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Mon qua tét nhit ma ban cd thé
cho di dd la trd thanh phién ban
L6t hon cia chinh ban thin.
Va diéu do bit didu bing viéc trd

thanh mot nguo? ling nghe hidu
qua hon.

Joe Hart, Chu tich kiém
Giam doc diéu hanh

LOI NOI PAU

Tit Joe Hart, Chil tich kiém Gidm
dée diéu hanh ciia Trung tém
hudén luyén Dale Carnegie

i 13 “hinh miu ling
A nghe” clia ban? Du tbi
han hanh dugc biét rat
nhiéu cd nhan thién phu 1a
mdt ngudi lAng nghe hiéu qu3,
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nhung sé khéng hé 13 phéng
dai khi t6i néi rang t6i coi Dale
Carnegie 1a moét trong nhiing
hinh miu ling nghe ctia ban
than. Nhiing y tudng cling
nhu nhiing triét ly clia éng da
luén hién hitu xuyén sudt tudi
tho t6i. Cha me t6i thdm chi da
tiang cho tdi mdt ban sao cudn
sach Ddc nhén tém clia Dale.

Hoan toan hgp ly khi t6i xem
Dale 13 hinh miu cia minh.
Ong 132 mot nha tién phong.
Sinh ra trong cdnh nghéo khé
tai mot trang trai & Missouri,
ong di nd Iuc vugdt qua nghich
canh dé trd thanh mét trong
nhitng ngudi cé tidm 4anh
hudng nhit thdi d6 - cling nhu
cho dén tin ngiy nay. Long
ngudng md cla tdi véi éng 16n
dan khi t6i biét thém vé ong
véi vai tro moét ngudi dan 6ng
binh thudng, cling nhu moét
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nha linh dao. Ong di xay dung
nén nhitng nguyén ly cha
riéng minh, Ung dung ching
dé khién cudc séng ctia ban
than 6ng trd nén tét dep hon,
va thay d6i cudc séng cla
hang triéu ngudi khac. Pdc
nhén tém hién vin 1la mot
trong nhitng dau sich ban
chay nhit trén thi trudng.
Nhiing ly tuéng ctia 6ng da trd
thanh nén ting cho T8 chiic
dao tao Dale Carnegie, t6 chiic
din diu todn ciu trong linh
vuc phat trién cd nhin va
doanh nghiép.

Mii cho dén nim 1995, khi t6i
tham gia mot khéa huan luyén
kéo dii 12 tuin clia TS chiic
dao tao Dale Carnegie, thi
nhitng 1y tudng cia Dale méi
thuc su bién ddi tit nhitng diéu
thic tinh tu duy don thuin
thanh yéu t6 thuc sy thay d6i
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cudc ddi téi. TAt nhién, mot
nguyén ly song khong thé tu
than thay d6i cudc ddi ctia bat
ky ai. Piéu thuc sy gitp thay
ddi cude ddi moi ngudi chinh
la viéc vin dung nhfmg
nguyén ly nay trong qua trinh
chiing ta song va trai nghiém.

Vao thdi diém d6 t6i biét ring,
chi khi t6i vdn dung tit ca
nhiing gi minh d3 hoc dugc tu
khéa hoc d6 vao cudc sdng thi
t6i mdi c6 thé thuc su thay déi
ban than minh.

T6i d4 thuc hanh, va tat cd moi
ngudi di nhin ra su thay déi
do! Nhﬁtng ngudi toi yéu qu;'/,
ban be, dong nghiép bit dau
nhén xét rang t6i di trd nén tu
tin hon, than thién hon. T6i
tuong tac véi moi ngudi méot
cach tich cyc hon. Téi thich
con ngudi méi ctia minh nhiéu
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dén ndi t6i da lién tuc hoc tap
va vin dung khéng nglng
nghi nhiing ly tudng cta Dale
Carnegie. Tdi da trd thanh hoc
vién c¢6 dam mé 1én nhit vé
chuong trinh d6 dén ndi téi
quyét dinh su nghiép cta
minh 13 tr8 thanh cha tich
kiém gidm déc diéu hanh cta
T8 chiic dao tao Dale Carnegie.
Pung 13 moét quyét dinh thay
ddi cude ddil

Khi ban thay ddi ban thin
ciing 13 ltc ban thay d8i cude
ddi minh. Khi ban thay d&i
cudc doi minh nghia la ban
cling dang thay ddi thé gidi.
Khéng chi thé gidi ctia nhitng
ngudi xung quanh ban nhu
ban bé hay déng nghiép, ma
chinh 14 THE GIOI ta dang
séng theo dung nghia den.
Khoéng nghi ngd gi nila, viéc
phét trién c4 nhan rd rang tao
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nén su thay d6i trong cach con
ngudi tudng tac 1in nhau va
diéu dé sé kéo dai qua nhiéu
thé hé vé sau. T6i di chuing
kién diéu ndy trong mdi ngay
1am viéc ctia minh. Méi khi téi
di cong tic vong quanh thé
gidi dé gip mit nhiing thi
sinh, nhiing hoc vién va d6i
nhém cta minh, téi lai tin
mit ching kién nhiing tic
dong ma sy phat trién ca nhan
da mang lai cho thé gidi ctia
ch1'1ng ta. Diéu nay da gitp toi
cam thay hao hung nhiéu hon
vé cong viéc ma t6i va cac cong
sit dang tién hanh.

D6 1a 1y do tai sao Nghé thut'it
lang nghe trong giao tiép 12
mot cudn sich quan trong.
Kha ning thuc sy ling nghe
ngudi khac cé thé dugc coi 1a
k¥ ning quan trong nhit, gitp
thay d6i cudc séng ctia ban.
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Vin dé khéng chi nim &
nhiing théng tin ban nhin
duge khi ling nghe ngudi
khéc, diéu thuc sy quan trong
1a viéc thiét 14p mot tu duy
phuc vu trong moi diéu ban
lam. K¥ ning thuc su ling
nghe la chia khoéa gitp ban dat
dudc tu duy dé & mic dé cao
nhit.

Lan dau tién khi t6i tham gia
T8 chitc dao tao Dale Carnegie,
muc tiéu clia t6i chi 1a ling
nghe. T6i muén dudc nghe
nhiing diéu moi ngudi néi vé
cébng ty clha chung téi - ca
trong ndi bd cong ty 1an hinh
dnh bén ngodi. Téi 43 Ung
dung cac khai niém va nguyén
ly ban sip stta tiép nhin &
nhiing trang sau diy dé thiu
hiéu bang ca trai tim y nghia
clia viéc trd thanh mét ngudi
thuc sy biét 1ing nghe.
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Hién nhién, moi su phat trién
ca nhan déu 132 mot cude cach
mang. DU t6i hién tai d4 1a mot
ngudi biét ling nghe tot hon
so v6i nhiéu nim vé trudc, toi
chic chin minh sé cang trd
nén to6t hon vao nhiing nim
sau. Nhu cau néi, “Thay d6i 1a
tht duy nhit vitng bén. Néu
ban khéng trd nén tét hon,
diéu d6 nghia 1a ban dang dan
trd nén té hon.” Ban sé can mot
sut cam két day dam mé dé€ cé
thé lién tuc vin dung nhiing
nguyén ly ma ban sé dudc tiép
nhan ti cudn sach nay, va mot
khi ban di Ung dung chung,
ban sé thiy cudc doi minh
thing hoa theo nhiing cach
ban khéng thé tudng tugng
néi.

Trong qud trinh doc cuén sich
nay, t6i khuyén khich ban hiy
suy nghi vé nhitng Iy tudng
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dugc trinh bay va déng thdi
xem xét nhiing khia canh ma
ban c6 thé 4p dung chiing vao
cudc sdng clia ban. Viéce trd
thanh mét ngudi ling nghe tot
hon cé ¥ nghia nhu thé nao déi
vdi ban? Cubc doi ban sé thay
d8i nhu thé nio? Ban sé thay
d8i cudc doi clia nhitng ngudi
khac nhu thé nio? Ai rdi sé
xem ban 1a hinh miu ling
nghe cia ho?

Haiy tdn hudng trong qua trinh
doc va dim chim trong nhiing
kién thic chita dung trong
cuén sich nay. Mén qua tuyét
voi nhit ma ban cé thé danh
ting cho ngudi khac chinh la
trd thanh phién ban tdt hon
cia chinh ban thin ban. Va
didu d6 bit dau vdéi viéc trd
thanh moét ngudi ling nghe
hiéu qua hon.
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GIGI THIEU

Anh Gy nghivé toi nhu mét nha
dam thoai dai tai, thuc té, tér
chi don thudn la mét nguoi biét
ling nghe ké khuyén khich anh
&y tidp tuc ndi loi cika mink.

Dale Carnegie

Tinh thé tién thoai ludng

nan vé qua cam!

1 Trich tir céu chuyén ciia bic

thidy quan tri xung dot, GS. Alan
Filley

ai thiéu nién dang
tranh cdi v8i nhau vi

mdt qud cam. C& hai
ngudi déu muén c6 qui cam

HOIMESACH.COM - Giao luru & Review Sich 17



nhung hién tai chi con duy
nhat mét qua.

“Anh muén né!”

“Khéng, em mdi mudn né!”
Ngudi me nghe thdy tiéng cii
vi nén di dén xem tinh hinh.
“Sao hai dita khong bd d6i qua
camra?”

Ca hal qua quyet “Khong' Con
muén nguyén mét qua co.”

C4 hai d3 tim moi cdch ma ho
cho 13 “cong bang” d& quyét
dinh xem ai sé la ngudi cé
dudc qua cam. Tif odn tll ti, rat
thim dén tung dong xu,
nhung ci hai vin chua thé
quyét dinh dugc ai nén Ia
ngudi c6 dugc qui cam dé. Sau
khi nghe ciu chuyén, ngudi
me néi, “Nhung hai con can
qua cam dé 1am gi?”
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“Con cin nudc cam dé lam
sinh t0.”

“Con can vo cam dé lam banh.”

Bong nhién ca hai nhin nhau
va bat cudi. Ca hai c6 thé dung
todn bd quid cam mai vin
khong dnh hudng dén nhau!
Mot ngudi sé dung nudc cam,
va ngudi con lai sé 1dy vé cam.
Tinh hudng tién thoai ludng
nan tudng chiing v vong nay
lai c6 thé dugc giai quyét khi
ngudi me dua ra mot cdu héi
ding va cd hai ngudi con cling
lang nghe ciu tra 16i cia nhau.

Nghé thuit cta su ling
nghe

D3 bao 1an ban gip phai tinh
hudng tuong tu néu trén? Khi
gitta hai ngudi xay ra xung dét
vé 1di ich ma cé vé nhu giai
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phép duy nhit 13 mét trong
hai phai chidp nhin maiat di
quyén lgi cla minh. Tinh
hudng nay x3y ra & moi ndi, tit
trong gia dinh dén noi lam
viéc, tif trong nhitng mdi quan
hé rudt thit dén nhiing moi
quan hé dya trén cong viéc.

Sé ra sao néu ta c6 mdt cach
nghi hoan toan khic vé vin
dé? Mot cach cé thé 1am diu
xung d6t, cling cd nhitng moi
quan hé va cho phép ban xem
xét tinh hinh & m6t khia canh
khac? Sé ra sao néu cé moét
phudng phap cé thé khién cho
tit ca cdc méi quan hé sin cé
cia ban trd nén tét dep hon?
C6 mot cach. P6 chinh 14 lang
nghe.

Mpt cdch gitp cho nhitng moi
quan hé ctia ban trd nén tét dep
hon. DS chinh la ling nghe.
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Néu chi nghe khong théi thi ta
sé khong thé gidi quyét dudc
van dé. Viéc ling nghe khoéng
don thuan chi 13 ngdi yén va
thu ddng dép lai nhiing cau
nhu “O vdy a. Vay chuyén dé
khién cau cdm thdy nhu thé
nao?”, trong khi tam tri ban
ban rén soan sin cau trd 16i
cho ngudi d6. Ban phai biét
chinh xac nén héi gi, biét cach
lam sao d€ ling nghe mét cach
hiéu qua, dé tit d6 quyét dinh
sé hanh déng nhu thé nao véi
su thiu hiéu ma ban di cé. Van
dé nam & chd thuc sy diing viao
hoan canh clia ngudi doi dién
va tim ra géc nhin cfia ho doi
vdi thé gidi xung quanh.

K§ ning lang nghe hiéu qua
khéng phéi ty nhién ma cé.
Khong ai c6 sin diéu d6 tit khi
mdi dugc sinh ra d6i. Ban
khéng bao git thdy mot em bé
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mdéi chap chitng biét di néi
ring: “Viy, Jimmy nay, rot cuc
BAN cin qua cam dé lam gi?”
Lang nghe hiéu qui 1a mét
nghé thuit c6 dugc tu qua
trinh hoc héi. Néi cho clung,
nghé thuit chinh 1a su ren
luyén ctia cong viéc sdng tao.
Khi ban thuc su ling nghe
nhitng gi nguoi khic néi -
khéng chi 14 y trén mat chi,
ma 13 toan bd bdi canh clia
doan héi thoai - nghia 1a ban
da tao 14p mo6t moi quan hé véi
ngudi dé. Méi quan hé d6 cé
thé kéo dai nim phut hoidc 50
nam. Su that 13 giao tiép c6 thé
kién tao nén - hoic pha hiy -
cac mdi quan hé.

D6 1a ly do tai sao Dale
Carnegie viét nén cudén sich
nay. Du ling nghe hiéu qua 1a
mét nghé thuit, nhung né
cling 1a mét k§ nidng. Tua nhu
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mot hoa si hay mét nha diéu
khic thanh thao k§ thuit clia
ho théng qua viéc hoc hdi,
luyén tép va lién tuc 13p lai qua
trinh trén, ban cé thé hoc d&
trd thanh mét ngudi lang nghe
hiéu qué. Khi dd thanh thao
dugc k¥ nidng nay, ban sé nhan
ra mét thé gidi hoan toan mdi
ma ban chua ting biét téi
dang md ra trudc mit ban. Mot
thé gi¢i ma & @6, ban cé thé
nhéin ra nhiing gi m6t ngudi
dang thuc su muén néi chi
khéng chi nhitng diéu dugc
truyén tai 3 bé ndi.
Nghe va lang nghe

“T6i da 13 mot ngudi biét ling
nghe r6i. Téi c6 thé lip lai
hoan toan chinh xac ting cau
chii nhiing gi ai d6 ndi vdi t6i!”

C6 mot su khac biét hoan toan
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gilta nghe va ling nghe. Tat
nhién, ban c6 thé nghe, va lip
lai tiing tit ngudi khac da néi.
Nhung liéu diéu dé cé dbéng
nghia v4i viéc ban la mot
ngudi biét ling nghe khoéng?
Khoéng hén 13 vay.

Nghe la viéc khéng mang tinh
tu nguyén. N6 xay ra khi giong
ndi dap vao mang nhi ctia ban.
Hin d3 cd rit, rit nhiéu lan
ban khéng mudn nghe thiy
diéu gi d6, thé nhung ban
khong thé nao ngling nhiing
am thanh 4y lai dudc.

Lang nghe bao gdm viéc nghe,
va dbng thdi cling bao gdm ca
viéc thau hiéu. b6 1a mot hoat
déng mang tinh tham gia,
nghia 13 ban phai tham gia va
cam két ring ban dang ling
nghe. Ling nghe doi héi sy tap
trung va sy nhan thiic nhim
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tiép nhan nhitng gi minh nghe
dugc va tim ra y nghia cta
diéu do.

T4t ci ching ta déu di ting
tham gia vao nhiing cuéc héi
thoai ma trong d6 déi phuong
ldp lai dung tung ti ma ta da
ndi, thé nhung rd rang ho lai
ching hiéu ching ta dang cd
néi diéu gi.

Sau diy la mot vi du. Hai
ngudi ban dang ngbdi véi nhau
va ké vé cong viéc clia ho. Mot
nguoi lam trong linh vuc céng
nghé thong tin (IT) va ngudi
con lai thi khong.

Ngudi ban lam trong nganh IT
ndi, “Céng ty cha td tuyét voi
lim. Chung t4 dang trong qua
trinh tao nén mot gidi phap
SSL VPN mdi giap ning cao
BYOD di déng, déng thdi cung
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cap két ndi lién mach trong khi
vin bdo méat dugc tai nguyén
clia céng ty. Té hdo hic dén
ndi khong thé chd tdi khi du
an nay hoan thanh.”

Ngudi ban khéng lam trong
linh vuc c6ng nghé théng tin
cé thé 1ip lai nhiing gi c6 iy
nghe thidy - “SSL” “VPN”,
“BYOD di dong”. Nhung trit khi
c6 dy thuc su hiéu nhitng cum
tlt 4y, con khéng thi c6 vin
khong hé hiéu ban c6 dang néi
gl hay y nghia cda chung la
nhu thé nao. Va diéu quan
trong khéng chi 1a nhiing
thuat ngit ky thuit. Ngudi ban
clia c6 4y dang cdm thdy nhu
thé nao khi néi vé nhitng diéu
nay? Nhiing théng tin dugc dé
cap cb y nghia nhu thé nio déi
véi cd? Chi bdi vi ai @6 dang
noéi va ban dang nghe nhiing
tit ho ndi khong cé nghia la
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ban dang thuc su lang nghe va
thau hiéu ho.

Bai kiém tra “Ban cé nghe
t6i noi khong?”

Hau hét moi ngudi déu tu
nhin ring ho 13 mot ngudi
ling nghe kha tét. Thuc té,
trong cac cudc khao sit 360 d6
cia nhiing nha quan ly (cac
nha quan ly duge danh gia baéi
sép, dong nghiép va nhiing
nhan vién dudi quyén ctia ho),
ton tai mét khodng cich
khéng 16 gifla nhiing gi ban
than ngudi quan ly nghi vé
minh nhu mét ngudi biét lang
nghe va nhiing gi ngudi khac
danh gial. N6i cach khac, cé
thé ban dang NGHI ring ban 12
mot ngudi ldng nghe xuat sic.
Phai vdy khéng?

1 patrick Barwise va Sedn
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Meehan, “So You Tink You're a
Good Listener”, trich tu Harvard
Business Review, thing 4/2018;
hittps.//hbr.org/2008/50- you-
think-youre-a-good-listener;
truy cdp ngay 16 thing 4 ndm
2018

Ban dang NGHI ring ban 1a
mot ngudi ling nghe xuit sic.
Phéi vdy khéng?

Dé kiém tra k§ ning ling nghe
clia ban than, hiy tu danh gid
qua nhitng ciu héi sau.

Déanh giid theo muic df trong
thang do cé sin véi nhiing
nhén dinh sau. Hay thanh that
nhiéu nhat cé thé.

Hoan toan khong

Hiém khi

Thinh thodng
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Thuong xuyén
RGt thuong xuyén

1. T6i vAn cé thé cling lic tra
15i tin nh3n hodc email khi
dang tra 16i dién thoai mién 1a
t6i vin dang ling nghe.

2. T6i tréd nén kho chiu va phan
Ung theo cadm xuc khi ling
nghe ngudi khac.

3. T6i cdm thdy khéng thodi
mai vdi nhiing khodng ling
trong mét cudc hoi thoai.

4. Néu tdi ¢ mot cau chuyén
c6 lién quan dén nhiing gi
ngudi khac dang nédi, t6i sé
ngit 16i ngudi d6 dé ké cau
chuyén cfia minh rdi sau d6
m&i dé ho tiép tuc néi.

5. Moi ngudi c6 vé khéng vui
chang vi li do gi trong mot vai
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1an trd chuyén véi t6i.

6. D& khién cudc trd chuyén
trd nén tréi chay, t6i thudng
héi nhitng cdu héi cé thé tra 16i
don gidn nhu “cé” hoic
“khong”.

7. Téi thudng chai trd “ké theo
phe quy dit!” nhim gitp ngudi
khic nhin ra mdt mit khac
cia vin dé ma ho dang dé cap
dén.

1 Tinh hudng khi ban gid vo
phdn d67 mot vin dé nham tao
ra su trank ludn vé vin dé do.
(ND)

8. Néu ai d6 lién tuc dé cap vé
mot van dé hét 1an nay dén 1an
khac, t6i sé ndi v4i ngudi do
nhiing gi ma ho muén nghe dé
khién ho ngiing néi.
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9. Trong qua trinh nghe, t6i
nghi vé cach ma t6i sé dap 10i
nguoi khéc.

10. T6i cAm thay khéng thoai
mai khi nguoi khac néi vdi toi
vé nhitng chii dé nhay cam.

11. Néu d6i phuong cé cai
nhin hoan toan Kkhic véi
nhiing diéu t6i thuc su thich,
t6i sé khéng mudn néi vé diéu
a6 véiho.

12. T6i khéng thuc sy dé tim
dén ngdn ngit cd thé hay hoan
canh ctia cudc giao tiép. Vi toi
diéu quan trong 13 nhitng gi
ngudi khac dang thuc su néi.

13. Néu d6i phuong dang c6
ging néi thanh 15i diéu gi d9,
t6i sé gitip ho hoan thanh ciu
ndibang cach duaraggiy.

14. Néu ai d6 muén nédi
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chuyén vdi t6i khi téi dang lam

dé mot diéu gi d6, toi sé cam

thay khéng kién nhan khi chg

ho ngitng néi dé€ téi c6 thé

quay lai vdéi cong viée cha

minh,

Dé xac dinh s8 diém cudi ciing,

hiy chim cho méi cau tra 16i

cia ban theo thang diém dudi

day:

Hoan toan khéng = 1 diém

Hiém khi = 2 diém

Thinh thodng = 3 diém

Thudng xuyén = 4 diém

Rit thudng xuyén = 5 diém
Giai thich két qua

14 - 29: Huy chuong vang
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Ban di s& hitu k¥ ning ling
nghe tuyét v&i. Ban c6 kha
ning khién ngudi khic cim
thiy ho dang dugc ling nghe
va muén trd chuyén véi ban.
Ban trinh bay ciu chuyén cta
minh mét cdch c¢é cdm xtc va
ban tip trung hoan toan khi
ngudi khéc dang néi. Hay co
gang tiép tuc phat huy va phat
trién ky néng nay Hay tiép tuc
doc cudn sach nay d€ hoc cach
trd thainh mot ngudi ling nghe
hiéu qua hon nita.

30 - 49: Huy chuong bac

Moi ngudi thich néi chuyén
véi ban, nhung d6i khi néu gip
phdi chti dé ciu chuyén qua
nhay cam hoic qua thién vé
cdm xuc, ban ¢é xu hudng sé
pha trd hodc chuyén chi dé
khac. Nhiing phudng phap va
¥y tudng trong cudn sach nay sé
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gitip ban tiép tuc phat trién va
trd thanh mét ngudi ling nghe
hiéu qué hon.

50 - 70 Huy chuong dong

Néu diém s6 cia ban nim
trong muc nay, c6 thé ban
dang nghi minh la mo6t ngudi
ling nghe t6t hon nhitng gi ma
ngudi khac thuc su nghi vé
ban. C6 thé ban dang khién
ngudi khac cdm thiy rang ban
khéng quan tdm dén nhiing gi
ho néi, hodc ban thudng xuyén
hiéu 1dm y ma ngudi khac
muén truyén dat. Dut vay cling
diing lo ling. Nhitng diéu ma
ban sip hoc duge trong cudn
sach nay chic chan sé gitip ban
trd thAnh mét ngudi ling nghe
tot hon.

M hinh tro chodi goi dién
thoai
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At hén tit ci chung ta déu da
tung choi tro choi Goi dién
thoai khi con bé. Mot nhém
cidc ban nhd sé ngdi thanh
vong tron, mot ngudi sé thi
thim mot ciu hoic mdt cum
tit cho ngudi ngdi ké bén
(“Cudn sich nim dudi ghé”),
ngudi dé sé tiép tuc thi tham
nhiing gi minh di nghe dugc
cho ngudi ngdi canh tiép theo.
Sau dé ngudi cudi cting nhan
dugc thdéng diép sé ndi to
nhiing gi ma ban 4y di nghe
dudc (“Keo cao su dinh trén téc
t6i”). Pay 1a mot vi du vui vé
cdch mot théng diép don gidn
cé thé bi giai thich sai nhu thé
nao théng qua giao tiép truyén
miéng.

Tro choi vui nhén clia tré em
nay 14 mét vi du hitu ich gitp
ching ta hiéu vé nhiing diéu
co ban trong giao tiép. Moi su
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giao tiép déu bao gbm nim yéu
t6: ngudi gl thoéng tin, hoat
dong ma hoa, thong diép, hoat
déng gidi mi, ngudi nhin
thong tin.

Y&u t8 trong giao tiép

Yéu T6 Truyen Thong Tin

Lang nghe chinh 1a sy ddo
ngugc clia qud trinh nay. Va dé
ciing chinh 13 trat ty ma cudn
sich nay sé dugc trinh bay.
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Bén canh d6, cudn sich ciing
bao gdm mot chuong dé cap
dén nhiing su sup d6 cta giao
tié'p cting nhu nhiing ky ning
va ky thuat lang nghe hleu
quia. & phan cudi ctia cudn
sach 13 toan bd phan Lép thuc
hanh ling nghe t6t hon trong
vong 14 ngay, ndi dung nay sé
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gitp ban luyén tip moi diéu
ban d& hoc dudc tif cudn sach.
Ban di sin sang dé trd thanh
mét nguodi lang nghe tot hon
chua? Cling bat dau nao!

Nghé thugt ciia viéc hoi thoai
nam 8 viéc lang nghe.

Malcolm Forbes
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PHANT
NHUNG YEU
TO VE PHIA

NGUOI

NHAN TIN



Chuong 1

KHUNG QUY
CHIEU VA
BO LOC CUA
NGUOI
NHAN

Thay doi xdy ra thong qua viéc
lidng nghe va sau do la tir viée
bdt diu mot cude hoi thoai voi
nguoi dang lam didu ma ban
khong tin la ding.

Nha nhén loai hoc va st gia
hoa binh Lién Hiép Qudc
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Jane Goodall

0t trong nhitng man
M biéu dién hai kich chtt

dé béng chay ndi
tiéng nhat 13 doan kich néi ctia
Bud Abbott va Lou Costello.
Cudc hoi thoai dudi day la
minh hoa hoan hdo cho mét
cudc giao tiép thit bai khi
ngudi néi thi néi mét ding con
ngudi nghe thi hiéu mot néo.
Sau day 14 doan trich ctia doan
ddi thoai ma bd d6éi di trinh
bay trén dai radio.
Abbott: Xem nao, ngay hom nay
chiing ta cd Ai choét gon 1, Ai do
chot gén 2, T6i Khdng Biét 8 gén
3...

Costello: Do ciing la didu toi
dang mudn biét diy.

Abbott: T6i ndi la Ai chét gon 1,
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A7 DS chdt gén 2, T6i Khiong Biét
chotgon 3.

Costello: Vgy thi, ai la nguoi
chotgén 12

Abbott: Ding viy.

Costello: ¥ t67 13 tén ciu ta 4y,
Abbott: AL

Costello: Ciu chang diu tién.
Abbott: AL

Costello: Cdi cdu chot gon 1 &Y.
Abbott: AL

Costello: Cdi cdu ma chot...
Abbott: Ai chotgon 1/

Costello: T67 dang hdi CAU Ia ai

dang chotgon 1.
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Abbott: Do la tén cdu ta.
Costello: BJ la tén ai ha?
Abbott: Diing viy day.

Costello: O vdy cdu ndi to7 biét
dr.

Abbott: Co vay thoi.
Costello: Do la Ai hd?
Abbott: Diing ror.

Tiéu phim nhim muc dich
gay cudi, tuy nhién thong dlep
ma né mang lai vin rat rd
rang. Ngudi nhin théng tin rit
thudng xuyén nghe moét diéu
gl dé hoan toan khac vdi
nhiing gi ngudi gi théng tin
du dinh truyén dat. Trong
trudng hgp nay, Costello nghe
tl “ai” nhu 13 mot tit d€ hdi,
trong khi Abbott dung né nhu
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13 tén clia ngudi diing chot gon
1.

Khung quy chiéu

Ly do ma ta thuong hay nghe
thiy nhiing théng diép hoan
toan khéc véi nhiing gi ngudi
gli mudn truyén dat nim &
van dé dudc goi 1a khung quy
chiéu.

Khai niém vé khung quy chiéu
d3 ton tai ti khé 1au trudc day.
Nam 1955, nha nghién clu
Gregory Bateson néi ring
nhiing 15i phat biéu “khéng
mang y nghia ndi tai, ma
ching chi c¢6 y nghia khi dugc
dat trong mot khung quy
chiéu dugc cdu thanh bdi boi
canh va kiéu miu nhit dinh”.

N6i ciach khac, néu téi phat
biéu moét ménh de, “Poi
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Denver Broncos dang thing
thé trong tran dau”, ménh dé
nay khéng hé mang y nghia
cho dén khi ngudi nghe ap mot
khung quy chiéu cho né.
Denver & dau? Bronco 13 gi
(liéu nd 1a mét con ngua hay 1a
tht gi khac)? Ho dang choi
mén thé thao nio? Viéc ho
“dang thang thé” liéu cé vy
nghia gi vdi t6i khong?

Néu ngudi nhin théng diép
chua bao git nghe dén tro choi
béng bau duc (hay néi réng
hon 1a nhiing ngudi khéng
hiéu khai niém “trdn dau” 1a
gi), khong biét Denver Broncos
1a ai, va khong thuc su quan
tAm liéu d6i béng cd thing
trdn hay khéng, khi dé théng
diép khoéng thuc su mang y
nghia gi. V&i ngudi nghe, luc
nay ngudi ndi cé thé chi dang
ghép mot loat cic tit ngiu
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nhién lai véi nhau ma théi.

Ching ta da ap dung céc
khung quy chiéu ngay ti
nhiing tuong tac dau doi véi
cha me va véi nhiing ngudi
xung quanh. Néu mot cau bé
thay bo né xem mét tran béng
da kiéu My (béng bau duc M§)
trén ti vi vao méi Cht nhit, né
sé thiét 1ap mét khung hiéu
cho diéu d6. Néu mdt cd bé
khac dugc nudi dudng trong
mot nén vin héa khic thiy bd
c6 xem bong d4, c6 bé cling sé
thiét 1ap mot khung hiéu cho
riéng minh. Gi§ hiy tudng
tugng khi hai dita tré gip nhau
va trd chuyén vé chti &é “béng
d4”, nhung cid hai déu cé
nhiing khung hiéu hoan toan
khac nhau vé y nghia cfia ti
nay. Nhu vdy, mdt cudc hoi
thoai tuong tu nhu clia Abbott
va Costello sé lai xay ra thém
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lan nita.

Khung quy chiéu cia ban ld su
hiéu biét bao qudt ctia ban vé
mot tinh hudng hodc mot chi

das,

Vé ban chat, mét khung quy
chiéu 12 mot cai nhin “vi mo”
déi véi mét tinh hudng co
dinh. Gidng nhu khi ban vé
thtc nhin moi thi qua dng
kinh may &nh. Ban tip trung
vao nhiing gi cé trong khung
hinh va loai bd nhiing gi ndm
ngoai khung hinh iy, Mot
ngudi nhin théng diép chi ¢
thé nghe hoic nhin nhiing
thong tin thoéng qua khung
quy chiéu ctia ngudi dy. Va
nhitng khung quy chiéu cta
ching ta chiu su d4nh hudng
clia gidi tinh, hoc van, cic gid
dinh, muc tiéu cd nhén, quan
niém vé tinh hiéu qui, moi

HOIMESACH.COM - Giao luru & Review Sich 47



quan hé véi d6i phuong va hon
niia. D6 1a nhiing kinh nghiém
ma ching ta di thu dudc trong
cudc song, nhitng diéu ta di
hoc dudc va quan sat thay, tat
ca déu hinh thanh nén khung
quy chiéu cfia chiing ta.

Vin dé 3 day 13, cdc khung quy
chiéu cfia ching ta thudng la
vO thtc, nghia la ching ta
khéng phéi ldc nao cling y
thitc dugc ring nhitng trai
nghiém hinh thanh nén quan
diém cfia chinh ban than. Sau
diy 1la mét cdu chuyén cudi
1ém linh minh hoa cho su d&nh
huédng tit khung quy chiéu vé
thitc ca ngdn ngit 1én cudc
héi thoai.

Mot ngudi phu nit budc vao
vin phong vi luat su ctia c6 ay
va yéu cau dudc tién hanh tha
tuc ly hon. Ngudi luat su ldy
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thong tin tiéu st cia ¢6 va hai,
“Cd c6 can ci (ground) nao cho
vuly hon nay khong?”

Ngudi phu nit dip, “U thi,
ching t6i c6 ba mau dat.”

“Khéng thua c. Y t6i 13, chong
cd ¢6 danh dip (beat you up)
c6 khéng?”, ngudi luit su héi.
“Khéng, t6i thitc didy khodng
dd 6 gid 30 con chong tbi thi
ngt dén 7 gid mdéi day,” ngudi
phu nit trad 16i.

Cam thay hoi buc doc, ngudi
luat su hoéi, “Quy cé, hiy néi
t6i nghe, liéu c6 c6 hién dang
cé diéu gi udt tc véi chdng co
(grudge) hay khong?”

RAt tut tin, ngudi phu nit khing
dinh, “Khoéng, ching téi cé
mot cai nha déxe”

Ldc nay ngudi luit su da trd
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nén mat binh tinh, 6ng héi,
“Nay 0. Vay vi thit quéi quy gi
ma cd mudn ly hén vay?”

“B&i vi anh ta khéng bao git
lang nghe 16i t6i néi!”

Trong ciu chuyén cudi nay,
ngudi ludt su dang st dung
khung quy chiéu vé phip ly
cho nhiing ciu héi ctia 6ng ay
Con ngudi phu nit lai hiéu
nhiing tit “grounds”, “beat you
up”, va “grudge” ra theo nghia
tit khung quy chiéu ctia riéng
co dy.!

1 €6 gdi hidu tit “grounds” la dat
dai; “beat you up” la dinh thilc,
va gmdge”/agamgexe (ND)

Khung quy chiéu cé thé
dan dén su thién vi

Céac khung quy chiéu v6 thic
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cé thé tao ra nhitng thién kién.
Ban cé thé bit gip van dé nay
bat ctt Itic ndo trén cac phuong
tién truyén thong dai chl'mg
Mot tia séng 16e ngang bau trdi
va khung quy chiéu cia moi
ngudi tu ly gidi nhitng diéu ma
ban than ho tin rdng 46 1a
nguyén nhén x3y ra cta hién
tugng dy. Mot s6 ngudi nghi dé
1a vit thé bay khong xac dinh
va chinh phti c6 thé dang che
gidu bing chiing vé chung.
Mot s6 khac nghi ring d6 1a
diu hiéu ctia Thudng dé, bao
cho chiing ta ring ngay tin thé
dang dén gan. Cling c6 nhiing
ngudi khic nghi ring day 1a
mét su kién khoa hoc khi mot
thién thé xam nhip bau khi
quyén. Vi mdi trudng hop,
khung quy chiéu cta neng
mbi ngudl gdy anh hudng dén
nhiing gi ho tin tudng cling
nhu cdch ma ho phén tUng véi
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su kién xay ra.

Ban cé hay thudng xuyén bat
gip minh trong hoan cdnh ma
tai d6 ban nghe mét diéu gi dé
va tyu gan cho né mdét y nghia,
va sau dé ban biét thém mét
thong tin nao dé thay ddi hoan
toan khung quy chiéu ctia ban
khong? Vi du, khi ban nghe
ngudi ban d&i cha ban thi
tham qua dién thoai, ban vé
mdt cudc hen & dau dé.

Dua vao khung quy chiéu ctia
ban than, c6 thé ban sé cho
ring ngudi ban doi cta ban
dang 1én ké hoach hen ho bd
bich gi dé. Nhung néu ban nhé
ra con cich mot tuan nita 1a
dén sinh nhat ban, thi Itic ndy
khung quy chiéu cia ban sé
dich chuyén sang gid thuyét
cho ring ngudi ban ddi clia
ban dang 1én ké hoach mét
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diéu bat ngd nio d6 danh cho
ban.

Hay cung thuc hanh moét bai
tap nhd. Gid thuyét dau tién
xuat hién trong dau ban khi
ban nghe nhiing diéu sau day
la gi?
<“Anh/em d4 an chua?”
<“0i, anh/em rat 1y lam tiéc
khi em/anh khoéng thich bd
phim nay.”
-“Anh/em muén in tdi & dau?”
Sau day 1a mét s6 khung quy
chiéu khac nhau gitp ly giai
nhiing ciu héi trén.

“Anh/em da dan chua?”
Cau nay cé thé dugdc hiéu theo
nghia 13 mot 16i mdi cung
nhau 4n mét bita (“Viy hay
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dén chd t6i 4n tdi nhé!”), mot
15i chi trich vé théi quen #n
udng ctia ai 6 (“Pa 3 gidf chiéu
r6i ma ban chua in gi u!”),
hoac 14 mét ciu héi khdo sat
ddi véi ngudi tiéu dung loai
thuc phdm nao do.

“Of, anh/em rét lGy lam tiéc khi
em/anh khong thich bo phim
’za“)/' ”

Cau nay cé thé duge hiéu theo
nghia 12 moét 16i xin 16i cho
viéc dd chon mét b phim ma
nguoi kia khong thich (“Lé ra
téi khong nén bit ban xem bd
phim thé loai chick-flictk!
dé”), mot binh luan hin hoc vé
gu phim cia ai d6 (“Ban ching
bao gid thich cuing mét loai
phim véi téi cd”), hodc don
gian 1 mdt cdu néi mang ham
y trung lap ring d6i phuong

khong thich b phim da xem.
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1 7hé loai phim duoc sdn xudt
nhdm tdi doi tuong khin gid la
phuni. (ND)

“Anh/em muon én té1 6 ddu?”

Pay 14 ciu hédi kinh dién khoi
mao tranh cii trong rit nhiéu
moi quan hé. Cau hdi cé thé
dugc hiéu nhu 13 “Néi anh biét
em muén in téi & dau va
ching ta sé di dén d¢”. Hodc né
ciing c6 thé bi tham chiéu nhu
moét cdu héi khoi mao xung
dot tiém tang, trong trudng
hop ngudi nhin théng diép tra
161 véi lva chon ma ngudi héi
khéng tdn thanh. “Hay 1a téi
quan Ned’s di?”, “Chung ta da
dén dé hém qua rdi mal” Hodc
cau héi nay ciing c6 thé duge
quy chiéu nhu 13 cdu héi md
dau cia mdt doan ddi thoai
binh thudng.
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Qua ba vi du trén, ta dé dang
thay raing khung quy chiéu ctia
moét ngudi cé thé giy anh
huéng dén cach ngudi d6 nghe
- hodc phén Ung - véi nhiing
théng diép tu ngudi néi nhu
thé ndo. Péng thdi, dé nhin
thay rang su khéc biét vé - gidi
tinh, hoc vin, méi quan hé va
lich st véi ngudi néi... - lam
nén sy khac biét trong nhiing
tinh hudng dudc néu trén. Néu
ban cé nhiing trdi nghiém
dugc lip di lap lai véi mot ddi
tugng nao 44, thi nhiing trai
nghiém d6 sé ciu thanh mot
khung quy chiéu cho TOAN BO
phidn tng cia ban déi véi
nguai do.

Gia s ban dang c6 mdt moéi
quan hé day mAau thuin véi me
minh, khi me ban héi, “Con di
in gi chua?”, nhiéu kha ning
ban sé coi cdu héi dé6 nhu mét
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15i chi trich. Néu ngudi yéu
clia ban héi, “Em an gi chua?”,
ban thudng sé xem ciu héi
nhu mot 16i moi cung dung
bta. Cung nhiing ciu tu,
nhung su dién gidi hoan toan
khac nhau.

Néu ban cd nhiing trdi nghiém
ldp di lgp lai vdi mét dot tuong
ndéo do, thi nhiing trdi nghiém
do sé cdu thanh mot khung quy
chiéu cho TOAN BO phin ing
ctia ban doi vdi nguoi do.

Bd loc

Liéu nhiing diéu néu trén cé
mang y nghia ring tit ca
ching ta déu dang thu dong
tiép nhan théng tin tit nhiing
khung quy chiéu mang tinh vb
thic va sau d6 hanh déng dua
trén nhiing théng tin sai 1léch
khéng? Ciu trd 13i 12 khéng,
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hoan toan khéng. Ton tai mot
yéu td khac dnh hudng dén
cach chting ta tiép nhan thong
tin. Yéu t6 d6 dudc goi 1a 44
loc.

Trong khi khung quy chiéu 1a
tAm nhin bao quit cho mét
tinh hudng, thi mét bd loc 1a
su lua chon cé y thic dé tap
trung vao mot yéu té nhiéu
hon nhitng yéu t6 khac. Tuong
tu nhu trong nguyén ly nhlep
anh, khung quy chidu 1a
nhiing gi 6ng kinh may anh cé
thé thu dudc. B6 loc chinh la
diém ma ta chon d€ tip trung
ngim vio - vliing ndo ta sé cin
chinh rd nét con viung nio sé
dé mg, viing nao dugc dé sang
hon va viing nao sé dé toi di?

Bd loc clia chung ta 1a cach
ching ta thay d6i nhiing gi
ching ta tiép nhan ti 18i néi
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clla ngudi khac. Can luu y rang
bd loc khéng phdi mang tinh
tot xau. N6 chi don gian 1a
céch ta quan ly moi dii liéu di
vao tdm tri clia ta.

Vi du vé mét cai cita s

Sau day la mét vi du minh hoa
vé sut anh hudng ctia cac bd loc
1én géc nhin ctia ching ta. Cé
hai ngudi budc vao mét cin
phong cé moét clta s§ bing
kinh khéng 16 nhin ra toan
canh dai duong.

Mary néi, “Hay nhin cdnh dai
duong nay xem.”

Bill trd 16i, “Anh ching thdy
dudc gl qua tdm kinh day bui
bam nhu thé niy ci. N6 nén
dugc lau chui sach sé thi hon.”

Mary dap, “Anh hiy thit tudng
tugng ta sé dudc ngdm canh
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Mit Trdi 1én nhu thé nay vao
modi sang thiic diy xem, diéu
nay sé tuyét vdi dén dudng nao
co chi?”

Bill trd 181, “Diéu anh c6 thé
tudng tugng 1a viéc 4nh sing
hit vio sé chéi chang dén
dudng nao. Va con su riéng tu
nifa thi sao? Chic chin chiing
ta sé can lip thém mdy tim
rem n{ia.”

Mary ngay lap tuc tip trung
vao khung cdnh bén ngoal clta
s6 - canh dai ducng va anh
sang chiéu roi vao qua khung
clia s8. Bill thi chi tip trung
vao mdi cai clta s§ ma théi.
Mary c6 cai nhin lac quan véi
céi clta s6 nay vi c6 dy di loc sy
bam ban cfia clta s8 ciing nhu
su thiéu riéng tu ra khéi géc
nhin ctia ¢6 dy. Bill ¢6 cai nhin
tiéu cuc ddi véi clia s6 vi anh
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d3 loc di tam nhin tuyét dep
ma cifa s6 dem lai ra khéi goc
nhin clia anh. Thay vao 44,
anh tip trung vao nhu cau cin
c6 rém che, nhu ciu cin cla s6
phédi sach sé cling nhu tinh
thiéu riéng tu ma clta s6 nay
mang lai.

Van dé khéng phai vé viéc ai
néi ding va ai néi sai. Tam
nhin ctia ctta s§ THUC SU dep
va ding 12 clta s6 dé dang bam
day bui ban. Trong thdi diém
dang dién ra su tuong tdc ngén
ngit, hai ngudi cé thé lya chon
gilta viéc nhin nhin vin dé
khac di d€ tim ra khung quy
chiéu va bd loc nao dang giy
anh hudng dén géc nhin clia
déi phuong hoic dé tinh
hudng tiép tuc leo thang va
din dén tranh cii.

Sau day 13 hai két qui cé thé
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dién ra ctia cudc hoi thoai néu
trén.

Két qua mét

Mary néi, “Hay nhin cdnh dai
duong nay ma xem.”

Bill trd 15i, “Anh ching thiy
dugc gi qua tdm kinh day bui
bam nhu thé niy ci. N6 nén
dugc lau chui sach sé thi hon.”

Mary dap, “Anh hay thi tudng
tugng khi ta ngim Mit Trdi
1én nhu thé nay vao mdi sdng
thiic ddy ma xem, diéu nay sé
tuyét dén dudng nao co chir?”

