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CHUONG IV
CAC K NANG GIAO TIEP TRONG KINH DOANH

4.1. KY NANG LANG NGHE
4.1.1. TAm quan trong cta ky niing ling nghe

Mot trong nhitng nghién cttu thudng dudc thdy nhic dén nhi€u nhat vé thuc
hanh giao ti€p da dugc Paul Rankin ti€n hanh cdch diy khodng 60 nim. Sudt 2
thang lién, 68 ngudi thudc nhiéu linh vuc nghé nghiép khic nhau da dugc yéu ciu
cho ghi 4m va phdng van. Nghién ctfu nay nhim tim hiéu xem nhém ngudi nay da
danh bao nhiéu thdi gian cho viéc néi, doc, nghe va viét. Trong tong s6 thdi gian
danh cho giao ti€p — khodng 70% thdi gian ho thitc — cdc doi twgng da danh 45%
cho 1dng nghe, 55% cho 3 k§ ning con lai (néi, doc va viét). Gin mdt nia thoi gian
giao ti€p clia ho da dugc danh cho viéc ling nghe.

Nhu vay, con ngudi diing khodng 45% thdi gian giao ti€p d€ nghe, nhung mot
ngudi nghe binh thudng ciing hi€u va nhd chirng ¥ nhitng gi dudc néi ra ngay sau
khi trinh bay, va trong 48 gi% thi mifc ndy gidm xudng con 22%'. K&t qlia nghién
cttu cho thdy s6 nim huin luyén ky ning ling nghe 1a “0”, trong khi d6 cudng do
stt dung k¥ ning nay trong cudc song 1 rat nhiéu.

Huén luyén cdc ky ning giao ti€p (ngudi binh thudng)

Cac Ky niing S6 nim huin luyén S:g:sgﬁi i Stf:;;lggttl:‘;:f
1. Viét 14 It
2. Poc 8 Thinh thoang
3. Noéi 1 Kh4 nhiéu
4. Nghe 0 R4t nhiéu

S6 liéu trén cho thdy nghe 1a mot trong nhitng k§ ning quan trong sdng con cla
qua trinh giao ti€p. Tuy nhién, khong phdi ai ciing chi y ling nghe va biét nghe.
“Badt hanh thay, rdt it nguoi biét chii ¥ ldng nghe. Cdc nha nghién citu cho rdng ngay
& mikc théng tin thudn tity, 75% cdc théng bdo miéng khong duoc chii ¥ dén, bi hiéu

: “Quan 1y ngu6n nhan lyc” PTS. Trin Thi Hanh; PTS béang Thanh Hung; Bdng Manh Phé suu tim va tuyé'n
dich.
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sai, hodic bi ldng quén nhanh chéng. Khd ndng ldng nghe va ndm bdt nhiing ¥ nghia
sdu sdc trong 10i ndi ciia nguoi khdc thi lai cang hiém” *.

Nhu vdy, ling nghe quan trong va dem lai nhiéu 1di ich cho chiing ta, song ling
nghe lai 12 mot k§ ning khé d6i v6i hau hét chiing ta. Nhiéu ngudi xem thudng k§
ning nay trong giao ti€p, va cho ring diy 1a k§ ning don gidn, va khong cin phai
hoc tap, rén luyén nhiéu. K&t qui nghién citu cho thay phan 16n ching ta khong biét
ling nghe.

4.1.2. Nhitng 1¢i ich ctia k¥ niing liing nghe

a. Trong giao tiép thong thuong, lang nghe cé may lgi ich sau :

- Théa man nhu ciu cla d6i tugng. Khong c6 gi chin bing khi minh néi ma
khong ai thém nghe. Vi vdy, chiing ta phai ling nghe ngudi ta ndi, chitng td ban biét
ton trong ngudi khac va ¢ thé théa min nhu cau tu trong cia anh ta.

- Thu thap dudc nhiéu thong tin, ddy dd va chi ti€t hon dé ra quyét dinh va gidi
quyé&t van dé. Cang c6 nhiu thong tin thi quyé&t dinh cang chinh x4c.

- Chiing ta c6 thé ho dudc nhitng diéu mdi mé, bd ich, ma c6 1& khong bao gid
chiing ta nghi tdi.

- Tao ra mdi quan hé t6t dep v6i ngudi khdc. Khi mot ngudi tim dudc mot
ngudi c6 cdm tinh 1ing nghe thi s& ndy sinh mdt mdi quan hé t6t dep. Ling nghe
gitip tinh bing hitu ting trudng va két qua sé& 1a sy hgp tac trong hoat dong.

