp dé ngudsi khac” Nhung nam truéce thoi
diém toi n6i chuyén véi Divani, cong ty clia cd dang
trién khai mot sang kién thay déi quan trong: “Toi
c6 qua nhiéu viéc, trong khi cac dong nghiép lai qua
phu thudc vao t6i, ho ludn nhd téi gitip, nho toi an

i, nhd téi tu van. Qua la kho khan dé vira dam béao



ti€n do cong viéc lai vira gitip d6 ho. Toi da bi cang
théng va kiét suc.”

C6 ké v6i chung toi vé sy mét mdi vao mobi
budi t6i Cht nhat hang tuan, vé sy cau kinh va ich
ky ngay cang gia tang va viéc mit ngt do “khong
thé dé dau oc nghi ngoi”. C6 bat dau hut thudc trd
lai sau bon nam va tir bo thoi quen tap thé duc.

Divani la mau ngudi ma cd giao su vé hanh vi
té chtic Peter Frost va mot ngudi trong ching toi
(Sandra) goi 1a “ngudi xir ly doc t6”, ngudi tu nguyén
ganh vac ndi buon, thit vong, cay ding hay gian
dir cing nhu cé niém vui va sy thanh céng vén cod
trong doi s6ng té chirc. Ngudi xtr 1y doc td co & tat
ca cac cép trong mot té chitc, nhung dic biét la
& nhiing ngudi dong nhiéu vai tro trong cac nhom
khac nhau. Ho hoan toan khong bi giéi han & vai
tro quan ly. Cong viéc ctia ho rat kho khan va quan
trong ngay ca khi khong dugc moi nguai cha y; cong

viéc d6 gitr cho t6 chiic hoat dong tich cuc va hiéu



qua ngay ca khi cac thanh vién trong té chic co
xung dot va tranh gianh. Bang cach ganh vac tam
su ctia ngudi khac, dé xuat giai phap cho cac van dé
gilta cac ca nhan, lam viéc hau truong dé€ ngan chan
tén thuong, va sap x€p lai cac thong diép trén tinh
than xay dung, nhiing ngudi xt Iy doc td sé hdp thu
nhiing tiéu cuc trong cudc séng chuyén mon hiang

ngay va giap nhan vién tap trung vao cong viéc.

Cong viéc nay khong hé dé dang, mét nghién
cliu ctia Sandra va Frost d6i véi hon 70 ngudi xir 1y
ddc t6 (hodc nhitng ngudi quan Iy ho) cho thiy, ca
nhan trong cac vai tro nay thuong phai chiu dung
muc do cang thdng khong thé kiém soat ndi, gay
anh huéng nghiém trong dén stc khoe thé chit va
con duong su nghiép ciia ho, vé lau dai thuong dan
t6i suy giam kha nang gitp d6 ngudi khac - mot
hiéu Ging phu phién toai nhat doi véi ho.

Nhung néu ngudi xir Iy doc t6 nhan thitc duge

ho dang dong mot vai tro vira 6 gia tri cao vira nang



né, ho c6 thé nhin nhan nang lyc cdm xGc ctia minh
theo mdt huéng mdi, ciing nhu nhéin biét duge didu
hiéu ctia cang thdng khi con c6 thé kiém soat dugc.
Lam sao ban bi€t dugc minh c6 phai 1a ngudi xt ly

doc t6? Sau day la mot s6 cau hoi ban can tu tré 16i:

* Ban ¢6 dang lam viéc trong mét té chirc ¢
nhiéu thay ddi, rdi loan chtic nang hoac van

dé chinh tri?

* Ban c6 dang lam viéc 6 vai tro két n6i nhiéu
nhém khac nhau hoac cac cidp dd khac

nhau khong?

*  Banco danh nhiéu thdi gian dé1ang nghe va dua
ra 16i khuyén cho dong nghiép tai noi lam viéc?

*  Moi ngudi c6 tim dén ban dé giai tda lo lang,
cam xuc, bi mat hodc cac van dé vé noi lam
viéc khong?

* Ban c6 gip kho khan khi néi 16i tir chdi véi
dong nghiép, dic biét 1a khi ho can ban?