Bill trd 181, “Diéu anh c6 thé
tudng tugng 1a viéc 4nh sing
hit vao sé chéi chang dén
dudng nao. Va con sy riéng tu
nifa thi sao? Chic chin chiing
ta sé can lip thém mdy tim
réem niia.”
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“Anh lu6n suy nghi that tiéu
cuc. Sao chiang bao gi¢ anh
tran trong nhiing diéu tét dep
trong nhitng tinh huéng anh
trdi qua? TU trudc dén gid anh
chi toan dua ra nhiing 18i chi
trich!” Mary tra 16i.

“Nay nhé, phai cé ai d6 & day 1a
ngudi thuc té chd. Sau cung
thi em cé phai 14 ngudi phai
lau cfta s8 khéng? Khéng hé.
D6 sé la viéc mon ma anh day
phai 1am. Vi c6 thé em con
ching may may quan tim dén
viéc toan bd hang x6m quanh
day sé thdy em cdi tran nhung
anh thi ¢é quan tam day!” Bill
hét dap lai.

Két qua hai

Mary néi, “Hay nhin cidnh dai
duong nay ma xem.”

HOIMESACH.COM - Giao luru & Review Sich 63



Bill trd 15i, “Anh ching thdy
dugc gi qua tdm kinh day bui
bam nhu thé niy ci. N6 nén
dudc lau chui sach sé thi hon.”

Mary dap, “Anh hay thi tudng
tuong khi ta ngdm Mit Trdi
1én nhu thé nay vio mébi sing
thiic ddy ma xem, diéu nay sé
tuyét dén dudng nao co chir?”

Bill trd 16i, “Piéu anh cé thé
tudng tugng 1a viéc dnh sing
hit vao sé chéi chang dén
dudng nao. Va con su riéng tu
nita thi sao? Chic chin chiing
ta sé can lip thém mdy tim
rémnita.”

“Em cé 1a cai cffa s6 nay lam
anh nhd lai thoi anh con nhé
khi me bit anh lau di lau lai
titng khung kinh mot cho dén
khi chting sach bong,” Mary
4m 4p néi.
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“Pting vay! Dy 13 con chua ké
dén nhiing ngudi hang xém 6n
ao lic nao cling theo doi
ching ta. Khung canh chic
chin rit dep, né lam anh nhd
dén tuin tring mit ma ching
ta di cing nhau trai qua,” Bill
dap 10i.

Trong Két qua mot, cd Mary va
Bill déu cdm thay that vong vdi
ddi phuong vi ngudi kia khong
¢é cung bd loc véi ho. Trong
Két qua hai, mdi ngudi trong
cip d6i déu cé y thitc Iua chon
ling nghe y kién cta déi
phudng va cb gng x4c dinh sy
khéc biét trong bd loc cda ho
va ly do tai sao lai cé su khéc
biét dé.

Su ling nghe hidu qud dén tu
viéc tu thdu hidu nhimg khung
quy chiéu va bé loc clia bdn thin
ban cing nhu cdch ching gdy
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anh hudng dén cich ban tiép
nhén thong didp tu nguoi khdc.

Kiém soat cAm xtc

Dé c6 thé x4c dinh dugc nhiing
bd loc ctia chinh minh va ctia
ngudi khac, chiing ta phai duy
tri duge viée kiém sodt cim
xtic clia ta § mdt miic d6 nhat
dinh trong qud trinh ling
nghe ngudi khac. That dé dé
ling nghe nhitng ngudi cé
ciing khung quy chiéu va dang
stt dung cluing bé loc véi minh.
Chuyén sé khé dan 1én khi ban
¢ mét cude hoi thoai véi ai dé
ma gbc nhin ctia ho véi véi thé
giéi nay hoan toan khac vdi
gbc nhin ctia ban.

Hai nha nghién citu vé xung
dét Roger Fisher va William
Ury da dé cap trong cdng trinh
nghién cttu kinh dién ctia ho
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mang tén Getting to yes (tam
dich: Hudng dén su dong
thuin), vé mot s6 k§ thuit
giup quan ly cdm xtic khi gap
xung d6t. Nhiing cadm =xudc
manh mé via 1a nguyén do va
cling 14 két qua clia xung dét.
Nhiing ngudi dang vudng vao
mot cudc xung dét thudng hay
mang nhiéu cdm xdc tiéu cuc
khic nhau - gidn dit, lo ling,
hoic sg hii. Sau day 1a mot s
16i khuyén dua trén nhiing
nghién citu c@ia Fisher va Ury
trong viéc quan ly nhutng dong
cadm xtic manh mé 3y.

1. Khi ban cdm thdy ban than
dang dan trd nén xtic dong,
hiy xem xét vin dé theo mot
khia canh khac va tdp trung
vao nhiing cdm xdc clia ngudi
ddi dién. Liéu ho cé dang tic
gidn khéng hay chi don gian 1a
ho dang hao hiing hoic thé
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hién sy say mé vdi chti dé dang
dudc ndi téi?

2. Hiy tim kiém ngudn con
cia nhiing cAm xtc ay. Nhitng
cAdm xtc va hanh d6éng clia d6i
phuong dang dugc day 1én bdi
bd loc ndo? Liéu rang bd loc 6
¢ hoan toan khoéng lién quan
gi dén ban khéng?

3. Hay chia sé cdm xuc cda
nhau mét cach c8i mé. “Dudng
nhu cudc tro chuyén nay dang
khién ban cam thiy gisn di
phéi khéng. Liéu t6i cé dang
hiéu sai diéu gi ching?”

4. Biéu 10 cAm xuc clia ban
theo hudng tranh su ddi chat
gilia hai bén (dung danh xung
“t61” thay vi “ban”). “T6i nghi
ring t6i dang cim thiy gidn
divi...”
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5. Hiy chdp nhin nhiing cdm
xtc cla d6i phuong ciing nhu
viéc géc nhin ctia ho khéc géc
nhin ctia ban 14 chinh déng.

6. Néu d6i phuong khéng thé
kiém ché cadm xtc cla ho, viy
thi ban phai 13 ngudi 1am diéu
dé. Piing phan tng mdt cach
cdm tinh; thay vao dé hay roi
khéi noi dang xay ra xung dét
va cho ca hai co hdi @€ binh
tinh trdlai.

Sau day 1a mét vi du cho thiy
su Ung dung cla nhiing
phuong phap trén trong thuc
té:

Susan va Tim ddng chii tri mot
su kién thién nguyén tai cong
ty. Khung quy chiéu ctia Susan
cho ring nhitng ngudi déng
cht tri nén chia sé moi théng
tin mét céch cdi md, cling nhu
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thudng xuyén ban vé du 4n véi
nhau.

Mat khac, khung quy chiéu ctia
Tim cho rang méi nguoi trong
s6 ho déng vai trd bd khuyét
13n nhau va vi vdy mdi ngudi
chi nén don gian 1a chiu trich
nhiém cho phian viéc cfia ban
than rdi sau d6 théng bao cho
ngudi kia biét. Chinh vi vay,
muic d6 trao d8i ctia anh dy véi
Susan it hon so vdi ngudng cé
thé gitp c¢6 4y cam thdy yén
tam.

Két qua 13 y dinh giao tiép véi
Tim ngay cang trd nén nén di
déi hon trong Susan. C6 4y bat
dau gt email cho Tim hing
ngdy, nhén tin cho anh, va héi
nhitng ngudi khac ring liéu ho
c6 biét tién trinh dang dién ra
dén dau hay khéng. “Anh ta
khéng phan héi véi t6i! Lam
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sao ching t6i c6 thé cling diéu
hanh du 4n nay néu tdi khong
biét dugc anh ta dang lam
nhiing gi co cha?”

Phdn tng cha Tim trong
trudng hop nay 1a anh 4y thim
chi con gilt khoang cich xa
hon nita va ditng hin viéc trd
18i nhitng tin nhan hay khéng
tiép nhin nhitng cudc goi tit
Susan. “C6 ta kiém soat t6i dén
ting ngéc ngach! Lam sao t6i
c6 thé hoan thanh xong dudc
bat cit cdng viéc gi khima co ta
ci chdm cham vao t6i nhu vy
chu?”

Dé gidi quyét van dé nay, Tim
va Susan c6 thé ap dung sau 15i
khuyén dugc néu trén nhu sau:

1. Hiy xem xét van dé theo
mét khia canh khac va tip
trung vao cdm xuc cla ngudi
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ddi dién. Susan c6 thé nhan ra
st chdn nan cda Tim. VA Tim
c6 thé nhin thidy su hoang
loan tl Susan.

2. Hiy tim kiém ngudén cdn
clla nhitng cdm xdc dy. Hai
ngudi dang sé hitu nhiing
khung quy chiéu khic nhau
cling nhu dang tip trung vao
nhiing van dé khac nhau. Tim
c6 thé nhin ra khung quy
chiéu cfia Susan hién tai 1
“chtng ta sé cuing nhau hoan
thanh viéc nay”. Diéu nay
khién c6 dy tap trung vao khoi
luong giao tiép gitta hai nguoi.
Susan trd nén bat an néu cb dy
cdm thdy minh khéng nhin
dugc du théng tin tit Tim.
Susan ciing c¢é thé nhin vio
khung quy chiéu ctia Tim,
rang “Hay ch1a nhiing viéc
can lam ra va mdi ngudi trong
ching ra sé hoan thanh phan
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viéc cla minh.” Chinh diéu
nay khién anh 4y tip trung
vao ban than céng viéc cling
nhu sy hoan thién ctia nhiing
cong viéc d6. Ti d6 Susan sé ¢
thé nhan ra ring Tim cidm thay
thit vong vi c6 khéng tip
trung hoan thanh céng viéc.

3. Hiy chia sé cdm xudc cla
nhau mét cich cdi md. “Téi
nhin ra ring anh/cé it hin
dang that vong vdi cach ma du
an nay dugc tién hanh.”

4. Bidu 10 cAm xuc clia ban
theo hudng tranh sy ddi chat
gifta hai bén. “T6i cdm thay
cang thing khi khéng biét liéu
moi chuyén da dudc g1a1 quyet
xong hay chua”, “T6i cdm thay
ap luc khi c6 lién tuc héi t6i vé
tién d6 cong viéc”.

5. Hiy chip nhin nhiing cdm
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xtic clia déi phuong. “T6i cé
thé hiéu 1y do c6 cadm thiy bat
an khi khong biét phan viéc
clia téi trong du an 43 dugc
tién hanh dén dau”, “va téi ¢
thé hiéu Iy do tai sao anh cdm
thay bi ap luc khi téi lién tuc
goi dién thoai cling nhu gii
mail cho anh”.

6. R3i khdi noi dang xay ra
xung d6t néu can. “Hiy tam
thdi hodn cudc tro chuyén nay
10 phut. T4i can ra ngoai uéng
ngum nudc.”

Chuong nay di tp trung lam
r6 nhitng bd loc va khung quy
chiéu ctia ngudi nhin ciing
nhu cich ching gy anh
hudng dén viéc ling nghe.
Chuong 2 sé di sdu hon vao
viéc phén loai ngudi nghe, va
cach nhitng khung quy chiéu
va bd loc ¢6 thé trd thanh dic
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diém tinh cach theo théi quen
clia moi ngudi ra sao.
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Chuong 2
BAY LOAI
HINH
NGUOI
NGHE

Ban cd thé'cd dupc nhidu ban bé
hon trafzg Va‘ng hai thdng thong
qua viéc trd nén hing thi vdi
cdu c/zuyen cia ngz/dz ,élzac thay
vi madt hai ném cé ging lom
nguoi khdc cam thidy himg thi
voi minh.

- Dale Carnegie
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30 budi chiéu no, trong
;; ltc tién si Porter dang
gidng bai cho cédc sinh
vién nim nhit trong 16p tim
ly kinh doanh, 6ng bit ddu mg
hdé nhan ra ring cic sinh vién
dang khong thuc su ling nghe
15i gidng ctia 6ng. Ong dang hé
thdng nhiing ly thuyét cd dién
vé dong luc va quyét dinh héi
ho mot vai cAu héi dé x6c lai
tinh hinh.

Brad nhin nhu thé ciu ta dang
mudn & noi nao khac trit 16p
hoc nay ra. Ciu ta ngbi do,
nhip nhip chin, nhin déng ho,
va kiém tra dién thoai méi mét
phut tr6i qua. “Anh Lawson,
md hinh nay néi ring gia tri
cia phan thudng tao nén mot
phan déng lyc thic ddy hanh
vi con ngudi. Anh cé déng y
véi quan diém nay khong?”
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“O, cé. Han rdi a.” Brad tra 15i
ma khéng hé r&i mat khéi
chiéc dién thoai ctia ciu ta.

Melanie ngéi md mang nhin
vao hu vé. Tién si Porter budc
dén bén clta sé va chin ngay
tdm nhin cfia cb. “Co Griffin,
yéu td tiép theo ma mé hinh
nay dé cap tdi dé 1a déng luc bi
anh hudng bdi lugng nd luc da
dudc bd ra. C6 nghi sao vé van
dé nay?”

Bi nhic tén khién Melanie git
minh tinh khdi gidc mo ban
ngay cia minh. “Sao a? Em xin
16i, em khéng nghe thay néi a.”

“Nhiing gi t6i dang ndi 1a,”
Tién si Porter tiép tuc, “liéu
déng Iuc cé phaila nhan t6 cho
mot sd vin dé khong. Néu
phan thudng cé gia tri, vy
no...”
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Béng nhién Breanna cit
ngang. “Cau tra 15i 1a khéi
lugng céng stic da bo ra va xac
suit c6 thé dugc nhian phan
thudng a.” C6 bé dya vé phia
sau va mim cudi. Tién si Porter
sau d6 lai héi sinh vién nil ngdi
canh bén, “Tr0 Brenner, em
nghi phan thudng nhu thé nio
1a xing dang € bd rand luc.”

Caitlyn chi nhin vé phia gido
s mot cach trdng rdng qua
d6i hang mi dugc trang diém
day com. “Khéng gicd a.”

Canh bén ¢6, Danny 1am bam,
“Cha trach. May dita Emo nhu
ciu thi quan tam tdi cdi quai gi
dugc chit.”1

1 yiet tdt ciia tir Emotion (cdm
xtic), trao luu nay khién gidi tré
nhin morl vdgt, hién tuong vor
trang thdi bi quan va khién ho
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hay roi nudc mat mot cdch vé
thuc.

Tién si Porter budc qua ban
cha Danny. “Cha, vdy ciu
Valdez, ciu nghi diéu gi 1a
xung dang?”

“Ngl. B&i vi dé 1a diéu duy
nhat ma 16p nay khién em
mudn lam.”

Sau do, Gene cling tham gia
vao. “Thyc ra, chuyén dang
dién ra & day 13, Breanna nghi
ring ciu ay sé thuc sy xing
dang dugc ghi nhin néu thé
hién dugc kién thic ctia ciu dy
trong ldp, déng thdi ciu ay
cling tin ring néu gido su ¢
thé thdy dudgc su hiéu bai clia
ciu 4y thi ciu dy cé thé nhin
dugc diém cao hon trong 16p
nay. V4i Danny thi ngugc lai,
cdu ta cam thdy ban than
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khéng c6 kha ndng thanh céng
trong 16p nén ciu ta di che
gidu diéu nay bang mét thai dé
thi dich.”

& hang ghé cudi 16p vin con
mét hoc sinh khéa trim tinh,
Anna. C6 bé ngai ngung gio tay
1én. “Thua tién si Porter? C6
phai thiy da 1ap nén mé hinh
nay clung véi ngudi doéng
nghiép cta thay 1a Tién si
Lawler khong? Thiay di md
réng nd dya tren ly thuyét ky
vong Vroom c6 dién nhu thé
nao vay a?”

Tién si Porter mim cudi va
budc vé vi tri phia trude phong
hoc. It nhat van cé ai d6 dang
ling nghe. “Pung vdy, trd
Patel. Ed va t6i da dung ly
thuyét vé ky vong clia Victor
Vroom va thém dé vao mot vai
khia canh. Hay cung nhin vao
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biéu dé nay...”
Bay loai hinh ngudi nghe

Pa bao nhiéu 1an ban ting trd
chuyén va déng vién ai dé
giong nhu nhitng sinh vién
trong 16p ctia Tién si Porter?
D3 bao nhiéu lan ban thuc su
déng vai tro la mét trong
nhiing ngudi nghe trong tinh
hudng trén?

Tinh huéng trén di minh hoa
cho bay loai hinh ngudi nghe
dua theo phan loai ctia Trung
tam huan luyén Dale Carnegie.
“Nguoilo dang”

“Ngudi mo mang”

“Ngudingit 161"

“Ngudi sao cling dugc”
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“Ngudi gay chién”
“Ngudi phén tich”
“Ngudi tham gia”

Sau loai hinh dau tién dem lai
it hiéu qua hon loai thi bay.
Sau diy 1a mo ta chi tiét hon
cho tung loai.

“Newoi lo déng”

Brad thubc tuyp “Ngudi lo
ding” dién hinh. Viéc nhip
nhip chan va nhin vio déng hd
tao 4n tudng cho ngudi néi
rang ban khéng hoan toan tip
trung. Nhiing ngudi nay
thuong tham du chdp nhoang
va lién tuc nhin xung quanh
hodc lam viéc khac. Tuyp
ngudi nay cling dudc goi 1a “Ké
da nhiém”, nhiing nguoi
khéng thé ngdi yén va ling
nghe.
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“Nguoi mo mang”

Trong tinh huéng trén,
Melanie la mot “Ngudi md
mang”. Tién si Porter dang néi,
nhung c6 dy lai mo mang thay
vi ling nghe 18i 6ng. Nhiing
ngudi nay thudng sé hién dién
than x4c tai d6 nhung tdm hon
thi lai treo ngugc canh cdy. Ban
cé thé biét dugc diéu dy qua cai
nhin trdng réng trén guong
mit ho. Ho c6 thé dang mg
mong vin vo hoic dang nghi
vé diéu gi d6 hoan toan khac.

“Neuo? ngdt loi”

Breanna la mot “Ngudi ngit
16i”. €6 4y chi chuc chd cd hoi
nhay vao cudc héi thoai va néu
y kién clia minh. Nhitng ngudi
nay ludn sin sang danh tiéng
vao bat ky lic niao cé thé. Ho
chd dgi va ludén sin sang cho
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mot khodng ngung dé chen
vao va hoan thanh ciu ndi
gitip ban. Ho khéng ling nghe
ban. Ho tdp trung doan nhiing
gl ban sé ndi cling nhu nhiing
gl ho mudn néi.

“Nguor sao cliing duoc”

Caitlyn la mét “Ngudi sao cling
dugc” dién hinh. K& ci khi c6
dy khong thuc su st dung
ngodn tit d€ biéu dat thi ngdn
ngit cd thé ciing nhu phong
thai clia c6 cling khién cho
Tién si Porter cdm thiy nhu c6
hoan toan khéng hé quan tim
dén nhitng diéu 6ng néi. Tuyp
nguoi nay duy tri sy xa cadch va
thé hién rit it cAm xtc khi
ling nghe. Ho trdng khéng cé
vé gi 1a quan tdm dén nhiing
diéu ban muén néi.

“Nguoi gdy chién”
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Kha rd rang dé nhan thdy
Danny la mot “Ngudi giy
chién”. Véi thai dé thé 16 va
thtt dich, ngudi lang nghe
thudce tuyp Nguoi gay chién
khong ling nghe dé thau hiéu.
Anh ta hodc c6 ta nghe dé gép
nhit vii khi va diing ching dé
chong lai ban. Tuyp ngu:dl nay
ngam chon muc tiéu va san
sang cho chién tranh. Ho thich
su bat dong quan diém ciing
nhu viée d6 18i cho ngudi khéc.

“Nguoi phéin tich”

Gene la mot “Ngudi phan tich”.
Anh 3y c6é thé khong hé biét
rang cach ling nghe cfia anh
khéng mang lai hiéu qua.
Tuyp ngudi nay lién tuc déng
vai nhu thé ho 13 mét ¢8 vin
vién hodc moét nha tri liéu, va
ho ludn sin sang dua cho ban
dap 4n du khéng dudc yéu cau.
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Ho nghi ring ho 1i nhiing
ngudi ling nghe tuyét vdi
cling nhu luén yéu thich giup
d8 ngudi khac. Ho luén ludn &
trong trang thai phan-tich-va-
dua-gidi-phép-cho-nhiing-
diéu-ban-dang-néi.

“Nguor tham gia”

Cubi cling, Anna 1a mét vi du
clia mot “Ngudi tham gia”. Pay
1a tuyp ngudi ling nghe mot
cach cé y thic. Ho nghe bang
tai, bing mit, bang ca trai tim
va ho ¢ ging dit ban than
minh vao hoan cdnh clia ngudi
néi. Pay 1a hinh thic ling
nghe & bic cao nhat. K§ ning
nghe cfia ho khuyén khich ban
tiép tuc ndi, tu tim ra gidi phap
cho riéng minh va khai md
nhiing y tudng ctia ban.

Ban c6 nghe t6i n6i khéng?
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Mic du khé 13 thit thach khi
thit giao tiép vdéi mot s6 tuyp
ngudi néu trén, tuy nhién, co
vai diéu ma ban cé thé thuc
hién d€ vugt qua thit thach.
Duéi day 1a mot s 16i khuyén
vé cach thtic giao tiép véi tiing
tuyp ngudi nghe.

“Nguoi loding”

Néu ban dang néi chuyén véi
mét “Ngudi 1o ding”, ban c6
thé héi ho rang “Liéu bay git
c6 phai ltc thich hgp &€ néi
khoéng?” hoic, “Téi can ban
hoan toan tip trung va khéng
bi sao nhidng chi trong mét
chdc lat théi” Hay bit dau véi
moét cdu ndi kéo lai sy tép
trung ctia ho, hdy ngin gon va
dé cap thing dén diém maiu
chét cia vdn dé mot cach
nhanh chéng béi thoi han chu
y clia tuyp ngudi nay rat ngan.
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“Nguor mo mang”

Néu ban dang néi chuyén vdéi
moét ké “Ngudi md mang”,
thinh thodng hiy kiém tra va
héi liéu ho c6 dang hiéu nhiing
gl ban dang néi khong. Tudng
tu nhu d6i véi “Ngudi 1o dang”,
hiy bat dau véi mot cau ndi
khién ho phai chu y. Hay luén
stic tich va néi vao trong diém,
bédi vi khodng thdi gian chd y
clia tuyp ngudi nay cling khéa
ngan.

“Neuo? ngdt loi”

Néu ban dang néi chuyén véi
mot “Ngudi ngit 18i,” méi khi
ho ngat 18i ban, hdy diing néi
ngay lap ttc va dé ho néi, néu
khéong ho sé khong bao gis
ling nghe ban. Sau khi ho di
néi xong, lic nay ban di biét
nhiing y kién ctia ho, sau d6
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ban cé thé néi ring, “Nhu t6i
da noéi...” dé bién sy gidn doan
trd1ai diém tap trung.

“Nguor sao cling duoc”

Néu ban dang néi chuyén vdi
moét “Nguoi sao cling dugc”,
hay kich tinh héa nhiing y
tudng cta ban va héi ngudsi
nghe nhitng cdu hdi nham duy
tri su tham gia ctia ho.

“Ngulo? gdy chién”

Néu ban dang néi chuyén vdi
mot “Ngudi giy chién”, bat ct
khi ndo ngudi d6 khong déng
tinh hodc bit dau dé 16i, hiy
nhin vé phia trudc thay vi
nhin lai phia sau. Hiy néi
nhitng diéu ban tan thanh va
nhitng diéu ban sé khong tan
thanh hoic vé nhiing viéc cé
thé dugc thuc hién khéc di vao
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lan sau.
“Nguoi phin tich”

Néu ban dang néi chuyén vdéi
mot “Ngudi phan tich”, ban ¢6
thé bat dau phan néi ctia minh
bang cich néi ring, “T6i chi
mudn néi vai diéu véi ban
théi. T6i khéng tim kiém 10i
khuyén nao dau.”

“Nguor tham gia”

Néu ban dang trd chuyén véi
mét “Ngusi tham gia”, hiy
danh thoi gian dé thita nhin
su chu ddo cta ho. Hiay cdm on
ho vi d4 quan tim dén ban
cling nhu dén chf dé néi clia
ban.

Vay con ban thi sao?

C6 thé ban nhin ra ban thin
minh thuéc mét hodc nhiéu
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tuyp ngudi ldng nghe dugc liét
ké phia trén. Khong can lo
ling! Khong mét ai c6 thé ludén
luén 1a mét “Ngudi tham gia”
trong moi thoi diém. Sau day
14 mot s6 16i khuyén néu ban
bét gip ban thin minh & mot
trong nhitng loai hinh ling
nghe thiéu hiéu qua néu trén.

“Nguor lo ding”

Néu ban thudc tuyp “Ngudi lg
ding”, hay dat khoat tam gac
moi viéc ban dang lam qua
mét bén khi ai d6 ndi chuyén
vdi ban.

“Nguoi mo mang”

Néu ban 13 mét ngudi “Ngudi
md mang”, hiy cu xtt nhu mét
ngudi biét ling nghe. Hay ludn
tinh tdo, duy tri sy giao tiép
bing midt, hiy cti ngudi vé
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1ghe dugc liét
hoéng can lo
ai c6 thé luén
10i tham gia”
iém. Sau day
1yén néu ban
1 minh & mét
ai hinh ling
[ud néu trén.

dang”

1yp “Ngudi lo
hoat tam gac
ang lam qua
‘6 no6i chuyén

‘mang”

ngudi “Nguoi
ut xtt nhu mét
ghe. Hay luén
. su giao tiép
cli ngudi vé

phia trudc va
tam bang cact

“Nguo

Néu ban 1a r
16", hay thé h
lan ban nhar
dang ngat 16i
nay sé giup b
thiic hon vé vi

“Nguor sa

Néu ban th
nghe “Sao ciix
trung vao toz
chi khéng cl
dudc thé hién
tao diu an

nghe bang t:
bang ci trai
ngoén ngit co
hiéu ly do ta
mudn dé cap
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ban.
“Nigulor gdy chién”

Néu ban 13 mot “Ngudi giy
chién”, hiy c6 ging dit ban
than minh vao vi tri cia ngudsi
néi va thiu hiéu, chip nhin
ciing nhu tim diém tét trong
gbc nhin clia ngudi kia.

“Nguoi phin tich”

Néu ban 1a mét “Ngudi phin
tich”, hiy thu giin va hiéu
ring khéng phai tit cid moi
ngudi déu dang tim kiém mot
ciu trd 16i, mét 16i khuyén hay
gidi phap cho vin dé cfia ho.
Mot s6 ngudi chi don gidn 14
muén “tung hitng” nhiing suy
nghi ctia ho véi ngudi khac béi
vi diéu d6 gitp ho cé thé tu
nhin ra ciu trd 16i mot cich rd
rang hon ma thoi.
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“Nguor tham gia”

Néu ban 13 mét “Ngudi tham
gia”, hiy tiép tuc phat huy nhé.
Moi ngudi thuc sy trin trong
diém nay & ban.

Khéng ai c6 thé lic nao
ciing 1a m6t ngudi nghe
tham gia

Nhu da dé cap tit trude, khong
mot ai cé thé déng vai tro 1a
mot ngudi nghe tham gia
trong moi thoi diém. Thyc té,
chting ta thay d6i lién tuc giita
cac giai doan bao gém giai
doan tdp trung vao thong tin
giao tiép, giai doan tip trung
c6 chon loc va giai doan bi
phan tdm. Sau diy la moét
minh hoa truc quan.
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Ky thu@t lang nghe

Chuy

Chonloc

B| phan tam

Thol glan

Lugng thdi gian ma chung ta
danh cho viéc tip trung hoan
toan, tap trung cé chon loc, va
bi phan tim cé thé thay déi
tlty thudc vao rat nhiéu yéu td.
Ta sé di sdu vao nhiing yéu to
nay trong nhiing chuong sau.

Luong thoi gian ma ching ta
danh cho vigc tdp trung hodn
toan, tdp trung co chon loc va bi
phin tém co thé thay doi.

Hai loai yéu td giy sao
nhang

Theo Daniel Goleman, tic gid
cha cubn sich Focus: The
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Hidden Power of Excellence
(tam dich: Tdp trung: Suc
manh v6 hinh clia sy xuit
sac),yeu t6 giy sao nhing bao
gdm hai loai, sao nhing gidc
quan (nhiing diéu dién ra xung
quanh ban) va sao nkdng cim
xtic (nhitng d6i thoai trong noi
tdm cla ban, nhitng suy nghi
vé nhiing diéu dién ra xung
quanh ban).

Mdi khi ban nhéin ra tam tri
ban dang 1o liing dau dé trong
ltac ling nghe ngudi khac, hiy
tu nhin vao ban than va ty hoi,
“piéu gi dang khién t6i sao
nhing? Diy la do sao nhing
gidc quan hay sao nhing cdm
xuc?” Théng qua viéc thiua
nhin ring ban dang bi sao
nhing, ban c6 thé mang su tap
trung (stt dung nhiing y tudng
vé cic bd loc nhu di dugc dé
cip trong chuong mét) trd lai
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v6i nhling cudc noéi chuyén
ban dang tham du. Ban cé thé
thyc hanh bang cich nghi
ring, “Am thanh bip bip kia
nghe that phién nhiéu, vi viy
thay vi tdp trung vao d6, minh
sé chi tip trung vao nhiing gi
cd 4y dang néi véi minh.”
Hodc, “Tdm tri minh ci trdi
ngudc trd vé cudc tranh cai véi
sép hdi trua nay. Minh cin
phal tap trung vio diéu cau
dong ngh1ep nay dang chia sé
vé ngly clia ciu dy thi hon.”

Trong chuong nay, chung tada
cing tim hiéu vé bay tuyp
ngudi ling nghe, biét dugc
mot s8 16i khuyén hitu ich khi
giao tiép véi cac tuyp ngudi
nghe néu trén cling nhu cach
tranh trd thanh mét trong so
dé! Trong Chuong 3, ching ta
sé tim hiéu vé bon kiéu ling
nghe khac nhau.
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Chuong 3

Bf)’N KIEU
LANG NGHE

Hiu hét moi nguoi khong ling
nghe dé hicu, ho nghe dé dap lor
nguUor noi.

Stephen R. Covey

hi gdp mét ngudi dan

B ong dang tim kiém 1oi

khuyén cho cudc hoén

nhin dang gip van dé ctia anh

ta, vi Thién su néi, “Con phai

hoc cach ling nghe vg clia
con.”

Ngudi dan 6ng khic ghi 16i cin
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dan trong tim minh va quay
lai sau mét thang &€ bdo rang
anh ta d3 hoc dugc cich ling
nghe ting 15i vg noi.

Vi Thién su mim cudi va néi,
“Gio con hiy vé nha va lang
nghe tUng ti ma cb ay &4dng

’

noéi.”

Chtng ta déu di tiing khong
thuc sy ldng nghe ai d6 - ltc
nay hodc ltc khiac. C6 thé
trong thdi diém d6 ban dang
ban ron véi mét diéu gi khac.
Cé thé ban khong cam thdy
htng thd véi chtt dé Iic Ay.
Hoidc ciing c6 thé ban nghi
rang ban dang ling nghe trong
khi thuc ra lai khong hé ling
nghe. Trong chuong nay
chiing ta sé tim hiéu bén kiéu
ling nghe, bao goém: Gid vo
ling nghe, Ling nghe dé dip trd,
Ladng nghe hoc hoi va Ling nghe
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déng cam.

T4t nhién, day khéng phai 1a
danh sach tuyét ddi vé cac loai
hinh ling nghe. Chi can luét
nhanh mét vong trén Internet
12 ban c6 thé thiy hing ha sa
s6 nhitng cai tén va nhiing md
ta cho céc loai hinh ling nghe
khac nhau. Tuy nhién bon loai
hinh trén diy cé thé bao ham
cho cac loai con lai.

D& cAm nhén ré nhit su khac
biét gilia cdc loai hinh nay, hay
cung nghién cttu ching trong
mdt tinh hudng cu thé. & diy
nhitng suy nghi thuc sy cla
ngudi nghe dugc dit trong
ngodc don bén canh doan hoi
thoai.

Bai thuyét gido ctia Leah

Ciing nhu bao thiéu nit 16 tudi
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cung trang lda, Leah khoéng
gidi may trong viéc gilt cho
phong 6¢ clia minh gon gang.
M6t ngay no, cha cé bé budc
vao phong va bit dau gidng
cho ¢6 mét bai hoc vé diic tinh
gon gang.

“Leah, b8 d4 néi bao nhiéu 1an
vé viéc khoéng dudc dé thic in
va dia ban trong phong ha?
Con khéng nhdé ching ta da
khén khé véi 1t kién nhu thé
nao hdi méi mua hé trudc sao?
Ta da phéi x6ng khéi toan bd
cin nha! Va viéc dé tdn cha
cha...”

“Xin 181 b8.” (CJ Ié néu minh xin
67 thi a”ng sé nging noi...
khong... ong ay ,é/zang ngzlng
Minkh bict /zet n/u[ng &t Ong dy
dinh ndi rét nén minh sé khong
nghe nila dau).
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cung trang Itta, Leah khong
gidi may trong viéc gitt cho
phong 6¢ clia minh gon gang.
Mot ngay no, cha ¢4 bé budc
vao phong va bit dau gidng
cho c6 mot bai hoc vé diic tinh
gon gang.

“Leah, b8 d4 néi bao nhiéu lan
vé viéc khéng dudc dé thic in
va dia bin trong phong ha?
Con khoéng nhd ching ta di
khén khé véi lit kién nhu thé
nao héi méi mua hé trudc sao?
Ta di phéi x6ng khéi toan bd
cin nha! Va viéc dé tdn cha
cha...”

“Xin 161 bd.” (CJ Ié néu minh xin
67 thi ong € ngung noi...
khong... ong ay khong ngz{ng
Minh biét /zet n/zwzggz ong Gy
dinh noi rot nén mink sé khong
nghe nila diu).
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nghi vé diéu gi d6 khac.

Moi nguoi thudong chim vao
loai hinh “lang nghe” nay khi
ho cdm thdy khéng hiing thi,
hoic khong muén nghe 18i d6i
phuong ndéi. C6 nhiing tinh
hudng ma & dé viéc néi rang
“T6i dang khong ling nghe 15
ban néi dau” 1a diéu khéng thé
chip nhin dugc. M6t tinh
hudng tiéu biéu & day 1a khi
toén tai su cach biét vé quyén
lyc gitta cha me va con cai.

Gid vo nghe la khi nguor nghe
tao én tuong cho thiy ring ho
dang ling nghe, nhung thét ra
ho chi dang mo mang hodc dang
suy nghi vé diéu gi do khic.

Man chi trich ctia Terry

Carol, quén ly ctia Terry, budc
vao phong 1am viéc clia ¢d va
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yéu cau ban bio cio doanh thu
ma cd sip stta hoan thanh
ngay trudc gio an trua. Terry
nhin ra ring mét s6 dit liéu
béo cdo khong chinh xac va co
can phai ra soat lai ban béo cio
trudce khi gii ching cho quan
ly ban hang khu vyc.

“Tai sao cd chua gl ban bao
cdo cho Brian vay? Téi thiy cb
da nhin dudc nd tu hai gio
trudc roi ma.”

(LY do ti vin chua gii bdo cdo
cho anh &y la vi t6i khdng muén
guli déng s6'lidu ddy sai sot nay.
Lin gin nhit tér lom diéu do,
chi dé la hét vio mdt to7 sudt
nila gic dong ho).

“T6i khong hiéu ndi tai sao lai
c6 su cham tré. Brian chi & lai
thanh phd nay cé mét ngay
thoi, va day 13 mét du 4n rat
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gip. Anh 4y can phai doc cling
nhu rd sodt badn bdo cdo nay
trudc khi 1én may bay toi nay.”

(Minh cd nén noi voi chi ta vé
ddm s6'liéu bin hang sai sot nay
khong? Nhu vdy minh sé thodt
Ehoi md réic ré1 nay, nhung no
cling cd thé khién chi ta phdt
hodng lén, va réi chi ta sé mudn
7@ sodt loai toan bé bidn bdo cdo
vdi minh. CO I€ mink chi cin
chink stta mot chit ror ndy lén
ban chi ta trudc bila trua la
duoc).

Nhiing gi Terry dang lam dugc
goi 13 Ling nghe dé dap tra.
Loai ling nghe nay dién ra khi
ban chi nghe nhdm muc dich
giai thich hoic bdo vé y kién
cia minh. Song song vdi viéc
ling nghe phan nio nhiing 18i
nguodi khac dang ndi, ban cling
dang loc ra va loai b nhiing
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théng tin khong c6 ich cho 16i
déap trad cia ban.

Ling nghe dé dap trd la khi ban
chi nghe vdi muc dich nham gidi
thich hodc bdo vé y kién cia
minh.

Sophia hoc tiéng Tiy Ban
Nha

Sophia da mong chd 16p ngbn
ngit TAy Ban Nha nay ké tit khi
cd dudc chi minh ting mot
phiéu ding ki tham gia 16p hoc
nay trong ngay sinh nhit cia
cd. Sophia d 1én ké hoach dén
Mexico cho mua hé sip tdi va
c6 mudn hoc néi ngdén ngit ndy
trudc khi chuyén di ctia c6 bat
dau.

Trong ngdy di hoc dau tién,

Sophia dén 18p, ngdi vao vi tri
phia trén ctia 16p hoc va 13y ra
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quyén s6 ghi chép ctia minh.
Ngudi huéng dan 18p, thay
Rogelio, budc vao.

“Hola, mi nombre es Rogelio,”
thay néi. “Nghia 13, ‘Xin chao,
tén t6i 1a Rogelio’ bang tiéng
Tay Ban Nha.”

Lucy ghi chép 13i thay vita néi.
“Hola nghia la ‘xin chao’. M7
nombre nghia 13 ‘tén cha toi
12’

“Gi0 hdy cung hoc cach néi
‘chao budi sing’ ‘chio budi
trua, va ‘chio budi téi.’ Buenos
dias. Buenas tardes. Y buenos
noches.”

Sophia ghi chép vao v& va
nghi, “Minh t8t hon hét 13 phai
that chi ¥ trén 16p néu mudn
hoc tiéng TAy Ban Nha kip cho
mtiia hé sip téi”
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Viéc Sophia dang lam dugc goi
12 Zdng nghe hoc hdi. Dy cling
14 mét dang ling nghe, tuy
nhién no la viéc nghe cé chon
loc cao. Sophia khéng ling
nghe thay Rogelio d€ xac dinh
cam xuc clia thay dy hay dé dit
ban than vao hoan canh cda
thay. C6 ling nghe dé thu thap
théng tin.

Lding nghe hoc hoi la viéc loc bo
moi thi mot cdch co chon loc
nhdm Iy duoc thong tin mong
muon.

Casey biét quan tim

Casey la gidm d6c ngudén nhan
Iuc tai mdt cong ty san xuat
video. P4 dén thoi diém danh
gid cong viéc hing nim va day
chinh 1 thdi diém it ua thich
nhit clia ¢6 trong nim. C6 1an
lugt goi tung nhin vién vao
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vin phong d€ phan héi cho ho
thong tin vé hiéu suit céng
viéc trong nam.

Ngudi dau tién 1a Marcus. Cac
dong nghiép ctia anh bio céo
véi Casey rang anh 4y thudng
hay ngu gat trong buong lam
viéc cia minh mdi budi chiéu.

“Chao Marcus, vao di ndo. Ngbi
xuong day.”

Anh ay tréng c6 vé hdi lo ling.
“Cam on, Casey.”

“Néi cho t6i biét c¢é chuyén gi
dang xay ra vay. T6i nghe néi
dao gin day ciu rit hay mét
mdi” (Cdu &y trong thuc su kiét
suc)).

“Vang, dao gan diy cudc song
cla t6i kha khé khin. Chuyén
12 chiéc xe clia vg t6i bi hdéng
ning, thé nén chung t6i phai
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chia nhau dung chiéc xe con
lai. C6 4y phai dua 11 tré dén
nha tré trudc khi di 1am, va
cdng ty clia c6 dy cach nha clia
chiing t6i 20 dam. Vi vy t6i da
dé c6 dy dung chiéc xe. Y t6i 13,
dan ong thi phai thé thdi,
ding khéng nao?”

(Cdu Gy cd vé la mot ank ching
tottink...).

“Vay nén, du sao thi, nha clia
chiing t6i vin cich coéng ty 10
dam va t6i phéi di bd 3 dim
dau tién trudc khi hé thong xe
bus bat dau hoat déng dé cé
thé dén day dung gid. Toi ¢
thé bit mot chiéc bus trén
Pudng s6 Sau, nhung téi phai
r&i khéi nha lic 4 gid 30 phut
sang dé di lam. Vay nén vao lic
3 gid chiéu mdi ngay téi déu
cdm thay rit mét méi.”
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(Thét té lam sao! Viy ma cdu Gy
hdu nhu chua ting di lam
mudn. Khong biét mink co thé
Ltip g1 cho cdu &y khong nhi).

“Cau c6 biét Kevin ciing séng
gan nha cau khdng? Rat cé thé
ciu ay sin long cho ciu di nhg
ddy?”

(Pidu nay chdc chin sé khién
cdu Gy vui cho ma xem,).

“Oi, néu vay thi qua tuyét. T6i
khéng hé biét diéu dé. Toi sé
hdi nhd cau 4y vao gid nghi
trua hém nay. CAm on chi rit
nhiéu!”

Diéu Casey dang lam 1a mét vi
du minh hoa cho Zdng nghe
ddng cdm. Khai niém nay cling
dugc biét dén nhu 12 Zdng nghe
todn bJ cd nhién, loai lang nghe
nay nham muc dich thiu hiéu
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con ngudi, tinh cach, ddéng luc
cling nhu nhitng ¥ muén thuc
syt khéng néi thanh 16i clha
ngudi do.

Ldng nghe dong cdm la hanh
trinh tim kiém su thiu hiéu vé
toan bé mot cd nhin nhat dink.

Trong chuong sach nay, ta da
khai quat ngin gon bén loai
hinh ling nghe, dong thdi day
cling 13 chuong cudi cung
trong phan dau tién cta cudn
sach - Nhiing yéu td tif phia
Ngudi nhin tin. Nhung trudc
khi ching ta tién dén Phan II -
Nhiing yéu t6 vé phia Ngudi
truyén tin, hiy cling 4p dung
nhiing gi ban da hoc dugc qua
Nhgt ky ling nghe clia tor
Trong phan niy, ban sé cé cd
héi Ung dung nhiing khai
niém da dugc gidi thiéu trong
ba chudng dau tién clia cudn

HOIMESACH.COM - Giao luu & Review Sich 113



sach. Chting t6i khuyén khich
ban nén diing moét quyén nhit
ky hoic s8 tay ghi chép dé gitip
ban theo déi tién trinh hoc héi
trd thanh mét ngudi nghe tot
hon.

Nhit ki ling nghe cia t6i
PhdanI
Khung Quy Chiéu

Khung quy chiéu la su hidu biét
phé’ quit cia ban d67 voi mot
tinh hudng hodc mot dé tai nhit
dink, @

Trén mdt mau gidy hoic trong
s6 ghi chép clia minh, hiy trd
161 cAu héi sau: “Téi hoc duge
nhiing khung quy chiéu gi vé
chi dé ling nghe?” Sau day la
mdt s6 vi du.

T7é em chi nén duoc trong ching
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chit khéng phdi ldng nghe. @

Viéc ban co hai cdi tai nhung chi
c0 mot cdi miéng la co If' do.

Trong gia dinh 61, ban sé phai
hét Ién néu muén duvc ling
nghe.

Ddng nao cwzg ,é/zang co ai Zang
ng/ze 67, viy nén tor ching cin
coging lam gi.

767 todn noi nhiing diéu ngu
xudén. (D

1. Khung quy chiéu cfia ban
thudng din dén nhiing thanh
kién nao? Liéu ban thin ban,
hay moét ai 6 ban biét cé dang
s& hitu mo6t khung quy chiéu
v6 thiic nao dé khién ho khong
thé giao tiép hiéu qua khéng?
Viét lai nhitng thanh kién d6
vao nhat ki ghi chép ctia ban.
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2. Ban nghi yéu t8 vé gidi tinh,
hoc vin, tén gido, chling toc
ciing nhu nhiing yéu t6 tuong
tu déng vai trd nhu thé nao
trong cach ling nghe clia mét
nguoi?

BO Loc

B? loc la viée chon lua mot cdch
V6 thilc dé tdy trung vio mot
diéu gi do.

Ban st dung bd loc nao khi
ling nghe nhiing d6i tuong
dudi day? Noéi cach khac, ban
chu y vao nhiing théng tin nao
nhit ciing nhu ban di bd 1§
diéu gi khi tro chuyén vdi
nhitng déi tugng dudc néu
duéi day?