- Tim hiéu ngudi khdc mot cich tot hon. Ling nghe gitip ban nim bit dudc tinh
cdch, tinh nét va quan di€ém cta ho, vi ho s& boc 16 con ngudi ctia ho trong khi néi.

- Gitip ngudi khéc ¢6 dude mot sy 1ing nghe c6 hiéu qui. Bing cédch tao dung
bau khong khi 1ing nghe t6t, ban sé& thiy ring ngudi néi chuyén véi ban trd thanh
nhitng ngudi 1ing nghe c6 hiéu qua.

- Ling nghe gitp ching ta gidi quyét dugc nhiéu van dé. C6 nhiéu van dé,
nhiéu sy mau thuin khong gidi quyét dudc chi vi hai bén khong chiu ling nghe dé
hi€u nhau. Biing st ¢di md clia minh va bing cich khuyé&n khich ngudi ta néi, hai sé
phét hién ra nhitng nguyén nhin din dén mau thuin va clng nhau dua ra cdc gidi
phdp d€ thodt khéi sy xung dot do.

- Céc y tudng sing tao s& ndy sinh nhiéu hon nhd viéc biét ling nghe ngudi
khac néi.
b. Giao tiép trong mot to chiic, lang nghe sé dem lai nhiing loi ich sau:

- Ménh 1énh, chi thi tir trén xudng va nhitng y ki€n dong gop tir dudi 1én duge
ti€p thu mot cach day di va chinh xdc gitp nha quan tri va nhin vién hoan thanh tot
cdng viéc clia minh hon do han ché& dudgc cdc yé€u t6 gay nhiéu khi truyén thong tin.

% Ti€p xtic mit d6i mit trong quan 1y — D.Torring Ton. 1994
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- Céi thién mdi quan hé giita nha qudn tri va nhan vién, han ch&€ dugc nhitng
xung dot khong can thi€t. Moi ngudi sé cdm thiy hai 1ong, phan khdi, néu y kién
ctia ho dugc thd trudng ling nghe va hi€u ho. Hon nita nha linh dao biét 1ing nghe
s& thu thap dugc nhitng thdng tin phin hoi tir dusi 1én, gitip nha quan tri nim bit
dugc tAm tu nguyén vong clia nhan vién d€ kip thdi ddp @ng, tao dong cd tich cuc
gitip ho lam viéc t6t hon.

- Dya vao thong tin phdn hdi nha qudn tri lugng héa mic d6 chinh xdc va hop
ly ciia nhitng quy€t dinh ma minh d tao ra.

- Nhan thifc clia nhan vién ciing dugc nang cao thong qua biét ling nghe.

- Céc y tudng sdng tao & nhin vién s& ndy sinh nhiéu hon tir nhitng cudc giao
ti€p vdi cdc nha quan tri biét ling nghe. Ngugc lai, khi ling nghe nhan vién gép ¥
ki€n, & nha quén tri s& ndy sinh ra nhitng y tuéng mdi gidp gidi quyét van dé mot
céch tot hon.

4.1.3. Nhitng rao can

Tai sao ling nghe lai 12 mot viéc khé 1am ddi vé6i ching ta ? D€ tra 13i cAu hdi
nay chiing ta phai chd y d&€n mot sd diém sau :

- Téc do suy nght nhanh hon khd ndng ndi. Ngudi néi c6 thé néi vao khoang
125 tit/phiit, nhung ban c6 thé xit 1y thong tin vao khodng 600 tit/phit. Vi thdi gian
thira thii d6, dau 6c ching ta lang thang tir chi dé nay t6i chi dé khdc, hoan toan
khong c6 lién quan dén chi dé ngudi dang néi. Nhu vdy, mdt sy quan tim dén
nhitng vin dé khac cin thi€t hon s& khong tip trung dudc tu duy va 1a 1y do cda
nhitng théi quen nghe kém.

- Su phiic tap ciia vén dé. Ching ta thudng dé nghe ngudi ma minh thich va
nhifng vin dé ma minh quan tdm hon. Khi c¢6 su khé khiin trong su theo ddi mot van
dé, ngudi ta thudng chon con dudng dé nhat 1a bd di, khong them dé y t6i nd nita.