* Ban c6 danh thai gian lang 1€ xi Iy cac quyét
dinh mang tinh chinh tri va quyét dinh gay
stc anh hudng d€ nhiing ngusi khac dugc

bao vé khong?

* Ban c6 xu huéng lam trung gian giao tiép
gilta mot ca nhan gay rac roi v6i nhitng ngusi
khac khong?

e Ban c6 cam thay bat budc phai dung ra bao
vé nhimng ngudi can ban giup dd tai noi lam

viéc khong?
* Ban c6 nghi minh 1a ngudi 6 vén, trung gian
hay hoa giai khong?
Néu ban tra 16i “Co” tir bon cau trd 1én thi rat
c6 thé ban dang la mot ngudi xi Iy doc t6. bung s
cai tén nay, nén nhé rang ludn cé ca mit tich cuc va
tiéu cuc trong vai tro nay. Vé mit tich cuc, la mot
ngudi xtt ly doc té nghia la ban c6 nhiéu thé€ manh

cam xuc rat co6 gia tri: Ban c6 thé 1a mot ngudi biét



ling nghe, dong cam va gioi xt ly vdn dé. Moi nguoi
danh gia rat cao sy hd trg ctia ban. Mot diéu quan
trong nita 1a ban c6 mot gia tri chién luge quan
trong doi v6i cong ty: Ban co thé hoa giai cac tinh
hudng kho khan ciing nhu giam thiéu tinh trang réi

loan chic nang trong t6 chtec.

Vé mit tiéu cuc, ban c6 thé dang phai ganh
nhiéu viéc hon cdng viéc chinh ctia ban (trén thuc
té, ban giong nhu mot ngudi hung tham ling, nd luc
lam viéc ma c6 thé khong nhin dugce 16i khen ngoi
chinh thtc nao tir té chic). Ling nghe, hoa gii va
lam viéc tham ling dé bao vé ngudi khac sé tiéu ton
nhiéu thoi gian ctia ban. Quan trong hon, la mot
ngudi xr Iy déc t6 con tiéu hao nhiéu nang lugng
cam xtc dé lang nghe, an i va khuyén nhtt ngusi
khac. Vi khong phai 1a bac si tri liéu duge dao tao,
ban cling c6 thé vo tinh ganh 14y néi dau ctia ngusi
khac va dan dan phai tra gia cho no6. Nghién ctru ctia

Sandra chi ra rang, nhiing ngudi xt Iy doc td co thé



ti€p nhan cadm xuc cta ngusi khac nhung khong co
cach nao dé giam b6t ching. La ngudi thuong xuyén
gitip d6 ngudi khac, nhung ban lai kho tim ki€m su
hé trg cho chinh minh. Va cudi cung, vai tro nay co
thé 1a mot phan cai tdi ctia ban, mot thir dem lai cho

ban sy théa man - vi vay rat kho dé tir bo.

Hay xem tinh huong cia Sheung-Li (tén da
dugc thay déi). Quan ly ctia anh dy la mot ngdi sao
v6i nhiéu thanh tich tuyét voi, nhung éng ta da tao
ra rat nhiéu x4o tron. Ong ta khong bao gis danh
thoi gian dé tim hiéu bat ky ca nhan nao trong
nhom ctia Sheung-Li va hoan toan coi thudng cép
duéi. Ong ta cling bi 4m anh bdi nhitng muc tiéu
lam viéc cao ngat dudng nhu khong thé dat dugc.
“Vai tro chinh ctia t6i la tré thanh ngudi bao vé moi
nguoi trong nhém, tran an ho, gitr ho tip trung vao
muc tiéu ctia ching t6i va tranh xa nhiing cang
thdng ma 6ng quan ly nay lién tuc gay ra,” Sheung-