1.Chame

2. Ngudi yéu
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3. Con cai

4.Captrén

5.Khéach hang hoic ddi tac
6.Ban than nhat cia ban

Gi¢ hdy xé dich bd loc cha
minh mot chut. Piéu khic
thudng hoic la ling nao ban
c6 thé sé nghe duge khi giao
tiép véi nhiing d6i tugng dudc
néu dudi day? Vi du: Hay thi
nhin cha me ban vdi gc nhin
rang ho nhu moét cip vg chéng
thay vi nhin ho vdi vai tro la
bic phu huynh cta ban.

1.Chame
2. Nguoi yéu
3.Con cai

4.Captrén
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5.Khach hang hoic déi tac
6.Ban thin nhat cia ban
Quan ly cam xuc

Trong quyén sd ghi chép cla
minh, hdy m6 t4 moét tinh
hudng xung d6t ma 18 ra ltic dé
ban di c6 thé quan i cdm xuc
cia ban thin t&t hon.

Sau d6 ap dung sau budc sau
d€ xac dinh nhiing diéu ding
ra ban di cé thé hanh déng
khéc di.

1. Nhin sy viéc bing mét khia
cach khéac va tip trung vao
cdm xtic ctia d6i phuong.

2. Tim kiém nguén con clia
nhitng cdm xtic d6. Liéu d6 cé
phai 1 két qua clia su khéc biét
trong khung quy chiéu va bd
loc ctia d6i bén khong?
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3. C8i md& chia sé nhitng cdm
xUc cia ban than.

4. Khéng md td cdm xtic cla
ban than theo khuynh hudng
doi chat.

5. Xac thuc cAm xdc ctia doi
phuong.

6. Rdi khdi khu vuyc dang dién
ra xung dot néu can thiét.

Bay loai hinh ngudi nghe
Xac dinh th nhiing ngudi
xung quanh ban thudc loai
nao trong bay loai hinh ngudi
nghe sau diy.

“Ngudilo dang”
“Ngudi mo mang”

“Ngudingit 161"
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Hiy xac dinh mot ngudi xung
quanh ban thudng xuyén thé
hién mot trong cac kiéu lang
nghe dudi day.

Gia vy ling nghe

Lang nghe dé dap tra

Lang nghe hoc héi

Lang nghe déng cam

Bay gid, vdi mdi loai trong sb
nay, hdy xac dinh mot vi du
ma trong d6 ban than ban thé

hién kiéu ling nghe do.

Nghé thuit ciia mot cude hor
thoai nam J viéc ling nghe.

Malcom Forbes
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“Ngudi sao cling dugc”
“Ngudi gay chién”
“Ngudi phén tich”
“Ngudi tham gia”

X4c dinh thoi diém khi chinh
ban dang cu xt nhu mét trong
nhiing loai ngudi nghe dé.

Hai loai yéu td giy sao
nhang

M6 td mot thdi diém khi ban
dang ling nghe nhung tam tri
ban thi ling 1o trén may. Liéu
dé6 14 do sao nhing cdm quan
hay sao nhing vé cam xtuc?
Hay c6 gang nghi ra mot vi du
thuc té cho mdi loai sao nhing
ma ban d3 gip phai.

Bon kiéu ling nghe
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PHAN II
NHUNG YEU
TO TU PHIA

NGUOI
TRUYEN TIN



Chuong 4

KHUNG QUY
CHIEU VA
BO LOC CUA
NGUOI
TRUYEN TIN

Can phdi tf mi trong viéc sit
dung cdu chit boi Ié nhiing gid
tri ma chiing truyén tii sé dong
vai tro hét sitc quan trong trong
vige gdy dung va tao nén cdch
chiing ta thiu hidu su viée.

Michael Nesmith
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gay xUta ngdy xua, &
N vung ria cia mét khu

rung 16n no ¢ mot co
bé song cling me clia co. CO bé
luén ludn ddi chiéc mil va 4o
choang mau d4, vi vdy moi
nguoi thudng goi c6 1a C6 bé
quang khin dé.

M6t ngay no, me cta C6 bé
quang khin dé dua cho em
mot chiéc gid va din em bing
qua phia bén kia khu riing dé
tham ngudi ba dang bi 6m.
“Hay nhd dung néi chuyén véi
ngudi la,” me clia C6 bé quang
khin d6 cin dan.

Trén dudng di dén nha ba
ngoai, C6 bé quang khian d6 da
gip S6i16n x4u xa.

“C6 bé dang di dau thé?”, con
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s6i hoi vdi cdi miéng cudi réng
todc.

“T6i dang di t8i nha ba ngoai &
phia bén kia khu riing,” C6 bé
quang khin d6 dap 18i con séi,
c6 d3 quén mat 18i cin din cla
me minh.

Con sdi chay vut di, né bang
qua 18i tit din dén nha Ba
ngoai. Khi dén noi, né 1én vao
nha va nuét chitng B ngoai!
Sau d6, ndé d6i khan choang va
mic 40 ngh cfia ba rdi leo 1én
giudng nim.

Khi C6 bé quang khin dé dén
noi, c6 tién dén bén giudng
bénh.

“Ba oi, ba c6 d6i tai that 1a to!”
c6 bé thot 1én.

“Tai ba to d€ c6 thé nghe dudc
chdu ndi r6 hon, chau yéu,”
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con séi néi.

“Va d6i mat clia ba cling that
to lam sao!”Co bé quang khan
do ndi.

“Mat ba to d€ nhin chiu rd
hon, chau yéu,” con séi noi.

“Con ham riang cha ba ciling
that1a 16n!” c6 bé kéu 1én.

“Ring ba 16n d€ ba cé thé in
thit chau!”, con séi rong 1én khi
nhay x6 ra khéi giudng va bat
dau dudi theo C6 bé quang
khin doé.

M6t ngudi tiéu phu dang don
cti gan d6 nghe thiy tiéng hét
ctia c6 bé. Ong chay dén va bs
vao dau con séi bang chiéc riu
cfia minh. Con séi ngi xudng
dat, va Ba ngoai thoat ra ngoai,
an toan valanh lan.

Tham gia Group dé duoc tang séch fb.com/groups/mesachhol 126



Mic du C6 bé quang khan dé
c6 mdt ngudi me rit tot bung,
nhung ngudi ba song 3 phia
bén kia khu ritng cfia em lai rat
doc ac. Chu s6i da nghe cac
sinh vit trong riing néi ring
ba ta dang 1én ké hoach giét C6
bé quang khin dd trong lan
tiép theo c6 bé dén thim ba.

MOt ngay no me cta CO bé
quang khan dé dua cho c6 mét
chiéc gid va bao cb bing qua
phia bén kia cfia khu riing dé
thim ngudi ba dang bi 6m.

“Ba c6 thé 1a mdt ngudi doc 4c,
nhung du thé nio di nita
chiing ta cling phai d6i x tot
véi ba, bdi vi ba 12 mét thanh
vién trong gia dinh clia ching
ta,” me C6 bé quang khan dé
nai.

Trén dudng di dén nha ba
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Sau d6, Ba ngoai, ngudi tiéu
phu va C6 bé quang khin d6
cuing nhau thudng thitc tra va
banh.

Khung quy chiéu thi hai

Ngay xtta ngay xua, & phia bia
rung no c6 mét chu séi thin
thién. Vi vé ngoai qua dang sg
cGa minh ma chu ta khéng cé
mot ai 1am ban. Cac sinh vat
khéac trong ritng déu goi chu
véi cadi tén S6i 16n xdu xa.
Nhung chii khdng phai ké xau,
chd chi nhit nhat ma théi.

Bén dudi lach nudc noi chu séi
sinh séng c6 modt c6 bé séng
véi me ctia minh. C6 bé ludn
luén dsi chiéc mit va khin
choang mau dé thim vi vay cd
dugc moi ngudi goi 1la C6 bé
quang khin dé.
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ngoai, C6 bé quang khin dé
gip S6i16n x4u xa.

“Em dang di dau vay cb gai
nhé?”, chu séi héi véi nu cudi
mdréng.

“T6i dang di tdi nha ba ngoai
nam phia bén kia khu ring,”
C6 bé quang khan dé noi.

Lo lang cho su an toan cta C6
bé quang khin dé, chi séi chay
vut di, lao qua 16i tit dén nha
Ba Ngoai. Khi dén ndi, chu ta
vao nha va nudt gon Ba Ngoai
vao bung! Sau d6 chu ta doi
nén, mic 4o ngd ctia ba va leo
1én giudng nam.

Khi C6 bé quang khin dd dén
noi, em tién dén bén giudng
bénh.

“Ba di, ba c6 d6i tai that 1a to!”
C6 bé thot 1én.
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“Tai ba to dé cé thé nghe chiu
10 hon, chau yéu,” con séi noéi.

“Va d6i mit clia ba cling thit
to lam sao!” C6 bé quang khan
d6 néi.

“Mit ba to dé nhin chiau rd
hon, chau yéu,” cht s6i noéi.

“Con ham riang cha ba cling
thit1a 16n!” C6 bé kéu 1én.

“Ring ba 16n @€ ba c6 thé in
moi thi cung chau!” Chu séi
viia néi via nhdy ra khoi
giudng, 1dy ra mét chit banh
ngot va tra chia cho cb bé dé
mung viéc chd via cltu C6 bé
quang khin dé khéi ngudi ba
doc ac.

Cé bé quang khian dd khéng
biét chii s6i d4 cttu em khdi cai
chét cin ké ma ngudi ba dinh
gieo xudng dau em, vi vay cb
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bé hét 1én va bo chay.

M6t ngudi tiéu phu dang don
cti gan d6 nghe thiy tiéng hét
cfia cb bé. Ong chay dén va b
vao dau con séi bang chiéc riu
clia minh. Con séi ngi xudng
dit, va Ba ngoai thoat ra ngoai.
Ba ta ndi gisn giit 14y chiéc riu
tl tay ngudi tiéu phu va giét
tat cad moi ngudi, sau d6 ba ta
thudng thitc banh va tra moét
minh.

Hai cdu chuyén néu trén dugc
viét dua theo hai khung quy
chiéu khic nhau, diy 12 mot
minh hoa hoan héo cho viéc
khung quy chiéu cia ngudi giti
ddi vdi nhitng théng tin duge
truyén dat c6 thé giy anh
hudng dén géc nhin clia ngudi
nghe.

Trong ca hai phién ban cta ciu
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chuyén, nhitng dién bién cho
trudc déu gidng nhau. C6 bé
quang khin d6 mang mét
chiéc gié biang qua khu ring
dé dén nha ba, gip con séi trén
dudng di. Con séi dén nha Ba
ngoai trudc c6 bé, nudt Ba
ngoai, va bi b6 riu vao dau bdi
ngudi tiéu phu trong lic dudi
theo C6 bé quang khin d6.

Y nghia cfia cdu chuyén tluy
thubc vao nhiing théng tin ta
thém thit vao sau dé. Trong
phién ban dau tién, con séi
dugc tham chiéu 1a k@& x4u, né
in thit Ba ngoai va dudi theo
C6 bé quang khan dd. Trong
phién ban thi hai, ngudi doc
dudc cho thém thoéng tin
khéng cé trong phién ban dau
tién - ring ba ngoai 1a ké xau!
Cht séi dang c6 ging cttu C6 bé
quang khin d6 chit khéng phai
in c6 bé! Sy thay d8i nhd trong
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canh ctia mét thuc tai d3 dugc
nhin thdc va khién ching trd
nén ndi bat hon trong doan
héi thoai, theo cich nhim
nhin manh dinh nghia cla
mot van dé, gidi thich nguyén
nhéin, danh gia gia tri dao dtc
va/hoic dua ra khuyén nghi
giai quyét van dé dé.” Néi cach
khéc, viéc cidu thanh khung
quy chiéu 1a cich ma ta nhin
manh mot diéu gi dé hon
nhiing diéu con lai nham lam
o quan diém cfia ban than.

Chtng ta déu di tling ching
kién diéu nay. Khi moét kénh
truyén hinh phéat séng hinh
dnh mot Ung clt vién chinh tri
dep trai/xinh gai dang hoén
nhiing em bé nhd. Trong khi
mot kénh khac phat séng hinh
anh cda clng vi Ung vién dé
nhung lai dang cau may va la
hét mot cach gidn dit vao ai dé.
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khung quy chiéu nay mang lai
mét y nghia hoan toan khac
cho nhitng dién bién trong cdu
chuyén géc.

Khung quy chiéu ctia ngudi
truyeén tin tao nén su thién
kién cho ngudi nhin tin

Nhiing trudng hop tuong tu
dién ra méi ngly trong cac
cudc hdi thoai. Hiu hét nhitng
ngudi truyén tin khong c6 tinh
tao khung quy chiéu khién
ngudi nhan tin cé thién kién
véi mét van dé - du ring diéu
nay thl.tdng xuyén xay ra. (Vin
dé nay xdy ra kha thudng
xuyén trong nganh tin tic va
truyén théng).

Vao nidm 1993, nha nghién
cliu Robert Entman viét ring,
“Sy ciu thanh khung quy
chiéu 13 viéc chon mot s6 khia
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canh clia cong ddng ching ta
dang sdng, chinh vi vay, khong
¢é hai ngudi phu nit hay hai
ngudi dan 6ng nao hoan toan
giong nhau, khéng cé hai
ngudi ddn New York hodc hai
nguoi Tay Ban Nha hoéc hai
ngudl 40 tudi nao glong nhau
Vi vay viéc hiéu duge cic yéu
t6 giy anh hudng lén cach
chung ta glao tiép 1a diéu thiét
yéu dé gitp ta thiu hiéu
nhiing gi dang xay ra véi ban
than trong giao tiép - va trong
cudc séng.”

Vi dy, khi gdp mdt ngudi quen,
ban thudng héi, “Ban thé nao
r6i?”, sau d6 ban tan gau véi ho
mdt chut va ai di dudng ngudi
ndy. Hau hét ching ta khéng
bao gid thuc sy diing lai dé suy
nghi vé cich thic nhiing
tuong tac iy dudc hinh thanh
dua trén cac yéu t6 nhu gidi
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tinh, van héa, ngbén ngit va dé
tudi. Mot ngudi My thudng bat
tay, trong khi mot ngudi Nhit
sé thuong hay cti chao. Hai
ngudi phu nit ¢ thé sé hon 1én
ma nhau hodc 6m nhau, va
nhiing c@t chi @6 nim trong
khuén khé cho phép ctia xi
hoi. Viéc hai nguoi dan 6ng
thuc hién nhiing hanh déng
tuong tu cé thé dudc xa héi
chidp nhin hoic khéng, diéu
dé tuy thudc vao viéc ho thuc
hién hanh déng dé & quéc gia
nao.

Nhiing ngudi cd cing boi canh -
£10i tinh, hoc vin, d tudy, quic
Lch. .. — thuong co khung quy
chibu giong nhau doi vdi nhiing
SU VALt xung quanh.

Giao tiép kiéu banh
sandwich
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Sau day 1a mét vi du cho thay
sut Aanh hudng ctia nhitng diém
giong va khac nhau giita ngudi
truyén tin va ngudi nhin tin
1én su tudng tac gitta hai doi
tugng nay.

Mike va Mary déu di hoan
thanh ban bao cdo tém tit quy
ctia minh. Cap trén cfa ci hai,
Don, mudn ho chinh stta mét
vai diém trong nhiing bdo cio
nay. Dau tién éng cho goi Mary
vao gip mit.

La mdt ngudi v4i phong cich
giao tiép kha thing thin, 6ng
di thing ngay vao vin dé cin
néi. “Nay Mary, vé ban bao cdo
cla cb. & trang thi 11, tbi
mudn thém vao cic sd liéu
thong ké cu thé clia thing
trudc. Va font chit ma c6 dung
khé 14 nhé. Vi vdy hiy dung
moét font chit 1én hon, dudgc
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chi? Va hidy ddm bao rang ban
bdo cdo da chinh sita ctia cd sé
c6 mit trong hdp thu dén clia
t6i vao ngay thi Sau.”

Mary khdc sau khi rdi khéi van
phong sép, cd nghi ring, 24dng
thétin noi ong ta la mot ké tor té
dén thé. Tiat cd nhiing gi ong ta
lam la chi trich bdn bdo cdo ctia
minkh. éng ta lubn luén cu xit
nhu thé ong ta cd didu gi bit
mdn voi mink vay. Ong ta cd dé
Y thdy duong din dén bdo cdo
bin hing hing thing ma mink
dd dinh kém trong do khong? Va
font chit dé khdng hé qud nhd
mot chiit nao. Tit cd moi nguoi
déu cd thé doc duoc nd coma!

Don nhin ra Mary cidm thdy
that vong ra sao véi nhitng 16
gbp v clia 6ng. Vi khéng mudn
bi xem 13 mét ngudi sép khé
tinh, 6ng thay ddi thai d6 khi
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n/zwzg ang &y dd noi bin bdo
cdo van on Mike khong hé
nghe thiy ring anh 4y thuc sy
can phai stta ddi ban bdo cio,
vay nén anh 4y khéng hé thuc
hién bat ctt chinh stta nao.

Ngay thi S4u tr6i qua, cd Mary
va Mike déu khéng giti lai ban
stta d6i. Mary khéng sfta ban
béo cédo vi c6 qua bic xtc véi
nhiing 16i chi trich ctia Don &
thdi diém d6 dén ndi c6 ding
viéc ling nghe nhiing 10i 6ng
noéi. Mike khong gt lai ban stia
ddi vi Don d3 khong d thing
thin khi yéu cau viéc thuc
hién sta ddi. Tat ca nhiing gi
Mike nghe thay 13, “Cam on
ciu vi ban bdo cdo, tot ddy, bla
blabla, lam tot 1am.”

Gi¢ ddy Don tuc gidn vi ca
Mary va Mike déu khong thuc
hién nhiing gi 6ng nghi la 6ng
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dén lugt Mike bude vao vin
phong.

“Chao ciu, Mike, hiy ngbi di.
Pau tién, cdm on ciu rat nhiéu
vi d4 ndp cho t6i ban bdo cdo
dé dung thoi han. Cdu khong
biét t6i phai chiu bao nhiéu ap
luc tit ban quén ly vdi viée phai
dadm bdo cho moi viéc dugc
hoan thanh dung thoi han
d4u. Ban bdo cdo chia cdu khi
tét. Nhung cé mét sb diéu t6i
muén chinh sfta khac di. Sé
that tuyét néu ciu c6 thé thém
s6 liéu ban hang thang trudc
vao trang 11. Va mot font chit
16n hon sé én hon nhiéu.
Nhung nhin chung, cdu di lam
t6t vdi bai bao cdo nay.”

Mike r&i di v8i suy nghi, C%4g,
minh dé thét su hodn thanh tot

bin bdo cdo dé! Du Don cd goi' y
cho minh sta déi mot sé thi

Tham gia Group dé duoc tang séch fb.com/groups/mesachhol 140



da yéu cau ho lam. Ong ay bat
dau quy két nguyén nhan 1a do
tinh cidch cta hai nguéi ho.
“Tinh tinh cGia Mary that qua
nhay cdm! Con Mike, ciu ta chi
1a mot ké ludi biéng va kiéu
ngao.”

Bat dau chi 1 mét 13i giao tiép
nhd, gid day su viéc da bi théi
phéng thanh tranh cii nghiém
trong tai noi lam viéc.

Vin dé nam & chd Don di
khoéng lién két mét cach phi
hop phong cich giao tiép clia
dng vdi phong cach giao tiép
clia d8i tugng ma éng trao dai.
D1 6ng von sd hitu phong cach
giao tiép tryc tiép (dua trén
gidi tinh, hoan cdnh va phong
cich cd nhin cda ong), tuy
nhién phong cach dé lai khéng
phtu hgp véi phong cach giao
tiép khéng truc tiép ctia Mary.
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Néu nhu 6ng 4p dung phuong
phap “giao tiép kiéu banh
sandwich” v&i Mary - bao gom
viée két hgp mot 10i khen, tiép
dé1a y kién ché bai, va két thtic
bang mot 18i khen khac, nhu
cach 6ng da dung vdi Mike, cé
thé ltic &6 Mary sé ling nghe
15i gép ¥ theo cach ma cd 4y c6
thé tiép thu dugec.

Tuong tu nhu vay, vi Mike s&
hitu phong cich giao tiép truc
tiép tuong tu nhu Don, Don
cin phai di thing vio diém
chinh, nhu cich 6ng di dung
vdi Mary: “Sau ddy la nhiing gi
t6i can, va day 14 ltic ma t6i can
chung.”

Ling nghe dé biét dugc
khung quy chiéu

Tit nhién diy 1a mét cudn
sach viét vé phuong phép ling
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nghe chit khong phai phucng
phap truyén dat. Tuy nhién
chinh vi cd hai phuong phap
déu c6 lién két lién mach véi
nhau nén géc nhin cia cuén
sdch nay chinh 14 géc nhin ctia
mot ngudi dang lang nghe.

Vay lam sao dé mot ngudi
nghe c6 thé ling nghe hiéu
quid hon bat ké ddi tudng
ngudinoéi cé la ai?

Mudn viy ta phai tht va xic
dinh khung quy chiéu ciing
nhu nhitng yéu t6 gy anh
hudng dén cich ngudi néi dién
dat.

Vi dy, trong tinh huéng minh
hoa néu trén, Mary da dua ra
mot gia dinh sai s6t vé diéu ma
Don mong mudn. Bdi vi Don
chi @& cip dén nhitng phan
6ng mudn stta d6i trong todn
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bd bai bdo cdo ctia Mary nén cd
ay da hiéu nhiing 15i gép y clia
Don nhu la nhl.tng ldl phe phan
va dua ra két luin rang ong dy
1a mot “ké tdi t&” chi biét ché
bai c6.

Thay vi vdy, Mary cé thé nhin
su viéc theo mét khia canh
khac va tu hdi ban than ring,
“Liéu con ¢ cach nao khic d€
minh quy chiéu diéu niy hay
khéng? Minh dang cho ring
Don chila mot ké t6i té chi biét
chi trich. Nhung néu nhu diéu
dé khéng dung thi sao, néu
vay thi khung quy chiéu khac
cho van dé nay 1a gi?” Chinh tu
duy nay sé g1up dich chuyen
khung quy chiéu cé dang st
dung, va nhu viy c6 4y sé cd
thé thuc su lang nghe nhutng
yéu cau Don dang cd ging
truyen tai.
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1980, Ky thuit ra quyét dinh
At chi bai 1a mét k§ thuat bao
gdm bon giai doan nhim cin
nhic khung quy chiéu ma mét
ngudi dang dung khi xem xét
mot van &€ nio dé ddéng thsi
cho phép ho nhin sy viéc theo
mot cach khac.

ACES 1a mot tit viét tit dudc
cdu thanh tit nhitng chit cai
dau trong céac tit Assumption
(Gid dinh), Criteria (Tiéu
chuin), Evoked Set (BS gdi nhé)
VA Search(Tim kiém). Gid dinh
la nhitng gi mét ngudi nhin
thdy - d6 1a nhiing gia dinh ma
mot ngudi dit ra cho mot van
dé nao d6 (“Don chi 12 mot ké
t6i t8”). Tiéu chudn duge mo ta
nhu “Piéu t6i mudn 13 gi?”
(“Minh muén Don dinh gia
cao cdng viéc clia minh”). B
gdi nhd la cum tit mang nghia
hoc thuit trd 16i cho ciu hoéi

HOIMESACH.COM - Giao luru & Review Sich 145



Tuong tu nhu vay, k& ca khi
Mike cAm thdy hai long véi
nhiing phin hdi ma ciu &y
nhén dudc, ciu dy nén soi xét
mit khac clia van dé va tut héi
bdn thin, “Liéu c6 cach nao
khic dé gidi nghia 15i binh
ludn cia Don khdng? Liéu c6
dleu gl trong ban béo cédo ong
dy mudén minh chinh sita
khong?”

Lam thé nao dé ban cé thé tu
rén luyén khd ning budc ra
khéi khung quy chiéu ctia ban
thin dé€ nhin su vit khac di?
C4u tra 15i ndim & mo6t phuong
phiap mang tén Ky thuit ra
quyét dinh At chti bai (ACES).

At chi bai (ACES) cho
chién thiang

Pudc phat trién bdi Tién si
Larry Pate vao nhiing nam
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“pau la gidi phap cho van dé
ban dang nghi dén?” (“C6 1é
minh nén viét lai toan bd ban
bio cido ching?”). Tim kiém
dai dién cho nhiing thong tin
ma ngudi dé can phai tim ra
nhim gidi quyét vin dé.
(“Minh doan 13 minh nén tim
lai dit liéu ban hang clia thiang
trudce thi hon”).

Cach thuyc hién Ky thuit ra
quyét dinh At chi bal dé 1a 1dy
ra mot vai t§ gidy, viét ra
nhitng khung quy chiéu 1én
phan bén trai td gidy (bao gbm
Gia dinh, Tiéu chuan va Bb gdi
nhd clia ngudi dd), sau dé bit
dau quy trinh suy xét lai Gia
dinh va Tiéu chuin déng thdi
thém cac gia tri d6 vao Bo goi
nhé. DU pham vi clia chuong
sach nay khéng dt dé ly gidi
mot cach diy di cho quy trinh
nay, tuy nhién két qua cudi
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cung la ngudi dé sé 14p duge
mot danh sich cidc muc cin
lam trong phin Tim kiém dé
tlt d6 ho c6 thé tim dudc thém
nhiing théng tin cin thiét.
Qua trinh nay doi héi moét
ngudi phai tu vidn ban thin
rang, “Trong diéu kién ndo thi
nhiing diéu ngudc lai véi gid
dinh ctia t6i 14 dang?”

Vi vy, khi Mary cho ring Don
chi 13 mot ké tdi té chi biét phé
phdn, gid dinh ddi ngugc clia
diéu nay 12 Don KHONG phai
12 m6t ké phé phén toi té.

Khi biét dugc diéu nay, cb dy sé
td héi bdn thin ciu hdi,
“Trong trudng hgp nao thi
Don KHONG phai 1a mot k8 toi
té?”

C4u hoi nay sé cho phép Mary
nhin vin dé theo mét khia
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canh khac va suy nghi mot
cach r6 rang hon. “Cé 1é 16i 6ng
dy néi chi 1a khong dudc nhe
nhang cho 1dm... ¢é 1é éng dy
dang mudn gitp minh cai
thién ban bdo cdo tt hon ma
thoi” Piéu nay khéng cé nghia
12 moi diéu dudc gia dinh déu
sai trong moi trudng hgp - cé
thé Don thuc su LA mot ké phé
phan téi té. Nhung viéc tu hdi
“Trong trudng hgp nao thi
diéu ngudc lai sé diung?” cho
phép ngudi nghe diéu chinh lai
khung quy chiéu cia ban thin
ho.

Trong cau chuyén ctia Mike va
Mary, viéc dich chuyén khung
quy chiéu véi nhiing gi da xay
ra c6 thé sé khién ho phai quay
la1 gép Don va héi, “Cé dung la
sep muén téi thuc hién cac
diéu chinh nay khéng, hay liéu
nhiing gép ¥ d6 1a dé danh cho
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cac ban béo cio sau?”

Khi mét ngudi nghe cha déng
nhidn thtc dugc khung quy
chiéu ctia minh va sau dé suy
xét nhiing gid dinh ma ho da
gan lén cho ngudi khac, anh
ta/co ta sé c6 thé ling nghe
nhiing y dinh ma ngudi néi
thuc sy mudn truyén tai.

Sau day 1a minh hoa vé cich
cac bo loc va khung quy chiéu
cfia ngudi truyén tin va ngudi
nhin tin cin phdi dudc cin
chinh nhim dim bao cudc
giao tiép dién ra hiéu qua.

B6 loc va khung quy
chiéu clia nguai truyén tin

B6 loc va khung quy chiéu
cla ngudi nhan tin
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Trong chudng nay, ching ta da
cling nhau ban luin vé mét s
yéu t0 gdy anh hudng dén miic
d6 hiéu qua ctia ngudi truyén
tin khi truyén di mét théng
diép. Chuong 5 sé tiép tuc
nghién cttu nhitng yéu t6 khéc,
bao gébm ban than théng diép
va méi trudng ndi dién ra cudc
héi thoai.

Phdi I mot nguoi vi dai dé cd

thé trd thanh nguoi ldng nghe

hidu qua.

Calvin Coolidge
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Chuong 5
CAC NHAN
TO MA HOA

THONG DIEP

Viin dé triam trong duy nhat
trong giao tiép chink la nhimng
do tudng ma nd gay ra.

George Bernard Shaw
on gid sang, chudng
dién thoai reo vang. “Ai
lai goi dén vao gio nay
chtt?” Janet 1am bam khi ba lin

sang phia bén kia giuong va
cam lay chiéc dién thoai.
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uAlogn

“Xin héi cé phéai ba Vasquez d6
khong? T6i 1a ST quan Hollister
goi dén tit s& canh sat. E 13 t6i
c6 mot tin xdu dé thong bao
véiba...”

Janet ngdi phit day ngay lap
tdc. “Cé chuyén gi vay?”

“La vé con gai ba. Pi xay ra
mét vu tai nan. Chung toi
nhin dugc mot cudc goi vao
lic 2 gio 30 phut sang bdo cdo
vé mot chiéc xe bén vé
duong...”

Tam tri Janet bat dau trd nén
hén loan. Con bé cd 6n khéng?
Con bé cd bi nguy hiém dén tink
mang khong?

“Khi nhan vién tuin tra clia
ching t6i cé mit tai hién

trudng, anh ay di xac dinh
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dudc bién s6 xe...”

THOI nao. Noi cho t67 biét dé co
chuyén gi xdy ra voi con gai toi
di. Con bé cd on khéng? Khéng
thé tin duoc chuyén gi dang xdy
7a nila. Minh biét la minh khong
bao gio nén mua cho con bé
chiéc xe do ma. Oi Chiia oi. Con
gdi bé bong ciia téi. KHONG!
KHONG!/

“Rit may min thua ba
Vasquez, con gai ba khéng bi
thuodng. T6i e rdng cb bé di 14i
xe khi trong ngudi cé chat cén
va hién tai c6 bé dang bi bit

gia.”

Ngidp trong cdm xudc, Janet
khong thé hiéu nhiing gi ma
ba nghe dugc lic nay nia.
Chét con? Bi bit? Cdi gi? Ta on
Chiia con bé vin con séng. Janet
th8 mét hoi nhe nhom, véi déi
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mat ba gid d3 rom rém nhiing
giot 18, ba néi, “CAm on anh rat
nhiéu, thua ngai si quan. Téi sé
c6 mit tai d6n canh sit ngay
lap tic.”

Mi hoa thong diép

Cau chuyén trén 13 minh hoa
cho mét s8 trd ngai ma ching
ta s& d6i mit trong qua trinh
ling nghe thong diép. Méi 1an
ching ta nghe, hay ndi cich
khéc 13 tiép nhan théng diép
nghia la thong diép dé da dugc
ma héa theo mdt cdch nao dé.

Mdi hoa nghia 1a chuyén d6i
thoéng tin thanh thdéng diép
dudi dang cac ky tu dai dién
cho nhiing y tuéng hodc khai
niém. Nhiing ky tu niy cé thé
bao gom vé sd dang khac
nhau, nhu tit ngit hodc ct chi.
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Trong qud trinh mi hdéa mot
thong diép, ngudi truyén tin sé
quyét dinh nhiing thong tin
mia ngudi d6 mudn chuyén
d8i. Trong ciu chuyén néu
trén, Si quan Hollister phai
quyét dinh nhiing théng tin
ma anh 4y mudn truyén dén
Janet. Piéu anh iy mudn la
théng bao cho ba 14 con géi cla
ba hién dang bi giam giit vi tdi
1ai xe trong lic dang say rugu.

M6t 1an nita, nhu chting ta di
biét tit chuong trudc, vin dé
nay chiu &nh hudng tit khung
quy chiéu va bo loc ctia ngudi
truyén tin. Si quan Hollister 1a
modt si quan cdnh sit. Phong
cach giao tiép vén cé clia anh
rat chi tiét, anh cé xu huéng
phai cung cip rat nhiéu théng
tin. Piéu nay xuit phat ti
chinh nhu cidu phdi dién
nhitng thong tin hét stic cu thé
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trong nhiing bién ban chuyén
modn clia cdnh sat.

Va bdi vi anh 4y tham gia vao
cudc giao tiép ndy véi khung
quy chiéu nhu trén, anh dy loc
théng tin va tip trung vao moi
su kién chit khong chi tip
trung vao théng tin Janet
mudn biét: ring liéu con gai
clia ba cé qua ddi hay khéng?

Mot diéu rit quan trong trong
qua trinh ma héa thong tin dé
12 ngudi truyén tin can phai st
dung nhiing ky hiéu quen
thudc véi nguoi sé dude nhin
théng tin 4dy. Trong trudng
hdp nay, ca Si quan Hollister
va Janet dang st dung phudng
thiic giao tiép qua 16i ndi (trai
ngudc véi giao tiép qua ngon
ngit ki hiéu hodc vin viét), ca
hai cling st dung ngbn ngit
gidng nhau, vi viy it han 1a ho
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cé thé hidu dudc nhau. Moi
chuyén sé rat khac néu Si quan
Hollister va Janet st dung
nhiing ngén ngit khiac nhau.

Trong tinh hudng nay, Si quan
Hollister 3 ma hda cd nhiing
thong tin khong lién quan va
giy can trd dén kha ning ling
nghe cfia Janet. Cach dé mot
ngudi truyén tin mi héa tot
théng diép cia ho chinh 1a
hinh dung cudc héi thoai tu
quan diém ctia ngudi nhan.
N6i cach khac, Si quan
Hollister nén thit tudng tugng
cam nhin cha bdn thién ankh
khi nhin dugc mot cubc goi
vao luc 4 gid sang vdi lugng
thong tin khé nhin vé con gai
minh. M8t khi d4 thit lam didu
dé, c6 thé anh ta sé mi hda
thong diép theo mot cach
khac.
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“Thua ba Vasquez, t6i la Si
quan Hollister goi dén tit s&
canh sat. T6i e rang phai thong
béo cho ba mét tin x4u...”

Janet ngdi phit day ngay lap
tdc. “Cé chuyén gi vay?”

“La vé con gai ba. C6 bé khong
bi thudng, tuy nhién da xay ra
mét vu tai nan. Chung t6i
nhin dugc mot cudc goi théng
béo vao lic 2 gid 30 phut sang
vé mot chiéc xe bén vé
duong...”

Bing cach mi hda théng tin
sao cho Janet nhidn dudgc
nhitng thong tin ma 24 &y
mudn nghe - ring con gai clia
ba vin 6n - Janet sé thuc su
ling nghe nhiing gi Si quan
Hollister dang c6 ging truyén
tai cho ba.
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Viéc ban c¢6 ma hoéa théng tin
thanh cbéng hay khéng phu
thudc mét phan vao kha ning
chuyén ddi théng diép mot
cach don gian va rd rang, va
mot phan khac phu thudc vio
kha nang dy doan cling nhu
loai bd cic ngudn théng tin
gdy nham lin (vi duy, nhiing
van dé vé vin héa, nhitng gia
dinh sai 1am, va thiéu sét
théng tin). Piém mau chét ctia
qué trinh nay nam & viéc thau
hiéu khan gia ctia ban.

Théit bai trong viéc thiu hidu
do1 tuong ma ban dang giao tiép
s€ din dén héu qud la nhiing
thong didp duoc truyén tai sé bi
hidu sai.

Vian dé vé cac méi quan hé

Mbt yéu td then chét giy anh
hudng dén cich ching ta ma
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héa théng diép chinh 13 méi
quan hé gitta chiing ta doi véi
ngudi nhin théng diép. Hién
nhién théng diép ma ban ma
hoéa d€ glti dén cap trén sé khéc
v6i théng diép ban glti cho ban
bé hay con géi ctia ban.

Sau day 14 mot s6 vi du vé cach
cac thong diép cé thé duge mi
héa mot cach khac nhau dua
trén déi tugng sé ling nghe
thong diép do.

Carrie nghi viéc

Carrie dang rat khong hai long
véi cong viée hién tai va dang
can nhic nghi viéc. Sau day 1a
cach c6 dy théng bao thong tin
nay véi nhitng doi tugng khac
nhau xung quanh ¢6, théng
qua viéc st dung nhiing ti
ngit moé ti nhitng moéi quan
tdm khac nhau ma nguoi nghe
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cd thé cé.

V6i ban thin nhat caa
Carrie: “Oi Chuta oi, Pam 3,
minh phat bénh vdi cdng viéc
nay. Sép thi lién tuc hily hoai
minh, ddng nghiép thi phién
phtic va ho khéng hé trd luong
xiing d4ang véi nhitng né luc
minh phai bd ra dé d6i phé véi
dam khach hang thoé 16 trén
dién thoai. Minh chi muén
budc vao vin phong va néi véi
sép rang minh sé bd viéc.”

Véi chong céa Carrie: “Em
lai c6 thém mot ngay toi té
khac & chd lam. Mike 14t long
véi em ngay giita budi hop,
Diane nghe dién thoai cd nhan
sudt ca ngay, va mot cudc goi
tu khach hang da suyt lam em
bat khéc ngay tai chd. Em thuc
su khoéng hé cam thidy hanh
phuc vdéi coéng viéc nay, em
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dang nghi dén viéc tim kiém
mot cong viéc khac. Anh thay
sao?”

Véi con gai cha Carrie:
“Chio con yéu. Me cé diéu nay
muén néi véi con. Con cé nhd
ndm ngodi khi con hoc 18p clia
c6 Hoyt va c6 dy cé ac y véi
con, va nhiing dia tré khac d6i
XU véi con thit té hai khéng?
Con c6 nhd khi b me dua con
khdi 16p hoc d6, chuyén con
sang moét 16p mdi, va con da
cam thay t6t hon biét bao khi &
16p méi chir? U thi, diéu tuong
ty déi khi cling xay ra vdi
ngudi16n day con a. Me chic la
con di nghe nhiing diéu me
ndi véi bd vé cdng viéc clia me.
U, me dang nghi dén viéc tim
kiém mét céng viée mdi, & mot
ndi ma me sé cAm thiy hanh
phuc hon. Nhung con dung lo.
Piéu niy sé khong anh hudng
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nay. Téi biét chiing ta &4 néi vé
vin dé nay vai tudn trudc
nhung tinh hinh khéng hé cé
sy tién trién, va, thuc té thi, t6i
dang suy nghi dén viéc xin
nghi”

Nhiitng méi quan hé giita
Carrie véi moi ngudi xung
quanh c6 trong tinh hudng
nay di quyét dinh cach cb dy
ma hda théng diép. V4i ngudi
ban thian thiét nhit, Carrie
binh than vi thé hién cAm xuc
mét ciach thodi mai hon. Véi
ngudi ban doi, c6 iy dua ra
nhiing vi du va su viéc cu thé
nhim bé trg cho su quyét doan
cia minh. Hon nifa, c6 4y cling
thé hién véi giong diéu mang
nhiéu tinh hgp tic hon. V&i doi
tuong 1a con géi clia ¢, Carrie
st dung nhiing thuit ngii giup
con cdm nhin dudc sy tuong
déng c4 nhan véi nhitng diéu
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gl dén con diu, ngoai tri viéc
con sé c6 mdét ba me hanh
phuc hon bay gid ma tho6i.”

Véi sép cta Carrie: “Chao
Mike, cdm on anh vi 43 danh
thoi gian gip t6i. T6i mudn néi
v4i anh vé mot s6 diéu tdi
dang cdm thdy quan ngai d&i
vdi cong viée nay. T6i cam thay
nhiing cong viéc t6i dd thuc
hién khéng nhin dugc su céng
nhan nhu t6i mong dgi. Va to6i
cam thay kha 13 mit tip trung
mdi khi déng nghiép lién tuc
goi dién thoai c4 nhin trong
gid lam viéc. Thém vao d¢, liéu
cé gidi phdp nao gitp gidm
thidu sy lién lac giita t6i véi
nhitng khach hang day bat
min khéng? T6i nghi ring cic
dai dién thudc bo phan dich vu
khach hang dugc huin luyén
t6t hon trong viéc gidi quyét
van dé vdi cac vi khach hang
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c6 dang truyén dat. Va vdi
ngudi sép, Carrie chon cich
tiép cin theo muc dich giai
quyét van dé.

Cung mot ndi dung théng
diép. Nhung mbi théng diép
dugc mi héa biang nhiing tit
ngit, giong diéu va cdm xudc
khac nhau.

Maiu thuin trong cip déi

Khong phai tit cid cic méi
quan hé nao ciing déu giong
nhau, va d6 13 khi sy khéc biét
ca nhan xuit hién. Vi dy, mot
s6 moi quan hé giita me va con
gai dugc biéu hién nhu kiéu
“ban dbng trang lita” (“Con cé
thdy anh chang dién trai dang
kia khong?”), trong khi mét sb
khic thi mang tinh truyén
thong hon (“Con cé dang tim
hiéu mét ai dé6 khoéng, con
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yéu?”). Pay cé thé 13 mét thit
thach khi mo6t nhan té trong
cdp déi cbé nhitng mong doi
khac vdinhan td con lai.

(Cdp déi mang nghia 1a “mot
diéu gi d6 bao gom hai phan”).
Sau day la mét vai vi du.

Mbt ngudi ban mudn trd thanh
Ban thin suét ddi véi ngudi
ban cta minh va chia sé moi
chi tiét trong cudc sdng clia
nhau, trong khi ngudi con lai
thich cé nhiéu su riéng tu hon.

Mot ba me mudn trd thanh
“ban” clia con gii minh, nhung
ngudi con khéng mudén nghe
nhiing chi tiét c4 nhan vé cudc
séng clia ngudi me.

M6t vi sép mudn trd nén “binh

dan” trong mat nhan vién, tuy
nhién ngudi nhin vién dé lai
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khéng mudn sép cé dinh liu gi
dén ddi sébng cd nhin cla
anh/co6 ay.

Hai dong su cung thuc hién
mot du an chung ma trong do
mdi ngudi cé6 mdt phong cach
hop téc riéng. Mot ngudi mudn
moi céng viéc dugc hoan
thanh cung nhau, trong khi
ngudi con lai muén phan chia
cOng viéc va lam viéc mét cach
dbe lap.

Sau diy 12 mét s6 yéu td gy
dnh hudng dén cich mi héa
mét thong diép.

Yéu té6 mi héa

Khac Biét Trong Khac Biét Khac Biét Gilra
Quyén Luc Van Hoa Cac Ca Nhan
* Cha me/con cai « Chang tgc |+ Gidi tinh

« Cép trén/ cap dudi |+ Quéctich |+ D6 tudi

+ Nhan vat ¢6 quyén |« Ngon ngir |+ Phong cach
thé/ ngusi Ung hd giao tiép
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Mdi trudng

Ngoai yéu t6 “con ngudi” gy
anh hudng dén cich ching ta
ma hda thong tin con c6 thém
nhiing yéu t6 vé méi trudng.
Trong d6 bao gdm nhiing diéu
hién hién trudc mat, nhu mdt
cin phong 6n o va giy mat
tap trung va nhitng yéu td té
nhi khéc, ching han nhu “cdm
xUc” cia moi trudng do.

D4 bao gio ban budc vao mot
cidn phong, du dinh néi gi d6
véi moét ai d6, nhung lai ngay
lap tic thay d6i y dinh cla
minh ngay khi budc chian vao
phong chua? Tai sao lai nhu
thé? C6 18 c6 mot yéu t6 moi
trudng nao dé khién ban nhan
ra ring thong diép ctia ban sé
khéng dugc ling nghe theo
cdch ma ban mong muén né sé
duge dén nhin. Ring doéi
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tugng giao tiép clia ban cé thé
trd nén gian dit, bi réi tri, thdm
chi c6 thé nglh quén.

Tai trong méi trudng

Tai trong méi trudng 1a cum tu
chi 4p Iuc ma mot ngudi dang
chiu dung. Cum ti nay don
gidn dé cip dén bat ki thu gi
trong moi trudng truc tiép bao
quanh mot ngudi, khién cho
ngudi dé cdm thay bi ap luc.
Chuing ta déu c6 thé nhan thiy
su thay d6i ctia cudc hdi thoai
dudi nhiing ap luc, vi du nhu
khi mét ngudi cam thiy mét
mdi, déi bung, dau 6m hay cau
kinh. Vi du cho cac yéu t6 ap
luc d6 1a: thdi gian, sut mo ho,
sut phic tap va nhitng hé qua
quan trong cé thé sé xay ra,
bao gbm ca hé qua xau va tot.