- Do khong duoc tap luyén. Pa s6 ngudi ta nghe khong c6 hiéu qud vi khong
bao gid dugc day vé cdch ling nghe. Tir nhd t6i khi trudng thanh, thudng thi ngudi
ta danh nhiéu thdi gian cho viéc tp néi, viét va doc, chit con tap nghe thi khong.

- Thiéu su quan tam va sy kién nhdn. Thi€u sy quan tAm va sy kién nhan doi véi y
nghi clia ngudi khic, hodc khong hop vdéi ho, 1am cho nhiéu ngudi trd thanh nghe kém.
Vi tinh cdm nhu vay thi cdc tir sé di tir tai nay sang tai kia va bay ludn ra ngoai.

- Thiéu sw quan sdt bang mdt. Khi nghe can phai nim bit dudc cd nhitng thong
tin khong 15i, nhu 4nh mit, nu cudi, nét mit, ding diéu, ct chi, . . P& biét thém vé
thdi do va cdm nghi clia d6i tugng.

- Nhitng thanh kién tiéu cuc. Thudng ngudi ta ¢6 khuynh hudng nghe mot cach
chi quan, nén nhitng thanh kié€n tiéu cyc khién ngudi ta khong chi y 1ing nghe nita.
Khi di c6 nhitng thanh ki€n tiéu cuc thi ngudi ta thudng dung thi gid d€ tim nhitng
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ly 1& d€ bac bd va nhitng ciu hdi d€ giy can trd cho ngudi néi. Nhitng viéc 1am d6
déu 1am ngin can su ling nghe.

- Uy tin cia nguoi ndi. Thudng uy tin 1am tdng sic dm thi, nén khi ching ta
nghe mdt ngudi ¢é uy tin néi vé nhitng vin dé ma minh quan tim, thi ching ta dé bi
mat tinh phé phdn va nghe mot cdch ml quéng.

- Do nhiing théi quen xdu khi ldng nghe. Ching ta thudng mic phai mot vai théi
quen xau sau day :

+ Gid vo ldng nghe;
+ Hay 8 phdn iing titc thoi theo quan di€m ctia minh khi ling nghe.

+ Nghe qua loa tdt cd moi sy kién, nhung khong bi€t cdi gi chinh va cdi gi la
phu, khong biét khai quit van dé.

+ Dodn truéce thong diép. Khi nghe ban nghi ring ban c¢6 thé doan true dudc diéu
ma d6i tugng sip néi cling c6 thé 1am lac huéng va can trd viéc 1ing nghe that su.

+ Budng troi sy chii ¥. Ling ngh phai tap trung chd y cao do, tuy nhién hau hét
chiing ta chi c6 thé tip trung su chd y d€n mot gidi han ndo d6. Khi sy chd y bio
hoa ta c¢6 xu huéng budng tro6i khong 1ing nghe nira.

Nhu vay, nhitng cdn trg trong qda trinh néi — nghe nhu sau :
Su xao lang
C4m nhan tiéu cuc vé dé tai
Chi nghi vé minh
Ngudi néi <-> Mitc dd quan tAm thip <-> Ngudi nghe
C4m nhan tiéu cuc vé ngudi néi
Su khic nhau vé t6c do truyén va nhan tin
4.1.4. Ling nghe c6 hiéu qua
Trong qud trinh nghién ctu vé 1ing nghe Nichols dua ra 4 diém sau :

- Nguoi nghe Iudn suy nghi trudc ngudi néi, cd ging dodn xem ciu chuyén sé
di dén dau.

- Ngudi nghe phdi cin nhic, ddnh gia nhitng bing ching bing 15i dugc ngudi
ndi st dung dé dua ra cdc di€m ma ho da dé cap.

- Ting giai doan mot ngudi nghe phai di€m lai cic ¥ hoan chinh da dugc dua ra.

A, A 2z A N, 9 . ~ < o R A 2 A - N N,
- Su6t cudc ndi chuyén, ngudi nghe phai cd gang hi€u thém cic dn ¥ ma ngudi
n6i khong can thi€t phai néi ra.



Bai gidng Kij ndng giao tiép trong Kink doanh . . & .- .