Li mo ta. “Toi da danh thdoi gian qua muc cho viéc



chinh stta cac thong diép, cd ging thuyét phuc sép
xem xét lai quyét dinh dé tranh hiu qua r6 rang ma
no6 sé mang lai, dong thoi dong vai ngusi hoa giai
khi nhém ching t6i khong hoan thanh cong viéc.
T6i cam thdy ltc nao ciing nhu dang choi voi trén
mat nuéce vay. Va toi tham chi con khong chic 1a
minh dang bao vé dugc nhém ctia minh khéi nhiing
tén thuong ma ong ta gay ra. T6i mat ng vi nhiing
gi dang xay ra v6i nhom, toi sut can va bat dau phat
om vi hét 16i nay dén 16i khac. T6i khong biét do co
phai 13 nguyén nhan khong, nhung to6i bi€t day la
khoang thai gian thuc su khé khan trong cudc doi
toi. That kho dé tép trung vao bat ky diéu gi khac”

Véy, néu cau chuyén ctia Sheung-Li va Divani
nghe c6 vé giong nhau, thi lam thé nao ban c6 thé
tiép tuc gitp dé dong nghiép ctia minh (va té chic
ctia ban) dong thoi bao vé duge ban than? Lam thé
nao ban co thé ti€p tuc phat huy gia tri cia minh

mot cach bén viing?



Hay bat dau bang viéc danh gia xem liéu vai
tro xtt ly doc to c6 thuc sy gay thiét hai hay khong.
Mot s6 ngudi xt ly doc td c¢6 thé dam nhan nhiéu
viéc hon nhitng ngusi khac mot cach tu nhién; ban
can biét diéu gi phu hgp véi minh tai mot thoi diém
nhit dinh. Hay luu y dén biéu hién cta sy cang
théng va kiét stic: céc triéu chimng vé thé chit nhu
mat ngd, dau quai ham va roi loan khop thai duong
ham TMJ, tim d4p nhanh va dau 6m nhiéu hon binh
thuong. Ban c6 dé néi cau hon binh thuong hoac dé
mat tip trung hay khong? Dai khi chinh ban khéng
dé nhan ra nhiing triéu chiing nay, nén co6 thé hoi
nguoi khac dé xem ho cé nhén thay su thay déi
nao 6 ban hay khong. Néu két qua la ban khong bi
cang thdng thi ban khong can phai thay déi gi ngoai
viéc luon phai dé y theo doi nd. Viéc tré thanh mot
ngudi xt ly doc t6 can phai duge khic phuc néu no
gay ton thuong cho ban. Néu c6 tén thuong, thi day
1a cach khac phuc:



Gidam cac triéu chiimg cang thang. Chuyén sang
cac phuong phap da dugc kiém chiing dé giam cang
théng nhu: thién, tap thé duc, ngti di gidc va an uéng
lanh manh. Béi vi nhitng ngudi x@ 1y doc t6 thudng
gap kho khan khi lam nhiing viéc cho chinh ho, hay
nh¢é rang ban dang giup dé dong nghiép bing cach
tu cham soc ban than. Pat ddong nghiép ctia ban lam

dong luc cho viéc tip thién hoidc yoga ctia ban.

Lua chon “mat tran” That kho dé tu dat cau
hoi rang ban sé tap trung tac dong dén dau nhiéu
nhat khi cam xtc ctia ban bi cuén vao moi van dé,
nhung do6 1a mot bai tap gitp ban tré nén co gia
tri hon néu ban c6 thé tao sy khac biét. Ngusi nao
c6 kha nang van 6n néu khdng c6 su gitip do cta
ban? Nhiing tinh huéng nao ma sy gitp dd cta ban
sé khong c¢6 tac dung du da cd gang hét stic? Hay

tranh xa nhiing tinh hudng do.

Hoc cach tu choi. Rat kho dé noi “khdng” voi

nhiing diéu ma ban mudn lam, nhung d6 la diéu rat



quan trong. Pay la nhiing cach noi “khong” ma van

hé trg duge ngudi khac:

Thé hién su cam thong: Lam cho dong
nghiép thdy dugc ring minh hoan toan
dong cam v6i nhiing tén thuong cta ho
- ban khéng pht nhén rang ho dang cé
nhitng phan ng vé mit cam xtc chinh

dang doi voi mot tinh huéng nhat dinh.