Khi tai trong mdi trudng xung
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quanh mét ngudi tang 1én, nd
sé anh hudng dén lugng théng
tin ma ngudi d6 cdm thiy can
thiét cfing nhu mong mudn
dugc chia sé. Mot s6 ngudi khi
chiu tai trong méi trudng sé
trd nén cuc ki quyét doan va
chi tiép nhin nhiing thong tin
cot 16i co ban. Mdt s6 khéc cé
xu hudng “doéng bang” khi ho
trd nén cing thing vi mudén
can nhic moi lua chon cé thé.
Liéu ban cé thé tudng tugng
nhiing tinh hudng cé thé xay
ra trong mot cudc giao tiép ma
& d6 ngudi truyén tin va ngudi
nhin tin s& hitu cdc phong
cich giao tiép khic nhau
khéng. Ta sé cling tim hiéu sdu
hon vé sy anh hudng clia su
khéc biét trong tai trong méi
trudng cia mbi cd nhan 1én
van dé giao tiép trong chuong
tiép theo.
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Tuc gidn vdi thong diép
chit khéng phai véi ngudi
truyén tai théng diép dé

Chtng ta di bit dau chudng
nay véi tinh hudng khi mét si
quan canh sat phai truyén tai
mot thong diép khé dén cho
mot ngudi me. D6 chic chin
khoéng phai 1 tinh huéng duy
nhit ma con ngudi phai
truyén dat mét thong diép
khé. Va d6 khé caa théng diép
c6 thé dnh hudng dén cich
ngudi truyén tin ma héa théng
diép do.

Hau hét cic nghién cttu vé
nhiing hoan canh phai truyén
dat thong diép khé déu dén tu
linh vyc y hoc. Trong thuc té,
Hiép hoi Y khoa Hoa Ky di 1an
dau tién tich hgp vin dé nay
vio bd quy tic Ung x ban
hanh nidm 1847. Nghién ciu

Tham gia Group dé duoc tang séch fb.com/groups/mesachhol 12



sach ndy. 7hdl dg clia nguo:
truyén théng didp dudc quyet
dinh béi khung quy chiéu va
bd loc ma nglml dé ap dung
Tinh 76 rang clia thong dlep co
lién quan dén cac yeu t6 mi
héa dang dugc dé cap Su rzeng
twlién quan dén yéu t6 vé moi
trudng. Va khd ning gidi ddip
thdc mdc lién hé téi sy khac
biét trong phong cach giao tiép
ma ching ta sé dé cip trong
chuong tiép theo.

Tin xéu khong phdi ruou vang.
NO chang bao gic' trd nén tot hon
theo thoi gian.

Colin Powell
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dugc cong bé trén 7xe journal
of Trauma Injury Infection and
Critical Care d3 chi ra nhiing
pham chit ma ngudi nha bénh
nhin tran trong nhat & nhiing
ngudi bac siva y t4 phai thong
bio tin budén cho ho. Nghién
cltu ndy cho thdy, tii quan
diém c@ia ngudi nhin thoéng
diép, bon yéu té quan trong
béc nhit (theo thit tu vé mitc
dd quan trong) nhu sau:

1. Thai d6 clia ngudi truyén
thong diép.

2. Sy rd rang clia théng diép.
3.Syriéngtu.

4.Kha ning gidi dap thic mic.
Piéu nay v6 clng hiwu ich
trong viéc giup ta tdm tat

nhiing néi dung da dugc trinh
bay trong Phan II clia cudn
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Chuong 6
KHAC BIET
TRONG
PHONG
CACH GIAO
TIEP

Hai tu “thong tin”
(information) va “giao tisp”
(communication) thuong dugc
st dung thay thé'lin nhau, tuy
nhién chiing bidu thi nhiing diéu
hoan toan khdc biét. Thong tin
la thit duoc truyén di; con giao



tidp la vé trdi nghiém.

Sydney Harris

ot si quan tau ngam
M dang huin luyén

nhém cidp dudi cla
ong cach st dung mot so thiét
bi dic biét tinh vi. M6t lic sau,
0ng ngudc 1én nhin cac hoc
vién ctia minh va dua ra nhin
xét, “Trong nay néng nhi.”

Mot s6 hoc vién clia 6ng tra 15i,
“Vang, thua sép, dung 1a vay.”
Sau d6 ho quay lai tiép tuc viée
danglam.

Vién si quan chi don thuin
ding dé va tu lap lai cdu ndi
ctia minh lan nita: “Trong nay
néng nhi”

Cac hoc vién cia éng bat dau
cdm thay hoi boi roi. M6t 1an
nita, ho lai gt dau biéu 16 su
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ddng tinh tuy nhién ho khéng
¢6 thém hanh ddng nao khac.

Cubi cung vién si quan giai
thich ring, “Khi ti néi véi cac
cdu ‘Trong nay néng nhi, téi
khéng yéu ciu cic ciu phai
néu y kién hay thé hién su
ddng tinh. Y t6i mudn truyén
dat 12 t&i mudn cac ciu lam gi
dé véi tinh hinh nay. Trong
nay néng qua.”

Ngay lap tic ca 1ép tin ra dé
lam mat can phong. Ho bit
quat, md 16 thong hdi va sau
dé quay lai v4i nhiém vu cta
minh!.

1 Chu chuyén duoc trich tir cuon
sdck Talking from 9 to 5:
Women and Men at Work, tdc
gid Deborah Tannen, (New York:
William Morrow, 1990), 87.
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Trong vi du nay, vién si quan
c6 thé nghi ring cic hoc vién
dang khong lang nghe nhlmg
g1 6ng néi. Ong cé thé sé trd
nén tdc gidn hodc ty minh di
gidi quyét van dé. Nhung vi
day la moéi trudng quin ddi,
ong dang day cho ho mot bai
hoc ring méi kh1 nguoi chl
huy truyén xuong mot mau
théng tin, diéu d6 cé nghia
ban phai thuc hién hanh déng
tudng Uing nao do.

Chuong nay sé tip trung vao
nhiing yéu t6 din dén su khac
biét trong phong cich giao tiép
gitta ngudi v4i ngudi. Nhiing
yéu té khac biét nay déng vai
trd quan trong, bédi 1é chiing cé
thé trd thanh rio can giao tiép
néu ngudi truyén tin va ngudi
nhin tin khong hiéu nhau.
Nhiing si quan cip dudi trong
vi du néu trén khéng hiéu li do
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tai sao vién si quan lai dé cap
dén van dé nhiét d4, vi viy ho
khéng nghe hiéu dudc yéu cau
hanh ddng ctia éng.

Phong cach ra quyét dinh

Nhu d3 dé cap tl trudc, vin dé
co ban ctia hau hét cic cude tro
chuyén 14 quyét dinh khi nao
chia sé thong tin gi, & dau va
nhu thé ndo. Nghién ctu su
khac biét trong phong cach ra
quyét dinh cfia mdi cd nhan cé
thé gitp ching ta hiéu dugc
muc d6 lanh héi cac théng tin
duge truyén tai cta ngudi
truyén va ngudi nhan théng
tin.

M6 hinh cu thé gitp xac dinh
cac phong cich ra quyét dinh
dugc dua trén mo hinh khai
niém phat trién dau tién béi
Michael J. Driver va sau dé
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nhé théng tin dé€ dua ra quyét
dinh dudc goi 1a Ngwo:i thia
ddng. Cum ti thda ddng mang
nghia ring chi cin dung mot
s6 mau théng tin dé dua ra
quyét dinh “viy 1a d&”. Ngudc
lai v8i Nguoi thda ding d6 1a
Nguoi t67 da hoa. Dy 1a nhitng
ngudi suy xét rat nhiéu théng
tin trudc khi dua ra quyét
dinh.

Theo Driver va Brousseau,
“Ngudi thda dang biét ring
van con nhiéu théng tin ma ho
cé thé suy tinh dén, va ring
muc dich cha ho dé 1a lam
quen vdi nhitng diéu dién ra.
Ho uu tién viéc tiép tuc tién vé
phia trudc con hon la ‘nghién
c’tu moi thit cho dén chét’. béi
nghich hoan toan vdi phuong
thic nay 1a ché dd tdi da héa.
Nhiing Ngudi t8i da héa muén
chéc chan ring ho di suy tinh
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dugc dinh nghia sdu hon béi
Driver va Kanneth Brousseau.
MO hinh nay dugc goi la M6
hinh phong c4ch thic ddy viéc
ra quyét dinh, né mé ta cich
moi ngudi ra quyét dinh dua
trén hai thang do - lugng
théng tin ho s&t dung, va so
lugng cic yéu td thay thé ma
ngudi dé cin nhic trong qua
trinh ra quyét dinh.

Lugng théng tin dudc st
dung

Lugng théng tin ma moi ngudi
st dung trong qud trinh ra
quyét dinh rat khac nhau. Mot
s6 ngudi c6 thé dua ra quyét
dinh chi dua trén mét vai su
kién thuc té. M6t s6 khac chi di
dén quyét dinh sau khi ho da
thu thip va nghién cltu mot
lugng 16n théng tin. Nhiing
ngudi chi stt dung mét luong
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moi sy kién c¢6 lién quan, va
rang ho khéng hé bd qua mot
chi tiét quan trong nao du 1a
nhd nhat. Méi quan tim cla
ho d6 1a lam sao dua ra dudc
giai phap tdi utu nhat hoic hoc
héi dudc diéu gi d6 méi va
quan trong.”

Gid hdy cung tudng tugng mot
cudc hdi thoai dién ra giita mot
Ngudi t6i da héa va mot Ngudi
thda dang. Cudc héi thoai dién
ra gitta mot cip doi di két hon
dang 1én ké hoach cho ki nghi
clia minh.

Cheryl: Ank yéu, anh sé ngoi
xudng ddy va givp em lén ké
hoach cho ki nght hé clia chiing
mink chit? Em khéng chic lidu
chiing ta nén chon ki nght trén
du thuyén hay la dén mot khu
nght mdt tron goi nita. Vé cho
du cd chon dugc di chdng nia
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thi ching ta sé di dau day?
Chiing ta cd thé dén thim
Hawaii lén nita. Hodc chidu Au
cling dugc. Em nghi minh nén
tim hidu thong tin trén céc trang
danh gid vé du lich. A con nila,
em sé ding mdot bai trén
Facebook dé hdi vé cdc dia digm
ma cdc ban em dé ting dén.

Ed: Anh thiy du thuyén on day.
Hodic khu nghi mdt cing dupc.
Anh khong thuc su muén quay
lai Hawaii ddu. Ching ta nén
dén chéu Au. Khi ndo em tim
dugc mét vai dia diém thi chiing
ta sé cung nhau cén nhac.

Cheryl rd rang 13 mét Ngudi téi
da héa. C6 4y mudn can nhic
nhiéu théng tin nhat cé thé
trong qua trinh ra quyét dinh.
Mac khac, Ed la mot Nguoi
thda dang. Anh 4y khéng quan
tim dén viéc phai dua ra lua
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chon tot nhit. Anh cam thiy
ring du 1a di dau, mién 1a anh
khéng phai 1am viéc va dugc &
bén gia dinh minh 13 ¢4 dé anh
dy cam thay hanh phtc rdi.

Hiy tudng tugng vién cinh
khi cudc héi thoai nay tién
trién theo hudéng té hon.
Cheryl c6 thé trd nén tic giin
khi Ed khong muén nghe tit
c& nhiing lua chon va gidi phap
thay thé khac nhau. C6 4y cé
thé nghi ring anh dy khéng
cdm thay hao hIIng véi chuyén
di hoic anh 3y ching quan
tAm dén co.

Con Ed cé thé cho rang Cheryl
dang phén tich qua da va lang
phi thdi gian dé thu thap qua
nhiéu théng tin. Anh 4y c6 thé
sé ding viéc ling nghe khi c6
dy trinh bay tit ca nhitng lua
chon khéc nhau béi vi tit géc
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d6 clia anh 4y ma ndi, anh dy
khong cé nhu cau ling nghe
hét moi kha ning cé thé lua
chon.

Két qud 13 anh 4y khong ling
nghe. Cheryl sé néi dién 1én va
Ed trd nén béi réi. Pay 13 Iy do
tai sao viéc thau hiéu phong
cach ra quyét dinh déng vai tro
rat quan trong trong giao tiép!

Su tap trung

Nhu 43 dé cap tu trudc, Md
hinh phong céch thtic ddy viéc
ra quyét dinh con duge do
ludng bang su tdp trung. Con
ngudi cé xu hudng nghiéng vé
mot phia cfia vin dé trong tinh
hudng cin cé su tip trung.
Trong thuc té cé nhiing ngudi
“Don tidp trung”, nhiing ngudsi
chi tap trung vio viéc xtic tién
mot gidi phdp tot nhit, va
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cling cé nhiing ngudi “Pa tap
trung” véi xu hudng nhin vao
nhiéu gidi php hoic nhiéu lya
chon mang tinh thu hit tuong
duong nhau.

Driver va Brousseau cho rang:

Nhitng nguoi ra quyét dink don
tap trung thuong cd quan diém
74t manh mé vé cdch ma su viéc
nén duoc hoan thanh. Vor kink
nghiém doi mat voi nhidu tinh
hudng khic nhau, ho thuong co
san trong diu nhidu tiéu chi nhu
£id cd, chit luong hodc su cong
bing ma qua do, ho sé danh gid
bit ki gidi phdp tiém ndng ndo
san cd. VAy nén, nhiing ngudi
nay thuong tim kiém nhing gidi
phdy 0 thé bao qudt tét nhit
nhiing muc dich hodc tiéu chi
clia bén thén ho.

Mgt khic, voi nhiing nguor suy
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tip trung cdm gidc rdng nhom
don tdp trung rit cz{ng nhic,

hep hoi, kho khan va gzao dicu.

Trong tink hudng cing thing leo
thang, nhiing tink ti mo ta khd
lich su néu trén sé phai nhuong
cho cho nhitng tinh ti mau sdc
hon nhiéu!

Bon phong cach cd ban

Ap dung ci hai thang do,
ching ta cé dugc bén t3 hgp
nhu sau:

T6i uu héa don tip trung.
Nhiing ngudi ra quyét dinh
cin thin va chim rii dua trén
rit nhiéu théng tin va phan
tich. Ho mudn tim ra giai phap
tét nhit cho vin dé hién cé.
Nhém ngudi nay dudc goi la
Nhom phin cap.

Téi uu héa da nhiém. Day la
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tu da tdp trung ho thuong si
dung nhidu tiéu chi trong qud
trink dinh gid cdc gidi phdp
tiém ndng. Ho nhdm dén nhidu
muc tiéu khdc nhau cung liic. Do
do, mdc du cd nhiing gidi phdp
7G4t phil hop vi mot s6 tidu chi,
tuy nhién mot phuong dn hankh
dbng khdc lai cd thé phu hop
hon voi nhiing tiéu chi khdc. Két
qud la, nhiing nguoi suy tu da
tdp trung trd nén cdi md hon vdi
cdc lua chon thay thé va Io1 tu
duy ctia ho phén hoa theo nhiéu
didu kién hon. Lo7 tu duy ndy I6i
kéo nhiing nguor ra quyét dinh
da tdp trung di sai hudng.
Duong nhu nhimg méi quan
tém da trong tém cla ho khi
Ion x6n, mo nhat, thiéu gid tri,
hodc don gidgn chi lé “vun vat”.
Mgt khic, nhing quan diém
manh mé, tdp trung cao dé cia
nhom nguoi don tap trung khién
nhom nhilng nguor suy nghi da
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nhitng ngudi s dung rat
nhiéu théng tin ddng thdi ho
cadm thdy vui vé khi can nhic
rat nhiéu lua chon khéac nhau.
Véi ho ma ndi, viéc dua ra
quyét dinh 14 mét qua trinh
chit khéng chi 12 mét sy kién
don 1é. Nhém nay dudc goi 1a
NAom tong hap.

Théa min don nhiém.
Nhém ngudi nay nhanh chéng
ra quyét dinh hanh déng qua
viéc stt dung chi mét lugng
nho théng tin. Ho thudc Mom
quyét dodn.

Théa min da nhiém. Nhiing
nguodi nay c6é phong cach suy
nghi rat d& bi lung lay. Bat ky
mau théng tin nao ciing duge
ho coi 14 ¢6 cach hiéu va mang
nhiéu y nghia khic nhau. Néu
lya chon clia ho khéng phat
huy hiéu qud, ho s& nhanh
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chéng chuyén sang phuong 4n
khéac. Nhiing ngudi nay dudc
thubc Niom link dong.

Dudi diy 1a mot vai cau ndi,
hiy xem ban cé nhén ra ciu
ndi nao sé thudc nhém nao
nhé.

A: “Cubc sdng qui ngin dé
laing phi thdi gian. Ct manh
dan néi ra nhiing gi ban muén.
Pitng md ta toan bd bdi canh,
chi can cho t6i biét nhitng gi
t6i can phai biét 1a dugc.”

B: “Khong viéc gi phdi tranh
cii ca. Moi chuyén déu dién ra
t6t dep. Néu chuyén khéng 6n,
ching ta chi cin thay ddi
phuong 4n 1a dugc. Ct thoai
mai di.”

C: “Khéng can vdi va dua ra
quyét dinh gi. Piéu gi dang
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dudc hoan thanh thi nd sé
dugc hoan thanh théi. Hay tin
dung thdi gian va dam béo
rang ching ta dua ra dudc
nhitng quyét dinh t6t nhat.”

D: “T6i da ¢ mét lua chon cho
minh, tuy nhién t6i clng
mudn nghe y kién clia tit ca
moi ngudi. Biét dau ching ta
c6 thé dua ra nhitng gii phap
mang tinh sing tao va dot pha
hon thi sao.”

Ban c6 thé phan biét dudc cac
phong cach cfia nhitng khing
dinh néu trén khéng? Cau trd
15i nam & cudi trang nayl.

1 Cdu chuyén duoc trich tir cuon
sdch Talking from 9 to 5:
Women and Men at Work, tdc
gid Deborah Tannen, (New York:
William Morrow, 1990), 87.
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Hay ngh1 ve nhlmg nguoi
trong cudc sdng clia ban. Ai 1a
dai dién tiéu biéu cha ting
phong ciach néu trén? Ban thian
ban mang phong cach nao?

Phong cach nhép vai va
phong cach vin dung

C6 mét yéu to khac trong md
hinh ¢6 khd ning giy anh
huédng dén cich mét ngudi
biéu hién trong qua trinh giao
tiép va ra quyét dinh.

Con ngudi thudng cu x khéic
hon khi ho 8 ngi céng cdng so
véi khi 8 mét minh. Trd lai véi
vi du dugc trinh bay trong
chuong trudc, khi Carrie mudn
nghi viéc, c6 dy st dung nhiing
phong cich giao tiép khac
nhau trong ltc déi thoai véi
sép va khi trd chuyén clng
ngudi ban than. Su khac biét
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nay dudc goi la Phong cach
nhdp vai va Phong cach vin
dung.

Khi con ngudi nhén ra rang ho
can phai thé hién mét hinh
anh c6 1oi cho ban thin, nhu
trong mét cudéc phdng vin
cong viée, trong lic dién
thuyét hoic khi 1an dau ra mét
cha me ctia ngudi yéu, ho c6 xu
hudng hanh xt sao cho khdp
véi vai trd cia minh. Ngudi d6
sé hanh x{ theo cidch ho nghi
riang ho nén 1am chtt khéng
nhit thiét phadi tuin theo
phong céach tu nhién cia ban
thén ho.

Khi mét ngudi it cin nhic dén
nhiing hanh vi cia ban thin 1a
lic phong cdch tu nhién cha
nguoi dé dudc boc 16 ra. bay
mdi 14 con ngudi “thit” ca ho
chtt khong phai nhiing gi dudc
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trung ra bén ngoai.

Thay d6i phong cach néi
chuyén khi cé ban bé

Mbt phin doan kinh dién
trong bd phim Grease 1a khi
Danny Zuko tinh cG gip lai
ngudi tinh mua hé cha anh,
Sandy Olso, nhd sy bic cau
gidi thiéu ctia ngudi ban chung
la Rizzo.

Rizzo: Nay Zuko! T6 mang dén
mot bit ngo cho chu day.

Danny: Vgy sao?

Rizzo: [cuoi khic khich/ Ding
véy diy.

Danny: [kéo Sandy vé phia cdu
ta/Sandy!

Sandy: Danny/!
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Danny: E... Em dang lam gi &
ddy viay? Anh ci tudng em trd vé
Uc?

Sandy: Ding la thé, nhung gia
dinh em da thay doz ké hoach!

Pam ban clia Danny nhin anh
bing 4nh mat nghi hoic trudc
phén ting hd hdi clia anh, ltc
nay Danny ngay ldp tuc thay
ddi thai dé véi Sandy, anh
chang v& nhu khong hé quan
tim gi dén c6. Tiép sau do,
Danny di chuyén tit Phong
cach vidn dung - mot Danny
“that”, ngudi cdm thiy vui vé
khi gdp Sandy - sang Phong
cach nhip vai - m6t Danny
cool ngiu trudc mit ddm ban
ctia minh.

Danny: Nghe hay didy, bé cung,

em bist thé niso ma, nhac
rock&roll va mdy thi tuong tu
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ay.
Sandy: Danny?

Danny: Do ding la tén anh,
dung lgp lai mdai vay chil,

Sandy: Anh lam sao viy?

Danny: Em muén biét chuyén gi
dang xdy ra vdi anh ha, bé cung?
Em nén tu hoi chuyén gi dang
xdy ra voi em thi ding hon.

Sandy: Chuyén gi di xdy ra vdi
Danny Zuko diu dang ma em da
£ap tai béi bién viy?

Danny: Anh khong biét. Co Ié
trong ank cd hai nhén céch day.
Sao em khdng thi ding quing
cdo tim hdn ta xem? Hodc tim
trong quyén danh ba &y, sao anh
biét duoc chit,

Sandy: Anh thét la mot ké gian
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dung va Phong cach nhép vai
ma cdc nhan vit st dung trong
giao tiép.

Chuong nay di dé cip dén mot
vai diém Kkhic biét trong
phong cach giao tiép, gy anh
hudng dén cich ta ra quyét
dinh lugng théng tin gi, khi
nao va & diu sé dugc chia sé ra
bén ngodi. Mot su két hdp
khong khdp gitta phong cach
glao tiép ctia moi ngudi cé thé
gdy ra hiéu nhim nghiém
trong, din dén mot cudc xung
dét trong cidc moi quan hé.
Phan ba clia cudén sich sé
nghién cttu vé cac tinh huéng
giao tiép that bai hoan toan
ddng thdi tim ra phuong phap
gitip gidm thiéu ching.
Hay suy nghinhu mét nha

thong thdi nhung giao tiép bing
ngon ngil cia mot con nguoi
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déi va gid tao. Ubc g7 toi chua
bao gio dé mat dén anh!

Tinh hudng giao tiép néu trén
giip ta nhin ra tim quan
trong ctia su thau hidu Phong
cach vin dung va Phong cach
nhép vai trong viéc ngdn chin
rat nhiéu nguy co x3y ra xung
dét. Néu Sandy hiéu ring
Danny can duy tri hinh tudng
“anh chang ngiu” trong mit
ban beé thi c6 dy di khong ca
nhan héa nhiing diéu anh néi
thanh nhiing chi trich nhim
vao cd. Va néu nhu Danny hiéu
dudgc sy khac nhau giita Phong
cach van dung va Phong cich
nhip vai, anh chang dang ra
da cé thé tim dudc cach biéu
dat cdm x1c vui vé khi gap lai
ngudi yéu mot cach khac di.
Thuc t&, toan bd dién bién con
lai ctia bd phim 13 su xung d6t
manh mé gitta Phong cich vin
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bink thuong.

William Butler Yeats

Nhit ki ling nghe ctia téi
Phan II

Khung quy chiéu cia nguoi
truyén tin

Tra 16i nhiing cdu héi sau day
trén mot to giay hodc trong
cudn s6 ghi chép ctia ban.

1. K& lai mét 1an khi ai d6 giao
tiép vdéi ban bing mot khung
quy chiéu véi quan diém thién
kién. Ban c6é nhin ra didu dé
mot cach r6 rang ngay tai ltc
dé khong?

2. Ai 1a ngudi thudng cé cung
khung quy chiéu khi giao tiép
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véi ban nhit? Khung quy
chiéu ctia hai ban giéng nhau
nhu thé nao?

3. Ai 13 ngudi ban khién cim
thay kho giao tiép nhit trong
cudc doi minh?

4. K& lai mot trudng hop khi ai
dé néi diéu gi @6 khién ban
cam thay gian dil ngay 14p tuc.

5. Ban nghi vi li do gi ma ho cé
hanh x{t nhu thé?

6. Gig hay nhin lai li do d6. Néu
ban cho ring, “Vi anh ta 1a ké
ich ki” thi hiy ddo ngudc lai
ménh dé ndy, “Anh ta KHONG
ich ky”. Ghi lai gid dinh dao
ngudc dé vao sd ghi chép clia
ban.

7. Tu héi bdn thin, “Trong
trudng hgp nao thi gid dinh
ngugc lai nay la dang?”
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Mai hoa thong diép

Trong qud trink ma hoa thong
diép, nguoi gili quyét dinh
nhiing thong tin ma mink mudn
truyén tdi.

1. Ban can phai truyén théng
diép nay dén nhiing d6i tugng
khic nhau, ring: “T6i sé
chuyén dén tiéu bang khac vao
thang sau.” Ban sé ma hda
théng diép nay theo cac cach
phit hgp véi méi ddi tugng sau
nhu thé nao?

a. Cha me hodc ho hang cda
ban

b. Sép ctia ban
c. Ban thin ciaban
d. Con céi cia ban

e. Trén Facebook va cac mang
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x4 héi khac

2. K& lai mét 1an khi cac yéu t6
sau giy anh hudng dén cich
ngudi truyén tin ma héa théng
diép gli dén ban.

a. Khac biét vé quyén luc
b. Khéc biét vé vin héa
c. Khic biét vé cAnhin

Yéu té méi trudng trong
qua trinh ma hoéa

741 trong mo: truong la cum tir
chi dp luc ma mot nguoi dang
chiu dung.

1. Hay hoi tudng lai mét tinh
hudng khi ban budc vao mot
cin phong va ngay 14p tiic cdm
nhan dudc “vibel” hoic khong
khi trong cin phong dé.
Chuyén gi da x4y ra vao luc dé?
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1 Ndng luong cdm xic déc biét
hodic biu khong khi dupc cim
nhén hodc trdi nghiém bdi mot
nguoi nao do. (ND)

2. Ma hoéa nhiing thong diép
sau dya trén sy khac biét trong
tdi trong moéi trudng ma ban
truyén théng diép.

a) Khi ban bdo ai d6 ré trai trén
mét con dudng trong.

b) Khi xe ctia ban dang di trén
lan dudng bén phai va ban yéu
cau ai d6 ré trai trong thoi
diém giao thong dang hét stic
ddng duc.

c) Dap 16i ngudi dang gian
doan céng viéc clia ban giita
ltc coéng viée sip stta dén han
chét.

d) Pap 16i ngudi dang gidn
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doan c6ng viéc ctia ban vao lic
4 gi¢ 45 phut chiéu thd Sau
(khi ban sip sfta tan ca).

Cac phong cach giao tiép

“Niguo? thoa dang” chi cin ding
mot s6 mau thong tin dé dua ra
quyét dinh “viy la dii”,
“Nguoi t67 da” la nhiing nguoi
suy xét rit NHIEU thong tin
trude khi dua ra quyét dinh.

Lat sang mot trang mdi trong
s6 ghi chép cfia ban, hay tra 15i
nhitng cdu héi sau.

1. Ai trong sd nhitng ngudi ma
ban quen biét thudc tuyp
Ngudi thda dang?

2. Ai thudc tuyp Ngudi t6i da
héa?

3. Ban thudc tuyp ngudi nao?
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4. Cho vi du vé moéi 14n ban ap
dung hai cich tdn dung thong
tin néu trén.

Nhiing nguor “Don tdp trung”
chil Y dén viée xiic tién chi mét
gidi phdp t6t nhét. Nhiing ngz[[fz'
“Pa tap trung” thuong xem cdc
g1di phdp hodc su lua chon la
hép din ngang nhau.

5. Ban thudng la moit ngudi
don tip trung hay mot nguoi
da tap trung?

6. M6 ta mot thoi diém khi ban
x4y ra tranh céi véi mot ngudsi
c6 phong cach tip trung khac
clia ban. Sy hiéu biét vé nhﬁng
thong tin nay cé gitp ban giai
quyét mau thuin khoéng? Va
nhu thé nao?

Bon loai phong cach quyét
dinh
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1. M6 ta mot vai nghé nghiép
thich hop véi bén loai phong
cach dudi diy. (Pap an miu
ndm cubi trang nay, luu y day
khéng phéi 1a ddp 4n diing duy
nhatl).

1 K& 'todn, ky su: b. nha vin, nha
khoa hoc; c. béc si phdu thugt,
phi cong ldi mady bay chién didu;
d. nha tri li¢u, gido vién.

Nhém linh déng

Nhém quyét doan

Nhém téng hgp

Nhém phan cip

Phong cdch nhdp vai: xu hudng
hanh xi sao cho khdp vdi vai tro
trong mot tinh hudng nhit
dinh.

Phong cdch vin dung: phong
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Nhém phin cdp: Nhing
ngudi ra quyét dinh mét cach
cin thin va tit tn sau khi da
nghién ctu va xem xét nhiéu
ludng théng tin.

Nhém tdng hgp: Nhing
ngudi cin dung rit nhiéu
théng tin va cdm thdy thoai
mai vdi viéc cdn nhic nhiéu
lua chon khac nhau.

Nhém quyét doan: Nhiing
ngudi dung lugng théng tin toi
thiéu dé€ nhanh chéng dua ra
mot quyét dinh rd rang cho
mot chudi hianh dong.

Nhom linh déng: Nhiing
nguodi cé phong cach suy nghi
rat hay thay déi khi ho xem xét
mét lugng théng tin nhd
nhung theo nhiéu géc dd khac
nhau.
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cdch quyét dink theo bdn tink
thit ciia ban

2. M6 t4 khi ban dang st dung
Phong cach nhip vai hay
Phong cach van dung trong
cac tinh hudng sau day.

a) Trong cubc hop gilta gido
vién vdi phu huynh.

b) Khi ciing ban bé ngdi xem
phim trén trén ghé sofa.

¢) Trong budi huin luyén ki
ning st dung mdy tinh tai
cong ty.

d) Sau budi huin luyén k§
nidng st dung mdy tinh, trong
gid nghi giai lao cung véi dong
nghiép.
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PHAN III

BAN DANG
KHONG
LANG NGHE!
NHUNG YEU
TO DAN PEN
GIAO TIEP
THAT BAI



Chuong 7
XUNG POT

Néu mot nguoi biét duvc sélén
anh ta hiéu sai y nguoi khic
nhidu thé néo, hin anh ta sé

khong ndi nhiéu dén thé.

Johann Wolfgang Von
Goethe

lizabeth cidm thiy vo

E cung hao hiung. Tinh
dén thoi diém hién tai,

c6 da hen ho véi Andy ban trai
cd, dudc mot nim rudi, va cudi
cung hai ngudi cling c6 dip
cung nhau di chdi riéng & mot
noi xa vao cudi tuan. Andy cé
ba ngudi con ti cuéc hén nhin
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trudc. Anh cung véi ngudi vg
cli 14 Michelle dang chia sé
quyén nudi ba dita tré cling
nhau. Do lich trinh cOng tac
bin ron cling nhu vi nhiing
dita con clia Andy sé dén nha
anh vdo mdi cudi tuan cach
nhau, Elizabeth va Andy hiém
khi c6 thdi gian riéng tu danh
cho nhau.

Vao budi t6i thit Nim no,
Elizabeth dang ding trudc td
dd ctia c6 phan van khong biét
sé mang trang phuc nao cho
chuyén di sip téi thi chuéng
dién thoai reo vang. La Andy
goi dén.

“Chao anh yéu,” Elizabeth ndi.
“Em VO CUNG hio hiing vdéi
nhiing ngay cudi tuin cla
riéng ching ta. Em dang bit
dau déng géi hanh Iy r6i day.”

HOIMESACH.COM - Giao luu & Review Sich 211



“Chio em. U thi, @6 ciing 1a I
do ma anh goi cho em.”

Trai tim Elizabeth chung
xubng, va da day cd bit dau
quin thit. C6 c6 thé nghe thiy
didu gi dé ti giong diéu clia
Andy. “Cé chuyén gi vay?” CO
héi day hoai nghi.

“U thi em biét cudi tuin niy
dang 1€ ra 1a tuan la tré & véi
anh, dung khoéng?”

“Pung vay...”

“Hba ra chuyén trugt tuyét ma
ching du dinh sé di vdi dam
anh chi em ho 43 bi hoan lai.
Anh doan 1a me ctia bon tré kia
bi 6m hoic gi dé tuong tu vdy.
VAy nén... anh sé phai trong i
tré cudi tuan nay.”

“Anh khéng thé goi Michelle va
hdi xem liéu c6 ay cé thé trong
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1ii tré dugc khéng a? Pang nio
thi ¢6 4y ciing LA me cida
chiing co ma.” Elizabeth cé thé
cdm nhin dugc ndi thit vong
dang ding trao trong cd. Day
dang 1y ra phai 1 dip cudi tuan
CUA RIENG HAI NGUOT!

“Anh khéng nghi anh cé thé
lam vay dau. Em biét 13 anh
vita phai mdi c6 ta ra toa d€ doi
thém quyén nudi con ma. Anh
khoéng thé goi va yéu cau co ta
tréng con dugc.”

Miat Elizabeth cay xé béi
nhiing giot 1é dang chuc trao.
Co biét rang c6 nén cu xT réng
luong va ti té, nhung ndi that
vong trong cb vin 1én dén ndi
cd6 khéng thé nio che gidu
dugc su mia mai trong 16i néi
ctia minh. “Khéng, tat nhién 1a
khoéng réi. Anh khéng ddm
nhd V@ CU chia anh trong li
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Bay gid dén lugt Andy trd nén
tic gian. “Nghe nay. Em da biét
13 anh c6 con khi chiing ta bit
dau hen ho. Anh d3 néi 16 ngay
ltic &6 rang con anh 13 uu tién
hang dau. Anh rat tiéc, tuy
nhién anh khéng cé 16i gi
trong chuyén nay ca. Néu dé 1a
diéu em muén, vy tot thdi.
ANH SE cung li tré di trugt
tuyét. Em ct tu do quyét dinh
di cung bon anh ho#c khong.
Anh sé rit vui néu cé em di
cling bon anh. Nhung diéu dé
tuy thudc vao em théi.”

“Em chi khéng hiéu 1y do tai
sao anh ludén dit Michelle 1én
trudc em. Em mdi 1a ban gai
ctia anh... C6 1€ anh khéng
mudn bat ky ai biét ring anh
coi trong mdi quan hé clia
chting ta. Hoic c6 thé nhiing gi
x3y ra trong moi quan hé clia
ching ta KHONG quan trong
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con ctia chinh ¢6 ta. Thay vao
dé, anh sé yéu cau EM gat méi
quan hé cia ching ta sang
mot bén thém lan nita chi d&
lii tré c6 thé dén nha anh va
ngbi chdi dién t ca dip cudi
tuan.”

“Néu nhu tit ca ching ta cing
nhau di dau d6 thi sao? Chiung
ta c6 thé di trugt tuyét. Anh
biét 12 sé khéng cé cam gic
giong nhu khi ta & riéng véi
nhau, nhung ta vin sé c6 thdi
diém riéng tu nio dé khi ma
bontré...”

Elizabeth ngit 16i. “Khong.
Quén di. Em sé khéng ngbi
trong cai cabin cap treo chit
chéi véi ba dlia nhéc va tu
huyén hodc minh ring d6 1a
dip cudi tuan ling man dau.
Anh cit di véi cic con clia anh
ma khéng cé em di.”
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ddi véi anh. Em can mot chut
thdi gian dé€ suy nghi liéu day
cé phai 12 méi quan hé ma em
mong mudn hay khong. Em
cup may day.”

Elizabeth gic may, va hai
ngudi bon ho thit vong ding
d6 nhin trdn trdn vao chiéc
dién thoai cia minh khi cudc
ddi thoai nay leo thang trd
thanh mot cudc xung dot de
doa dén méi quan hé cda ci
hai.

Xung d6t xuat hién trong hau
hét tit cd méi quan hé. Su sup
dd cfia giao tiép tan pha tit ca
cdc moi quan hé tit nhitng méi
quan hé than quen dén nhiing
giao tiép chuyén nghiép trong
cdng viéc. Chuong nay sé néu
vi du vé tién trinh phat trién
clia xung d6t va nhitng hiéu
qua ma k¥ ning lang nghe cé
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thé mang lai trong viéc ngén
chin va g1al quyét xung dot
trong cac mdi quan hé giita cac
canhén vdi nhau.

Théng diép hon hop

Xung do6t cd nhin bit ngudn
tlit su sup d6 trong giao tiép
gitta hai ngudi, bat ké néi dung
cudc héi thoai 14 gi, ngudi gtii,
ngudi nhdn hay modi trudng
giao tiép nhu thé nao. Mic d6
trAm trong cfia vin dé sé leo
thang theo nhiing cdm xuc
gian dit dén tit hai phia.

Xung dot cd nhin la két qui ciia
su sup do trong giao tidp giila
hat nguor,

Trong tinh huong néu trén,
Andy phdi truyén moét sb
thong tin dén Elizabeth. Dudi
diy 12 minh hoa cd ban cho
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qua trinh giao tiép trén.

Cé thé thdy trong so dd ciing
nhu v8i bdn thin cudc giao
tiép trén, thong tin khéng tu
né tao ra xung dét. N6 chi don
thuan 13 mét ménh dé. Ring
Andy phai tréng con vao cudi
tuan nay.

“Anh phai trong
Andy [::} con cudi

tudn nay”

[j}‘ Elizabeth J

Xung dot dén tit viéc dbi bén
st dung khung quy chiéu khac
nhau cho thdéng diép nay.
Khung quy chiéu cia Andy ndi
rdng vi anh 3y dot ngot pha1
trong con vao cudi tuan nay
nén anh va Elizabeth cé thé
tim moét phuong 4n thay thé
khac cho phép tat ca bon ho di
choi xa cung nhau. Con khung
quy chiéu ctia Elizabeth cho
rang viéc nhiing dia con clia
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Andy dén vao cudi tuan sé 1am
thay déi nhiing trai nghiém da
dudc c6 1én ké hoach tit trudc.

Sau day la minh hoa truc quan

cho tinh huéng nay.
Khung
[VE]
Andy
Khung cua Khung ctia
Andy Elizabeth

Khi nhin vao minh hoa truc
quan nay, ta dé& dang nhéin
thay tinh hudng nay kich hoat
nhiing cdm xdic manh mé 1én
cd hai bén. Nhu hau hét cic
bic lam cha me khéic, Andy
mot long hudng dén cac con
minh. Néu anh cdm thay c6 ai
dé dang c6 chen vao tinh phu
t gitta anh va céc con thi 14p
tlc cdi tdim phong thl cling
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nhu tinh dé bi kich déng sé
ddy lén trong anh.

Mit khac, Elizabeth muén la
mot phan quan trong d6i véi
Andy. C6 biét anh 4y yéu cac
con, nhung c6 thay riang lii tré
dang chen gifia tinh cdm clia
c6 va Andy.

Cac giai doan xung d6t

Xung d6t phat trién theo tiing
giai doan, va nhiing giai doan
nay thudng kha dé doan. Vin
dé kiém soit xung ddt bao
gdm xéc dinh nhu thé nao va
khi ndo xung dét xay ra ngay
tit dau.

Nim 1967, nha nghién ciu
Lou Pondy gidi thiéu m6 hinh
hé thong xung d6t bao gdm
ndm giai doan nhu sau.

1. Tiém in xung doét: Kha
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ning xay ra xung dot.

2.Cam giac xung dét: Payla
van dé thudc khia canh nhéin
thiic trong dé mét hoic ca hai
bén cé thé cdm gic ring dang
ton tai xung dét gitta ho.

3. Cam nhéin xung d6t: Diy
la vin dé thudc khia canh
“cdm nhan” xung dét - cic bén
bit ddu cAm thay bdi roi.

4. Xung do6t r6 rang: Diy la
lic x3y ra hanh vi xung dot.
Xuit hién su thu dich, tranh
cai, hoac xung dét tay chan.

5. Hau quid xung dét: Bao
gobm nhiing dnh hudng cla
xung dot.

Héay cung phan tich nhiing giai

doan ndy trong tinh hudng
néu trén.
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Tiém in xung dét: Khi Andy
goi cho Elizabeth dé théng bdo
cho ¢o rang anh phai trong la
tré vao cudi tuan viéc nay gay
gidn doan ké hoach ctia ho va
tiém 4n nguy cd xdy ra xung
dot.

Cam giac xung ddt: Ngay sau
khi nghe thiy giong diéu clia
Andy, Elizabeth bt diu nhin
ra ring dang cé xung d6t ddy
1én gitta hai ngudi.

Cam nhin xung dét: Trong
lic ling nghe théng diép tu
Andy, Elizabeth bit dau cidm
thay béi rdi.

Xung d6t rd rang: C3 hai bit
diu dau khiu. Luu y ring cdm
nhin xung d6t ltic nay cé thé
xoay vong trd lai phia doi
phuong: Andy bat ddu nhin ra
rang Elizabeth dang tiic gian.
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quan hé nay va cdc méi quan
hé khéc) thi tiém 4n xung dot
cang ¢6 nhiéu kha ning leo
thang thanh xung dot ro rang
hon.

MPt ngudi cang trdi qua nhidu
vién dé giao tiép trudc do thi
tiém dn xung dét cang co nhicu
khd néing phét trién thanh xung
dot ro rang.

Vi dy, Andy va ngudi vg cii clia
anh - Michelle d4 tranh céi véi
nhau vé van dé con céi ngay tit
thoi diém ho vin con trong
méi quan hé hén nhin. Andy
vlta trdi qua mot trin chién
cay ding tai toa an ly hén. Vi
vdy anh 4y di mang nhiing
cAm xuc 3y theo khi tro
chuyén vdi Elizabeth.

Trong khi d6, Elizabeth da
danh mo6t ndm rudi bén nguoi
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Sau d6 anh dy ciing phan tng
gidn dit v8i cdm nhin xung
do6t cha c6, ban thin anh bit
d4u biéu hién xung dot qua 15i
khing dinh ring anh sé dua
bon tré di choi vao cudi tuan
ma khong cé Elizabeth.

Hiu quia xung d6t: Anh
hudng ctia xung dét nay 1a ca
Andy va Elizabeth déu phai
danh gia lai toian bd moi quan
hé clia ho vA cin nhic viéc
chia tay.

Xung dot tiém in con sot
lai

Cudc xung dét vé ngay cudi
tuan nay khéng dién ra mét
cach don 1é. Andy va Elizabeth
di & bén nhau dudgc mét nim
rudi. Ca hai cang cé nhiéu trai
nhiém tit nhitng vin dé giao
tiép trudc day (ci trong méi
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ban trai bi phAn tdm tinh cdm
va dang cdm thiy béi r6i sau
phién toa gianh quyén nudi
con véi vg cii. Chuyén du lich
vao cudi tuan niy khong phai
1a dip d4u tién ma nhu cau ctia
Elizabeth bi gat sang mot bén
bdi vin dé lién quan dén
Michelle.

Ba giai doan gidi quyét
xung dot

Trong cudn sich 77%e Power of
Ethical Persuasion (tam dich:
Stic manh cfia thuyét phuc dao
dtc), Tién si Tom Rusk di dua
ra mé hinh gdm ba giai doan
gidi quyét xung dot. Ba giai
doan d6 bao gobm:

Giai doan 1: Tim ra quan diém
clia d6i phuong.

Giai doan 2: Gidi thich quan
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diém ctia ban than.

Giai doan 3: Tién hanh gidi
quyét xung dot.

Sau day 1a gidi thich chi tiét
cho tiing giai doan.

Giai doan 1: Tim ra quan
diém cia doi phuong

C6 thé thdy, giai doan nay xuit
hién TRUGC giai doan ban giai
thich quan diém ctia ban thin
minh. R4t nhiéu ngudi di mic
phdi sai 1am trong cac tinh
hudng xung d6t khi danh qua
nhiéu thdi gian c6 ging khién
ngudi khic phai ling nghe ti
vi tri cia ho trong khi chinh
ho lai khéng thé nim dugc lap
trudng ctia doi phuong.