Chiing ta 1ing nghe d€ thu thap thong tin; d€ gidi quyét van dé; dé thuyét phuc
hoidc khuyén can ai. M&i mot Iy do c6 thé can d€n mdt cach ling nghe hoic két hop
cic kiéu ling nghe khic nhau.

a. Ldng nghe dé thu thdp thong tin

Viéc ling nghe d€ thu thap thong tin nén han ché & mitc d6 tim ki€m cdc dit
kién hoic cdc van d& ma ching ta cAn bi€t. Ching han, trong 16p hoc gido vién
huéng din thudng cé chién luge d€ huéng din 16p t6i mot muc ti€u mong mudn.

Ngudi gido vién s& nhan manh mot s6 y chinh va st dung cdc vi du hd trg dé
chitng minh hoic cling c6 chiing. Khi 1ing nghe theo cdch nay ban c6 thé trd nén
qua mai mé véi viéc ghi chép tit cd moi chi ti€t, ma khong sip x€p ching theo mot
dan y. Cudi cing ban chi thu dudc mot mé thdng tin chi tié€t, khong c¢6 hé thdng.

Pé€ thu thap thong tin cAn chd dong trong qud trinh ling nghe, 14i cAu chuyén
theo muc dich cia minh nh& nhitng phudng phdp khac nhau :

- Pt cdu héi : trong qua trinh ling nghe ban c6 thé chi dong dwa ra mot s6 ciu
héi d€ thu thap nhitng thong tin cin thiét. C6 nhiéu loai cAu hdi khdc nhau nhu :

+ Loai cdu héi @€ ghi nhd : loai cAu hdi nay chi doi hdi ngudi trd 15i nhd lai
thong tin. Vi du : Ba giai doan cia hanh déng y chi la gi ?

+ Cau hoi béng bay hay khong 16 rang : chi don gidn dé ti€p tuc cudc d6i thoai,
dé gidi thiéu mot dé tai cho moi ngudi suy nghi. Cau hdi ndy c6 muc dich kich thich
tranh ludn, doi héi trd 13i. Vi du : “Cédc ban hdi t6i 1y do tir choi, vdy chiing day”;
“chic chidn cdc ban mudn bi€t hét moi khia canh ciia van dé, phai khong ?”

+ Cau hdi nham thu thap thong tin xdc dang. Vi du : “Ai s& 1am viéc nay ?”

Dé& khong bé qua khia canh nao ctia tinh hudng ban nén dit nhitng ciu hdi lién
quan tdi : Ai ?; cdi gi ?; & dau ?; bing nhitng phuong tién nao ?; tai sao ?; Khi nao ?

- Phuiong phdp goi mé : Khi cau chuyén sip két thic, ban nén chti dong dua ra
chi dé mdi, gdi y moi ngudi ti€p tuc noéi.

- Phuong phdp khéng ché : Khi ndi dung ciu chuyén c6 ich d6i véi ban, ban
nén khong ch€ khong cho ngudi khac chen vao lam gidn doan tu duy clia ngudi noi.
Néu thdy cin thi€t, ban di biét r6i, nhung van gid v hdi dé€ cho ngudi néi cang
hdng say hon.

- Phuong phdp cén béng : Gip ngudi néi nhiéu va vu vo, ban nén tim cdch ngit
15i va goi y cho nhitng ngudi chua cé dip néi phat bi€u y ki€n. P6i vdi ngudi it néi,
ban nén chii dong gdi chuyén, gy hiing thi cho déi phuong. Nhu vay, ban s& c6
thong tin tir nhi€u phia.

- Phuong phdp xay chuyén : Khi ngudi néi nhitng diéu vo bd, ban tim cich ngit
15i ho mot cdch t€ nhi, phit biéu y ki€n clia minh, ho#ic néi mot cau chuyén vui dé
huéng din tu duy cla ho theo y dinh ctia minh.
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b. Ldng nghe dé gidi quyét vin dé

Ling nghe d€ gidi quyét van dé ddi héi ngudi nghe phai dung t6i kha ning
phén tich d€ di ti€p cdc budc gidi quyé&t mot van dé. Chiing ta can phdi am hiéu van
dé, nhan ra bat ky sy han ché nao c6 lién quan, tim toi va dua ra cdc gidi phap. . ..
C6 mdt s& bi quyét trong k¥ ning ling nghe nhim gidi quyét van dé :

- Mot cay biit 12 khong thé thi€u trong qud trinh phan tich. Ghi nhanh cic ¥ gai
cho chiing ta su phan hoi lai cho ngudi néi.

- Khong chi ¢ ling nghe ngudi néi, ma con phdi ¢d ging dodn trudc ¥ nghi cia
ho. Viéc dodn trudc nhu vay sé€ gitp ching ta xay dung tu duy logic clia ngudi noi.