N6i v6i ho rang hién tai ban khong dia diéu
kién dé giup dugc ho mdt cach tét nhat,
va giai thich 1y do tai sao 6 mdt chung

muc co thé.

Xem xét cac ngudn hd trg thay thé: Gisi
thiéu mot nguoi khac trong té chic ¢
thé hé trg ho hodc mot ngudi nao doé cod
hoan canh tuong tu (dé ho c6 thé hé trg
1an nhau). bé xuat mdt bai viét, mt cudn

sach hoac tai liéu khac c6 lién quan dén



van dé, c6 thé 1a vé quan ly xung dot hoac
x( Iy chinh tri noi cong sé. Hoac néu ban
biét rang ngusi do co thé tu nghi ra cac
giai phap thi ban chi can khuyén khich ho
ma thoi.

Hay rit bo cam gidc toi 16i. N€u ban cam thay
£61 131 khi khong gitp d& duoc ai do, thi day 1a mot
s diéu nén xem xét:

* Hay hiéu ring cac xung dot thuong dugc
gidi quyét tét hon boi chinh cac bén lién
quan tryc ti€p. Viéc ban lién tuc can
thiép sé khong gitp moi ngusi cé dugc
nhiing ky nang va céng cu can thiét dé

thanh cong.

* Ty hoi xem ban c6 phai la ngusi duy nhat
c6 thé gitp dd trong mot tinh hudng cu
thé hay khong. Lén danh sach nhiing

ngudi dang tin cdy trong té chitc co thé



gitip ban tra 16i cau hdi d6 - ban cling can

phai dinh ré cach thtc chia sé.

e Hay nh6 ring ban chi ¢6 mot minh: khi
ban no6i dong y gitp mot ai d6 dong nghia
v6i viéc ban sé gitp da it di d6i véi nhiing
nguoi khac hay du an khac ma ban da

cam két.

Tao lap mot cong dong. Tim nhiing nguasi x
Iy doc t6 khac dé cung hd trg. Pay cé thé la nhing
nguoi c6 vai tro tuong tu nhu ban trong té chic
hodc cac thanh vién khac trong nhom ma ban
thay cling dang phai ddi pho v6i nhitng hau qua do
mot ngudi lanh dao kém gay ra. Ban cling co thé
tim mot ngudi ban dé tam sy hodc 1ap mot nhom
chinh thtc dé thuong xuyén gap mit va chia sé
kinh nghiém. Pay la mot phuong an dic biét hiéu
qua néu ca nhom hoac té chic dang trai qua tinh
trang xao tron va ban biét nhiéu ngudi ciing dang

trdi qua nhitng thach thttc tuong tu. Gitt cho nhiing



budi gap g6 nay khong bi bién thanh nhiing budi
“xa gian” 1ap di lap lai bang cach huéng cac cudc tro

chuyén do vao giai quyét van de.

Nghi ngoi. Tinh chat cta viéc nay hoan toan
tuy vao ban. Divani bat dau 1am viéc v6i canh cira
phong dong chat, diéu ma c6 chua ting lam trudc
day. “Tdi cam thdy that kinh khting, ¢ cam giac nhu
toi dang bo roi dong nghiép khi ho cdn minh vay.
Nhung néu mat viéc thi t6i cing khong thé giap gi
cho ho duogc”, ¢6 gidi thich. Hay tinh dén viéc nghi
mot vai ngay dé tinh tam hoac lén ké hoach cho
mot ky nghi. Trong mét s6 tinh hudng kich tinh,
ban can can nhic ban giao lai cong viéc ctia minh
béi vi n6 doi héi phai lam trung gian gitra cac doi
nhom khac nhau nén rat dé bi chi trich, néu c6 thé
tam r&i khoi cong viéc nay thi ban sé cé duge mot

khoéang thoi gian dé nghi ngoi.