M6t 1an nifa, diéu nay cé lién
quan dén nhiing khung quy
chiéu va cach ta dich chuyén
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nhitng Kkhung quy chiéu
Chinh ban phai cé khad ning
budc ra khéi khung quy chiéu
ctia ban thin va tim ra khung
quy chiéu ctia ngudi khac.

Tién si Rusk goi y bay budc
giup tim ra quan diém ctia d6i
phuong nhu sau:

1. Xac dinh muc tiéu trudc mat
clia ban 1a sy thiu hiéu 1in
nhau chit khdng phéi 13 gidi
quyét van dé.

2. Tim hiéu nhitng suy nghi,
cdm xUc va mong muén cla
d6i phuong ddi vdi van dé hién
tai.

3. Hdi y kién ddi phuong dé trd
nén thau hiéu ho hon. C3 ging
khoéng thé hién thai d6 phong
tht hodc bat dong y kién.

4. Thuat lai 14p trudng clia déi
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phuong theo 15i ké cfia ban dé
thé hién ring ban dang cd
ging thiu hiéu ho.

5. Yéu ciu d6i phucdng lén
tiéng xic nhin hoic diéu
chinh cach hiéu ctia ban néu
can va tiép tuc thuat lai lap
trudng ctia ho.

6. Xem xét lai 14p trudng clia
ban thin d& d3m bao tinh hinh
van dang di dung hudéng.

7. Lap lai cac budc tit 1 dén 6
cho dén khi d8i phuong xic
nhén rang ban di nim rd dudc
1ap trudng cta ho.

Ta danh qud nhidu thoi gian cé
ging khién nguoi khic phdi ling
nghe ldp truong ciia minh trong
khi chink ta khong thé nim
duoc I3p truong ciia doi phiong.

Giai doan 2: Gidi thich
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quan diém cta ban thin

Chi sau khi ban d3 hoan toan
ling nghe quan diém ctia doi
phuong va hiéu duge dudc
khung quy chiéu ctia ho thi ltic
dé ban mdi cé thé tap trung
vao viéc giai thich quan diém
ctia ban thin. Néu ban ct cb
thé hién ra sy hip tip cfia ban
than, d6i tugng ma ban dang
giao tiép sé khong thé cim
nhian dugec ring ban dang
nghe 161 ho néi va nhu viy ho
cling sé khéng “ling nghe”
nhiing théng tin tl phia ban.

Sau day la ndm budc gitp ban
gidi thich quan diém cla ban
than cho d6i phuong.

1. Yéu cau ddi phuong ling

nghe lai quan diém tit phia
ban mét cich cdng bing.
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2. Bit dau ciu chuyén bing
viéc gidi thich 1i do tai sao
nhitng suy nghi va cdm xtic
clia ddi phuong giy anh hudng
dén ban. Tranh d& 16i va tu bao
chiia.

3. Giai thich cidn thin nhiing
suy nghi, mong mudn va cam
xuc theo nhiing gi san cho la
diing, chtt khéng phai nhiing gi
dangrala dung.

4. Yéu cau d6i phuong thuit lai
l4p trudng ctia ban, va sla
chita ngay khi ban thiy cé bat
ky su sai léch nao néu can
thiét.

5. Xem xét lai cac lap trudng
tudng Uing ctia ban.

Chi sau khi ban dé hodn todn
ling nghe quan diém cia dor
phuong va hidu duoc duoc
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khung quy chiéu cia ho thi lic
dd ban mdi co thé'tdp trung vao
vidc gidi thich quan diém cia
ban thén minh.

Giai doan 3: Tién hanh giai
quyét xung dot

Mot khi ting ngudi dd hoan
toan ling nghe d6i phuong, dé
14 ltc ban san sang dé tiép can
cic lya chon dé tao ra giai
phap.

Mot phuong phép cho van dé
nay chinh 13 hinh dung réng
ban va d6i phtIdng dang ngoi &
hai dau clia mot ca1 ban. o]
gitta ban 12 mét miu gidy dai
dién cho xung d6t hoic vin dé
dang dién ra.

Trong md hinh dién ti tinh

hudng xung d6t dién hinh,
mdbi phe sé cd ging tranh
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gianh cho bing dudc mau gidy
vé phan minh. “Ching ta sé di
choi xa cudi tuan riéng cling
nhau”, “Chung ta sé mang i
tré cung di”.

Ngudc lai, trong m6 hinh méi
nay, ca hai phe sé cling tién vé
mot phia ctia chiéc ban va
cung nhau xem xét miu glay,
ca hai cung hdp tac gidi quyet
van dé thay vi ct tranh diu
xem ai sé gianh dudc miu gidy
vé phia minh.

Ban
121]
Ban phuong

Boi

phuong
M6t khi hai bén da & cing mét
phia va cung tdp trung vao van
dé can giadi quyét, xung dét sé
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dan ngudi xudng. Va tit nhién,
moi diéu déu bat dau bang qua
trinh ling nghe.

Sau day 1a mot vai 16i khuyén
cho hoat déng dua ra gidi phap
giai quyét van dé:

1. X4c nhan sy thau hiéu giita
d6i bén dong thoi khing dinh
hai bén déu di sin sang cin
nhiéc cac gidi phap cting nhau.

2. Lén y tudng cho nhiéu giai
phap khac nhau.

3. Néu vin chua cé phuong an
rd rang nao nhan dudc su déng
thuén ctia d6i bén, ban hay thit
thuc hién mot hodc nhiéu
phuong an sau:

- Danh thdi gian dé€ xem xét,
tham khéo y kién, trao ddi vé
cac dé xuit va dua ra két luin
lai mot 1an nita.
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. Chap nhan tu vin hoa gidi
hodc mot giai phap trung lap
cho van dé nay.

- Théa hiép cac gidi phap thay
thé.

- Thay d8i luan phién céc giai
phép thay thé.

- Khi ban cdm thay lap trudng
clia d6i bén dd dugec xem xét
mot cach ki ludng va day toén
trong nhung d6i bén vin chua
thé dua ra giai phap thda dang,
trong trudng hgp nay ban cd
thé lya chon nhtn nhudng
trudc d6i phuong (nhung chi
mot 1an nay thbi).

- Khing dinh stic manh lap
trudng ctia ban sau khi da xem
xét ky luéng va ton trong lap
trudng clia d6i phuong.

- Chap nhan su bat déng y kién
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trén nén tang tén trong lin
nhau; sau d6, néu cé thé, hiy
gidi quyét van dé niy theo
cachriéng ctia ban.

Nhin lai trudng hgp cda
Andy va Elizabeth

Hiy clng nhin lai tinh huéng
xung dot xay ra gilta Andy va
Elizabeth va cung 4p dung
nhitng kién thic ta di hoc
dugc ti chuong nay.

Sau day la doan thuit lai cudc
giao tiép cla ho tai thoi diém
cudc xung d6t chuyén ti trang
thai tiém 4n sang trang thai i
dugdc nhin thuc:

Vao budi t6i thit Nim no,
Elizabeth dang ding trudc ti
db clia cd, phan van khéng biét
sé mang trang phuc nao cho
chuyén di sip téi thi chudng
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dién thoai reo vang. La Andy
goi dén.

“Chao anh yéu,” Elizabeth ndi.
“Em VO CUNG hio hing véi
nhitng ngay cudi tudn cla
riéng ching ta. Em dang bit
dau déng géi hanh ly rdi day.”

“Chao em. U thi, d6 ciing 1a 1i
do ma anh goi cho em.”

Trdi tim Elizabeth chung
xubng, va da day c6 bit dau
quin thit. C6 c6 thé nghe thiy
diéu gi dé ti giong diéu cta
Andy. “Cé chuyén gi vay?”, cb
héi day hoai nghi.

“U thi em biét cudi tuan nay 18
ra 13 tuan ld tré & véi anh,
dung khong?”

“Pung vay...”

“Héa ra chuyén du lich trugt
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Giai doan 1: Tim ra quan diém
ctia d6i phuong.

Giai doan 2: Giéi thich quan
diém ctia ban than.

Giai doan 3: Tién hanh giai
quyét xung dot.

Sau diy 13 nhiing dién bién
tiép theo cé thé xdy ra trong
tinh hudng nay.

“Nay Elizabeth. Anh vin dang
diing vé phe clia em. Anh cé
thé nhin thiy ring em dang
cdm thdy rat that vong. Néi
anh nghe cdm gidc ca em lic
nay di.”

“Em dang cidm thady rit chan
nan, chuyén la vay diy. Ctt nhu
thé mdi 1an ching ta du tinh
lam diéu gi dé cing nhau thi
Michelle lai nhdy ra nging
chan ta viy. L tré khong phai
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tuyét ma ching du dinh di véi
ddm anh chi em ho d3 bi hoan
lai. Anh dodn 12 me ctia bon tré
kia bi 6m hoic gi d6 tuong tu
vdy. Vdy nén... anh sé phai
tréng 1l tré cudi tuan nay.”

“Anh khong thé goi Michelle va
héi xem liéu ¢6 ay c6 thé tréng
1i1 tré duge khong a2 Pang nao
thi c6 4y ciing LA me clia
ching cd ma.” Elizabeth cé thé
cdm nhin dugc ndi thit vong
dang dang trao trong cd6. Py
dang 1y ra phai 1 dip cudi tuan
CUA RIENG HAI NGUOT!

Tai diém ndy, cd Andy va
Elizabeth dd nhan thic dugc
rang gifia ho dang ton tai mot
cudc xung do6t, va ho cling bit
dau cAm nhin dudc diéu d6 vé
mit cdm xdc. Hiy nhd lai ba
giai doan gidi quyét xung dot
sau:
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14 van dé. Em cé cdm gidc nhu
Michelle dang ghen ti véi moi
quan hé ctia ching ta.”

Luu y ring trong trudng hgp
nay Andy céd quyen quyét dinh
cdm thay khong déng tinh véi
quan diém cha Elizabeth va
tiép tuc dé cing thing leo
thang. Hodc anh 4y cé thé tiép
tuc héi nhitng ciu héi khoi goi
thém cdm x1dc ctia c6 nhu sau.

“Anh cé thé hiéu tai sao em lai
cadm thiy nhu viy. Em va anh
da gan giii véi nhau rat nhiéu
trong hon mét ndm rudi via
qua. Viy nén, néu nhiing gi
anh hiéu 1a chinh xac thi
chuyen khong chi vé cude hen
cudi tudn ndy ma né con vé
nhitng k& hoach di bi gidn
doan chia chung ta, phai viy
khong?”
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“Vang, chinh xac la nhu vay
day a.”

Pén bay gid, chi khi Andy
chiém dugce su ddng tinh cla
Elizabeth ridng c6 dy da dudc
lang nghe thi anh mdi c6 thé
t1ep tuc gidi thich 14p trudng
ctia minh.

“Pudc rdi, by gid anh di hiéu
cam xuc cla em, liéu em sé
cho anh mét cd héi duge ling
nghe mot cich coéng bing
chu?”

“Chéc chin rdi”

“Khi em cdm thdy thit vong
nhu thé, diéu dé khién anh
cdm thiy nhu anh chinh 13
ngudi 1dm em thit vong viy.
Va anh KHONG BAO GIO
mudn 1am diéu d6 véi em. Anh
yéu em cd ma!”
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“Em cling yéu anh.”

“Vin de 13, chuyen nay hoan
toan ndm ngoai tam kiém soat
cfia anh. C6 thé em ding vé
viéc Michelle dang ghen ti véi
ching ta. Ké tit khi ly hén c6 ta
khéng ngling néi xdu anh véi
lii tré. Anh khéng mudn cb ta
c6 thém bit ci nguyén liéu
nao d€ khién hinh anh cfia anh
trd nén xau di nhu 1 ‘Cha cac
con khong bao gi muén & bén
cdc con vio ngay cudi tudn
dau. Hin ta chi doi thém thdi
gian & bén cic con dé tiét kiém
chat tién trg cidp nudi con
théi’ Vi vy dé 1a ly do tai sao
anh khéng mudn nhd cb ta
tréng 1i tré. Anh ciling khéng
mudn 1am chting that vong.”

“Vang, em c6 thé hiéu diéu dé.”

“Viy nén anh dang c6 tim mot

HOIMESACH.COM - Giao luru & Review Sich 241



giai phdp khong gay that vong
cho bat ky ai.”

“Em biét. Nhung em khong thé
khéng cam thdy budn vé diéu
nay. Em d3a rit mong chd
khodng thdi gian riéng tu bén
anh. Tuy nhién, 1ii nhéc vin
con nhd con em di 13 ngudi
trudng thanh rdéi. Em cé thé
quan ly sy that vong clia ban
thin minh.”

Bay gld Andy va Elizabeth da
san sang tién hanh giai quyét
van dé cling nhau.

“Viy biy gio chiing ta nén lam
gi day?”

“Em nghi sao vé viéc chiing ta
mang li tré di trugt tuyét vao
cudi tuan nay, va sau dé chiing
ta c6 thé di nghi tai mot khach
san vio dip cudi tuan téi? Anh
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biét em sé phai lam viéc vao
budi sang, nhung chiing ta sé
cé phan thdi gian con lai trong
ngay cung nhau.”

C6 thé thiy ring, cudc hoi
thoai trén c6 thé dién ra theo
nhiéu cich khac nhau. Vi duy,
Elizabeth cé thé 13 ngudi chii
dong din dit Andy boc 16 cam
xtic trudc. Hodc ca hai cé thé
cing tim kiém nhiing gidi
phap véi nhau. Vin dé then
ch6t & ddy d6 1a méi ngusi
trong ho déu danh thai glan dé
LANG NGHE quan diém riéng
cling nhu kham pha ra khung
quy chiéu ma déi phuong dang
ap dung cho tinh hudéng nay.

Chuong nay da dé cap dén vin
dé phiic tap lién quan dén
xung dét trong cdc méi quan
hé gitta cidc cad nhén véi nhau.
Chiing t6i @i chi ra rang cac k§
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ning ling nghe déng vai trd
rat quan trong trong viéc lam
trdnh va gidm thiéu xung dot.

Chuong tiép theo sé gitip ban
kham pha phong cach xung
dot ctia ban than dé tit dé cé
thé phat trién thanh ngudi
ling nghe t6t hon mdi khi
nhén thic duge xung dét tiém
an.

M7 quan hé duvc xiy dung tir
cdm xiic... Cdm xiic thit vong
tao co hoi gidp ban xdy dung
mot moz quan hé khing khit...
Didu méu chotla... hdy gici
quyét vin dé voi thii dé ton
trong va quan tam.

Tién si Tom Rusk
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Chuong 8

PHONG
CACH XUNG
POT CUA
BAN (VA
NGU Y VE
KHA NANG
LANG NGHE)

Mot trong nhiing vi khi quan
trong nhét cila chiing ta chinh
la hoi thoal.



Nelson Mandela

hi Bill budc xudéng sanh
k huéng dén phong hoi
nghi, 6ng cé thé cam
nhin con dau dau dang dan
trd nén rd rét hon. Pay 1a diéu
té nhat ctia viéc 1am sép, dng
nghi. Trd thanh sép dobng
nghia véi viéc ban phai tham
gia vao nhiing cudc héi thoai
ciang thing. Va néu 6ng khong
gidi quyét van dé nay ngay bay
gid, van dé cé thé leo thang 1én
mot tim khéc.

“Chao Mike, Tom, Lin va
Karen, cAm on vi di dén. Chic
hén tit ci cdc ban déu biét Ii
do tai sao tbi triéu tdp cudc
hop nay.” Khi bén thanh vién
thuéc nhém quan ly dudi
quyén Bill vita budc vio
phong, éng di c6 thé cim
nhan dudc bau khong khi cing
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thing gitta ho.

“Trudc tién, téi thdy mimg vi
ching ta di t8 chitc cude hop
nay, Bill,” Mike néi to. “Va t6i sé
rat han hanh dugc chim dit
tat ci nhiing tranh cii ngam
nay mét khi tit cd moi ngudi
biét dugc vin dé THUC SU ma
anh va téi dang thdo luin la
gi.” Mike liéc nhin Tom, ngudi
dang tranh 4nh mat ctia Mike.

Bill tiép tuc. “Bén ngudi cic
ban 14 déi ngli quan 1y cda téi.
Nhung trong ba thang viua
qua, miu thuin gifta cic ban
ngay cang tang cao, va hién tai
t6i dang nhin dugc nhiing 16i
khiéu nai ti cac thanh vién
trong nhém ciia cic ban. Ké tit
sau khi cong ty dugc sap nhap,
méi phong ban lai vdn hanh
theo mot cach khac nhau, va
diéu nay dang bit dau trd
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thinh mét vidn & nghiém
trong. Ching ta can phai
thong nhit cic quy dinh va
tha tuc, sau d6 4p dung chiing
mot cach thong nhit trén quy
mo6 toan bd t3 chitc.”

Lin 1én tiéng: “T6i chic chin
ring néu ching ta thio luin
van dé ciing nhau, ta sé cé thé
cuing nhau tim ra mét giai
phép hop ly, nhu viy sé tot
hon 14 ty nghi ra gidi phdp mét
minh.”

Karen tiép 15i, “Téi ghét bau
khong khi cing thang nay. Tat
ca ching ta déu quen biét 1in
nhau va dé mdi 13 diéu ta nén
tép trung vao. Riéng tdi sin
sang buong bd moi xung dot
néu tat cd moi ngudi khac sin
long 1am diéu tuong tu.”

C3 nhém c6 thé nhin ra rat rd
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rang Mike dang dan trd nén
gian dit. “Khéng! Van dé khong
nim trong médi quan hé giita
ching ta hay trong bat ki su
déng thuan nhém nao. Pay 14
van dé vé nguyén tic.” Anh
nhin Bill. “Néi vdi ho di! No6i
vdi ho ring toi ding dil”

Bill dan hai ban tay vao nhau
khi nhin mét lugt cac thanh
vién trong d6i cia minh. Tom
dd ludn gitt thai d6 im ling
dang cht y trong sudt cudc
hop nay. “Tom, anh nghi sao
vé van dé nay?”

Tom gitt im ldng mét lac trude
khi bat dau cat tiéng néi. “Téi
khoéng thiy vdn dé nghiém
trong nao & day ca. Thit sy
khéng dang dé chung ta tranh
cdi véi nhau nhu thé nay. Téi
khoéng cé y kién nao c3, vi vay
téi sé chi ngdi yén va ling
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nghe nhiing gi moi ngudi
mudn ndi thoi.”

“T4t nhién 13 anh chd c6 y kién
gl réi, Tom a!” Mike hét 1én.
“Anh cha bao gid c6 vy kién gi
cd. Anh va t6i 1a nhiing quan li
duy nhit cfia t6 chitc cii con
tru lai & day. Thay vi dau tranh
cho cach lam viéc cll - thtt ma
t6i mudn nhan manh ring dé
14 nguyén nhin din dén su
hgp nhit céng ty thanh coéng
ngay ti ban dau - thi anh lai
chi toan ban lui!”

“pé chi 1a mot trong sd nhitng
cach nhin nhin vin dé théi
Mike a,” Lin dé xut. “T6i nhin
thay cach ching ta van hanh
trudc day khong phaéi lic nao
cling hiéu qua. Téi thit sy nghi
ring ching ta nén cé tim ra
nhiéu gidi phap khac nhau cho
van dé.”
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“T6t théi... t6i bd cude.” Karen
xic déng dén muic rdi nudc
mit. “Chiing ta cé thé 1am theo
cach cfia c6. T6i chi mudn
ching ta tr8 lai moéi trudng
lam viéc hanh phic nhu trudc
ddy théi”

Xung d6t, du 14 tai noi lam viéc
hay trong ddi séng cd nhéan
déu mang dén t6n thuong. Va,
nhu d3 dé cap tit trude, né dnh
hudng (va bi anh hudng bdi)
kha ning ling nghe mét cach
hiéu qua clia cc bén tham gia.

Tinh hudng néu trén minh hoa
cho viéc cic phudng phép xt li
xung d6t khic nhau cé thé
thuc sy khién van dé leo thang
thay vi chdm dut ching.

Chuong nay sé dé cip dén nim

phong cidch xung dét cd bén,
ddng thdi ban luin cach thiic
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11ng dung viéc lang nghe hiéu
qud nhim gitp gidm thiéu
xung dot vdi tung loai phong
cach.

Can luu v rdng da cé rat nhiéu
cong trinh nghién ctu vé
phong cach xung dot gilia ca
nhan di dudc thuc hién, va mo
hinh ma ching t6i gidi thiéu &
day 13 mot su tong hop ctia cac
phuong phép tiép cin dé. Vin
dé quin ly xung dot 13 mot
linh vyc nghién cttu rat rong,
vugt ra khéi pham vi ctia cudén
sach nay.

Cac phong cach xung doét
khac nhau

Tuin theo muc dich cfia cuén
sich nay, chung t6i di xac
dinh bon phong cich cd ban
ma con ngudi thudng roi vao
khi d8i mit véi tinh huéng
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xung d6t!. Cac phong cich d6
la:

1 M6 hinh nay dua trén “Bing
cdu hdi quin Iy xung dot”;
http./sacademic.engr.
arizona.edu/vjohnson/
SelfAssessment%20documents/
Conflict%20Management %20
Questionnaire.doc; truy cdp
ngay 17/08/2016.

Su t. Phong cdch nay coi
trong viéc “gianh chién thing”
nhiéu hon viéc git gin méi
quan hé. Ho xem mau thuin
nhu mét cude thi. “Téi biét ho
sé tan thanh khi ho thiy dugc
quan diém cfia t6i.” Pay 1a tinh
thé “T6i thdng/ ban thua”.

Pa diéu. Phong cich nay
tranh d6i dau mau thuin bang
moi gid. V4i ho, ban thin miu
thuin CHINH LA vin dé, va
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dua ra Iua chon gitip tit cd moi
ngudi déu cé lgi. “Téi thang/
ban thing” 13 cach tiép cin clia
phong cach nay.

Van con mét phong cach khac
khong miy ndéi tréi. Pé la
trang thii ma mot ngudi cd
thé 4p dung dé gitip ngudi nao
dé chuyén ddi tit phong cach
nay sang phong cach khac.
Chiing t6i goi dé 1a 7uc #é hoa.
biy la ngudi sé ap dung cac
phong cich khiac nhau nhim
glao tiép véi mét ngudi dang
s6 hitu mét phong cich khéc.

Tuong tu nhu véi Phong cach
nhdp vai va Phong cach vin
dung, c6 rit nhiéu bién c6 anh
huéng dén cach mét ngudi xi
li xung d6t. Méi ching ta cé xu
hudng x1 i xung dét theo mét
cach nhit dinh, mic du cac
yéu t6 nhu tii trong moi
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diéu d6 khong dang véi nhiing
ric r6i ma tranh cii mang lai,
bdi 1é ding nio chung ciing
khéng anh hudng dén két qua
cudi cling. “Téi tha 14 clt quén
né di”. Pay 1a tinh thé “T6i
thua/ ban thua”.

Cho. Phong cich nay coi trong
méi quan hé hon tit ca nhiing
tht khiac va ho sé nhuong
nhiing mong muén ctia ngudi
khac véi muc dich nhim duy
trl mdi quan hé. Phong cich
nay hoan toan trai ngugc vdéi
phong cich Su tt. “Tét thdi,
chung t6i sé lam theo cach ctia
ban”. P4y 14 tinh thé “Téi thua/
ban thing”.

Ca. Gidng nhu trong mot bay
ca, phong cach nay tip trung
vao sy hop tiac va lam viéc
cing nhau. Ho muén khiam
phé céc lya chon khac nhau dé
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trudng, quan hé vé quyén luc,
su khac biét vé vin hda va
nhiing diéu tuong ty cé thé
giy anh hudng dén viéc ta ap
dung phong céich tu nhién ctia
chinh minh hay chuyén sang
mét phong cach khiac.

Can luu ¥y ring khéng nhat
dinh phong cich nao tot hon
phong cach nao. Vi dy, phong
cich Con C4 c6 thé dude xem 1a
mdt phong cach 1i tudng vi nd
tap trung vao viéc tao ra két
qud moi ngudi cung thing.
Tuy nhién trong mdt s6
trudng hop, viéc hgp tic @€
cing chién thing cé thé
KHONG phai 13 diéu tot nhat
(vi du trong cic tinh hudng
canh tranh trong kinh doanh).

Phong cich xung d6t caa
ban la gi?
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Sau diy 12 mot badng ciu hoi
gitp ban kham pha phong
cach xung dét clia riéng minh.
Hiy nhd rang khéng cé dap 4n
nao 1a dung hodc to6t hon dap
an con lai. Moi phong cach déu
c6 diém tot clia riéng noé.

Cho diém moi ciu tra 18i clia
ban theo thang danh gia muc
d6 ban dbéng y vdi cic khing
dinh sau.

6 = hoan toan dung

5 =dung

4 = c6 thé dung

3 = c6 thé sai

2 = khong dung

1 = hoan toan khéng dung

1. T6i tap trung vao viéc dat
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dugc nhitng két qua xuit sic,
nhung cé vé nhu nhiing ngudi
khac thudng hay cédn dudng
toi.

2. T6i luén mudn ling nghe y
kién clla ngudi khac, va téi
ciing mudén cho ho biét nhiing
suy nghi clia téi.

3. T6i thudng thay d8i muc
tiéu cia minh dé chiéu theo y
ngudi khéc.

4. Néu moi ngudi khéng tén
trong y kién cha toi, toi sé
khéng chia sé y kién cia minh.

5. Khi ai d6 ngh1 ring y tLIdng
clia ho 1a tét, téi sé c6 ging
giup dd ho.

6. Khi xay ra xung dot, toi sé
khéng thay d8i quan diém clia
minh, di thé ndo di ching
nia.
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7.T6iludn sin sang cdn nhicy
kién cfia ngudi khéac, nhung t6i
sé dua ra quyét dinh riéng ctia
minh.

8. Trong ltic x4y ra xung dot,
viéc dua ra dugc mot gidi phap
quan trong hon viéc dap ung
dudgc nhitng uu tién chia ban
thén t6i.

9. Khi xung 4ot x4y ra, téi c6
thudng rat lui khéi hoan cdnh
dé va dilam viéc khac.

10. T6i khong thich tao xung
dot, vi vdy t6i hogp tac véi
ngudi khic va d€ ho lam
nhiing gi ho muén.

11. Khi theo dudi nhitng uu
tién cia minh, t6i luén bam
chic vao nhiing gi t6i mudn.

12. Trong lic xay ra xung dét,
t6i ludn co ging dé moi ngudi
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boc 16 nhitng méi lo cfia ho
cang sém cang tot.

13. Trong mot cudc xung dot,
tdi co gang tim kiém sy théa
hiép.

14. Bat ddong quan diém khoéng
phai lic nao ciing dang dé lo
dén, vi téi thudng lang tranh
nhiing diéu dé.

15. T6i thich yéu ciu ngudi
khac bdc 16 suy nghi va co
ging tim cach dé hop tac véi
ho.

16. Khi t6i c6 mot quan diém
cla riéng minh, t6i khéng
thich ngudi khac lam lung lay
quan diém dé.

17. Khi x3y ra mau thuin, tbi
muén nghe y kién cfia tit ca
moi ngudi, va tdi cd gang bay
td quan diém ctia riéng minh.
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18. Khi moi ngudi cé nhiing
quan diém khac nhau, téi
thudng dé xuit mot gidi phap
trung lap.

19. T6i thudng tranh d01 dau
véi nhitng ngudi ngoan cd.

20. T6i nghi su hoa hgp quan
trong hon viéc chién thang
trong mdt cudc tranh cai.

21. Sau khi ra quyét dinh, t6i
sé bdo vé né mét cich manh
mé.

22. T6i la mot ngLIdl quyet
dodn, nhung tdi sé c6 ging
ling nghe ngudi khac dé tim ra
giai phap tét nhat c6 thé.

23. Khi t6i thay ai d6 tranh cii
vé mot diéu gi d6, toi sé khong
néi quan diém cta minh, vi
tranh cii khong c6 gi tot.
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24. Néu ai dé thé hién quan
diém manh mé hon t6i, t6i sé
diéu chinh méi quan tdm cda

ban thin minh vé diéu dé.

Théong ké sé diém ctia ban

Véi mdi muc dudi day, hay viét
s6 diém ban d3 cham cho moi
nhin dinh néu trén, va céng

chung lai véi nhau.

Su tu

Ca
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Pa diéu

Téng diém: ---------

Tic ké hoa
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Téng diém: ---------
Nhitng con sd ndy cé y nghia
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gi?
Két qua
Phong cach néi trdi clia téi 1a--

....... (S8 diém CAO NHAT cfia

va phong cich du phong cta
o1 13- (S8 diém cao thi
hai ctia ban)

Gid, trd lai véi tinh hudng dau
chuong, dudi day la phong
cach xung dét tuong Ung véi
mdi nhan vit khac nhau.

Mike: Su ti

Tom: Pa diéu

Karen: Ch

Lin: C4

Bill: Tic ké hoa

HOIMESACH.COM - Giao luu & Review Sich 265



Thoi diém ap dung!

1 Trich tir Mastering Human
Relations (tam dich: Lam chi
moi quan hé cia con nguoy), tdc
gid Anthony Falikowski, tdi ban
lén thit 3, (Don Mills, Ontario:
Pearson Education Canada,
2002)

M6 hinh nay phdn 4&nh
NHUNG LUA CHON ma moi
ngudi sé cAn nhic &€ ap dung
trong nhiing tinh hudng nhit
dinh va diéu nay hoan toan
khéng lién quan gi dén tinh
cich méi ngudi. Mdi phong
cich sé phu hgp véi mét s6
tinh huéng khic nhau. Duéi
day 12 mét sé vi du vé thai
diém thich hgp cho tiing loai
phong cach.

Su tu
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- Khi mau thuin bao gbm ca
nhiing khac biét trong tinh
céch c6 hitu cia moi cd nhin.

- Khi viéc thiic ddy tuong tic
hd trg 1dn nhau hay cic méi
quan hé 1a khong thén thiét.

- Khi nhiing ca nhan khac c6
xu hudng truc 1gi ti hanh vi
khong canh tranh.

- Khi can khin cip gidi quyét
xung d6t va nhit thiét phai
dua ra quyét dinh.

. Khi can phai dua ra nhiing
quyét dinh d6t pha.

Pa diéu

- Khi khong cé qua nhiéu ri ro
ho#c van dé khong dang ké.

- Khi viéc d6i dau giy tén hai
dén moi quan hé cdng viéc.
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- Khi mong mudn cfia ban cé it
co hoi sé dugc dap ung.

- Khi hiu qua ctia su d6 v& 16n
hon 1gi ich cla viée gidi quyét
xung dot.

- Khi viéc thu thip thong tin

quan trong hon viéc dua quyét
dinh ngay lap tuc.

- Khi nhitng ngudi khac cé thé
gidi quyét xung dot hiéu qua
hon ban.

- Khi sy han ché vé thdi gian
budc ban phéi tri hodn cudc
tranh luin.

Ché

- Khi viéc duy tri moi quan hé
16n hon nhiing van dé can
quan tadm khac.

- Khi cac dé xuit hoic thay ddi
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khéng quan trong ddi véi
ngudi cd lién quan.

- Khi cin gidm thiéu t6n that
trong cac tinh huéng ma mét
ngudi dang lan at hodc bi 1an
at.

-Khi thoi gian 13 hitu han.

- Khi can t6n trong sy hai hoa
va on dinh.

Ca

- Khi viéc duy tri méi quan hé
l1a quan trong.

- Khi khong bi gidi han vé thai
gian.

- Khi cé lién quan dén xung dot
gitta nhitng ngudi cing cap.

- Khi can c6 ging dat dudc cam
két thong qua xiy dung su
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ddng thuin.

- Khi ban dang tim hiéu va c6
ging hgp nhit cic quan diém
Khac biét lai véi.

Tic ké hoa

. Khi cic vin dé quan trong
hoic phtc tap khéng tim dugc
gidi phap gidi quyét don gian,
r0 rang.

- Khi tat c3 cdc ca nhan xung
d6t véi nhau déu cé quyén luc
nhu nhau vad huéng lgi ich
manh mé trong cac gidi phap
khac nhau.

- Khi khéng bi han ché vé thdi
gian.

Viéc hiéu nhiing phong cich
nay chinh 13 budc diu tién
gitp ta ning cao kha ning
ling nghe ngudi khéac. Vi duy,
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néu ban dang tham gia mét
cudc hop va bau khong khi bat
dau trd nén cing thiang, hiy
nhin xung quanh cidn phong
va xdc dinh xem d6i phuong
dang ap dung nhiing phong
cach xung dét nao. Liéu ngudi
dé cé dang déng vai Su ti? Ai
dang déng vai ba diéu? Thong
qua viéc xic dinh nhiing
phong cach xung d6t ma ngudi
khéc biéu hién, ching ta cé thé
rdi khodi khung quy chiéu clia
minh va budc vao khung quy
chiéu ctia ngudi khac mét cach
dé dang hon. Vi nhu d3 dé cap
tl trudc, d6 chinh 14 budc dau
tién clia viéc ling nghe hiéu
qua.

Phuong phap héa giai POX
Hai ngudi ban than, Sam va

Noah dang cdi nhau, va mot
lan nifa, ban 13 ngudi bi mic
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ket gifta ho. Ban that su chi
mudn ho trd nén déng thuin
véi nhau. Liéu c6 ciach nao
gitp ban lam diu tinh hinh
khong?

Nim 1946, nha ly ludn Fritz
Heider di phat trién mot Iy
thuyet mang tén Thuyet cin
bing nhim xem xét méi quan
hé gilta ngudi va su vat. Mo
hinh dudc biéu thi bang mét
hinh tam gidc vdi dinh dugc
danh diau bing chit cdi P
(Person - con nguoi), O (Other -
ngudi/ vat khac) va X (mét yéu
6 thit ba khac).
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Tinh Trang
Can

Nhung khi mét lién két trd nén
tiéu cuc (vi du khi, Sam va
Noah dang tranh c&i), hé
théng sé tré nén mat can bang.
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Tinh Trang
Céan

Bang

Trong vi du clia ching ta, ban
1a P; Sam 1a O - yéu t& ngudi/
vat khac; va X - yéu t6 khac 1a
Noah. Trong thé cin bing, ton
tai mét lién két tich cuc véi
nhau gitta ba yéu t6 nay véi
nhau.

Tham gia Group dé duoc tang séch fb.com/groups/mesachhol 274



Tinh Trang
Cén

Ban ciia ban 67 la ban clia tdi.

KZ thii ctia ban 01 la ké thu ciia
o1

Ban ciia ké thu la ké thii ciia tJi.

K& thii ctia ké thi: chinh ld ban
o1
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Tinh Trang
Can

Ton tai bén t8 hgp lién két
nam trong trang thai can bang
nhu sau:

P+O,P+X,0+X
P-0O,P-X,0+X
P-O,P+X,0-X
P+O,P-X,0-X

Ngoai ra con ton tai bon lién
két khong can bang dién hinh
c6 thé duge chuyén héa thanh

cdc méi quan hé cin bing nhu
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trén, ddla:
P+0O,P-X,0+X
P+0,P+X,0-X
P-O,P+X,0+X
P-0O,P-X,0-X
Vidu:

Cin bing: P+ O,P+ X, 0 + X:
Ban déng y véi Sam. Ban dong
y véi Noah. Sam déng y véi
Noah.

Khéng can bang: P+ O,P + X, O
- X: Ban d6ng y vdi Sam. Ban
déng y véi Noah. Sam khong
déng y véi Noah.

Khi hé théng khong con cin
bing, su bat hoa sé xay ra. Su
bat hoala cing thing vé tim ly
x3y bat ctt khi nao hé théng
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khéng cin bang. TAm tri clia
chting ta mudn khdi phuc lai
su cdn bang. Ta cé thé thuc
hién diéu nay thong qua
phuong phap thiu hiéu cic
phong cich xung do6t cta
nguodi khéc trong b ba nay.

Khéi phuc su cin bing

Dé khéi phuc lai su cdn bing
va gidi quyét xung dét, ban
phai cdn than ling nghe ting
ngudi, xac dinh phong cach
clia ho va sau d6 xiy dung nén
khung quy chiéu dua theo
phong cich ctia ho. Dudi day 1a
hudng din gitp ban nhin ra
cac phong cach khac nhau.

Su ti. Pay 1a phong cich canh
tranh. Nhilng ngudi mang
phong cich nay danh gia cao
viéc quan diém cfia ho gianh
chién thing hon 1a gin gi{t méi
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quan hé. V4i nhitng ngudi nay,
hiy chiing minh cho ho thiy
ring chién thing thuc su
chinh 13 dat dudc su dong
thuén.

Pa diéu. Phong cich nay
tranh d6i mit véi xung dot
bing moi gia. Hiy cho Pa diéu
thay rang thuc sut khong hé cé
xung do6t ndo dién ra. D6 chila
mot cach khac d€ nhin nhin
su viéc.

Ché. Phong cich nay xem
trong moi quan hé hon bat ki
diéu gi khac va ho sé thay ddi
thuin theo mong mudn cda
ngudi khac nham giit gin moi
quan hé. V4i nhiing nguoi
thuéc nhém nay, hiy tip
trung vao moi quan hé gifia ca
ba d6i tugng trong mé hinh di
xac dinh trén.
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Ca. Gidng nhu trong mot dan
ca, phong cach nay tip trung
vao sy hgp tiac va lam viéc
cing nhau. Ho muén kham
phd nhitng y kién khic nhau
dé cé thé di dén modt diém
chung dam bao quyén lgi cho
tat cd moi ngudi. Mot 1an nita,
diéu nay thién vé yéu té ki
ning hon la mot phong cach.
Déy la nhiing hanh vi ma ban
sé thuc hién khi c¢d ging dua
tinh hinh vé diém cin bing.

Chuong nay da bao quat
nhitng phong cich cd bdn ma
con ngudi cé thé ap dung khi
déi mit véi xung @6t va dong
thdi cung cap cho ban mé hinh
minh hoa qué trinh dién bién
clia trang thai mat can bing.
Trong Phan IV, chiing ta sé tim
hiéu mét s6 ky thuit ling
nghe hiéu qui gitp ban ling
nghe dudc nhiing théng tin
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can thiét d€ giai quyét van dé -
cling nhu ngin chén viéc giao
tiép sup do.

Tink nhay cam voi nhiing su vt
ngodi ban thin minh khong
phdi o mét ky ndng tém
thuong; noi ding hon, do la mot
khd néng thuc su quy gid ciia
con nguor. Tuy nhién ky ning
nay khong hé phiic tap: nd chi
doi hoi su tiép thu va thdii dé
san sang ling nghe.

James Kouzes va Barry
Posner

Nhait ky ling nghe cia téi
Phdn II1
Cdc giai doan cia xung doét

Xung dot xdy ra do su khdc bigt
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trong khung quy chiéu ciia mér
nguor dor vi thong digp duoc
grao tiép.

Hay cuing 6n lai ndm giai doan
clia xung dot:

1. Tiém 4n xung d6t: Kha ning
x4y ra xung dot.

2. Cam gidc xung d6t: Pay la
van dé thudc khia canh nhéin
thic trong dé mot hodc ca hai
bén cé thé cam giac ring dang
ton tai xung dot giita ho.

3. CAm nhéin xung dét: Pay la
van dé thudc khia canh “cAm
nhéin” trong xung dot - cac bén
bit dau cam thay buc béi.

4. Xung 46t r6 rang: Diy la lac
hanh vi xung d6t xdy ra. Xuat
hién su thu dich, tranh caii,
hoic xung do6t tay chéan.
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5. Hau qua xung d6t: Bao gébm
nhiitng 4nh hudng cla xung
dot.

Trong quyén sd ghi chép hoic
nhit ky, hay tra 16i nhiing ciu
héi dudi diy.

1. Hiy mo t4 mot méi quan hé
clia ban ma thudng tiém &n
kha nang x4y ra xung dét.

2. Lan cudi cling ban nhin
thttc duge cdm gidc xung dét
trong mét cudc tro chuyén la
khi nio? Lic d6 d6i tugng giao
tiép cfia ban cé nhin ra diéu dé
khoéng?

3. Ban phén ing véi “cadm giac”
xung dot nhu thé nao? Luc do
ban cdm thay nhu thé nao?

4. Piéu té nhit ban da ting
lam trong giai doan xung dot

la gi?
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nhin ctia d6i phuong

1. Xac dinh muc tiéu trudc mat
clia ban 13 sy thau hiéu lin
nhau chit khdong phai 13 giai
quyét van dé.

2. Tim hiéu nhiing suy nghi,
cdm xuc va mong muén cla
do6i phudng d6i vdi van dé hién
tai.

3. H4i y kién ctia d6i phuong
nhim gitp ban thiu hiéu ho.
C3 ging khong thé hién thai ¢
phong tht hoic bit déng y
kién.

4. Thuat lai 14p trudng cfia déi
phuong theo 16i ké ctia ban dé
thé hién ring ban dang co
ging thiu hiéu ho.

5. Yéu ciu d6i phudng lén
tiéng xac nhdn hoic diéu
chinh céch hiéu cta ban néu
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5. Hau qua cfia tinh huéng ban
néu trong ciu 4 1a gi?

Ba giai doan giii quyét
xung dot

Trong qua trinh luyén tap bai
tdp ndy, ching t6i khuyén
khich ban thuc hanh nhip vai
vdéi mot ngudi ban dé dat duge
két qua tot nhit. Ding chon
ngudi ma ban dang cé miu
thuin, néu khong sé din dén
trudng hgp hai bén quay sang
céi vd. Hay chon ngudi c6 moi
quan hé it mau thuin véi ban.

Giai doan 1: Khdm phd goc nhin
ctia do1 phuong.

Giai doan 2: Gidi thich goc nkhin
ctia ban thén.

Giai doan 3: Tim ra gidi phdp.
Giai doan 1: Kham pha goc
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can va tiép tuc thuit lai lap
trudng ctia ho.

6. Xem xét lai ldp trudng cla
ban thin dé ddm bao tinh hinh
vin dang di ding hudéng.

7. Lip lai cdc bude tit 1 dén 6
cho dén khi d6i phuong xac
nhan ring ban &4 nim rd dugc
1ap trudng ctia ho.

Trong s6 ghi chép hoic nhat
ky, hdy m6 ta mot tinh huéng
xay ra xung dét gitta ban véi
mét ngusi khac va ap dung
bay budc trong Giai doan 1 néu
trén. N6i cach khac, hiy viét
cu thé nhitng diéu ding ra ban
nén hdi dé tim hiéu quan diém
clia d6i phudng. Vi dy, “Anh
cdm thiy ring sau mot tuin
lam viéc dai, anh mudén thu
gidn tai quan rugu mot chut
trude khi vé nha. C6 phai vy
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khéng?” Hiy cin thin khéng
thém bat ky giong diéu hoic
cdm xuc tiéu cyc ndo trong cdu
héi ctia ban.

Giai doan 2: Giai thich géc
nhin ciia bin thin

1. Yéu ciu déi phuong ling
nghe quan diém ti phia ban
mot cach cong bang.

2. Bit dau ciu chuyén bing
viéc gidi thich 1i do tai sao
nhiing suy nghi va cdm xdc
clia d6i phuong gay anh huéng
dén ban. Tranh d4 161 va tu bao
chita.

3. Giai thich cdn thin nhiing
suy nghi, mong muén va cdm
xuc theo nhiing gi ban cho la
ding, chit khéng phai nhiing gi
dangrala dung.

4.Yéu cau d6i phuong thuat lai
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l4p trudng cta ban, va sta
chita ngay khi ban thay c6 bat
ky su sai léch nao khi can thiét.

5. Xem xét lai cac 14p trudng
tuong Ung clia ban. Tiép theo,
trong sd ghi chép hodc nhat ky
cia minh, hiy viét ra cich ban
sé giai thich quan diém clia
ban than trong tinh huéng ma
ban d3 md ta trong Giai doan
1. Hay chic chin ring ban st
dung ngén nglt phdn 4nh
ding khung quy chiéu cia ban
va tranh bio chita ring quan
diém cfia ban mdéi 1a ding. Vi
du, “Téi nghi, sau mdt tuan
lam viéc dai, ngudi ma toi
muén danh thdi gian & bén
chinh 1a ban. P4 14 mot cach
hay dé khdi dong nhlmg ngay
cudi tudn. Ban cé hiéu quan
diém ctia t6i khong?”

Giai doan 3: Tim ra giai
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phap

1. X4c nhan su thau hiéu giita
ddi bén dong thoi khing dinh
hai bén déu di sin sing cin
nhic cic gidi phap cling nhau.

2. Lén y tudng cho nhiéu gii
phap khac nhau.

3. Néu van chua cé phuodng an
rd rang nao nhan dudc su dong
thuin cia d6i bén, ban hiy thit
thyc hién mot hoic nhiéu
phuong an sau:

- Danh thdi gian d€ xem xét,
tham khao y kién, trao ddi vé
cac dé xudt va dua ra két luin
mot 1an nita.