- Phai 13 ngudi tong két gidi. Khi dén phién ban dua ra thong tin phin hoéi. Hay
tdng két lai toan bd dién bién clia cAu chuyén va sau d6 bit diu phan tich.

- Ping ngan ngai vé chuyén ndy sinh sau cdc y tudng clia ngudi khic. Cac y
tudng sang tao s€& dudgc ndy sinh trong cudc ndi chuyén cGi md lién quan t6i viéc
gidi quyét van dé.

Su sdng tao s& ndy sinh tir nhitng th6i quen biét ling nghe tdt trong cac cudc thio
luan, n6i chuyén cdi mé. Phin 16n cic y tudng clia chiing ta cling xuat phdt tir nhitng
tdc nhan kich thich tir bén ngoai, chi it khi tir sy xét doan ndi tam. Khi biét ling nghe
mot cach c¢6 hiéu qua, ching ta s€ ning cao dugc kha niang sang tao clia minh.

c. Ldng nghe dé thau cam

Ling nghe thiu cdm Ia ty dit minh vao hoan cdnh, vi tri, tinh cdm clia ngudi
khic d€ hiéu dugc ho c6 cdm nghi nhu thé nao. Khi nghe thidu cdm ban sé& di siu
vao y kién clia ngudi khdc, qua d6 ban phét hién, ban nhin nhin cudc ddi theo céch
nhin cia ngudi khic, ban hi€u dudct Am tu tinh cdm cdia ho.

Moi ngudi mudn duge ngudi khic 1ing nghe minh, dé cao minh, cAn d&én minh .
.. C6 mot cach dé théa man nhitng nhu cau nay cia ho 1a chiu khé ling nghe ho
néi. Mic dii, nhiéu ngudi luyén cho minh mot ki ning gidi d€ ling nghe nhim thu
thap thong tin va gidi quyét van dé, song lai khong miy quan tAm t6i k§ ning ling
nghe d€ thau cdm.

LAYy mot vi du. Hin c6 nhiéu “sép” sé& cu x{ nhu sau, khi mot nhan vién nao d6
mudn trinh bay nhiing kh6 khin clia minh : “Thua sép ! Em thyc sy c6 chuyén mudn
trinh bay vé6i sé€p”. “ Thé vy sao, Binh ?7; “O, ngdi xudng day va k& cho tbi nghe”.
S&p an can. Khi Binh d3 ngdi xudng. “sé€p” ti€p tuc: “Nay Binh ! Ciu nghi ring
trong cong ty chi ¢6 cAu mdi c6 chuyén sao? Cau c6 biét t6i hién dang phdi duong
diu v6i bao nhiéu chuyén khong? Nay nhé, t6i phdi cé mit tai cong ty B ngay bay
gi d€ thuong ludng cho ban hgp ddng 5 nim ti€p theo; Toi dién 1én mat vSi nhitng
van dé x4y ra trong doi ngil gidm sdt vién cla ching ta & cong trudng; Roi chuyén
giao ngay sd hang theo don dit hang ctia khach”. “S&p” két thiic bing mot cau :
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“Binh ! T6i phai di ngay vi c6 hen ! ”Binh thit vong ra vé, va vin dé clia anh vin
chua dugc gidi quyét.

Vi “s€p” nay da khong hi€u gi Binh mudn néi hodc qua chd y dén ban than
minh vi khong mudn bé ra mdt phiit nao d€ ling nghe ngudi khdc. C6 1& Binh sé&
cang cam thdy chdn hon sau cudc gip mit trén. Hon nita, “s€p” dd khong hoc dugc
tr Binh mot diéu gi. Biét dau van dé ctia Binh c6 lién quan t6i van dé clia cong ty
thi sao ? Liic 4y sy ling nghe clia “sép” c6 thé sé& gitip ich cho ong gidi quyét cic
van dé clia minh.

Nghe thau cdm khong phai don thuan chi 12 hi€u tiing 16i n6i cda ngudi khic.
Trén thyc t€, nhitng chuyén gia giao ti€p chi ra ring chi khodng 10% thong tin dugc
thé hién qua 131 né1, 30% dudgc thé hién qua am thanh con hon mét nia thdong tin
con lai dudc thé hién thong qua ngdn ngit cd thé. Trong nghe thiu cdm ching ta
khong nhitng nghe bing tai, ma quan trong hon 1a ching ta nghe bing mit, biang ca
trdi tim. Ling nghe khong chi nhitng diéu ngudi ta néi nén 15i, ma ci nhitng gi
khong néi 1én dugce boc 10 qua ngdn ngit khong 13i : 4nh mit, nu cudi, nét mit, tr
thé, diéu bd. . . Ling nghe cdm xic, nhu cau cda ngudi kia. Ling nghe cd chinh
nhitng phit gidy im lang.