Nghi ngoi khong c6 nghia 1a tir bo. Divani thira

nhan: “Ké tu lac d6 moi viéc & cong ty dan lang



xudng, va toi thdy minh lai tré thanh ché dua tinh
than ctia moi ngudi nhu truée day. Nhung lac nay,

viéc d6 hoan toan kha thi va dé chiu”

Tao ra su thay déi. N€u moi viéc ban dang lam
déu khong dan téi su thay déi nao thi lya chon tét
nhat la tir bod. Sheung-Li giai thich: “Sau hai nam
[vai vai tro xir Iy doc t6], cung véi su khich 1€ dong
vién clia vg, toi da tim gap mot bac si tri liéu. Nho
do tdi thdy ro duge thuc té cong viéc sé khong co
gi thay déi, vi quan Iy doc hai d6 sé khong chuyén
di, su cang thang dang nudt song toi va do do toi 1a
ngusi can phai thay déi. Toi da lam rdt nhiéu viéc,
nhung trén tat ca tdi nghi diéu quan trong nhat la
toi da chuyén sang bo phén khac dé thoat khoi vai
tro nay, nhim bao vé hanh phuc lau dai cta toi. D6
la quyét dinh t&t nhat ma toi ting dua ra”

Can nhac sit dung liéu phap diéu tri. Nghe
thi c6 vé nghiém trong, nhung Sheung-Li da thua

nhén viéc no6i chuyén véi bac si tri liéu qua thuc



la mot bién phap vo cung hitu ich. Mot nha tam ly
hoc dugc dao tao c6 thé gitp ban xac dinh duge
tinh trang kiét stic, ki€ém soat cac triéu chiing cang
théng, gitp ban hoc cach tir chéi va vugt qua duge
cam giac t0i 16i. Ho khong chi gitip ban bao vé minh
khoi nhiing cam xGc that thuong cta vai tro xt ly
doc t6 ma ho con c6 thé ho trg ban trong vai tro do.
Ban than cac nha tam ly hoc lam sang dugc dao tao
dé 1ang nghe khach hang mdt cach dong cdm ma
khong dé€ cam xuc chi phoi. Ho c6 thé gitip ban trau
doi cac ky nang can thiét dé co thé giup d6 ngusi
khac ma khong phai ty minh ganh vac qua nhiéu
ganh nang tinh cam.

Cudi cung, du6i day la mot s6 “giai phap”
ching t6i khuyén ban nén tranh. Mac du bé ngoai
c6 vé la nhitng giai phap hay, nhung thuc té€ ching
khong hitu ich nhu ban nghi.

Xa gian. Mdc du diéu nay gitp giai toéa tam

Iy rat tot, giam bét tinh hung hang, nhung xa qua



nhiéu thuc t€ lai lam gia tdng mitc do cang thing.
Ban muon tié€n vé phia truée hon la & nguyén mot
chd véi cac van dé. biéu nay hoan toan ding déi voi
nhiing ngudi dang tin tudng vao ban cling nhu doi
v6i chinh ban. Khi moi ngudi dén véi ban dé tam sy,
hay cén trong khi noi nhiing diéu nhu: “Toi nghe
anh day! Anh nghi sao vé nhiing thay ddi c6 thé cai

thién chuyén nay?”

beén gdp sép hoac bo phan nhdan sy. Mac du
ban c6 gia tri rat 16n, nhung dang tiéc la vai tro cta
ngudi xtr Iy doc té thuong khong dugce thira nhén,
tham chi con bi danh gia thap trong cac té chic.
Nghia la du sép cfia ban c6 muén gitp dd, nhung
no lai qua rti ro cho ho trong diéu kién van hoa té
chitc. Tuong ty, nhiéu cong ty sé khong can thiép
vao mot tinh huéng doc td thay cho nguai xt 1y.

Tuy nhién, nhiing ngudi xtrly ddc télai rat quan
trong doi véi doi song tinh cam cfia cac té chic va

nhiing nguoi trong d6. Néu ban 1a ngudi xtrly doc to,



hay hoc cach tu theo doi cac biéu hién mét moi ca vé
tinh than va thé chat - va biét cach phong tranh khi
can thiét - dé co thé tiép tuc lam viéc ma ban lam

tot nhat.



SANDRA L. ROBINSON la Giao su vé hanh vi té chtc tai Pai hoc British
Columbia, Truong Kinh doanh Sauder.

KIRA SCHABRAM la Pho gido su vé hanh vi té chirc tai Dai hoc Washington,

Truong Kinh doanh Foster.