. Chip nhin tu vin hoa gidi
hodc moét giai phdp trung lap
cho vin dé nay.

. Théa hiép cac gidi phap thay
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theé.

. Thay d&i luan phién cac gidi
phép thay thé.

- Khi cdm thdy lap trudng ctia
ban da dudgc xem xét mét cach
ky ludng va diy tén trong,
trong trudng hgp nay ban cé
thé lua chon nhin nhudng
trudc d6i phuong (nhung chi
mot 1an nay thoi).

. Khing dinh stic manh lap
trudng ctia ban sau khi da xem
xét k¥ luéng va tén trong lap
trudng ctia doi phuong.

- Chap nhén su bat dong y kién
trén nén ting tén trong lin
nhau; sau d6, néu cé thé, hiy
gidi quyét vdn dé nay theo
cachriéng ctia ban.

Trong s6 tay hay s6 ghi chép
cfia minh, hiy viét that nhiéu

Tham gia Group dé duoc tang séch fb.com/groups/mesachhol 200



gidi phap khac nhau vé cac
trudng hop ban st dung &
chuong nidy. Néu ban thuc
hanh bang cich déng vai cling
mot ngudi khac, hiy tim hiéu
nhitng y tudng 46t phd tu
céng su ctia ban.

Cac phong cach xung dét

Su ti. Phong cich nay coi
trong viéc “gianh chién thang”
nhiéu hon viéc gilt gin moi
quan hé. Ho xem mau thuin
nhu mét cudc thi. “Téi biét ho
sé tan thanh khi ho thay dugc
quan diém cfia t6i”. Day 1a tinh
thé “Téi thing/ ban thua”.

Pa diéu. Phong cich nay
tranh déi dau mau thuin bang
moi gid. V4i ho, ban thin miu
thudn CHINH LA van dé, va
diéu d6 khong dang véi nhiing
rdc r6i ma tranh cii mang lai,
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bdi 1& ding nio ching ciing
khéng dnh hudng dén két qua
cudi cling. “Téi tha 14 clt quén
né di”. Pay la tinh thé “T6i
thua/ ban thua”.

Ché. Phong cich nay coi trong
moi quan hé hon tit ci nhiing
thit khac va ho sé nhudng chd
cho nhiing mong mudén cta
ngudi khac v4i muc dich duy
tri méi quan hé. Phong cach
nay hoan toan trai ngugc véi
phong cich Su tit. “Tét thdi,
ching t6i sé lam theo cach ctia
ban” DPiy 1a tinh thé “Téi
thua/ ban thang.”

Ca. Giong nhu trong mot bay
ca, phong cach nay tip trung
vao su hgp tac va lam viéc
cing nhau. Ho muén khiam
phé céc Iua chon khic nhau dé
dua ra lua chon gitip cho tat ca
moi ngudi déu cb lgi. “Téi
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ban, hodc bat cit ai khac, biéu
hién phong cach Tac Ké Hoa?

6. Phong cach von cé clia ban
1a gi?

7. Phong cich du phong clia
banlagi?

Thuyét cin bing POX
T(jin tai bdn t8 hop lién ‘ké't
nam trong trang thai cdn bang
nhu sau:
+P+0O,P+X,0+X
.P-0,P-X,0+X
.P-0,P+X,0-X
-P+0,P-X,0-X
Ngoai ra con ton tai bén lién

két khong can bang dién hinh
cé thé duge chuyén héa thanh

HOIMESACH.COM - Giao luu & Review Sich 293



thang/ ban thang” 1a cich tiép
cin ctia phong cich nay.

Tic ke hoa. Dy la ngudi sé ap
dung cadc phong cich khiac
nhau dé giao tiép véi mot
ngudi dang s& hitu mét phong
cach khac.

Trong quyén s6 tay hay nhat
ky ctia minh, hiy trd 18i nhiing
ciu héi sau day:

1. Ban cé biét ai ¢ phong cach
tranh ludn Su ti?

2. Ai la ngudi cé phong cach
tranh lun kiéu ba Diéu?

3. Ai 1a ngudi cé phong cach
tranh lun kiéu Ché?

4. Ai la ngudi c¢6 phong cich
tranh ludn kiéu Con C4?

5. Hay cho mot vi du vé ltic ma

Tham gia Group dé duoc tang séch fb.com/groups/mesachhol 204



cac moi quan hé cin bing nhu
trén, dé la:

:P+0O,P-X,0+X
:P+0,P+X,0-X
:P-0,P+X,0+X
-P-0,P-X,0-X

Gid sit ban dang xem mot
chuong trinh qudng cdo trén
TV thi mét dién vién budc ra
va trinh va dua ra mot nhin
dinh vé mét vi chinh tri gia no.
Hay viét ra cdng thic POX cho
méi trudng hop dudi day vao
s6 ghi chép ctia ban. Ban 1a P.
Ngudi dién vién 13 O. Chinh tri
giakialaX.

1. Ban thich cd ngudi dién vién
va vi chinh tri gia kia.

2. Ban khéng thich ngudi dién
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vién kia, nhung lai thich vi
chinh tri gia.

3. Ban khong thich cid ngudi
dién vién lan vi chinh trj gia.

4. Ban thich ngudi dién vién
nhung lai khong thich vi
chinh tri gia.

Xu hudng phén ting ctia ban sé
ra sao trong moi trudng hgp ké
trén?

Binh yén khiong phdi la khong co
xung dét, do la su ton tai ciia
nhiing lua chon sing tao nhim
phan ing lai voi xung det - dd la
lua chon phdn ing mdt cdch
hung hén hay mot cich thu
déng, do la lua chon chong la
bao luc.

Dorothy Thompson
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PHANIV
KY THUAT
LANG NGHE
HIEU QUA



Chuong 9
NHAN TO
EINSTEIN

KHONG

NGUNG PAT

CAU HOI

Qi

Albert Einstein
Ba ciu héi cta Nha vua

(theo Leo Tolstoy)
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gay no, cd vi vua dugc
N trao cho ba ciu héi, va

rang chi khi ngai biét
ciu trd 16i ctia ba ciu héi nay
thi ngai sé khong bao gid lac
16i cho du bat ké chuyén gi xay
ra.

1. Khi nao 1a thdi diém tot
nhat dé lam mot viéc gi dé?

2. Ai 1a ngudi tot nhat dé lam
viéc cung?

3. Piéu quan trong nhit cin
phai thuc hién 12 gi?

Vi vua ban 1énh trén khip linh
thd, rdng bat ctt ai c6 thé tra 16
dugc nhiing ciu héi trén sé
dugc trong thudng. Ngay lap
tic, rat nhiéu thian din xin
duge dién kién tai cung dién,
mdi ngudi lai tra 16i mot dap
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4n khac nhau.

Tra 16i cho cau héi dau tién,
mot ngudi dua ra dé nghi ring
Nha vua nén lip ra mot thoi
gian biéu toan ven, tin dung
titng gid, tiing ngly, thang d&
hoan thanh nhiing nhiém vu
da dé ra, rdi 1am theo ké hoach
dy chinh x4c ting li tiing ti.
Chi nhu vy, vi vua mdi cé thé
hoan thanh cbéng viéc dung
gio.

Ngudi khac phan ddi vi viéc
1én ké hoach trudc moi thit 1a
diéu khong thé lam dugc va
rang, Nha vua nén gic lai
nhiing thd vui tiéu khién phit
phiém va hiy tip trung vao
nhiing viéc Ngai nén lam
trong tiing thdi diém.

Ngudi no lai khing khing,
rang néu chi dua vao ban than
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thi Nha vua khéng thé huy
dong triét dé ca tim nhin 1in
ning luc dé quyét dinh khi nao
lam cdng viéc gi cho tat ci moi
viéc. Nhung Ngai c6 thé thanh
lap mot hdi déng quan vin va
hanh déng dua vao 16i khuyén
ctia ho.

Ngudi khac lai ndi, cé nhiing
van dé nhat dinh doi héi Nha
vua quyét dinh ttc thi ma
khéng thé doi téi khi dudgc
tham vin. Néu Nha vua mudén
biét trudc nhiing gi sé xay ra,
Ngai nén héi y kién cdc Phap
su va tién tri thi hon.

Nhiing 161 hudng ing cho ciu
héi thit hai cling mau thuin
khong kém.

M6t ngudi 1én tiéng ring vi
Vua hiy dit niém tin vao cic
vi quan cai quan, ngudi khac
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nhin manh Iong tin vio cic tu
si va nha su, trong khi nguosi
no dé cft thay thudc, tuy nhién
cling c¢6 rit nhiéu ngudi tin
vao stc manh quan doi.

Cdu héi thit ba cling nhin
dugc nhiéu ciu tra 18i tuong tu
nhau.

Vai ngudi cho ring khoa hoc 1a
thit quan trong nhit. Ngudi
kia lai khang khing phai 1a ton
gido. Ngoai ra cé rit nhiéu
ngudi khiang dinh diéu quan
trong nhat chinh 1 nhiing
chién lugc quan su.

Nha vua khong cam thiy théa
dang véi bat cit cau tra 16i ndo
va hién nhién, khéng cé phan
thudng nio dudc ban xudng.

Sau nhiéu dém suy tu, vi Vua
quyét dinh tim dén mot an si,
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ngudi hién séng trén mot
ngon nudi ngudi ta dén ring da
gidc ngd moi dao 1i loai ngudi.
Nha vua khat khao tim dugc vi
4n si 4y dé hdi vé ba cau héi, du
Ngai biét ring vi ndy sé khong
bao gid rdi khéi ngon nui, ring
ong chi tiép dén dan nghéo va
tlt chdi moi ctia cdi va quyén
Iuc. Vi vdy, Nha vua di cai
trang thanh mot ndéng déan
binh thudng, rdi ra 1énh cho
cac cin vé ctia minh chd doi
dudi chin nui trong lic Ngai
mot minh leo 1én ngon nii dé
kiém tim vi tu si.

Khi dén ndi tri ngu cta 4n si,
Nha vua tréng thiy mot tu si
dang dao mdt cai ho trong khu
vuon trude tup léu ctia minh.
Nhin thdy ngudi la, vi nay git
dau chao va vin tiép tuc dio
hé véi vé rat cuc nhoc. D6 1a
mot ngudi dan 6ng 16n tudi, va
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mobi lan vung xéng, hoi thd clia
dng lai cang trd nén niang nhoc
hon.

Vi Vua dén gan chd 4n si va
néi, “Téi dén diy mong tim
kiém tit Ngudi dap 4n cho ba
cau hai: “Khi nio 14 thoi diém
t6t nhat dé lam mét viée gi
dé?”, “Ai 1a ngudi tot nhat dé
lam viéc cing?” va “Piéu quan
trong nhat can phai thuc hién
I3 gi”

Vi tu si chim cht ling nghe,
nhung chi v4 vai Nha vua va
tiép tuc dio. Nha vua néi, ”
Chic Ngiai d3 mét rdi. P& tbi
gitp mét tay nhé”. Vi tu si cdm
on Nha vua va dua cho Ngai
cai xéng trong khi vi tu si ngdi
xudng nghi ngdi.

Sau khi dao dugc hai xéng,
Nha vua ngitng lai, nhin vi 4n
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si va 14p lai ba ciu héi. Vi an si
dy vin khoéng tra 18i, nhung
thay vao d6é ngudi ding diy,
chi vao cdi xéng va néi, “Sao
Ngai khéng nghi ngoi ti di? Téi
cé thé thay thé Ngii 1an nita
ma”. Vi Vua vén tiép tuc dio.
Mbt gid, rdi hai gid tréi qua.
Miit trdi gi& di bit ddu khudt
sau ngon nui. Nha vua dit
xéng xudng va néi véi tu si,
“T6i dén day d€ hdi xem Ngudi
c6 thé trd 15i ba cau héi clia toi
khéng. Néu Ngudi khéng thé
tra 10i, xin hiy néi cho t6i biét
dé t6i con quay vé nha.”

Tu singing dau 1én va héi Nha
vua, “Anh cé nghe thiy ai dé
dang chay & bén kia khéng?”
Nhi vua quay dau lai. C3 hai
déu nhin thidy mét ngudi dan
éng véi bd rau dai tring thip
thodng chay ra ti khu riung.
Han ta chay mot cach dién dai,
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gitup vi Vua diu ngudi dan 6ng
vao léu, ho dit anh ta xuéng
giudng cta vi tu si. Ngudi dan
6ng nhim mit va ndm thinh
ling. Vi Vua cling da kiét stc
sau mot ngay dai leo nui va
dao xdi vuon tudc. Dya lung
vao ngudng clta, Nha vua ngl
thiép di. Khi Nha vua tinh ddy,
mit trdi d3 moc qud dinh.
Trong mdt khodnh khic Nha
vua quén mit minh dang &
dau va vi sao minh tim dén
ddy. Ngai nhin qua giudng va
thiy ngudi dan éng bi thuong
cling dang nhin xung quanh
trong boi réi. Khi thidy Nha
vua, ngudi dan 6ng nhin Ngai
chim cht va réi thi thim mét
cach yéu ét, “Xin hiy tha tha
cho t6i.”

“Anh d3 1am gi dé€ phai ciu xin
sy tha thi tit ta?”, Nha vua hoi.
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4p hai tay vao vét thuong day
méau 8 bung. Ngudi dan o6ng
chay vé phia Nhi vua trudc
khi ndm bat tinh, han c nim
& d6 va rén ri. Khi céi quan 4o
ngudi dan 6ng, Nha vua va tu
si thay hin dinh phai mot vét
thuong sdu hoim. Nhi vua
lam sach vét thuong k§ ludng
réi dung chiéc 4o ctia minh
bing bé cho hin, nhung mau
di thdm uét chiéc 4o hoan
toan chi trong vong vai phut.
Nha vua cdi 4o ra rdi bing vét
thuong 1an thit hai va tiép tuc
cho dén khi dong méau ngitng
chay.

Cubi cling, ngudi dan éng bi
thuong d3 tinh lai va xin udng
nudc. Vi Vua chay xudng sudi
va mang vé mét binh nudc
mat lanh. Lic 4y mit trdi cling
da 1an va khéng khi troi dém
cling bit dau trd lanh. Tu si
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“Ngai khong biét téi, thua Btic
Vua, nhung t6i biét Ngai. Ngai
12 ké thu truyén kiép ctia tdi,
va tdi di thé sé trd méi thu
trong cudc chién trudc day, vi
Ngii di giét anh trai t6i va
chiém doat gia tai cfia t6i. Khi
nghe tin Ngai dang mot minh
1én nui dé gip tu si, téi ty nhi
sé bat ngd tin céng va 4m sit
Ngai khi trd vé. T6i ¢4 chd mai
nhung Ngii vidn chua xuit
hién thé nén tdi rdi khdi chd
phuc kich dé bat dau tim kiém
Ngai. Nhung t6i lai v6 tinh gdp
phai cdc cin vé ctia Ngai, ho da
nhén ra t6i va ddm cho t6i mot
nhat. May mén biét bao khi t6i
tron thoat dudc va chay dén
day. Néu khéng gip Ngii thi
chic bay gid t6i di chét r6i. Tl
da tiing mudn giét Ngai. Dau
vay Ngai dd cttu mang t6i! T6i
cam thdy xau hd khén xiét va
biét on Ngai khén ti. Chiing
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nao toi van con séng, toi thé
vdi thanh than rang toi sé 13 bé
t6i ctia Ngai cho dén hét ddi, va
con chéu cta tbi cling sé nhu
vdy. Xin ngai hiy ra long
thuong, thua buc Vua.”

Vi vua vui mung tét cing khi
éng c6 thé dé dang hoa giai vdi
ké thit truyén kiép ctia minh.
Ngai khong nhiing tha thit cho
hin ma cdn hita véi han rang
sé trd lai toan bd tai sidn cho
hén ciing nhu phai ngudi hau
va y si dén chita tri cho tdi khi
hin hoan toan héi phuc. Nha
vua sai tuy tung dua ngudi
dan 6ng vé nha rdi quay trd lai
ndi & ctia vi 4n si trude khi trd
vé cung dién, Nha vua mudn
hdi 6ng ba cdu hdi mét lan
cudi cling. Ngai tim thdy vi an
si dang gieo hat gidng vao dat
ma ho di dao trudc dé.
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Tu si ding diy va nhin vao
Nha vua. “Cau hdi cia Ngai da
dugc trd 16i roi day.”

“Bang cach ndo cd?”, Nha vua
thac mac.

“Ngay hém qua, néu Ngai
khéng xét thuong vi t6i tudi
cao stc yéu va gitp d6 t6i dao
nhiing ludéng dat nay, Ngai da
bi ngudi dan 6ng kia tin céng
trén dudng xudng nui réi. Va
lic d6 Ngai sé hoi tiéc vi da
Khéng & Iai véi t4L. Vi viy, thii
diém quan trong nhit chinh 1a
khi Ngai dao nhitng ludng dat,
ngudi quan trong nhit chinh
1a t6i, vA muu ciu 16n nhit
chinh 13 &€ gitip d4 t6i. Sau d9,
khi ngudi dan 6ng bi thuong
chay tdi, thdi gian quan trong
nhit chinh 13 thoi gian Ngai
danh ra @€ cttu chita cho hin
ta, Vi néu Ngai khéng ctu
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Cau chuyén ngan ké trén cé y
nghia vi nhiéu ly do. Trudc
hét, cau chuyén minh hoa stic
manh c@ia cdc cdu héi khéc
nhau. N6 lam sidng td stic
manh cfia viéc ling nghe va
trinh bay vidn dé vdi ngudsi
dang giao tiép. VA tit nhién,
cdu chuyén clng 13 minh
chitng cho stic manh clia viéc
dua ra nhitng cau hdi siu sic
va ling nghe cau tra 15i.

Chuong nay sé thiét 1ap mot
mo hinh dugc goi 1a Bic thang
ciu héi, diy 1a phuong phap
gitp ngudi nghe dua ra dugc
cdu héi khoi goi, giip phat
trién nhiing tuong tic ngay
cang y nghia.

M6 hinh Bic thang ciu héi 1a
mot t8 hgp bao gdbm ba loai
ciu héi khac nhau. Sau day l1a
minh hoa cu thé cia mé hinh
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chita, hin ta sé chét va Ngai
mat di cd hdi gidi hoa véi hin.
Ciing nhu thé, ngudi dan 6ng
dy chinh 13 ngudi quan trong
nhit va muu cau 1én nhit lac
dy chinh 13 viéc chim séc vét
thuong kia.

Xin Ngai hiy nhd cho, chi c6
mot khodng thdi gian quan
trong duy nhét, d6 chinh 1a
hién tai. Hién tai chinh la thoi
diém chtng ta lam cha dugc
moi diéu. Ngudi quan trong
nhit chinh 12 ngudi dang & bén
canh ta, vi ai cé thé biét trude
Ngii sé phai d6i dau véi ai
trong tuong lai? Viéc Ngai can
theo dudi nhit chinh 14 khién
cho ngudi bén canh Ngai cAm
thiy hanh phtic, d6 chinh 1a
muc dich duy nhit cta cudc
sdng.”

Nhiing bac thang ciu héi
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nay.

Cau hdi
Cauhsi | danhgid
Cau hoi xay dyng
co ban

Céu hdi co bdn thudng la
nhitng cdu héi dang déng
(nghia 13 ching chi can mét
ciu tra 18i ngin gon va dung
trong tdm). Nhiing ciu héi nay
xac dinh nhiing théng tin co
ban. Vi du nhu:

“Anh can thtt ndy trudc thdi
han nao?”

“Ai sé 1a ngudi ra quyét dinh
cudi cung?”

“Ban thuc hién tién trinh nay
nhu thé nao?”

Ciu hdi x4y dungthudng1a cu
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héi mé (nghia 14 ching khoi
gdi nhitng binh ludn thay vi
nhiing ciu trd 16i don gin).
Nhitng cdu héi dang nay
thudng duge dung dé phat
trién thém nhiing théng co
ban ta di cd tit trudc théng
qua viéc khuyén khich dai
phuong gidi thich y nghia ctia
nhiing thong tin 3y.

“Séra saonéuban céthé ...

“Theo quan diém ctia anh, vin
dé nay sé anh hudng nhu thé
nao dén phong ban cia anh?”

“Trong nhiing van dé ban di
gip phai, cai niao 14 cip bach
nhat?”

Ciu hoi dinh gid cho phép doi
phuong chia sé suy nghi va y
kién ctia ho. Chung 1a céng cu
hiéu qua nhit gitp ta khoi goi
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mdt cudc trd chuyén siu sic.

“Piéu dé cé y nghia gi doi vdi
ban?”

“T6i c6 dang hiéu ding van dé
ban dang gip phai khéng?”

“piéu ndy gitp ich dugc gi cho
ban?”

Thiong thuong nguoi ta sé trd lo:
cdu hoi ma ho nghi'la ban dang
AP thay vi trd loi nhing diéu
ban thuc sumudn biét.

Trong cau chuyén md diu
chuong nay, mét trong nhiing
van dé ctia Nha vua 13 tai thoi
diém Ngai lan truyén cau héi,
ngudi din trong vudng quéc
d3 hiéu 1am kiéu cau héi cta
Ngai. Ho nghi ring Ngai dang
ding Cau héi co ban (“Ai 1a
ngudi tot nhit dé lam viéc
cung?”, “Pé 1a cac vi quan cai
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quan”).

Tuy vi Vua nghi rdng éng dang
dung nhiing Cau héi xay dung
(“Piéu quan trong nhit can
phai thuc hién 1a gi?”), nhung
an si hiéu ring vin dé ctia Nha
vua thudc vao dang dang héi
Cau hdi danh gia. Vi thé vi 4n
si d3 dua ra ciu tra 15i day y
nghia (“Viéc Ngai cin theo
dudi nhit chinh 13 1d3m ngudi
bén canh Ngai cdm thiy hanh
phtic, d6 1a muc dich duy nhat
clia cude sdng”).

Léilang nghe

Dé dam bao ring ban dang héi
va trd 10i dung kiu ciu hoéi
cho méi tinh hudng, ban can
tranh pham phdi nhitng /7
léing nghe, diéu nay dua vio
mic d6 tdp trung ctia ban
trong qua trinh ling nghe
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ngudi khac.

Ling nghe budc dau (initial
listening) dién ra khi ching ta
nghe thiy nhiing tit dau tién
d6i phuong thot ra va roi ta bit
d4u suy nghi ngay tdi nhiing gi
minh muén dap lai. Réi chiing
ta chd dgi mot co hdi dé ngit
15i ddi phuong. Pén day thi ta
di khéng con ling nghe, thay
vao do6, ta danh thdi gian tap
dugt nhiing gi minh dinh dap
lai véi quan diém dau tién ma
déi phuong dua ra.

Ldng nghe cd chon loc (selective
listening) dién ta viéc chi ling
nghe mot vai ¥ cu thé va 1§ di
nhiing y kién con lai. Ta chi
nghe nhitng gi minh mudn
nghe va hién nhién, khéng chu
tdm vao bat ky diéu gi khac
nia.
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Ling nghe gid vo (False
listening) dién ra khi mot
ngudi td ra minh dang ling
nghe nhung khéng thuc su
nghe hiéu 16i ma d6i phuong
néi. Mét ngudi gid vo nghe
thudng git dau hoic mim cudi
ding chd ma khong tiép nhin
dugc thong tin nao. Mot vi du
cho diéu nay di dugc trinh bay
& Chuong 3, vé trudng hop clia
Leah. Tuy nhién, gid vd ling
nghe khéng han 13 mot diéu
xau. P 1a mot ki niang hitu
ich cho nhiing ai chuyén phai
ling nghe nhiing diéu khéng
quan trong. Cac chinh tri gia
dang tranh ct 14 mét vi du
dién hinh. Khi ai dé néi
chuyén véi ho, muc dich cta
ho 1a giy an tugng tot chi
trong khodnh khic ay rdi sau
dé budc di va khong gip lai déi
tugng d6 thém lan nao nita.
Néu ban dang c6 ging thuc
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su nhd ngudi ndi lap lai ndi
dung cau chuyén.

Ling nghe toin b3 (Full
listening) dién ra khi ngudi
nghe tip trung va chu y ling
nghe ngudi néi. Ling nghe
toan bd nghia 13 cin thin nghe
v kién cia ngudi néi nhim
hiéu toan bd ndi dung ma doi
phuong muén truyén tai cho
ban. Pay 1a mot kiéu ling nghe
chi ddng véi nhiing khoang
tam ditng nham muc dich tém
tit ¥ va ddm bio ban di hiéu
tat cA moi thit. Ling nghe toan
bo doi hdi nhiéu nd Iuc hon so
véi khi ling nghe mét phan.
Qua trinh nay yéu cau ban
phdi tip trung cao dd trong
mot khodng thdi gian nhat
dinh.

Ling nghe sidu (deep listening)
1a mic d6 ma ban khong chi
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hién moét tuong tac dang
nghia, ban phai tranh viéc gia
volang nghe.

Ling nghe mot phin (Partial
listening)la hanh dong ta thuc
hién thudng xuyén nhit. Ban
dau ta tip trung ling nghe d6i
phudng, r6i sau d6 trd nén sao
nhing. Tiép theo ta chim siu
vao nhiing suy nghi cta riéng
minh trudc khi quay lai va tlep
tuc qua trinh ling nghe biéu
nay c6 thé gy ra van dé vi ltic
nay ngudi néi vin dang tiép
tuc néi trong khi ta di bé 18
mat mach hoi thoai. Kiéu lang
nghe dit doan ndy ciing dé
khién ban 1am vao tinh huéng
dang xau hé néu ngudi néi dot
ngdt hdi y kién hay xin 15i
khuyén ti ban. Néu van dé nay
x3y ra, cach gidi quyét tdt nhat
chinh 13 thd nhén ban 43 18
mat mach ciu chuyén, réi lich
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nghe nhiing gi ngudi khac noi
ma con dat t6i mic d6 hiéu ré
toan bd 4n y ma ngudi néi 4n
gidu dudi ciu chit. D€ ling
nghe siu, ban phai chd y téi ca
nhitng gi d6i phuodng néi cling
nhu toan bd moi thit v& ngudi
néi. Néu ban chi ndi véi ddi
phuong rang ban tén trong ho
thi thuc sy khong dang tin
chit ndo. Ban phai thuc sy
truyén tai théng diép ay bang
cach ton trong ho qua hanh vi
clla minh va viéc ling nghe
siu sé 1 cach d€ ban biéu dat
diéu do.
Ngit giao tiép

Ton tai moét sd cau ndi cé thé
ngit doan giao tiép ngay lap
tdc. Dudi day la danh sich mét
s6 cAu néi nhu vay:

1. Pling cé ngd ngin thé.
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2. Thit nay t&n kém lim.

3. P6 khéng phai 1 trich
nhiém clia toi.

4. Chung ta khong c6 thoi
gian.

5. Chung t6i chua lam viéc dé
bao gis.

6. D6 la cach chung téi thuc
hién viéc 46 & day.

7. Néu né khong bi hdng thi
dung c6 dung vao.

8. Chiing t6i chua sin sing cho
viéc nay.

9. Ban khoéng thé thay ddi théi
quen cd hitu ctia ngudi khac
dau.

10. Khéng thuyét phuc dugc
t6i dau.
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11. Chuing ta sé trd thanh trd
cudi cho ca céng ty mit.

12. Ching t6i di thi rdi,
khong lam dugc dau.

13. Chuyén d6 don gidn 1a
khéng thé thuc hién dudc.

14. Thay d8i nay qua d6t ngot.

15. N6 sé khién cac thiét bi
hién c6 ctia ta 16i thdi mat.

16. D6 khong han 1a van dé ctia
chung toi.

17. Suy nghi thyc té di.

18. Hay t8 chiic mdt cude hop
d€ quyét dinh di.

19. T6i phai xem lai sd liéu
mét chut.

20. Piéu nay khéng thudc
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ngan sich clia ching toi.

21. Trudc gid ching tdi vin
lam tét du khéng c6 né di
ching nita.

22. Cai nay khong ap dung
dugc & day dau.

23. Pugc r6i... néu gidi phap
khéng hiéu qud, anh sé 1a
ngudi bi khién trach.

24. C4 nhan téi khéng dong
y... néu ban c khing khing
vay.

25. Anh c6 bi dién khong?

Néu ban dang néi nhiing ciu
néi dai loai nhu thé niy, hiy
ding lai di. Ngudi khéc sé trd
nén “diéc tam thoi” trude ban
ddy. Tuy nhién, néu ai dé néi
véi ban nhiing diéu nay, ban cé
thé thim do moét chit dé xem
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- Cho t6i mot vi du xem nao.

Khi dua ra ciu héi néu trén,
ddi tuong giao tiép cfia ban sé
dugc hudng tit Cau héi co ban
sang Cau héi danh gia, va ti
Cau héi danh gia vé Cau héi
xdy dung.

Cai nhin ndi tai

Hiéu ré hon ngudi khac gitp
chiing ta ling nghe ho hiéu
qua hon, va cich tdt nhit dé
lam dugc diéu d6 1a dit nhiing
cdu héi cbé y nghia. Dale
Carnegie di phat trién mot k§
thuat, dugc goi la Car nhin noi
tai, bao gdbm mot chudi nhitng
cau héi duge thiét ké nham
cho phép ngudi nghe dua ra
cdu héi hiéu qud. Qua trinh
nay bao gbm ba hang muc cau
héi cd badn nhu sau.
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liéu ban cé thé pha vd tinh
hudng ngit doan giao tiép nay
khong.

Khoi goi phan hoi

DE tién thém mdt budc trén
Bic thang ciu héi va ddm béo
ring ban vin dang di ding
huéng trong qua trinh ling
nghe, ban c6 thé 4p dung cic
phuong phép khoi ggi phén
héi nham gitip d6i phuong mé
long va chia sé nhiéu thém.
Cac cau ndi dudi day sé cuc ky
hitu ich &€ phan hdi véi cic
phéat biéu giy ngit giao tiép
giita ban va d6i phuong.

-Vay a?

- Bang cach nao cd chi?
-Sao c6 thé?

. Ké thém cho t6i biét di.
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Nhiing céu hoi vé su thit. Pay 1a
loai cAu héi tiéu biéu vé nhiing
thong tin trong cudc song thuc
tai.

- Lic nhd ban séng & dau?
- Ban tung hoc tai truéng nao?

- Hai ban gip nhau trong hoan
canh nao?

Nhiing cdu hoi goi nguyén nhén.
Loai ciu héi nay gitp xac dinh
nhiing yéu t 1a déng luc hay
nguyén nhan diang sau nhiing
ciu tra 18i ma ta nhin dugc tit
nhiing cdu 107 vé su thit.

. Ly do gi khién gia dinh ban
chuyén dén day?

- Tai sao ban lai chon hoc tai
ngbi trudng dé?

- Ban trd thanh nhan vién clia
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cdng ty nay nhu thé nao?

Nhilng cdu hoi dua trén gid t7i.
Loai ciu héi nay cho phép ban
hiéu hon vé khung quy chiéu
clia ddi phuong.

- K& cho tdi vé ngudi cé tim
anh hudng nhat trong cudc doi
ctia ban di.

. Néu c6 cd héi thuc hién diéu
dé moét lan nita, liéu ban cé
lam khac di khéng?

. Giai doan khé khin nhat
trong cudc doi ban 1a gi? Ban
di vuot qua diéu do6 ra sao?

Hiéu 16 hon nguoi khic gitip
chiing ta ldng nghe ho hidu qud
hon, va cdch tét nhét dé lom
dupc didu do la dat nhiing céu
hdi cd Y nghia.

H6i va dap
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Gio 1la lic luyén tdp nhiing
diéu chiung ta d3 hoc dugc!
Duya vao hudng dan bén dudi,
phén loai cac kiéu cau hdi sau
day. Pap 4n nim & cudi trang?.

1 q. Céu hdi vé su thit - b. Céu
hJi goi nguyén nhén— c. Céu hoi
dinh gid- d. Céu hdi dua trén
gid tri - e. Cdu hoi co ban - f
Clu hdi xdy dung

C4u hoi cobén

Cau héi danh gia

Cau héi xay dung

Cau hoi vé su that

C4u héi goi nguyén nhan

C4u hoi dya trén gia tri

a. “Cudc hop dién ra lic miy
gia?"
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b. “Sao 16p xe anh bi xi vay?”

c. “Anh thich mau xanh hay
mau dé hon?”

d. “Tai sao ban lai quyét dinh
in thuan chay vay?”

e. “Quy trinh dat hang cac phu
tung thay thé nhu thé nao?”

f. “Ban nghi chiéc xe nao 1ai
mugt hon?”

Pay 1la mdt chuong sach bao
quét nhiéu kién thic hitu ich.
Nhiing ciu héi ma ban dua ra
diéu dén tit khung quy chiéu
ctia ban, d6 1 cidch ban nhin ra
thé gidi. Véi muc tiéu ling
nghe hiéu qua hon, va thiu
hiéu dugc khung quy chiéu
clia ngudi khéc, ta phéi cé kha
nidng dua ra nhiing ciu hoéi c6
cht dich va phtt hop.
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Trong chuong tiép theo, ta sé
ciing nhau di sdu vao mét chli
dé bao quit nhiéu kién thiic
khéng kém: nghé thuit ling
nghe ngdn ngit cd thé.

Néo bé vén duoc sink ra danh
cho vide dit cdu hoi, it nhét o
khi chiing ta vin con tho Gu. Do
VJi tré nhd, trén thuc té, viéc tim
kiém [oi gidi thich ciing quan
trong nhu viéc tim kiém thilc dn
V@ nguon nudc viy.

Alison Gopnik
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Chuong 10
MAT LANH
NHU TIEN

CJ b6n cdch, va chi cd bon cich
duy nhit dé chiing ta lién lac vdi
thé gidi, Va do ciing la bon cich
ding dé dinh gid va phin loai
ching ta: Cdch ta lam, cdch ta
nhin nhién, diéu ta noi va cdch
ta noi ra diéu do.

Dale Carnegie

obert, nguyén 1a mét si

quan canh sat, dang

chuin bi gip mit ngudi
ban trai cia con gai 6ng lan
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dau tién. Emily hién 16 tudi,
va ban trai clia cbé bé, Joey,
chuin bi budc vao tudi 18. Joey
da vai 1an gip Wendy, me ctia
Emily, nhung diy 1a 1an dau
tién ciu bé dugc gip Robert.

Wendy va Emily di thao thao
bat tuyét ca ngly troi vé viéc
Joey tdt tinh va lich su ra sao
ciing nhu anh chang cdm thiy
trong doi thé ndo vé cudc gip
véi Robert 1an ndy. “Dé xem
da” - dé 1a tit cid nhiing gi
Robert ndi. Ngoai viéc la mot
ngudi cha mang day tinh bao
vé con cai, 6ng con tung dugc
dao tao cdch phién dich ngén
ngit co thé.

Chudng clia reo 1én va Robert
ramd cla.

“Xin chao bac Stevenson. Chau
13 Joey. Chau rat vui dugc gap
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béc,” Joey vuon tay ra bit, va
tudi cudi véi Robert.

“Vio di, con trai. Moi ngdi”

Joey trich thugng di dén chd
chiéc ghé di-ving, cidu ngbdi
xuéng va gic mdt chan lén
chén con lai, tay vuon dai xudi
theo chiéu chiéc ghé.

Ciu ta tréng cd vé tu tin, Robert
nghi. “Né6i bac biét vai diéu vé
chéu di, Joey. Piém sd & trudng
cia chau thé nao?”

Joey, vdi chat giong binh tinh
dap lai. “Diém sb ctia chau vin
tét a. Chau nim trong danh
sach nhitng hoc sinh xuat sic
ctia hoc ky trudc.” Léng may
cdu nhudn 1én khi néi, va cdu
bt dau xoa cic ngdn tay vio
nhau.

Thii vi thét. Ciu ta ching bicu

Tham gia Group dé duoc tang séch fb.com/groups/mesachhol 334



16 vé lo ling gi trudc khi mink
hoi cdu ta vé diém s6 cd, Robert
ghi nham trong dau.

“Chéu di tung cé quan hé ban
trai - ban gai ddng nghia nao
trudc Emily nha chd chua?”

Joey nhich ngudi vé phia trudc,
vudt tay qua ké téc, va tra 1di,
“A... da chua. Ciing khong han.
Chau c6 quen mét c6 gai vao
nim nhat cao trung, tén la
Tiffany. Cudc tinh d6 khéng
kéo dai a. Chau thich viéc hoc
hanh va trudng 16p hon.” Joey
lifm méi, vA bim mbi clha
minh lai sau ciu tra 16i dy.

Ciu nhdc nay ngdy cang trd nén
lo ling r6i. PE xem lidu céu ta
dang so minh hay dang chot da
Vi di khong thank thit vé diém
$6va nhiing cé ban gdi khéc diy.

HOIMESACH.COM - Giao luu & Review Sich 335



“Chéau c6 dinh xem tridn béng
16n cudi tuan nay khéng? Bac
kha vui vi déi cia minh lot
dudc vao vong loai truc tiép
day.”

Joey cudi khé, nhich nguoi vé
chd cfi, va cd thé ciu gidn ra.
“Vang, thuc ra cha chau t8
chtic tiéc mbi ndm. Toan bd ho
hang nha chau sé tham gia
nén 1a chau mudn moi Emily
téi. Nhung di nhién chi khi bac
cho phép... thua bac.”

Ngay lic dé, Emily va Wendy
budc vao phong. “Hai bac chau
néi thé da rdi. Emily va Joey sé
bi muén suit chiéu phim
mat!”

Ngay khi cdp ddi budc ra khoi
clta, Wendy khé cham tay
chong, “Anh thiy em néi ding
khéng? Cau 4y 1a mot chang
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trai tot ding chi?”

C0 /¢ vy, Robert nghi. Vin con
vai cil chi bdo dong diy. Dé chic
chin moi chuyén dién ra tét,
minh sé€ quan sdt cgu nay thém.

Ling nghe thong diép
khéng 16i

C6 mét nhin dinh chi ra ring
chi c6 7% lugng théng tin giao
tiép 1a dua vao nhiing 18i ta néi
ra, 38% dua vio su bién td
giong ndi, va 55% dugc xay
dung nhd hanh vi phi ngén
ngil. Du nhitng s6 liéu trén c6
thé thay d6i theo ngudn tin,
nhung cé mot diéu rd rang 14
chting ta cé thé “ling nghe”
dugc rit nhiéu théng qua viée
quan sit hon la nghe nhiing
cau chit ma ddi phuong trinh
bay.
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Trong vi du trén, Joey phat ra
nhiing tin hiéu kha rd rang thé
hién ring anh chang dang cdm
thay thodi mai. Robert di
“nhin thau” nhitng 13i néi cta
Joey va ling nghe dudc nhiing
thong diép ma Joey truyén tai
thoéng qua giao tiép phi ngén
ngit. Ong biét dugc diéu minh
can biét théng qua quéa trinh
quan sat.

Giao tiép phi ngén ngit la bat ky
thong diép nao duoc truyén dat
dén ban nhung khong phdi dudi
dang tu ngd.

Mudi quy tic cot yéu khi
quan sat

Trong cudn sich What Every
Body is saying: An Ex- FBI
Agent’s Guide to Speed-Reading
people (tam dich: Nhitng diéu
ngudi khac néi: Mdt cuén sach
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4. Nhiing hanh vi d6 cé dic
trung ddi véi cd nhin dé
khoéng? Hau hét moi ngudi déu
cé nhitng hanh vi l3p lai nhat
dinh.

5. Khi quan sat nhiing hanh vi
giao tiép phi ngdn ngit biéu thi
suy nghi, cdm giac, hay y dinh,
viéc nhin vao mét nhém hanh
vi thay vi chi tin vdo mét hanh
ddéng riéng 18 12 t&t nhit.

6. Hiy chat van chinh minh,
“Hanh vi théng thudng cla
ngudi nay la gi hoic trong
trudng hgp nay la gi»”

7. Péng thdi hiy tu héi,
“nhitng hanh vi nao bién dai
ti nhitng hanh vi binh thudng
ay?”

8. Tap trung vao nhiing diéu
cdn ban. Nhiing phan tng tiic
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hudng din doc vi ngudi khac
bdi mét cuu dic vu FBI), mdt
cuu dic vu FBI kiém mot
chuyén gia ngén ngit cd thé,
Joe Navarro di dua ra mudi
quy tic quan sit thudng dugc
ding khi ban “ling nghe” giao
tiép phi ngdn ngit.

1. Ban phai 12 ngudi quan sat
thuan thuc. Nghia 13 ban phai
lién tuc d€ ¥ xung quanh va
quan st thé gidi quanh minh.

2. Ban phai quan st moi giao
tiép phi ngdén ngit dua trén
ngill cdnh. Ngit cdnh 14 toan bd
nhiing gi xdy ra trong cubc
séng ctia d6i tugng ban dang
quan sat.

3. Viéc xac dinh liéu hanh vi
quan sat dudc 1a do néo bd chi
phéi hay do vin héa ctia ho 1a
diéu rat quan trong.
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thdi ctia doi phuong chinh 1a
su biéu 16 chuidn xac nhat, hiy
tdn dung thoéng tin dé trong
qua trinh ban phén tich nhiing
giao tiép phi ngdn ngit.

9. Hay gilt kin viéc ban quan
sat moi nguoi.

10. Bat ctt khi nao nhin vao
mot hanh vi nao dé, néu ban
khéng chic y nghia cia hanh
déng d6 la gi hiy luén nhd
phén loai né. Liéu hanh vi d6
khé8p Vi su thodi mdi, hay su
bét tién? Hodc nd cling cb thé
khéng phai 1a biéu hién thoai
mai, cling khoéng phai biéu
hién ctia su bat tién.

Quay lai tinh hudng dau
chuong, Robert mudn xac
nhin liéu ring mét sd bidu 16
qua hanh vi ctia Joey dén ti
tam 1y bon chén théng thudng
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khi mét anh chang phai gip
mit gip gia dinh ban gdi, hay
dén ti nhitng cht dé tro
chuyén trudc d6 nhu 13 diém
s6 hay 1a vé nhiing ngudi ban
gai trudc kia clia ciu ta. Mic
di nhitng ddu hiéu thé hién
ring Joey dang cam thiy
khéng thodi maéi trong trudng
hop nay khéng déng nghia véi
viée ciu dang ndi déi, nhung
dé lai mot diéu dang bao déng
trong mat Robert. Trong
trudng hgp nay, Robert da st
dung mét ciu hoéi trung tinh -
vé trdn béng - d€ danh gia
téng quat vé ving an toan ctia
Joey.

Khi co thé 1én tiéng

Vi phan 1én viéc ldng nghe c6
lién quan dén viéc quan sit
nhiing d4u hiéu phi ngén ngi,
sé rat hitu ich néu ta biét nén
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chu trong vao ndi dung nao.
Mot 1an nita, chting tdi nhin
manh ring ban nén 4p dung
cic diéu nay theo mudi
nguyén tit cot yéu khi quan
sat.

Sau diy la mot vai thong tin
thi vi ma ban c6 thé ap dung
d€ x4c dinh liéu ddi tugng giao
tiép c6 cdm thdy thodi mai khi
tuong tic vdi ban hay khong?.

1 Trich tir cudn sdch cia Joe
Navarro, What Every Body is
Saying: An Ex- FBI's Guide to
Speed-Reading People (New
York: William Morrow, 2008)

Ban chéan
P6i ban chin cha ching ta cé
thé thé hién cdm xuc. Vi dy,

khi mét ngudi dang ding ddi
tu thé thanh ty mét ban chin
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1én gét chan sao cho mii chan
hudng thing 1én trén thi hanh
déng d6 thé hién ring ngudi
dé hién dang mang cdm xtc
tich cuc. Néu mot ngudi dang
nhip nhip ban chin nghia la
ngudi dé dang dan trd nén mat
kién nhin hoic cdm thdy lo
ling.

Ban chén ciing thé hién ¥ dinh.
Gid du nhu khi dang néi
chuyén véi ai dé rdéi bdng
nhién ban bit ddu hudng miii
chan vé phia clta ra vao nghia
13 ban dang mudn truyén tai
thong diép ring “Téi phai rdi
di r6i”.
Doi chan

Hanh dbéng gic chin thudng
thé hién ring ta dang cidm

thiy thodi mai. Ching ta cé
thé nhin thdy hanh vi nay khi
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mdt ngudi thuc su cdm thay
thich d6i phuong. Trong tinh
hudng trén, ban dau Joey gic
chan vi cdu khéng cim thiy
qua cing thing vao thoi diém
dé. Cau chang chi ngung géic
chan khi bit dau cim thdy
khéng thodi mai véi chudi cau
hoi ctia Robert.