Nghe thau cdm c6 mdt uy lyc rat 16n bdi né cung cip cho chiing ta nhitng tu
liéu ding din d€ hanh dong. Thay vi dwa vao nhitng cdm gidc, dong cd, nhitng gid
dinh, suy nghi ctia minh, ching ta 1am viéc véi thuc t€ bang suy nghi va tinh cdm
clia ngudi khdc. Chiing ta nghe d€ hiéu, d€ ti€p nhan nhitng thong tin sau kin nhat
trong tAm hon clia con ngudi.

Nghe thAu cAm mdt cich hoan toan cé thé khdng bao git dat dudc, bdi mot didu
don gidn 1a hai ngudi khong giong nhau nhu dic. Ling nghe thiu cdm doi hdi ngudi
phai c6 trinh @0, phai khéo 1éo va t&€ nhi. Su ling nghe dé thdu cdm cang dat dudc
hiéu qua, khi c4c thanh vién bay t4 chan tinh nhitng cdm xc, sy tin tudéng 1an nhau.
Diéu d6 gitip tao dung mdt tinh cdm tot dep v6i ngudi d6i thoai. Khi ling nghe thau
cdm ngudi khdc, ban da 1am cho ho théa man vé mit tdm 1y. Va sau khi da ddp dng
nhu ciu chd y&u d6, ban c6 thé tip trung phat huy sy dnh hudng va gidi quyét van dé.

d. Mot s6'ky ndng cdn thiét trong ldng nghe thau cam

K3 ndng biéu 16 su quan tdm : d€ thé hién sy quan tim clia minh d€ ciu chuyén
cla ngudi ddi thoai, ban phdi chi ¥ tu thé, ding diéu, cidch ding 4nh mit . . Sau
day 1a mot s6 k¥ ngiin cd bén :

- Tao ra bau khong khi binh ding biing mot tu th€ “dan than”

- C4ch bi€u 16 su quan tAm tot nhat 1a chim chi ling nghe. Mudn th€ thi khi
nghe ngudi kia néi, ban hiy nghiéng ngudi vé phia trudc va mit nhin thing vao ho,
v6i tu thé cdi md.
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- Sy quan tAm ciing dudc thé hién qua nhitng cl chi ddp ting vé co thé. Trudc
hét cAn tranh nhitng ctf chi khong lién quan t6i nhitng diéu dang dudc néi, vi du man
mé cay but, hodc chdam chd nhin méng tay, . .

K3 ndng goi mé : Khi nghe ban ciing cin phdi ¢6 cdch khuyén khich d€ cho d6i
tudng trit bau tAm su, bing cdc cdch sau :

- Khuyé&n khich ngudi néi ti€p tuc cAu chuyén bing cdch té ra ring ban hiu
van dé, thong cdm véi ho — c6 thé bing cdi git ddu, modt nu cudi, mot 4nh mit. . .

- Hiy c4n than ling nghe va sin sang phan hoi bing 15i 14n khong 13i. Vi du,
“U th€ a”, “Rdi sao nita”, “Cho toi biét thém nita di” ... .va kém theo médt nu cudi va
cai gat dau.

- Thinh thodng dit cAu hdi d€ hi€u o6 hon va d€ chiing té ban dang chi y ling
nghe. Nhitng ciu hdi nay da khi€n ngudi ddi thoai bo 10 ra nhitng nguyén nhan sau
xa clia van dé. Tuy nhién, trong khi dam thoai khong nén hdi qud nhiéu, hdi theo
ki€u cht van hay bit chet.

- Khi nghe ban c6 thé vira td ra trung 14p vira quan tim biing cich ding nhitng
tir hodc cau vo thudng vo phat véi mot giong tich cuc nhu “T6i hiéu y d6”, “ir hit”
Phan hdi @€ khuyén khich ngudi néi ti€p tuc ciu chuyén.