Bién tap theo noi dung da dang tai trén website hbr.org,
ngay 30 thang 11 nam 2016 (product # HO3A8W).
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Kiém soat
giong noi chi trich
bén trong ban

Peter Bregman



uc 8 gi¢ 20 phtt sang, con gai 12 tudi chia toi
la Isabelle voi va dén gap nhom trugt tuyét
ctia minh. Con bé dén tré 20 phat va rat cang
thang: Isabelle rat thich mon trugt tuyét va dang

tap luyén cho giai ddu sé dién ra trong vai ngay t6i.

Gan trung tam thi ddu, con bé tinh c& gidp mot
trong nhitng huan luyén vién ctia minh la Joey. Anh
ta nhin con bé rdi nhin dong hé va ndi voi vé mat
cau c6: “Néu hom nay la ngay thi dau thi toi sé bao

em quay vé nha”

Cau noi lanh lung ctia thay khi€n con bé bat

khoc. Mot lac sau, Isabelle gdp mot hudn luyén vién



khac la Vicky, ngusi chting kién con bé da cang
théng nhu thé nao. C6 dy ndi: “Em dung lo 1ang, day
chua phai la cudc thi nén em dén mudn mot chut
cting khong sao. Em sé bt kip moi ngudi trong doi
trén dinh nti”

Hai huén luyén vién khac nhau v6i hai phan
ung hoan toan khac nhau. Ai dang? T6i tin 1a ban da
c6 quan diém ctia minh.

Nhung d6 khong phai la van dé.

Laoi khuyén ctia toi cho Isabelle u? Trong cudc
song ban sé ludn gap nhitng ngudi nhu Joey, cling
nhu nhiing ngusi nhu Vicky. Ho c6 thé la giao vién,
sép, dong nghiép va ban bé. Vi vay, tdi da noi véi
con gai rang: “Tét nhat la con nén lam quen véi
nhling phan Gng trai chiéu ma khong dé bi mat can
bing trong cudc séng. Con khong thé kiém soat
cach moi ngudi déi xt véi con, nhung con c6 thé
kiém soat tot cach ma con ti€p nhin va cach con

phan hoi?”



bi xa hon mdt chut, sy that 1a bén trong tat
ca chtng ta déu co ca Joey va Vicky, va céa hai déu
c6 gia tri. MOt mat, Joey c6 vé khong tir t€ nhung
su ky vong cao va kha nang chiu dung that bai
thap cta anh ta c6 thé gitp thuc diy ching ta dat
dugc thanh tich t6t nhat. Mat khac, doi khi chtng
ta van can sy hd trg va dong cdm. Mot s6 ngudi ¢o
thé thay Vicky mém yéu nhung sy an i va tran an
ctia ¢6 4y lai rat hitu ich, dic biét 1a khi ching ta
cang thang.

Va day la chia khoa ctia van dé: Hay c6 chién
lugce va chit dich khi néi chuyén v6i ngudsi ma ban
mudn ling nghe, ngay ca khi giong ndi trong dau
ban van vang 1én. Trén thuc té, dic biét la khi cac
giong noi van con vang lén trong dau ban. Chung
c6 thé la nhiing giong no6i ranh ma nhat. Khong qua
kho dé coi Joey la d6 ngdc va phét 16 anh ta; nhung
kho co thé loai bo giong noi trong dau ban, bai vi
d6 chinh la ban.



Hay thtr chién thuit nay: Khi ban nghe thay

giong noi trong dau minh, hay dat tén va gan tinh

cach cho ching. Hay tudng tugng mot bén la Joey

con bén kia la Vicky.

1.

Luu y, nhitng ti€ng noi trong dau ban chi
1a ti€ng noi. RAt nhiéu khi, hau hét chiing
ta don gian tin nhitng gi ching ta nghe
dugc - du tu nguoi khac hoac tur chinh
ching ta. Néu giong ndi bén trong goi ban
14 dé luoi, thi ban kho c6 thé khong nghi
rang minh ludi biéng. Sé hitu ich néu ban

tuéng tuong do la Joey goi ban nhu vay.