Canh tay

Mot trong nhiing cach biéu 16
manh mé nhat khi st dung tay
chinh 1a khi ching ta c&dng
nanh. Hau hét, véi mbi khi ban
thay ai dé dang ding véi hai
tay dit 1én hoéng, dau goi
hudéng ra ngoai, d6i chian hoi
giang ra, thi day chinh la mét
ddu hiéu cfia viéc xdc nhin
chli quyén. Ching ta thudng
thay ddu hiéu nay & mét ngudi
cam quyén, hoic & vi thé ra
lénh. Dau hiéu nay chinh 14
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biéu hién cfia quyén luc. N6
cling biéu thi mét van dé dang
x4y ra trong tinh huéng lac dé.

Tuy nhién, néu ban mudn
truyén tai cho d6i phuong
thong diép rang ban cdm thay
thi vi va cdi mé, hiy thay d6i
vi tri cia d6i tay véi ngdn cai
huéng vé phia ngudi néi.

Khoanh tay c6 thé biéu 10 y
nghia tich cuc va tiéu cuc. P&
xac dinh d6 1a y nghia nao, ban
phai nhin vao miic d6 clia né.
Vi du nhu khi mét nguoi dang
noi chuyén vdi hai tay khoanh
vao nhau va vong tay siét chit,
diéu dé cho thay cé diéu gi tiéu
cuc dang dién ra.

Diu viy, khoanh tay ciing
khéng phai lic nao cling mang
cadm gidc tiéu cyc. Moi ngudi co
thé vita khoanh tay vila nim
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udn trén chiéc ghé sofa va ho
vin cam thdy thu giin nhu
thudng. Khi ching ta & trong
mdt moi trudng x4 hoi, ndi ¢
nhiéu ngudi xung quanh,
ching ta thudng sé cdm thdy
thodi mai hon khi khoanh tay
vong ngang trudc nguc.

Khi can tao ra nhiing rio can
tdm ly, ching ta thudng dit
nhitng vat nhu 13 gdi, chin
hoic cling cé thé 13 mot chiée
40 khodc phd qua cadnh tay
hoic phan than trén cia minh.

Ban tay

P6i tay chinh 13 cong cu tot
nhit gitip ching ta nhan biét
nhiing théng diép phi ngén
ngit. Hiy cting nhin lai phan vi
du md dau, Joey bit dau tuong
tac vdi Robert bang céi bat tay
chic nich. Cai bat tay dut
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Hon nila, mot cidi bit tay
nhanh biéu thi ring ban
khéng da hitng thii va su nhiét
tinh véi doi phuong. Giit tay
ldu hon binh thudng mét chut
s& 1a ddu hiéu ban dang chiém
uu thé hon.

Nhiing lic ching ta bay to
tinh yéu thuong — khi ta bong
mot dda tré hay 1a khi 6m
ngudi minh thuong - ching ta
thudng cham vao ho bing ca
déi tay. Toan bd lan da cda
ching ta luén muén tiép xtc
vdi ngudi dy, di d6 cé 1a ngudi
me, 1a 6ng ba hay 1a guong mat
dédng yéu cta con tré di nita.
Vay nén néu ai d6 néi rang ho
yéu ban, hdy xem thi ho cé
cham vao ban véi d6i ban tay
rong md& khdng nhé.

Mét théng diép khac ma ban
tay c6 thé truyén tii 1a db
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khoat cho thiy ban dang
chiém wu thé va luén cha
dong. Ngugc lai, cai bat tay yéu
6t 1a ddu hiéu ring ban kha
nhit nhat. Khi ban tiép xtc
véi mot ngudi phu nit ¢é céai
bit tay manh mé nghia 13 ¢6 dy
dang md long cho nhiing trai
nghiém mdi. Tuy nhién, canh
may rau lai khéng hoan toan
cé cdm gidc tuong ty nhu phu
nit. Cip trén thudng cé xu
hudng bat tay manh va chit
hon cap dudi clia ho, va cai bat
tay gitta ban bé véi nhau
thudng sé cé luc tudng dong.
Vi vay, khi Joey bit tay cia
Robert véi luc ngang ngila,
Robert c6 chut de chiung véi
ciu. RS rang trong tinh huéng
nay, vai vé hai bén khéng
ngang nhau, va chinh viéc Joey
bit tay qua manh cho thay cau
qua c6 ging dé khién ban than
tréng cé vé tu tin.
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chinh xdc. Khi ta chip ngén
céi, ngén trd va ngén gitia lai
véi nhau, diéu dé biéu thi cho
su chinh x4c.

Khi ban muén phéng dai mot
diéu gi &6, hiy stt dung zan tay
nhac Jazz - khi ta mé réng ban
tay va dudi thdng hoan toan
cic ngén tay. Ban cé thé thiy
nhiing chinh tri gia thuong
xuyén thuc hién kiéu ban tay
nay.

Chdp ngon tay 13 khi nhitng
dau ngén tay dude chum lai
véi nhau nhung long ban tay
khong cham nhau, khi 46
ngon tay tao thanh hinh thap
chuéng nha thd. Trén thuc t&,
chip ngén 1a cit chi hiéu qua
nhit dé€ biéu thi quyén luc va
su tu tin cta ban. Hanh déng
nay cling néi 1én ring chiing ta
tin tuédng nhitng gi minh dang
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noi.

Chdp ngon tay la cit chi hidu qud
nhat dé biéu thi quyén luc va su
tu' tin ciia ban.

Vai

Tht hinh dung khi mét cé bé
tudi teen khi dugc hédi ring,
“Anh trai em di hoc vé chua?”,
¢ bé sé nhic mot bén vai 1én
dén mang tai khi tra 15i, “Em
khong biét”. Tiép theo, tudng
tugng hanh déng ctia ¢ bé khi
dudc héi “Anh trai em di hoc
vé chua?” c6 bé nhic c hai bén
vai 1én dén mang tai va tra 15i
“Em khong biét”. Hanh dong
nao sé dang tin hon?

2

Co
Cé 1a mét trong nhitng bd
phin ma ta thudng cham vao

dé xoa diu ban than khi ta cam
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thdy cing thing. Xoa bép sau
gdy trong lic dang ndi 13 mot
ddu hiéu kinh dién thé hién
rang ngudi néi dang cam thay
kho chiu.

Khi phu nif cAm thay khéng an
toan, khi cdm thiy dau khd,
khi ho gip ric r6i hoic cdm
thay bi de doa, ho sé diing cac
ngén tay hodc cd ban tay che
liay mét phan goi 1a Akuyét
canh ctla xuong ic - phan triing
nim giffa ¢6 va xuong quai
xanh.

Pau

DPay la b phan giup ban quan
sat xem liéu ai d6 cé dang lang
nghe ban hoic théng bao cho
ai d6 raing ban dang ldng nghe
ho. Pau ban sé& nghiéng nhe
khi ban chim chu ling nghe
ddi phuong trong mot cudc
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giao tiép. Néu cé théng tin nao
dé dang dudc dé cap dén ma
ban khong dic biét quan tam,
dau ban sé ngay lap tic dung
thang day.

Tran

Tran 1a moét trong nhiing bo
phén trén cd thé thé hién sy lo
lang 1 rang nhat. Ngay trong
ltc giao tiép, tran cé thé gitp
ta nhin dudc biic tranh hét stc
rd rang vé cdm xtic va suy nghi
clia mot ngudi. Tran biéu hién
mot cach dé dang va rd rang
khi ta cdm thdy cing thing
hay thodi madi, khi moi thi
khong di ding hudng hoac khi
cé diéu gi d6 dang giy phién
todi cho ching ta. Trong tinh
hudng néu trén, 16ng may clia
Joey nhéch 1én v tran clia cdu
chang biéu 16 ring cau dang lo
ling vé nhitng diéu minh néi.
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no.

Trong rat nhiéu lan khi ban
phai nghe mot tin xau hay khi
dugc bao mét théng tin gay
cing thing, ban sé nhin ra
ban thin minh ldc dy dang
nham mat lai va &€ cho tAm tri
minh x® ly théng tin nay. Vi
vay, néu cé ai dé6 nhim mit
trong lic ban dang néi thi co
thé khéng phai vi ho khéng
ling nghe ban dau. D6 cé thé
chi 13 do ho khéng thich
nhiing diéu ban dang néi véi
ho.

Long may

Py la mét trong nhiing ctt chi
hii hude c§ dién thé hién sy
hing thu: khi mét ngudi dan
6ng nhin mdt ngudi phu ni,
néu anh ta git dau va nhuén
d6i 16ng may 1én, diéu d6 cé
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Két hop vdi ctt chi nghiéng vé
phia trudce va dua tay vuot téc
dé tu xoa diu, nhitng dau hiéu
nay di cdnh bdo cho Robert
ring Joey khéng ciam thay
thoai mai véi cude tro chuyén.

Mit

Trong khi hau hét moi ngudi
nghi viéc chdp mit chi don
thuan 1a mét cft chi dé 1am uét
trong mat, thi thuc ra dé 1a
mot co ché phong vé rat hiéu
qua. Khi ta nghe thiy mot tin
gl d6 ma ta khéng thich, hau
hét ching ta sé luén nhim
mat lai. Pbi khi, ta chi nhim
mat trong moét phin mudi
gidy, nhung cling c6 d6i khi ta
nhim ldu hon mot chut, du
thé nio ching niia thi d6 cling
124 mot trong nhitng co ché
ngin chin ma bd nio con
ngudi di tao ra dé bao vé chinh
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nghia anh ta dang mudn néi,
“Chao, em thé nio rdi?” Hanh
déng nay dudc goila #4dylong
may, va 12 mét ddu hiéu clia
thdi d6 hing thu hoic cam
gidc thodi mai.

Hiy tudng tugng khi ban 1an
lugt gap hai ngudi khiac nhau
va dinh tién dén bét tay véi ho,
mdt ngudi van giit nguyén anh
mat trong khi mot ngudi khac
nhin ban va thuc hién hanh
déng nhay 16ng may. Hanh vi
nao sé thu hiit ban nhiéu hon?

Miéng

Khi chiing ta néd mét nu cudi
chin thanh, cic co quanh mit
cling gép phan biéu hién ct
chi nay. Va bdi vi cic cd quanh
khée mit ta cling gép phan tao
nén nu cudi thé nén mot nu
cudi that su la khi khée miéng
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ta hudng vé phia d6i mat con
d6i mat sé phan chiéu lai nu
cudi. Khéng may la tién trinh
nay ciing gép phan tao nén vét
chan chim quanh khée mit ta.

Nu cudi gia tao - hay con goi 1a
nu cuodi xa giao - 1a nu cudi ma
chi cé khée miéng dudgc kéo ra
vé phia hai mang tai va khoéng
bao gobm anh mit trong dé.
biy 1a mét phuong phap gitp
ta nhan biét dugc cdm nhan
chan thit ctia d6i phuong. Khi
Robert gip Joey, Joey di nd
mét nu cudi rong vdi Ong,
Robert di xem xét dé biét liéu
nu cudi dé c6 bao gbm anh
mit clia chang trai hay khong.
Néu cé, nghia 13 chang trai
thuc su mong dgi dugc gip
Robert. Néu khéng, ciu chi
don thuin 13 nd mét nu cudi
gid tao nham muc dich xay
dung 4n tugng tich cuc vé
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minh.

Luu y riang trong ldc trd
chuyén cung Robert, Joey mim
moi hau nhu trong sudt qua
trinh. Hanh vi mim méi cda
mot ngudi thé hién mic dd
cing thing cao ma ngudi dé
dang tri qua.

Hanh vi nay khéng hé déng
nghia véi sy lita bip, dong thoi
né khong hé lién quan gi dén
su thanh thit hay doéi tra.
Hanh vi mim médi thé hién
miic d6 cing thang cao. Mdi bi
kéo cing sang hai bén thé hién
rang ngudi d6 dang cé mot su
cing thing trong tinh than, va
khi khée moi bi kéo xudng
nghia 13 cAm xtic ctia ngudi ay
dang rat thap.

Hanh vi cdn méi hoic cdn ma
trong cling c6 thé mang nhiéu
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y nghia khac nhau. Paylaly do
tai sao viéc lién két hanh vi va
bdi cAnh ma hanh vi nay xuit
hién 13 rit quan trong. Vi du,
George W. Bush thudng cin
vao mda trong khi ong cim
thay rat bon chdn hoic lo ling,
va Bill Clinton c¢é xu huéng cin
moi dudi nhu mét cach thé
hién sy chin thanh ctia minh.

Cam

Ching ta déu di ting nhin
thidy moét vi gido su hay mét
nha tri liéu via di vira cham
vao cim hoidc vudt bd rau (cé
that hodc trong tudng tudng)
ctia ho. Hanh vi cham vio cim
lién quan dén su suy tu, qua
trinh tu duy, cdc y tudng va
tinh chinh x4c cda céc y tudng
ay.

Can phan biét cit chi nay vdi clt
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chi cham vao mit, dic biét tai
vung xung quanh dudng quai
ham. Ta thudng vd vé ban
thin va cham vao mdt vung
hep réng khodng 5cm trén
mit 14 cim khi ta cin suy
ngdim moét vin dé nao dé.
Trong tinh huéng & dau
chuong, Joey da cham vao
ving xuong quai ham cha
minh khi nhitng ciu héi cla
Robert khién ciu cdm thiy lo
ling.

Vi vay, khi ban thay ai &6 cham
cidm trong lic ho di bd hoic
dang ngbi, thi diéu dé khong
cé nghia 13 ho dang tu vo vé
ban than, ma ding hon 14 ho
dang chim trong suy nghi. Con
khi ho chuyén sang xoa ving
quai ham, thi nhiéu kha ning
ho dang v6 vé ban than minh.

Ham ciing cé thé biéu 16 cho ta
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téc tai, trang stic, mat kinh hay
vudt phang chiéc ca vat dang
deo trén nguoi.

Hanh vi chai chuét gitp
truyén dat mot thong diép rat
manh mé dén nhiing ngudi
dang chiing kién sy hién dién
ctia ban. N6 v thic truyén dat
cho ho rang, “Véi t6i, ban df
quan trong dé khién t6i danh
ning lugng chiam chit cho ban
than dé 1am hai long ban”. Tuy
nhién cling tén tai hanh vi
chai chuét mang nghia tiéu
cuyc, ddc biét 1a khi mot nguoi
chai chuét cho moét ngudi
khéac. Ta di ting chiing kién
hanh vi nay qua phim anh. Khi
mot ké xau de doa nan nhan.
Hian ta nhit xo vai trén quan
40 clia nan nhin hoic dung
tay chinh kinh ctia ngudi d6.
Pay 1a diu hiéu clia su thiéu
tén trong, va néu ngudi kia
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biét vé cam gidc tu tin hoic bat
an ctia mét ngudi. Khi chiing
ta cAm thiay manh mé va tu
tin, cim cda ching ta sé banh
ra. Con khi cdm thiy yéu dudi
va khong an todn, cim clia
chiing ta sé thu lai.

Cdi nhdy mat, nhip g6 khé, cdi
ldc nhe, thin nguoi xoay chuyén
va ruc rich.... do la ngon ngil co
thé ciia mot nguoi dang ude
duoc khén cép roi di.

Edward R. Murrow
Chai chuét

Ta thudng bét gip diéu nay &
khip noi trén vuong quéc
déng vat. Péng vit chai chudt
véi muc dich hiap din ban
tinh. Con ngudi cling la mét
loai dong vat, nhung thay vi
xu 16ng, chung ta chinh sta
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van d€ hanh vi d6 dugc tiép
dién, thi d6 chinh 13 tuyén bd
o rang thé hién su yéu thé clia
nan nhin trong trudng hop
nay.

Vo vé

Ta thudng nghi ring cac hanh
vi vd vé ching han nhu mut
ngdn tay cai hodc xoin nhiing
lon téc 14 diéu ma chi cé tré em
méi thuc hién d€ khién ban
than binh tinh tré lai. Mic du
ta thudng bat gip hanh vi nay
& tré em, tuy nhién viéc v vé
ban thin vin tiép tuc ton tai
cho dén tudi trudng thanh.
Dudi day 13 mot sd vi du. Khi
ban nhin thiy ai d6 dang thuc
hién mét trong cdc hanh déng
dudi day, diéu dé cé nghia 1a
ngudi d6 dang cam thiy lo
ling.
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su dung giao tiép phi ngon
ngit dé truyén dat su ling
nghe

Phan 16n nhiing gi ching téi
da trinh bay & diy 1a cac
phuong phép ma ban c6 thé
ung dung va quan sat dugc
trong glao t1ep phi ngon ngd,
nhim ling nghe nhiéu hon chi
1a y trén mat chit trong 16i néi
clia mot ngudi.

Ban ciing c¢6 thé s dung cic
phuong phap dé cho ngudi
khéc biét ring ban dang ling
nghe ho.

Khi ling nghe, ban cé thé sit
dung hanh vi giao tiép phi
ngébn ngii d XOA DIU
(SOFTEN) lap trudng caa
ngudi khac. SOFTEN la viét tit
cha:
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-Xoa tran

-Kéonhe téc

- Xoa miii

- Mat-xa mii

- Kéo nhe phan moéi trén

- Vuot cim

- Xoa tai

-Kéo déi tai

- Xoay but chi

- X day kep gidy

- Nghich day thun

- Cha xat cdc ngdn tay vdi nhau
- Chdi véi @6 trang stic (xoay

nhin hoic kéo nhe vong cé/
day chuyén)
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S = Cudi (Smile)
O = Tu thé m& (Open posture)

F = Nghiéng vé phia trudc
(Forward lean)

T = Cham (Touch)

E = Giao tiép bing mit (Eye
contact)

N = G4t dau (Nod)

Trong chuong nay, ching t6i
da dé cap dén tam quan trong
clia quan sat ngdn ngit co thé
déi véi viéc lang nghe.

Trong chudng tiép theo, chiing
tdi sé thao luin vé van dé: 1am
thé nao ban cé thé “ling nghe”
chinh xdc nhiing théng diép
clia d6i phuong khi ho khong
hién dién trudc mit ban?
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Chuong 11

LANG NGHE
TRONG
THIEN NIEN
KY MOI

Mang xé hoi chi la mot nén
tdng. Twitter lo nén ting vé
cung don gign cho phép ta cip
nhdt nhanh chong. Facebook
mang tink cd nhén cao, voi dér
tuong giao tidp la ban bé va
thanh vién hoi nhom, tuy cd
gidm di it nhiéu nhung hinh
thilc giao tiép cd nhin vin duoc
ddm bdo.



Mark Cuban

ay Rob, téi mudn bdo
cho anh biét ring téi va
Chris dang hen ho, va

moi quan hé nay dang ngay mot
170 nén nghiém tiic hon.

Cé phai Chris ban cung phong
dai hoc clia anh khéng? Ngudi
ma anh di gidi thiéu véi em
héi Giao Thita, khi em con 1a
BAN GAI anh sa0?

Dung vay. Nhung, nghe nay, la
anh da chia tay vor em, nén em
nghi anh sé khong quan tém dén
viéc bon em bat diau dé’y nhau.
Ban diu bon em ciing khong co y
dinh nghiém tic, chi la hen di
chot thor.

Rachel, em con nhély do vi sao
anh chia tay khéng? Anh bit
gip em nhan tin véi anh trai
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anh!

Chuyén do khdc, anh biét viy
ma.

O, vay chic ming nhé. Miing
cho hai ngudi. Chic hai ngudsi
hanh phtc.

Cdm on Rob! To7 biét lo anh sé
Ahiéu ma.

Hoéi thoai qua vin viét:
Hinh thiuc dé gay hiéu lam
nhat

& thoi diém nay, cé mét diéu
ma ching t6i kha tin chic,
rang it han vao lic nay hay lic
khéc ban déu da ting trai qua
mot tinh hudng ma trong d6,
khi ban néi hay tra 16i qua tin
nhén hoic thu dién t& ma d6i
tugng giao tiép hiéu lam y ban,
va roi thé 13 cudc hdi thoai
gitta hai ngudi chuyén thanh
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tranh céi.

Tinh huéng néu trén chinh 1
mot vi du. Khi thiéu khuyét
nhiing tin hiéu phi ngbén ngit
cling nhu sy khac biét trong
téng giong bao gdm su uyén
chuyén ctia giong néi, am
lugng va téc dd, that dé khién
mét ngudi cé nhin nhéin sai
léch doi véi théng tin & dang
vin viét.

Vin dé nay sé khéng bao git
bién mat. Vio thdi diém cuén
sach nay dudc viét, Facebook
dang c6 1,71 ti ngusi dung
mobi thang. D6 1 con chua tinh
dén Twitter, Instagram va
nhitng trang hen ho truc tuyén
khac. Cong thém hang triéu
thu dién t& va tin nhin dugc
glii di mdéi ngdy, khéng nghi
ngd gi khi néi ring hoi thoai
qua vin viét 13 moét nguyén
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nhan chinh cho hau hét nhiing
xung dot trong giao tiép.

Truyén dat cim xtic qua
vian ban

Tinh huéng trén minh hoa cho
nhiing trd ngai ma ta sé gip
phai khi truyén dat cdm xtic
qua chit viét. Rachel dang bao
cho ngudi yéu cii, Rob, vé viéc
c6 dang hen ho véi mét ngudi
ma anh ta quen biét. Thong
diép truyén tai chi cé thé. Véi
su thiéu khuyét nhiing manh
moéi vé ngit canh, diéu ma
ching ta thudng biét khi tham
gia vao mot cudc hoi thoai
bang 16i néi, § diy ta khéng
thé biét khung quy chiéu ctia
Rachel 132 gi. Vi khung quy
chiéu dy cé anh hudng dén
cach c6 4y mi héa théng diép,
cOng vdi viéc day cling 1a mot
théng diép khé bat chuyén,

HOIMESACH.COM - Giao luu & Review Sich 371



Cling theo nhu nhiing gi ta dd
biét, khung quy chiéu ctia
ngudi nhin cling cé a&nh
hudng 1én cich thitc mi hda
théng diép. Trong vi du trén,
Rob thé hién ba dang phan héi
khic nhau véi médi cach anh
hiéu thong diép tit ban gai cii.
Vi c6 4y 13 ban gai cii, va di
titng cé mot thoi gian giao tiép
khéng dung dan véi dan éng
(nhé ring khi ta cé nhitng trai
nghiém ldp di 13p lai véi mot
doi tugng nio d6, thi nhiing
trai nghiém d6 sé cidu thanh
mot khung quy chiéu cho
TOAN BO phan ting clia ta véi
ngudi dé), anh tiép nhin
nhiing thong diép mdi ti ban
gai theo mét cach tiéu cuc.

Hoc thuyét Cin Bing cla
Heider! day ta ring néu Rob cé

mbt cach nhin tich cuc hon vé
Rachel, anh ay sé cé thé chap
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chinh nhitng diéu trén tao co
hoi x3y ra xung d6t giao tiép.
Pong luc nao khién Rachel
nhén tin thoéng bao cho Rob?
LA do c6 4y vo6 tdm, hay do cb
dy dang mudn cu x{ t t& dé
truc tiép thong bao cho anh tin
nay trudc khi anh biét tin qua
15i k& clia nhitng ngudi khac?
Hoic c6 18 c6 4y di biét dugc
ring anh cling dang € y ai d¢,
va viéc néi cho anh vé Chris 1a
dé tra thii, hay liéu day chi 1a
mét 16i théng bao ngot ngao
thoi?

Nhu di biét, nhitng manh méi
vé ngil canh trong nhitng cudc
héi thoai qua 161 ndi cho phép
ngudi nhin hiéu duge khung
quy chiéu clia ngucn truyen
tin. Vang di cac yeu to nay, viéc
thong dich thong tin nhin
dugc sé hoan toan phu thudc
vao ngudinghe.
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nhan moi quan hé cfia Chris va
Rachel.

4

https.//en.wikipedia.org/wiki/B
alance_theory, truy cdp ngay
15/08/2016.

Ban ctia ban

Liy vi du trong mot tip cla
chuong trinh truyén hinh
nhiing ndm 90, Friends, nhin
vat anh trai va em gai (Ross va
Monica) ndéi chuyén véi nhau
vé viéc c6 em thich mét ngudi
ban chung cha cd hai,
Chandler.

Lic diu, ngudi anh bi sdc va
dau long va néi vdi tong giong
tdc gidn

Ross: Ban thin va em gdi.
KHONG THE TIN BUOC!
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Monica: Em xin 16, nhung do la
su'thit. Em ciing thich ank &Y.

ROi sau dé, ngudi anh nhan ra
viéc hai ngudi ma anh yéu quy
dang yéu thuong nhau that
tuyét vdi biét bao, thé 1a téng
giong c@ia anh dan chuyén
thanh su hanh phuc.

Ross: Ban thin va em gdi tor.
Chuyén nay ding thit la khong
tudng!

ROi ho 6m chiém lGy nhau.

Bay gid, hiy tudng tugng rang
cudc ddi thoai nay chi dugc thé
hién qua tin nhin hodc nhiing
cach thtic viét khac. Monica sé
ching thé nao biét dudc Ross
dang nghi nhu thé nao vé méi
quan hé ctia c6 va Chandler.
Néu mudn biét, cd 4y sé can
phai nhin thiy ngén ngit co
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thé ciing nhu nghe duge 15
ndi ti Ross.

Néu khéng cd nhitng mank moi
Vé ngil canh, yéu té'ta thuong cd
duoc khi do7 thoai bing loi noi,
ta sé khong biét duoc khung quy
chidu ciia do7 tuong mink dang
giao tiép.

Khéng c6 bai kiém tra nao
hom nay dau

Dudi day la mot vi du ban cé
thé tu minh trai nghiém. Hay
doc to cau dudi day theo sdu
cach khéic nhau:

“Chung t6i sé khéng lam mot
bai kiém tra h6m nay.”

1. Thé hién sy ngac nhién.
2. Thong bao mét su that.
3. Tuyén b6 ring hém nay ta
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sé lam diéu gi dé ngoai viéc
lam bai kiém tra.

4. Tuyén b6 ring nhitng ngudi
khéc (khéng phai ching ta) sé
1am bai kiém tra hém nay.

5. Tuyén bd chiing ta thuc su
khong 1am bai kiém tra hém
nay.

6. Tuyén bd riang ching ta sé
c6 nhiéu hon mot bai kiém tra
h6ém nay.

Dudi day 1a nhitng cich nhan
manh khic nhau giy &nh
hudng dén su ly gidi clia cau
nai trén.

1. Thé hién sy ngac nhién:
Chung t6i sé khong lam mot
bai kiém tra hém nay? (Luu y
dau cham hdi).

2. Thong bao moét sy that:
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Ching t6i sé khong lam mot
bai kiém tra hom nay. (Khéng
cé sy thay d6i trong tong
giong).

3. Tuyén bd ring hém nay sé
lam mot cai gi d6 ngoai viéc
lam bai kiém tra: Chiing ta sé
khéng 1am mot bai kiém tra
HOM NAY. (Luu y nhan manh
vao tt hém nay).

4. Tuyén bd ring moét nhém
khéc sé thuc hién bai kiém tra
hém nay: CHUNG TOI sé
khong 1am mot bai kiém tra
hém nay. (Luu ¥ nhan manh
vao tit chung t61).

5. Tuyén bd ring thuc sy sé
khong 1am bai kiém tra hom
nay: Chiing t6i sé¢ KHONG lam
bai kiém tra hém nay. (Luu y
nhan manh vao tit khong).
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dung chit cai in hoa thé hién
viéc anh dang hét 1én nhiing
chii cai do.

Ky tu cam xtc va biéu
tugng cdm xuc

Cé thé ban di ting thiy qua
cic ky tu cdm xdc - cic nét
mit thé hién dudi dang vin
ban trén cac tin nhin dién ti.
Cho dén nay, ba ky tu dudc
dung phd bién nhat 1a:

:-) “mat cudi”, c6 nghia 13, “Toi
cdm thay hanh phuc”.

;-) “nhdy mit”, cé nghia 13, “T6i
chi dtia thoi”.

:-(“mit budn”, cé nghia 13, “Téi
dang cAm thay budn hoic that
vong”.

VAan con vo s6 cac ky tu khac,
tu 6m (% A P) dén tuc gign (>:-
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6. Tuyén bé ring sé cé nhiéu
hon mét bai kiém tra hom nay:
Chung tbi sé khong lam MOT
bai kiém tra hém nay. (Luu y
nhin manh vao tit mét).

Vin dé vé ngit diéu

Dudi day 1a mot s6 cach gitip
ban truyén tai ngit diéu (hoidc
hiéu ngit diéu ctia ngudi khac)
khi giao ti€p qua vin ban.

In dim va viét in hoa chii
cai

Trong tinh hudng néu trén,
Rob diing cach viét in hoa cac
chit cai nhim nhin manh
théng diép. Bing cach viét hoa
tit BAN GAI, anh 4y dang nhin
manh sy thit ring c6 di tan
tinh véi nhiing chang trai khac
trong thoi gian hai ngudi van
con hen ho véi nhau. Viée st
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<) dén &in’ ngac (:-o), nhitng ki
tu nay it phd bién hon va do dé
dé bi hiéu sai nhiéu hon.

Nhiéu dién thoai théng minh
cung cip phién ban d6 hoa clia
cac ky tu cdm xuc, va ching
dugc goi dudi cai tén emoji -
bidu tuong cdm xic, v6 cung
hitu ich trong viéc giap ta
truyén tai ngit diéu mét cach
dé dang. Trong tinh huéng ma
ching t6i d3 néu & trén, Rachel
da st dung mét khuén mat
cudi dé biéu thi ring cd dy cdm
thay vui vi su chip nhin cia
Rob d6i véi moi quan hé ctia cd
va ngudi ban trai mdi. (Tuy
nhién, ¢4 dy khong nhén ra su
mia mai ma Rob truyén tai).

Dau ciu va chii viét tit
Mot cach khac ma giup ta

truyén dat 4m diéu qua vin
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ban 14 théng qua viéc st dung
d4u ciu va chit viét tit. Ban cé
thé da nhin thay ki tu (?) thé
hién su hoai nghi hodc ki tu
(sp2)! thé hién khi ai d6 khéng
chic chin vé cich danh van
cta tit ma ho nghe dugc:

1 sp? La viét tit clia “spelling?”
nghia la ddnh vén. (ND)

“Nha tu vdn ma ching ta di
thué tén 13 gi 4y nhi?”

“Vujicic (sp?). Anh 4y du kién
sé dén day va bat dau tién
hanh cudc khio sit trong tuian
téi (?).”

Trong khi su ngip ngung
“Um...” thudng khéng dudc ua
chudng trong giao tiép qua 1di
ndi, cling nhu khong thich hop
trong nhiing ¢ udc hoi thoai
mang tinh nghiém trang thi
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nd lai kha hitu ich trong giao
tiép qua vin viét khi gitp biéu
dat am diéu ngac nhién hay
buc tuc.

“Khi ngo anh mdi goi cho nguoi
lam vuon??”

“Um... anh goi ti tudn trudc
ror”

Hoic thé hién ring ban khong
chic chin vdi van dé dang néi
dén.

“Ban da dgt bao nhiéu hop ghim
dip viy?”

“Um... 17 hdp thi phdi”

LOL c6 18 1a tit viét tat dugc s
dung nhiéu nhat. N6 1a viét tit
cia cum tit “laugh out loud”
(cudi 16n) vén duge dung dé
chi sy hai hudc. Dan da cum tl
nay dugc dung nhu mét yéu to
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gitp 1am mém nhiing cu tit
ma néu thiéu ching sé nghe
riat khé khan va cuc cin. Cau
“Pling di tré nita” nghe rat
khac so vdi cau “Plng di tré
nifa, LOL”. Cau dau tién nghe
c6 vé buc tiic trong khi ciu thi
hai mang sic thai théng cdm
véi d6i phuong nhiéu hon.

Tuong tu, (jk) hay “just
kidding” (chi duia théi) thudng
dugc dung khi ai d6 dang
phéng dai hoic dua gidn vé
diéu gi dé. Viéc stt dung nhitng
tlt ngit 1am mém ciu vin nhu
trén c6 thé gitip ddm bio rang
ngudi khic hiéu dtng giong
diéu giao tiép ctia ban.

Ta luén cho ring ban thin
giéi hon thuc chat

Nhin chung, moi ngudi
thudng nghi rang ho gidi ling
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nghe va thiu hiéu ngit diéu
dugc thé hién trong cic thong
diép bang vin ban hon nhiing
gi ho thuc sy lam dudgc.

Theo mét nghién ciu duge
thuc hién bdéi _Journal of
Personal Social Psychology,
nhiing ngudi tham gia nghién
cttu di gli e-mail mét sd cau
nhin dinh cho nhiing ngudi
nhin nhat dinh. Mot sé ciu
mang tinh nghiém ttc, s6 con
lai thi mang ham y mia mai.
Ngudi glti tin ring ngudi nhan
sé c6 thé xac dinh chinh xac
cadm xtc 4n gidu ding sau cic
thong diép. Thuc té, s6 lan
ngudi nhin xic dinh dung
tinh nghiém tic va hAm y mia
mai clia théng diép chi chiém
56%. Con s6 nay khéng hon
xdc suit ngiu nhién 13 bao
nhiéul.
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chiéu clia ngudi truyén va
ngudi nhén théng tin.

Sau day la mét vai 16i khuyén
khi giao tiép qua tin nhin hoic
e-mail.

- Hiy doi mét ldce trude khi hoi
Am mét tin nhin khién ban
cdm thay tic gidn. Nhd mot
nguoi ban dang tin ciy xem lai
nhiing tin nhin ma ban d3 viét
trong ldc tdc gidn dé ddm bao
rang ban dang truyén dat
ding giong diéu ma ban muén
truyén tai.

- Truyén dat cAm xtc cfia ban
thong qua cac biéu tugng hoic
ky tu cdm xtc, hoidc thong qua
cic cum ti nhu “Téi rat vui khi
néi ring...”

. Dau chim than va viéc viét
hoa tat ca cac chit cdi thé hién
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1 Justin Kruger va cong su
“Egocentrism over E-mail: Can
We Communicate as Well asWe
Think?”, Journal of Personality
and Social Psychology 89: 5,
925-936

Khi théong diép tuong tu dugc
truyén dat théng qua doan ghi
am 10i ndi, 73% nguoi nhin ¢
thé ly giai ding cAm xtc dudc
truyén tai, con sd nay vuot qua
mong dgi clia ngudi truyén
tin. Giong néi bit dugc sic thai
cAm xtc ma e-mail khong thé
lam dudc. Cac nha nghién cttu
tin ring khi moi ngudi go ra
mot cau chim biém, trong dau
ho nghe dudc giong diéu mia
mai ma ho dinh truyén tai, tuy
nhién ngudi nhin théng diép
khong thé nao nghe thiy dong
suy nghl tIIdng tu. Tat nhién,
van dé ndy c6 lién hé dén su
khac biét trong khung quy
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muc d6 khin cip cia vin dé
dang dugc dé cip. Hiay nhd s
dung nhiing ky hiéu nay co
chiing muyc.

. St dung cac dau hiéu chi sy
ngip nging d€ thé hién miic
do tu tin cta ban ddi véi van
dé dang néi téi.

Khi ban la ngudi nhin
thong diép

Khi ban nhin dugc mot thong
diép bang vin ban nghe cé vé
cdc 16c hodc giy khé chiu, hiy
danh thdi gian &€ tinh tim lai
trudc khi trd 16i théng diép dé.
Trong luc tinh tdm, hiy nhin
vao khung quy chiéu cfia ban
thin va suy xét xem liéu
khung quy chiéu 4y cé dang
anh hudng dén cich ban dién
gidi théng diép khéng. Hay tu
hdi ring: 267 cd thé hiu thong
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diép nay theo cdch nao khdc?

Hay thl nghi dén mot khung
quy chiéu tich cuc hon cho
ngudi truyén tin. Sau day la
mét vi du: Larry va Tracy da
phai 1am ngoai gid nhiéu ngay
lién dé€ cé thé danh thdi gian
cho k& hoach nghi ngdi cling
nhau vao cudi tuan nay.

Larry: Nay, em cd muon hily ké
hoach ghé thim bdo ting cia
chiing ta ngay mai khong? Dé
phong nhéem cam thiy mét.

Suy nghi d4u tién ndy ra trong
dau Tracy 1 chinh Larry méi
12 ngudi cdm thay mét médi va
muén hity bd ké hoach, nhung
anh lai khéng mudén néi véi co
diéu d6, viy nén anh boc 16
bing cich v& nhu dang ngh1
cho co. Tu khung quy chiéu
nay, cd 4y c6 thé phan tng lai
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nhu sau.

Tracy: Nghe nay, ank chi cén noi
théng ra la anh cém thiy qud
mét dé di vién bdo ting. Ping
514 v nhut thé anh mudn hily b3
k¢ hoach ciia ching ta chi vi
muén tét cho em.

Nhung néu c6 ay giti tin nhin
nay dén Larry, né cé thé lam
tién dé cho mdt cudc tranh cii
gitta hai ngudi. Viy nén c6 iy
danh gia lai gid dinh cho ring
Larry chi dang GIA VO 1a quan
tdm dén nhu cau cta cb. “Néu
nhu anh ay thuc sy chi dang c6
td ra tl té thi sao?”, vy nén
thay vao dé, c6 ay dap lai nhu
sau.

Tracy: Em khiéng cém thidy mét
moi dén thé déu - cdm on anh vi
dié hdi. Néu anh thdy mét
chiing ta cd thé hoin lai ké
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hoach cing duoc.
Su thay ddi trong giao tiép

N6i tém lai, sy phd bién cda
thu dién tf%, tin nhin vin ban
va mang x4 hoi dd va dang
thay d6i cich ching ta giao
tiép véi nhau. PE c6 thé “ling
nghe” mot cich hiéu qua qua
giao tiép dang vin ban, chiing
ta phai dic biét chti y dén mitc
d6 dnh hudng ctia khung quy
chiéu ma ta dang st dung 1én
cich ta dién gidi nhiing gi ta
doc dudgc.

Nhat ky lang nghe cta toi
Phan IV
Cau thang ldng nghe

Cdu Hoi Co Bin xdc dinh théng
tin co' bdn.
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Céu HOi X3y Dung phdt trién
dua trén nhiing thong tin co ban
ta da thu thip duoc.

Céu Hoi Panh Gid cho phép doi
phuong chia sé suy nghi va y
kién ctia ho.

Hiy ghi lai cdu trd 18i cho
nhiing cdu héi sau vao sé ghi
chép hodc nhat ky clia ban.

1. Cho vi du vé 1an gin nhit
khi ban dit mét Cau héi co
ban.

2. Cho vi du vé 1an gan nhat
khi ban diat mé6t Cau hoéi xiy
dung.

3. Cho vi du vé 1an gan nhit
il b @4t bt Oy hii adnh
gia.

Ngit giao tiép
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quan sat su khac biét vin héa
cling nhu nhitng yéu t6 khac
trong ngdén ngit co thé. Ghi
chép vio sd tay hodc nhat ky
cia ban theo cic muc phin
loai nhém ngudi sau.

Theo dén téc/ching téc (vi du:
nguoi chdu A va nguoi Uc).

Theo su khic biét vé gidi tinh
(gitla nam va ni, gitla nhing
nguol chuyén gioi hodc cdc cd
nhién thudc gidi trung tink).

Theo vdn hoa doanh nghicp (vi

du. gitla cong ty Whole Food so
V07 cong ty Safeway).

Theo cdc nhom chink tri (vi du-
Bdng Dén chi va Pdng Cong
hoa).

Theo dia Iy (vi du: Bo Déng so
VoI Bo Tay).
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Ké€ lai mo6t 1an khi ban ngit
doan giao tiép bang cach si
dung mét trong nhiing ky
thuit ngit giao tiép.

Sau d6 hay ké lai mét 1an diéu
dé6 xay ra véi ban than ban.

Cai nhin néi tai

Cdi nhin ndi tai bao goém mot
chudi nhiing cdu hoi duoc thiét
k& nhiam cho phép nguoi nghe
dgt cdu hdi hidu qua.

Chon mét ddi tugng dé thuc
hanh phéng vin Céi nhin noi
tai. Ghi chép vao s6 tay hoic
nhéat ky nhiing trai nghiém va
v kién phan anh ma ban nhéin
dugc.

Khac biét van hoa trong
ngoén ngii co the

Hiy dén mét noi cdng cong va
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Theo thu nhdp (vi du: triéu phi
$0 V7 nguor lao dong tay chin).

Theo cdc nhom ton gido (vi du:
Hb1 gido so voi Kitd hitu).
Phuong phap SOF TEN
trong lang nghe phi ngoén
ngi

S = Cudi (Smile)

O = Tu thé mé (Open posture)

F = Nghiéng vé phia trudc
(Forward lean)

T = Cham (Touch)

E = Giao tiép bing mit (Eye
contact)

N = G4t dau (Nod)
Hay thuc hanh ky thuit nay

tai noi lam viéc cling nhu
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trong cudc sdng cd nhan clia
ban: chon mét doéi tugng véi
mdi tinh hudng ma ban gip
khoé khin khi giao tiép, sau dé
hiy ghi chép lai vio sd tay
hoic nhit ky nhiing diéu ban
di quan sat thiy.

Giao tiép qua vin ban

Ghi lai ciu trd 18i cho tling ciu
héi sau vao sb tay hodc nhat ky
ctia ban.

1. K€ lai thoi diém khi ban xay
ra tranh cii vi mot tin nhin
hoic thu dién tt nao dé.

2. Liéu c6 phuong phap nao
ban c6 thé thuc hién dé tai cau
tric khung quy chiéu thé hién
y dinh clia ngudi truyén tin
khéng? (Néu duge, hiy &p
dung véi tinh huéng di néu ra
dcaul).
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3. Ban da tung dung ki hiéu
cdm xuc, cic cum ti viét tat
hoic nhiing yéu td xoa diu dé
lam diu mét tinh hudng cing
thing chua?
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KET LUAN

Ban cd thé'cd dupc nhiéu ban bé
hon trong vong hai thing thong
qua viéc trd nén hiing thi vor
cdu chuyén ciia nguor khdc,
thay vi mét hai nam cé.ging
lam nguoi khic cdm thiy hiing
thi voi minh.

- Dale Carnegie

ay 1a chtng ta di dén

g ; phan két luin clia cudén
sich. Gig ban di hoc

dugc tit ca nhitng gi can thiét
d€ trd thanh mot ngudi ling
nghe hiéu quid. Chung ta da
cling nhau xem xét cic yéu to
chiu 4nh hudng bdi ngudi
nhén théng tin, bdi théng diép
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va bdi ngudi truyén di théng
tin, déng thdi cé nhan thiic 16
rang hon céc thdi diém xay ra
van dé vé lang nghe.

Sau day 14 mét vai “Bi 4n clia
lang nghe” ma ta di pha bd
trong cudn sich nay.

#1. Ling nghe nghia la dong
tink. Xhi xay ra tranh céi, moi
ngudi thudng néi ring, “Anh
khong ling nghe tdi gi hét!”
Thuc té, ¥ ho mudn néi 1a “Téi
khoéng thé nio khién ban déng
tinh véi tdi dugc!” Su ling
nghe va su dong thuén 13 hai
diéu khac nhau.

#2. Su ling nghe doi hoi nhiéu
16 lyc va cong stic. Trong thuc
té, ta chi mit 45 gidy ling
nghe mot cach tdp trung va
chuyén siu d€ khién ngudi néi
c6 cdm gidc ring ho dang thuc
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su dugc ling nghe.

#3. “Gid vo nhu thé ta dang ling
nghe” ciing tuong tu nhu ling
nghe. Ngay cd khi mdt nguoi
di giao tiép bing mit, bit
chudc ngén ngit cd thé, 13p lai
nhitng diéu nghe dudc, hoic
thuc hién tit cd cic “manh”
ling nghe khac thi diéu dé
khéng déng nghia vdi viée
ngudi dé dang thuc su ling
nghe. C6 thé anh/c6 4y chi 1a
dang soan sin cau tra 15i thay
vildng nghe ngudi khac néi.

#4. Ling nghe rit ton thor gian.
Thong thudng ngudi nghe sé
cim thiy kha khé khin khi
phai chd ddi tugng giao tiép
cila ho hoan tdt qui trinh
trinh bay thong diép. Dic biét
13 trong hoan cdnh ban d3 biét
trude diéu d6i phuong dinh
néi ciing nhu di cé san 16i hoi
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dap trong diu rdi. Ching han
nhu, mét diia tré dén gip me
va néi, “Me di, sau trin béng rd
vao thit By tuan nay, liéu con
c6 thé...?” Ngudi me biét ring
dita con mudn xin dugc ghé
nha ban choi. C6 ciing biét
ring gia dinh dd cé mot lich
trinh khic va ring con cb
khéng thé sang nha ban choi
dugc. Piéu nay khién ngudi me
cé xu hudng ngit ngang 18i
con va dap ring, “Khéng, con
khéng thé sang nha Johnny
chai dudc vi chiing ta phai dén
thim ba ngoai.” Viéc ling nghe
cé y nghia hon viéc chi don
thuan ling nghe ciu chit ti
nguoi khac. Quan trong 13 ta
phai khién d8i phudng cim
thiy bi thuyét phuc. Vi viy,
ngudi me khéng nén ngit 18i
va nén nghiém tic dé dia con
trinh bay diy df 15i muén ndi,
ngay ca khi ba da biét trudc ndi
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dung.

Tré thanh ngudi nghe thiu
dao

M6t ngudi lang nghe thiu dao
12 ngudi hiu dude nhiéu hon
nhiing y trén mit chit. P& thuc
su trd thanh mot ngudi lang
nghe thiu d4o, ta ciAn quan sat
thai 49, trinh 40 ngbn ngi,
biéu cam, cic khoang ngit
nghi, cic hanh vi giao tiép phi
ngdn ngit cung cic théng tin
khéc, nhu viy ta mdi c6 thé cé
cai nhin bao quat va toan dién
vé van dé dudc truyén tai.

Mbt ngudi ling nghe thiu déo
12 ngudi c6 thé It vé sau va
quan sat ngudi néi, ké ca khi
ngudi nghe khéng cam thay
hing tht hodc khéng hoan
toan tan thanh vdi nhiing diéu
déi phuong dang néi. Vi du,
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gia dinh rang chong va con clia
mot ngudi ling nghe thau dao
déu nghién tro choi dién td,
trong khi c6 khéng hé c6 hiing
thi gi véi sé thich nay. L4 mot
ngudi ling nghe thau dao
nghia 1a c6 sé lui mot bude va
ling nghe khi ho chia sé s&
thich: “Sau d6 anh gianh dudc
14 token va tién dén Vong
quay Ky diéu, Iic d6 vé than
clia anh...” S8 di ngudi ling
nghe thiu d4o ctia chiing ta cé
thé 1am dugc diéu dé 1a do c6
di nghi ring, “Hiy xem trd
choi khién anh 4y vui thé nio
kia. Anh 3y thit su hao hiing
véi nhitng ddng token vang
trong tro choi.” C6 khong quan
tAm dén nhitng déng token;
cai c¢6 quan tadm chinh la viéc
chong 6 c6 hing thu véi
chiing. Chinh nhd su quan tdm
dy ma chdéng cb c6 thé cam
nhian duge ring anh dang
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dudc tén trong va yéu quy.

Rio can dé trg thanh ngudi
lang nghe thau dao

Nhu ta d4 cling tim hiéu trong
cudén sach nay, van con mét sd
rao can trong qué trinh ling
nghe thau d4o. Du1 ban khéng
thé dich chuyén khung quy
chiéu cda nglIdl khac tuy
nhién ban chic chin cé thé
dich chuyén khung quy chiéu
ctia chinh ban thin minh. C6
18 cach dé nhat dé xac dinh
liéu mét khung quy chiéu cé
can thay ddi hay khong chinh
1a théng qua viéc ling nghe
dbéc thoai pha dinh ctia chinh
ban. Rit nhiéu ngudi ling
nghe giong déc thoai phén
bién ctia ban thin thay vi nghe
nhiing gi ngudi néi truyén dat.
Va cling thit tha vi lam sao khi
nhiing ngudi véi miic 46 déc
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thoai pht dinh cao thudng cé
thé nhin thic dugc mit tiéu
cuc trong nhiing vian dé dang
dudc nhic dén.

Céc rao cdn khic ngin ta trd
thanh mét nguoi ling nghe
thau d4o bao gbm: ¥ dinh xen
vao ké hoach ctia ngudi khic;
trdi nghiém trong qua khit ctia
ngudi d6; méi ban tAm véi nhu
cau ban than; tinh khing cy;
dinh kién; sai 1am trong qua
khi; nhiing tic nhan giy sao
nhing bén ngoai; cic quan
diém va thanh kién, ciing nhu
su khac biét trong phong cach
giao tiép. Nhitng ngudi vdi
phong cich giao tiép khac
nhau thudng khé giao tiép véi
nhau vi ho khéng thé “nghe”
dugc phong cich cha dai
phuong.
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TONG KET

ic du ling nghe chila

mot phan trong mot

cudc giao tiép, tuy
nhién né thudng 12 mit bi bd
quén. Budc diu tién dé trd
thanh mot ngudi nghe hiéu
qua hon d4 1a thita nhan ling
nghe hiéu qua 12 mét qué trinh
nang dong. Qua trinh nay bao
gbm viéce hiéu dugc cac khung
quy chiéu va bo loc clia ban
than, nhan ra nhiing yéu to
giy anh hudng dén néi dung
thong diép,va xem xét lai cac
gia dinh cia ban vé khung quy
chiéu va bd loc clia ngudi khac.

M6t khi ban da trd thanh mét
ngudi ling nghe hiéu qua hon
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nghia 13 khi 4y ban di s3 hitu
ning luc thay d6i cic moi
quan hé cia minh.

Hay ling nghe mgt cdch tron
ven nhiing gi nguor khdc no.

Hau hét moi nguoi khong bao
£70 ldng nghe.

Ernest Hemingway

Gig ban di nghe thiy téi
chua?

Dé kham pha xem ban di hoc
dugc bao nhiéu ti cuén sach
nay, hiy cting kiém tra lai cac
ky ning nghe clia ban théng
qua bai kiém tra ty ddnh gid
sau day.

Dénh gi theo thang do c6 sdn
véi ting cau héi sau. C6 ging
trung thyc vdéi chinh minh
nhat c6 thé.
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Hoan toan khong

Hiém khi

Thinh thodng

Thudng xuyén

Rat thudng xuyén

1. T6i vin c6 thé cling lic tra
16i tin nhan hodc email khi

dang tra 15i dién thoai mién 1a
t6i van dang lang nghe.

2. Téi trd nén khé chiu va phan
Ung theo cdm xuc khi lang
nghe ngudi khac.

3. Téi cAm thdy khong thoai
méi véi nhiing khodng ling
trong mdt cudc héi thoai.

4. Néu tdi ¢ mot cau chuyén

c6 lién quan dén nhiing gi
ngudi khic dang nédi, t6i sé
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ngit 101 ngudi dé dé ké cau
chuyén ctia minh rdi sau dé
mdi dé ho tiép tuc 161 cia ho.

5. Moi ngudi cé vé khéng vui
chang vili do gi trong mot vai
lan tro chuyén véi toi.

6. PE khién cudc trd chuyén
trd nén tréi chay, t6i thudng
héi nhitng cidu héi cé thé tra 16i
don gidn nhu “cé” hoic
“khong”.

«

7. Téi thudng choi trd “ké theo
phe quy dit!” nhim gitp ngusi
khac nhin ra mét mit khac
cia van dé ma ho dang dé cap
dén.

1 Nguvi ludn dong vai tro phin
bién, tim kiém nhiing thiéu sot
cila bén déi phuong.

8. Néu ai d6 lién tuc dé cap vé
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mot van dé hét 1an nay dén lan
khéc, téi sé ndi véi ngudi dé
nhiing gi ma ho muén nghe d&
khién ho ngiing néi.

9. Trong qua trinh nghe, t6i
nghi vé cach ma téi sé dap 16i
nguoi khéc.

10. T6i cAm thay khéng thoai
mai khi nguoi khac néi vdi t6i
vé nhiing cht dé nhay cam.

11. Néu d6i phuong cé cai
nhin hoan toan khiac véi
nhiing diéu t6i thuc sy thich,
t6i sé khong mudn néi vé diéu
do véi ho.

12. T6i khéng thuc su dé tim
dén ngdn ngit cd thé hay hoan
canh cla cudc giao tiép. Véi
téi, diéu quan trong nhit la
nhiing gi ngudi khic dang
thuc sy noi.
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13. Néu d6i phuong dang cd
ging néi thanh 18 didu gi db,
t6i sé giup ho hoan thanh cau
néi bing cach duaragoiy.

14. Néu ai dé muén néi
chuyén vdi t6i khi téi dang lam
dé mot diéu gi d6, t6i sé cam
thay khéng kién nhin khi chg
ho ngiing néi dé€ téi cé thé
quay lai vdi cong viée cha
minh.

Dé xac dinh s8 diém cudi ciing,
hiy chdm cho méi ciu trd 1i
clia ban theo thang diém dudi
day:

Hoan toan khéng = 1 diém
Hiém khi = 2 diém

Thinh thodng = 3 diém

Thudng xuyén = 4 diém
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50 - 70 Huy chuong dong

Néu diém s6 c@ia ban nim
trong muc nay, c6 thé ban
dang nghi minh 14 mdt ngudsi
ling nghe t6t hon nhitng gi ma
ngudi khac thuc su nghi vé
ban. C6 thé ban dang khién
ngudi khac cdm thay ring ban
khéng quan tim dén nhiing gi
ho ndi, hodc ban thudng xuyén
hiéu 14am y ma ngudi khac
muén truyén dat.

Truc gidc: Nghé thuit lang
nghe chinh minh

Tua nhu nhiing mon qua tir bién
khot, mé7 sdng té1 ludn thic digy
Vo niém hing khdi va tu hoi
lidu truc gidc sé mang dén cho
L6 didu gi. T6i sé hanh déng va
dua vido truc gidc cia minh. N
la do7 téc ciia toi,
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Rit thudng xuyén = 5 diém
Giai thich két qua
14 - 29: Huy chuong vang

Ban di s& hitu kj ning ling
nghe tuyét v&i. Ban c6 kha
ning khién ngudi khic cdm
thiy ho dang dudc ling nghe
va mudn tro chuyén véi ban
nhiéu hon. Ban trinh bay ciu
chuyén ctia minh mét cach cé
cdm xtic va ban tip trung hoan
toan khi ngudi khac dang noi.
Hiy c0 ging tiép tuc phat huy
va phat trién k§ ning nay.

30 - 49: Huy chuong bac

Moi ngudi thich néi chuyén
véi ban, nhung d6i khi néu gip
phai cht dé ciu chuyén qua
nhay cdm hoic qua thién vé
cdm xuc, ban thudng sé pha
trd hodc chuyén chii dé khac.
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Jonas Salk

Vao ngay 11 thang 9 nim
2001, Greer Epstein di lam
mdt viéc ma c¢d hiém khi lam
dé 1a hut thude 14 trong gid
nghi ldc 8 gid 40 phut sdng. La
gidm doc diéu hanh ctia céng
ty Morgan Stanley, vdi vian
phong toa lac trén ting 67 tai
Thap phia Nam thudc Trung
tdm Thuong mai Thé gidi &
New York, c6 hiém khi c6 thoi
gian nghi x3 hoi hut thudc
trudc biia trua.

Nhung vao cai ngay dinh
ménh 4y, mét déng nghiép
mudn ban vé cudc hop trong
cong viée sap téi dd goi y vdi co
rang, “Lam mot diéu thudc
nhé?” Greer nhin ra cffa sé va
nhin ra ¢6 dang c6 mot budi
sang that dep - ¢6 1é hom dé 1a
ngay cé bau trdi trong tréo
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nhit trong s6 nhiing ngay c6
quan sat dugc ti van phong
minh. “Tai sao khong chit?”, ¢6
nghi.

Trong lic dang xudng lau
bing thang mady, c6 cam thdy
moét trdn x6c ndy, nhung cb
nhanh chéng gat di vi thang
may thudng hay thé. Khi c6 va
ddng nghiép budc ra ngoai toa
nh3, ho thay hang chuc ngusi
dang ding va tréng vé phia 15
héng tai Toa thap phia Bic.

Van chua hoan toan nhan thiic
dugc diéu gi dang xay ra, c6 tu
nht, “Moi ngudi sé sfta ché dé
thé nao day?” Ngay lic d6, mét
chiéc may bay khac ddm thing
vao vin phong clia c6 & Toa
thap phia Nam.

Chinh suy nghi don gidn “Tai
sao khong chi?” di ciu song
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Greer Epstein.

HAu nhu tit cd moi ngudi déu
da tung cé trdi nghiém truc
gidc vao mét thoi diém nao doé.
Ban dang nghi vé ai d¢, va dot
nhién ho goi dén cho ban. Ban
cdm thiy théi thiic phii dén
cong ty theo mot 16 trinh khac,
sau d6 ban mdi hay tin con
dudng ma ban thudng hay di
da xay ra mét vu tai nan. Ban
gdp mdét ngudi la va ngay lap
tdc c6 cam gidc khong thé giai
thich dudc ring khéng nén tin
tuéng ngudi d6. Nhitng cdm
xtic khong thé ly gidi ma ta cé
chinh 12 m6t dang nhén thic
khong dya trén nhin dinh cé y
thic, thay vao d6 chung tréi
diy mot cach hoan toan ngiu
nhién.

Hiéu biét vé hai quén
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Rat nhiéu ngudi coi truc gidc 1a
mot diéu ky quai hoidc siéu
nhién. Tuy nhién y kién cho
ring tit cd chiing ta déu cé
gidc quan thil sdu dang dan
nhin dudc su chip thuin &
nhiing noi ta khong ngd dén
nhit - trong dé bao gdm ca Hai
quin Hoa Ky.

Hai quin di khéi dong mot
chuong trinh nghién ctu
phudng phép huin luyén cic
thanh vién hai quéin cai thién
truc giac hodc gidc quan thu
sau trong chién diu va trong
lac tién hanh cic nhiém vu
khacl.

1 Channing Joseph, “Chuong
trinh Hai quin My Nghién ciu
cdach quin doi ung dung truc
gidc”; New York Times, ngay 27
thing 3 nam 2012; http.//
atwar.blogs.nytimes.com/2012
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/03/27/navy -program-to-
study-how-troops- use-
intuition/? r=0; accessed Aug.
15,2016.

Chuong trinh dudc phat trién
bdi vi rait nhiéu quin linh,
nhiing ngudi trd vé tit chién
trudng Irag va Afghanistan,
béo cdo rang ho c6 di cdm giic
khoéng thé 1y gidi vé su nguy
hiém ngay trudc nhitng cudc
tan cong clia k& thiw.

Theo mot bai béo trén td New
York Times, trich tif tuyén bo
cla Van phong Nghién ctu Hai
quan, ring: “Cic nghién ctu
trong md hinh nhén thic vara
quyét dinh cfia con ngudi cho
thdy tén tai ‘gidc quan thi sau,
thong qua nd, con ngudi cé thé
phéat hién va hanh ddng theo
nhiing cach khac thudng ma
khéng cin dén su phan tich
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mdt ciach c¢d tinh hay cé y
thtc... Nhitng bing chiing tich
liy dang chitng minh ring,
kha niang dudc goi 1a truc giac
hoic qud trinh quyét dinh
theo tryc gidc nay, dang cho
phép ta ndy ra dugc nhiing
kham phé tic thoi trong boi
canh thong tin con mo hd,
khéng chic chin va bi han ché
vé thoi gian.”

Truc gidc la sdn phim cia quié
trinh xtt [y thong tin trong vé
thuc.

John Kounios, gido su tim ly
hoc tai Dai hoc Drexel, da phat
biu ring khi mét y tudng
xuat hién duédi dang mét sdng
kién bat chgt hay dudi dang
mot sdn phim cla gidc quan
tht siu, “con ngudi thudng
quy nhiing ¥ nghi dé vé dang
mot hién tugng tdm ly bdi ho
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khoéng biét ngudn gbc xuit
phét clia chting. Tuy nhién céc
y tudng 4y chinh 13 san phim
clia qué trinh x1t ly thong tin
trong vo thic.”

Xac dinh truc giac

Chinh xac thi truc giac la gi?
Dudi day la mot vai dinh nghia
chon loc tit mot s6 nghién ctru
hoc thuit:1

7 Erik Dane va Michael G, Pratt,
“Exploring Intuition and Its
Role in Managerial Decision
Making.” Academy of
Management Review 32: 1
(2007).: 33 -54.

Jung: La mot chic ning tdm
ly vo thic chuyén giao nhin
thuec.

Shirley va Langan-Fox: La
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dic diém nhit dinh.

M6t dic diém chia truc giac 1a
su vé thuc - hanh vi xdy ra
ngoai nhiing suy nghi cd y
thic. Hanh vi nay khéng quéa
rd rang nhu khi ban “nghi” vé
mot diéu gi d6, ban chi don
gian 1a “cam giac” hoic “biét”
rang diéu @6 cé xay ra.

Pic diém thi hai 13 truc gidc
c6 lién quan dén qua trinh
trong dé cac kich thich moéi
trudng dude két hop véi mot
s pham trt;, mé hinh hoic
tinh ning siu kin dugc thé
hién (trong v6 thtic). Piéu nay
gdi ta nhd dén cic khung quy
chiéu va bo loc ma ta di dé cap
xuyén sudt cudn sach nay.

Dic diém thi ba clia qua trinh
dién ra truc giac la #dc dg. Day
13 ddc diém gitp phéan biét truc
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cdm gidc clia nhan thic dudc
xdc dinh trén cd sd khiém
khuyét théng tin va khong 6
y thitc rd rang ctia tu duy.

Burke va Miller: Mot két luin
clia nhén thic dua trén nhiing
kinh nghiém sin cé tit trudc
cling véi ngudn cam xtdc cla
ngudi ra quyét dinh.

Lieberman: Trai nghiém chu
quan ctia mdt qué trinh cha
yéu dién ra trong vd thic -
dién ra nhanh chéng, khéng
lién quan dén y thiic - va phu
thudc vao muc dd tiép xtic véi
mién hoic pham vi vin dé, véi
kha ning trich xuit chinh xac
cac tinh hudng c6 thé xay ra.

Trong khi ton tai hang t4, néu
khong néi 1a hang tram dinh
nghia vé truc giic, phan 1én
ching déu dé cap dén mot vai
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gidc vdi cac loai nhin thic
khac.

Nhiing gi khéng phai truc
giac

Cé rit nhiéu thuit ngit gin
nhu déng nghia véi tryc giéc,
tuy nhién ching hoan toan
khéng gidng nhau. Néu ta coi
truc giac 1a mot diéu vé thic,
vay né sé khéng giong vdi mot
gia tri ndi tAm. Gia tri ndi tim
13 sy hiéu biét ma ching ta dat
dugc théng qua qua trinh suy
nghf c6 chtt ¥ va nhiing két
qua phan tich ma ta danh dé
ap . €6 mdt vi du cho diéu
nay nhu sau, mét nit doanh
nhin c¢é mong mudn khdi
nghiép, vi vdy c6 tim hiéu
nhiéu cd héi kinh doanh khac
nhau dé tit dé xay dung dudc
gia tri ndi tAm, din dit nhiing
Iya chon ctia cé.
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Tuong ty, truc giac clng
khoéng gidng véi bdn ning. Ban
ning 13 cd ché cling trong nio
b6 diéu khién co thé va tAm tri
clia ching ta tu dong phan
Ung khi tiép nhan kich thich.
Mbt vi du cho diéu nay chinh
1a cAm gidc so hii khi nhin qua
bd vuc hodc mét vach da. Ta
khéng can phai ngi xudng tit
mot vach da dé hinh thanh
ban ning tranh xa méi nguy
hiém nay.

Sitc manh cua truc giac

Néu tric gidc c6 lién quan dén
van dé xit ly théng tin dén tit
méi trudng xung quanh chiing
ta mot cach vo thic, thi dau la
cach dé ta c6 thé khai théc stc
manh nay? Viéc hoc cich ling
nghe truc gidc cé thé gitp gi
cho ta?
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Hiy tudng tudng vé tinh
hudng khi ban cé thé “cdm
gidc” dugc ring ai &6 dang néi
déi ban. Sé thé nio néu ban
biét rd lic nio ban cé thé dat
niém tin vao ai d6? Thé con
viéc ¢ khé ning tin tudng vao
nhiing lua chon va quyét dinh
ctia minh ngay ca khi d6i mit
véi su phan d6i hop ly thi sao?
Ban c6 thé thuc hién tat ci
nhitng diéu néu trén théng
qua viéc hoc cich ling nghe
truyc gidc cia chinh minh.

Truc gidc dén ti khi ning nhin
thiy cdc biéu hién vi md trén
khuén mit va co thé con nguvi,
hodic nhiing khdc biét nhd trong
nhiing moi truong tréng cd vé
khic nhau. Héy két noi vori thé
G105, va ban sé cd thé bit diu
nhén ra cdc hink miu. Mot sé
nguoi sd hilu su nhay cam nay
mot cdch tu nhién hon so vor
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nhiing nguor khdc.

Diéu gi dang ngin tré truc
giac?

Ngay c& nhiing ngudi c6 thién
phti cling d6i ldc khéng thé
ung dung dugc truc gidc cla
minh. Mot nguyén nhan ding
sau vian dé nay chinh 1a do
cudc song ban rén ctia ching
ta. Khi ta lién tuc voi va kiém
tra qua lai gitta dién thoai va
phuong tién truyén théng xi
héi hay nhin tin trong ldc
dang di bd hoic 14i xe, ta c6 thé
bd 15 nhitng manh méi tinh té&
din dén truc giac.

Cling c6 do6i khi tu chung ta
khéng MUON nghe theo truc
gidc cta minh. Vi nhu khi ta
gdp mét con ngudi vO cung
quyén rii va hip din, cé giong
néi nhd trong dau ta thi tham
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rang diéu gi d6 khoéng dung
dang dién ra. Thé nhung déi
phuong QUA hip din dén ndi
ta chon bbé qua cdm gidc dé.
Sau d4, khi con tim ta di vd
tan thi dé 1a Idc ta nhin lai su
viéc dé r6i thot 1én rang, “T6i
thuc sy di biét diéu nay tu
trude”. Mot sé tinh hudng
tudng tu cé thé ké dén nhu
cong viéc ma ding ra ban
khéng nén nhin, ngudi ban
ma ddng ra ban khéng nén cho
vay, hay quyét dinh cho phép
ai d6 tro chuyén cung minh.

MOt rao can khac ddi véi truc
gidc chinh 14 cdm xtc tiéu cuc.
Khi ching ta dang trdi qua
nhitng cdm xtic manh mé, nio
bo cia ta bat md hé thong than
kinh giao cdm, mdt cich gitip
gidm thiéu diéu ta phai tap
trung khi dang & trong tinh
trang khiing hoang. Néu ban
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dang bi mot ké xau truy dudi
trén phd, chic chin ban sé
khong nhan thdy mui bAnh mi
tdi tda ra tif nha hang Y yéu
thich ctia ban. Vi viy, khi ta
titc gidn, chdn ndn hodc dang &
trong trang thai tbi té, truc
gidc clia ching ta c6 thé tam
thdi bi tit di.

Trén thuc t&, moét nghién ctu
dudc cdng bé vao nim 2013
trén Psychological Science cho
thdy trang thai tdm ly tich cyc
gitip thiic diy kha ning phan
doén bing truc giac khi ta choi
trd choi 6 chitl.

1 Annette Bolte, Thomas
Goschke va Julius KRukl
“Emotion and Intuition
Effectsof Positive and Negative
Mood on Implicit Judgments of
Semantic Coherence,”
Psychological Science 14: 5
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(thdng 9 nim 2003), 416 -
421,
http.//pss.sagepub.com/content
/14/5/416.ngdn; truy cdp ngay
15/08/2016.

Piéu @6 khong cé nghia ring
nhiing ngudi thuin theo truc
gidc khéng bao gid biét budn -
tuy nhién tryc gidc ctia ban sé
trd nén hiéu qua hon néu ban
c6 thé chip nhén va tit bd hau
hét nhitng cdm xtc tiéu cuc,
thay vi ngin chin hoidc kim
nén chung.

Tam cach d€ phat trién
truc giac

Viy dau la phuong phap ma
ban cé thé hoc d€ phat trién va
tin tudng vao truc gidc ctia ban
than? Sau diy la tdm phuong
phdp dudc khuyén khich thuc
hanh.
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1. Thién dink. Nhiéu ngudi cho
ring thién dinh nghia 13 ngoi
khoanh chin trén géi va tung
kinh. P46 12 nhitng gi sé dién ra
trong mét s6 hinh thic thién
dinh nhit dinh, cdc hinh thiic
con lai da phan bao gébm hoat
dong suy tu trong yén tinh.
Thién dinh 13 khi than thé ban
bat déng va cho phép nhiing
suy tu dudc tréi bénh bong tua
nhiing 4ng may trén bau trdi.
Cac théng diép ti truc gidc cha
ban thudng sé kha 1a nhé nhe,
vi vdy danh thoi gian dim
chim trong su yén lang sé gitup
ban c6 thé nghe thdy va ly gii
dudc cic théng diép nay.

2. Si dung cdc gidc quan cia
ban. Vi truc gidc dén tit cic
manh méi tinh té trong méi
trudng xung quanh, mét
phudng phép gitip phat trién
gidc quan thi sdu dé la phat
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trién nim gidc quan con lai.
Ban nghe thiy gi? Thit kia 6 vi
nhu thé nao? Hiy quan sat
that ky moi thit. Ngti ching.
Cham vao chung. Hiy trd
thanh mét ngudi quan sat
cudc séng quanh minh.

3. Chil Y dén nhiing gidc mo clia
ban. Khi tdm tri nhin thuc
dang ban rén, né cé thé 1an at
l1én giong néi tham ling cla
truc gidc. Nhung khi ban ngq,
lic nay tAm tri nhan thic cha
ban d3 nghi ngoi, va tAm tri v
thiic cfia ban sé c6 thé gl dén
ban cic théng diép va biéu
tuong.

4. Hdy sdng tao. Hiy tham du
cac hoat déng sang tao, ching
han nhu vé tranh, tao album
dnh hoic viét nhit ky tu do,
hiy lam diu tdm tri nhin thic
va cho phép tryc giac cia ban
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1én tiéng.

5. Di tam. Ban dé bao gi6 nghe
ai d6 néi rang, “NhIIng y tudng
hay ho nhit ctia t6i xuat hién
khi t6i dang tim” chua? Cam
gidc vé dong nudc dm chay
trén ngudi cung v4i nhiing
chuyén dong lip di lip lai
trong ldc tim khién tdm tri
ban trd nén tinh tdo va cho
phép su sang tao tudn trao.
Néu ban dang c6 ging két néi
véi tryc gidc ciia minh, hay di
tam hoic di rta bat dia.

6. Quan sdt mor nguoi, Hiy cin
nhic loai théng tin ma ban ¢
thé lugm 14t dudc tl viéc quan
sat moi ngudi trudc khi tro
chuyén vdi ho hoic tim hiéu
bat ctt diéu gi vé ho tit nhitng
ngudi khac. Cang chd ¥ nhiéu
bao nhiéu, ban cang nhén ra
nhiing diéu ma ban khéng thé
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nhén ra vdi tdm tri nhan thic
nhiéu bay nhiéu.

7. Cdn chinh cdc gid tri ciia ban.
Tam tri cia ban cé thé khién
ban xa r&i thuc té thé nhung
truc gidc ctia ban sé khéng bao
gid lam thé. Néu ban “cim
thay” khéng 8n vi mot van dé
nao dé thi c6 1é dung 1a nhu
vay.

8. Thuc hank cic &y thugt ling
nghe trong cubn sdch mnay.
Gic”)'ng nhu khi ban tng dung
cac y tudng va ky thuat trong
cudén sich nay dé trd thanh
ngudi lang nghe tdt hon, ban
cling c6 thé sit dung ching dé
hoc cich ling nghe tryuc giac
ciia minh. Nhu mét ciu dua
xua cii nhu sau, “Tdéi tro
chuyén vdi chinh minh vi t6i
12 ngudi duy nhat ludén nghi
rang t6i dtng!”
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707 tin vdo truc gidc va cam
hing...

DO7 khi t6i CAM NHAN réiing t6¢
ding.

T3 khéng hé BIET ring toi thuc
sudd ding.

Albert Einstein

Mudi bdn ngay ning cao ky
ning ling nghe

Pudc rdi, viy 1a ban di doc hét
cudn sach va di xem qua hoic
thuc hanh cic bai tip. Bay gio
da dén ltc thuc sy hanh dong
va bat dau 4p dung vao thuc té
nhitng diéu ban di hoc dugc.
Ban khéng thé trd thanh ngudi
lang nghe hoan hio sau mot
dém. Nghién cttu cho thdy
nhiing ngudi thuc hién nhiing
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sé trd thanh mét ngudi ling
nghe hiéu qua hon tai nha.

Hiy cling bit dau tai noi lam
viéc clia ban trudc tién, bdi day
13 noi thudng it xy ra bién dai
vé cdm xtic hon so véi trong
cudc séng gia dinh cfia ban.
Ban sé cé mot tuidn dé rén
luyén ky ning nghe ctia minh
trude khi chuyén sang cudc
séng tai nha.

Bit dau nao!
Tuin thi nhat

Lang nghe hiéu qua hon
trong cong viéc:

Sép, dong nghiép, cap dudi va
nhiing ngudi khdc

Ngay 1: Tham td

HOm nay ban sé trd thanh mot
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thay d6i nhd cé nhiéu kha
ning bio tén dugc nhitng thay
ddi @6 1au hon nhiéu so vdéi
nhiing ngudi c6 ging dai tu
cudc song clia ho. Chuong nay
sé cung cap cho ban mot ké
hoach viing chic thiét thuc
ma ban cé thé bit dau thuc
hién ngay tit hém nay dé trd
thanh ngudi ling nghe hiéu
quéd hon trong vong 14 ngay.
D6i khi sau khi ban di thuc
hién rit nhiéu thay d6i nhd,
ban bat chgt nhin xung quanh
va nhin ra ring nhiing thay
ddi d6 di gép phan lam nén
mot syt cai thién dang ké!

T4t nhién cudc séng cong viéc
va cudc sdng gia dinh ctia ban
khoéng loai trit 1dn nhau.
Ching hoa quyén vao nhau. Vi
vdy, khi ban tr6 thanh mét
ngudi ling nghe hiéu qua hon
trong céng viéc, ban ty nhién
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thdm t bi mat tai noi lam
viéc, hdy quan sat moi nguoi.
Sau khi da doc xong cudn sich
nay va tich lily cac kién thiic,
hiy x4c dinh ai 12 ngudi lang
nghe hiéu qua tai noi 1am viéc
ctia ban. Viét tén cfia ho vao 6
bén dudi cung véi mét vi du
khi ho tham gia qué trinh ling
nghe hiéu qué. Hay thit quan
sat va dua randm vi du.

1.
2.
3.
4.
5.
Bay gid hiy viét tén ctia nhiing
nguoi ban quan sat thay rang

ho di khéng tham gia vao qua
trinh ldng nghe hiéu qua. Pau
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1a hanh déng ma qua d6 ban
xac dinh dugc d6 d4u hiéu clia
viéc ling nghe kém? Mot lan
nita, hidy thit quan sit va dua
ranam vi du.

1.
2.
3.
4.
5
Nhiing hanh vi nao, cé tich cuc
va tiéu cuc, ma ban mudn tic
déng? No6i cach khac, nhiing
hanh vi ling nghe hiéu qua
nao ban muén ning cao, va
didu 13 hanh vi khién ban

mudn gidm bét hoic loai bd?

Ngay 2: Khung quy chiéu
va bd loc tai ndi lam viéc
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Khi m6t ngay cia ban da troi
qua, hiy suy nghi xem khung
quy chiéu va b loc ctia ban di
giy anh hudng dén viéc ling
nghe ctia ban ra sao.

Sép clia ban

M6 ta 1an tuong tic véi sép ban
ngldy hém nay. Rit c6 thé ban
di lang nghe anh/c6 4y thong
qua bd loc “sép/nhin vién”.
NOi cach khac, ban tip trung
nhiéu nhit vao théng tin nio
khi giao tiép véi ngudi nay, va
ban d3 bd qua théng tin gi? M6
td nhiing gi ban d3 nghe dudc
théng qua bd loc ctia minh.

Biy gid hidy dich chuyén
khung tham chiéu ctia ban di
moét chit. Vi du nhu hdy thi
nghi vé sép ctia ban nhu mot
nhin vién binh thudng. By
gi® ban ling nghe nhiing diéu
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anh/cé dy néi nhu thé nio?
Liéu sy thay ddi khung quy
chiéu cé dnh hudng dén nhan
thtic cfia ban vé tudng tac nay
khéng? Viét nhiing quan sat
ctia ban vao day:

Ngay 3: Thanh kién vé thic
Déng nghidy ciia ban

Nhu d3 dé cip trong ndi dung
sich, nhitng thanh kién vo
thic thucng gy anh hudng
dén cudc giao tiép. Hiy thit
quan sat mot tuong tac dién ra
véi dong nghiép ma trong d6
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mot trong hai ban mang thanh
kién niao dé. Khéng nhit thiét
phai lién quan dén thanh kién
vé chiing tdc — thanh kién c6
thé chi 13 géc nhin cia mot
ngudi va géc nhin dé anh
huéng dén cich ngudi dé tiép
nhin thong diép. Vi du, Sally
nghe tin Mark di dudc chap
thuén cho 1am thém gid. C6 dy
nghi rdng ly do gii thich cho
viéc anh luén dugc chip thuin
lam thém gid vi ring anh da
khéng 1am viéc &G chim chi
trong gid lam viéc théng
thudng. Hiy viét ra bat ky
nhiing thanh kién v6 thic nio
ban quan sat thiy dudc trong
ngay hom nay:
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Cac thdéng diép di dudc tiép
nhén vdi cac khung quy chiéu
khac nhau nhu thé nio?

Ngay 4: Kiém soat cim xtc
Céap duds

Di1 cho ban khéng cé cip dudi

nao béo céo truc tiép 1én minh

thi ban van cd thé thuc hién

bai tip nay bang cich thuc

hanh 1én mot ngudi khac tai
noi 1am viéce cia ban. Néu ban
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c6 cap dudi, khi tién hanh mot
cudc tro chuyén khé khan vao
lan t&i, hiy thuc hanh Sau
budc kiém soat cAm xuc sau:

1. Xem xét vin dé theo mot
khia canh khéc va tdp trung
vao nhiing cdm xtc clia ngudi
déi dién.

2. Tim kiém nguén con clia
nhiing cdm xdc dy. C6 phai
ching bit ngudn tit su khac
biét giita cidc khung quy chiéu
hodcbo loc khong?

3. Chia sé cam xuc mét cich
céi ma.

4. Biéu 16 cAm xtc theo hudng
tranh d6i chat ti hai phia.

5. Xac thuc cdm xtc ctia déi
phuong.

6. Rdi khdi phong néu xung
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dot bat dau xay ra. Mo ta lai
trdi nghiém ma ban di trai
qua.

Ngay 5: Bay loai ngudi
nghe tai noi lam viéc

V&i mdi loai trong s6 bay loai
ngudi nghe sau diy, hiy xac
dinh mo0t ngudi tai noi lam
viéc ctia ban mang phong cich
ay.

“Ngudilo diang”

“Ngudi mo mang”

“Ngudi ngat 16i”

“Ngudi sao cling dugc”

“Ngudi gay chién”

“Ngudi phan tich”

“Ngudi tham gia”
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Biy gid, d6i véi mdi ngudi
trong danh sich, ban sé lam
thé nao dé ling nghe ho hiéu
qua hon?

Ngay 6: Phong cich quyét
dinh

Xac dinh nhitng ddng nghiép
c6 phong cach quyét dinh sau:

Nhém phin cidp: Nhiing
ngudi ra quyét dinh mét cach
can thin va tif ton sau khi da
nghién cltu va xem xét nhiéu
ludng théng tin.
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Nhém tdng hgp: Nhing
ngudi can dung rit nhiéu
thong tin va cdm thdy thoai
mai véi viéc cin nhic nhiéu
lya chon khac nhau.

Nhém quyét doan: Nhiing
ngudi dung lugng théng tin toi
thiéu dé€ nhanh chéng dua ra
mot quyét dinh rd rang cho
mdt chudi hanh dong.

Nhom linh d6ng: Nhiing
ngudi cé phong cach suy nghi
rat hay thay déi khi ho xem xét
mét lugng théng tin nhéd
nhung theo nhiéu géc dé khac
nhau.
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Ngay 7: Xung dot tai noi
lam viéc

Lan t4i khi ban gip xung dot
tai ndilam viéc, hdy thuc hanh
st dung ba giai doan giai quyét
xung d6t. Viét ra trai nghiém
clia ban véi tling giai doan.

Xung doét vdi ai?

Xung dot vé diéu gi?
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Giai doan 3: Tién hanh gidi
quyét xung dot.

Giai phép dudc dua rala:

Tuan thi hai

Lang nghe hiéu qua hon tai
nha:
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Giai doan 1: Tim ra quan
diém cfia d6i phuong.

Quan diém cfia ngudi dé 1a:

Giai doan 2: Gidi thich quan
diém ctia ban than.

Quan diém cfia ban la:
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Ban doi, cha me, anh chi em,
con cdi, ban bél

1 Mgt 56" bai tip duvc trich ti
Trung tém trg think cia San
Mateo, “Listening Exercises to
Help You Be a Better
Communicator”;  http: /7
www.geting
resourcecentersm.com/Listening
ExercisesToHelpYouBeco
meaBetterCransicator. Atm,;
truy cdp ngay 19/08/2016.

Ngay 8: Khoi goi phin hoi

Chting ta sé bit dau tuan thuc
hanh & nhi bing cich thuc
hanh khoi ggi phan héi.

HOm nay, hdy héi nhiing ngudi
ban thudng tuong tic trong
cudc séng ca nhin nhiing ciau
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héi sau va xem xem liéu cac
cdu héi ay cé gitup khoi goi
dudc ciu tra 18i nao khac so véi
nhiing phan héi ban thudng
dugc nhan khong.

- Oh?

- Bing cach nao?

- Sao lai nhu vay?

- N6i cho t6i biét thém vé...

- Cho t6i mét vi du...

Mb ta két qua ban nhin dudc
bén dudi.
Ngay 9: Phong cach xung

d6t tai nha

Véi mdi phong cdch xung dot
sau diy, hdy xac dinh nhiing
ngudi xuit hién trong cudc
séng ca nhan cta ban biéu 16

HOIMESACH.COM - Giao luru & Review Sich 451



thtt khac va ho sé nhudng chd
cho nhiing mong muén cta
ngudi khac véi muc dich nhim
duy tri méi quan hé. Phong
cach nay hoan toan trai nguoc
vdi phong cich Su tit. “Tot
thoéi, ching téi sé lam theo
cdch clia ban”. Pay 1a tinh thé
“Téi thua/ ban thing”.

Ca. Gidng nhu trong mot bay
ca, phong cach nay tap trung
vao su hgp tic va lam viéc
cing nhau. Ho muén khiam
phé céc Iua chon khic nhau dé
dua ra Iua chon gitip cho tit ca
moi ngudi déu cé loi. “T6i
thang/ban thiang” 1a cich tiép
cdn cta phong cach nay.

Théng qua viéc xac dinh céc
phong ciach ma ngudi khac
dang thé hién, chting ta cé thé
budc ra ngoai khung quy chiéu
ctia chinh minh va budc vao
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phong cach nao sau diy.

Su ti. Phong cich nay coi
trong viéc “gianh chién thang”
hon viéc giit gin mo6i quan hé.
Ho xem mau thuin nhu mét
cudc thi. “Toi biét ho sé tian
thanh khi ho thdy dudc quan
diém ctia t6i.” Pay 1a tinh thé
“T6i thang/ ban thua”.

Pa diéu. Phong cich nay
tranh d6i dau mau thuin bing
moi gid. V6i ho, ban thin mau
thuin CHINH LA vin dé, va
diéu d6 khong dang véi nhitng
ric r6i ma tranh cii mang lai,
bdi 1& ding nio chung ciing
khéng dnh hudng dén két qua
cudi cling. “Téi tha 14 clt quén
né di”. Pay la tinh thé “T6i
thua/ ban thua”.

Ché. Phong cach nay coi trong
mdi quan hé hon tit cd nhiing
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khung quy chiéu ctia ngusi
khéac mot cach tot hon.

Trong nhiing ngiy tiép theo
ban sé ban tham gia vao mét
s bai tap thud vi gitip ban trd
thanh ngudi ling nghe hiéu
qud hon.

Ngay 10: Bai tip vé am
thanh

Toan bd chii dé clia ngdy hém
nay sé 1a vé ling nghe giao tiép
ph1 ngon ngit. Hiy ling nghe
tiat cd Am thanh xung quanh
ban: tiéng t lanh ram ri, tiéng
ban phim, tiéng 1dm ram ctia
may lanh. Ling nghe tiéng 6n
giao th6ng phia xa (nhung
khong qué xa); cé tiéng rnay
bay nao d6 bay ngang qua gan
day chang? Nghe tiéng moi
ngudi lam viéc, ngudi dang
dip bua, ngudi dang cit cd.
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Ling nghe moi ngudi néi, cudi,
hay khéc. Ling nghe tiéng
déng cha chinh ban, hoi thd
clia chinh ban. Rung cdm cda
mdi trudng xung quanh ban la

gi?
Ngay 11: Bai tip vé mau sic

DPay 1a mét bai tip tha vi khi
thuc hanh cung véi tré em.
Ngdi d6i mit vdéi con clia ban,
yéu cau con ban néi mét mau,
ching han nhu “mau dé”. Ban
tra 16i: “mau dé”. Con ban néi
mot mau khéc: “mau xanh da
trdi”. Ban tra 16i: “mau xanh da
trdi”. Ban chi can lip lai mau
sic ma con ban d4 néi.

Tang toc dd 1ip lai 18i con clia
ban. Ngay khi difa bé bit dau
ndi mot mau, ban ldp lai ngay
1ap tiic cho dén khi ban va con
néi cdc mau d6 gan nhu clng
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mot lac.

Khi bai tip két thuc, ban va
con ban cé thé sé néi mau sic
cung mot lic véi nhau! Liéu cé
phai 13 do ban doc dugc suy
nghi khéng? Khong ddu, ban
dang trd nén linh hoat hon khi
ling nghe tin hiéu béi vi ban
dang tap trung hon.

Ngay 12: Tro chdi dé chit

Trd nay cé thé dude chdi cing
modt nhém ban hoidc véi gia
dinh ctia ban. Trudc khi choi,
trén tdm thé muc luc, hiy viét
ra mot s6 tinh hudéng va hanh
dong. Vi dy, “mua diu phong
trong mot trdn bong chay”.

Cac do6i gbm hai thanh vién
chon mét thé. M6t ngudi phai
khién d6i tdc clia minh doin
dugc nhiing gi anh 4y hoic cb
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dy dang diéfn td ma khoéng
dudc stt dung tit ngit.

Tro chdi nay gitp nang cao ky
ning nghe vi n6 doi héi su tip
trung vao giao tiép qua ngén
ngil ca thé.

Ngay 13: Bit dong cam
thong

Bai tip nay c6 thé dugc dung
véi ban ddi hoic vg/chdng.
Mot ngudi dua ra tuyén bd. Sau
dé, ngudi thit hai 13p lai 16i ma
ddi tac ctia ho vila néi va ring
ho déng y vdi diéu dé, va sau
dé lich sy phan d6i mét mit
cia van dé. Vi du:

Larry: Ank thich bank rin sé ¢
la.

Michelle: Em thich bdnh rin sé
c0 la, nhung ching lam ta béo

Y22

HOIMESACH.COM - Giao luru & Review Sich 457



Muc dich cia bai tip nay la
luyén ling nghe trong ltic xay
ra bt dong.

Ngay 14: Két thuc!
Chic mung! Viy la ban di di
dudc dén ngay cudi ctia bai tap
kéo dai hai tuan nay.

HO6m nay hidy danh mét chut
thdi gian dé tom tat lai.

Bai tap yéu thich ctia ban 1a gi?

Ban c6é cam thdy k§ ning ling
nghe clia ban d3 dudgc cai thién
khong?
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ra?

Bai hoc 16n nhit ma ban cé
dudc trong hai tuan quala gi?
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Ban nghi minh sé tiép tuc thuc
hién phuong phap nao?

C6 ai khac dua ra y kién hoic
gép y sau khi quan sit ban
khéng?

C6 bai tdp nao khong thanh
cébng khéng? Chuyén gi 43 xay
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ra?

Bai hoc 16n nhit ma ban cé
dudc trong hai tuan quala gi?
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