Chong lai sy thoi thic danh gia xem
giong noéi trong dau ban c6 dang hay
khong. Khong thé biét dugc, nhung du
sao diéu do ciing khéng quan trong. Ban
c6 ludi biéng hay khong? Dudi mot goc
dd nao do thi ban luci biéng nhung duéi
mot goc do khac thi ban khong phai nhu



vay. Tuy nhién d6 khong phai mot cau hoi

xac dang.

3. Thay vao d6, hay nghi vé két qua ban
mong doi va dat cau hoi sau day: biéu ma
giong noi nay dang noéi va cach n6 néi co
hitu ich hay khong? Giong no6i nay dang
ndi diéu gi va n6i nhu thé nao? Pay chinh
la cau hoi ban nén dit ra khi néi chuyén
v6i Joey hay Vicky ngoai doi thyuc. Loi noi
do6 co ich cho tdi trong hoan canh nay hay
khong? Néu ban nghi 16i néi dé co ich cho
ban thi hay ling nghe con néu nd lam ban
nga long thi thoi.

Mot k¥ nang quan trong: P6 la kha nang bo

qua nhiing ti€ng noi chi trich khi chiing mang tinh
gay hai, nhung khong hoan toan quén ching. Ching

sé co6 tac dung vao mét thoi diém khac.

Muc tiéu linh hoat. Nu6i dudng quan hé véi

cac nhom chi trich va huan luyén vién khac nhau ca



bén trong va bén ngoai. Nhan biét ai dang noéi va khi
nao ban nén nghe.

Cam thdy thoai mai véi nhiéu giong noi khac
nhau la diéu cuc ky quan trong néu ban la nha quan
ly. Ban phai la cé Joey va Vicky tuy thudc vao tiung
tinh hudng cu thé. Po6i khi moi ngudi can cdm nhan
dugc su ky vong cao va phan doi ctia ban. Nhiing lic
khac, ho lai can su an Gi va cam thong. Piing mic
dinh phai thé nay hay thé kia. Tam dung dé danh gia

nhiing gi la can thiét, sau d6 dua ra lya chon.

“Kho qua!” Isabelle noi véi toi sau khi hai bo
con noi chuyén véi nhau vé cac giong ndi khac
nhau va thdng diép ma ching truyén tai. “Lam thé
nao dé con khong nghi Joey 1a ngudi xdu duge? Hay
con la ngudi kém coi vi da di muon?”

To6i dap: “Thay ay co thé 1a ga ngoc va con
cling c6 thé la ngusi kém cdi, nhung khong phai vi

thay ay noi nhu vy. Pay méi 1a cdu hoi con nén dat



ra: Liéu tu mai con c6 dén dang gio vi 16i noi cta
thay hay khong?”

“Co chtr a,” Isabelle ndi ngay, “nhung con cam
thay that toi té”

“Néu con cam thay té thi con c6 thé nghe
thém ca cau ndi ctia Vicky khong?”

“Vang”, con gai toi tra 16i va bat dau mim cudi.

“Vay thi viéc con c6 ca hai hudn luyén vién
cung mot lac la mét diéu tot day chit’, toi noi voi
con gai.

Béi vi doi khi, ca hai giong néi lai la mot sy két

hop hoan hao.

PETER BREGMAN la hudn luyén vién c6 chiing chi Master va la Giam
ddc biéu hanh ciia Bregman Partners, noi 6ng diéu hanh mot nhom géom
hon 25 huén luyén vién trg gitp cac lanh dao cdp cao va cac nhom nhim
tao nén sy thay ddi hanh vi tich cuc va hiéu qua cong viéc chung dé dat
dugc két qua kinh doanh tét nhat. Peter la tac gia cia cudn sach ban chay

nhat co tiéu dé Leading with Emotional Courage (tam dich: Lanh dao bing



su diing cam trong cam xdc) va 1a ngudi cht tri chuong trinh Bregman

Leadership Podcast.

Bién soan theo ndi dung dugc dang tai trén website hbr.org, ngay 6

thang 4 nam 2015 (product # HO1ZOW).
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