- Giit mot sy thinh ling day quan tAm ciing 12 cdch 1am cho d6i tugng phai 1ap
day khodng trong bing nhitng 15i b sung, gidi thich. . . Tuy nhién, phdi xdc dinh
thdi gian im ling bao nhiéu cho hgp 1y 12 van dé€ nhay cdm, tiy thudc vao dau hiéu
dudc nhan dudc va ban thAn minh cdm thiy tinh hinh nhuv thé nao.

K3 ndng phdn dnh : Phdn 4nh tifc 1a ngudi nghe sip x€p lai va néu lai ndi dung
nhitng diéu ngudi kia vira néi nhim 1lam cho d6i tugng bi€t 12 minh di hi€u ho nhu
thé€ nao.

Phuong phdp phdn 4nh chuin muc 13 dién dat lai, tifc 12 ban hiy néu lai thyc
chit nhitng diéu ma d6i tuong da néi. Dién dat lai mot cdch ngin gon d€ ddi tuong
c6 co hoi kiém diém nhitng diéu ma minh di néi.

Nhu vay, viéc ling nghe c6 thé chi€m tdi ¥ thdi gian trong giao ti€p. Ling
nghe 12 mot k§ niing giao tiép dudc diing nhiéu nhit, va gan bing cdc k§ ning noi,
doc, viét cong lai. N6 1a cong cu chi yéu trong hoc dudng, trong cong viéc, va la
mot k§ ning t61 quan trong trong giao t€ nhan sy.

4.2. KY NANG SUDUNG LGOI NOI TRONG GIAO TIEP

K§ ning dé néi sao cho hiéu qui ciing quan trong nhu k¥ ning viét va nghe
vay. Ngudi Viét Nam c6 cAu néi “udn ludi bay Ian trude khi n6i” hay “hdy suy nghi
truGe khi n6i” 1a hoan toan ding.

Tié€c thay, chiing ta thudng quén mat di€u nay. Mdi ngay chiing ta déu danh
qud nhiéu thdi gian d€ néi chuyén truc ti€p v6i moi ngudi, cd chinh thifc va khong
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chinh thiic, ma quén ring ta cin phai chi trong tSi viéc phat tri€n k§ ning ndi cia
minh n€u muén moi ngudi hi€u ching ta mot cdch chinh xdc va muén ho 1am theo
nhitng gi minh noi.

Né&u ban nhé lai md hinh giao ti€p cd ban clia ching ta thi ban s& thdy ring
minh phai biét k€t qud minh mudn dat dudc trude khi bit dau néi.

& Nhitng sai lam trong khi néi lam gidm hiéu qud giao tiép :

- T6i da khong suy nghi mdt cdch rd rang vé nhitng gi minh dinh néi va két qua
12 t6i da néi rat lung tung.

- Toi da khong kiém tra xem moi ngudi c6 nghe rd khong trude khi tdi bat dau néi.
- T6i dd dung nhitng thuat ngit ma moi ngudi khong hiéu ro.

- T6i di néi bing mot giong hung hiing hoic qua y&u dudi.

- Toi da tudng 12 moi ngudi bi€t nhiéu hon thé.

- T6i da khong héi xem moi ngudi dd hi€u mot cdch chinh x4c chua.

Khi c6 mot diéu gi d6 truc tric x4y ra, ching ta thudng tim cdc 1y do dé€ bao
chita cho minh. CAu ctra miéng ma c6 1& ching ta déu hay dua ra 13 “tdi biét toi da
n6i gi nhung sy that ma t6i mudn néi la . . .”. Do d6, khi ban néi chuyén véi ai truc
ti€p hay qua dién thoai can phdi chd y nhitng di€ém sau :

- Can chudn bj trudc. Ban can phdi nhé ro trong dau vé nhitng gi ban mudn néi
truc khi ban bit dau. Piéu nay sé gitip cho thong diép ma ban dwa ra dugce chinh
xdc va ro rang.

- Tao su chi y ciia nguoi nghe. Hiy lam cho moi ngudi tap trung chd y trudc
khi ban néi. Ban c6 thé 1am diéu nay bing ciach don gidn la dua ra mot cau héi. Mot
cach khac 14 ban ciing c6 thé tuyén bd nhu sau : “Sau diy t6i mudn néi vé6i cic ban
vé van dé/viéc. . .”

- N6i m{t cdch ro rang va dii nghe. Néu nhu vay thi ngudi nghe s& khong phdi
yéu cau ban nhic lai nhitng thdng tin da néi.

- N6i bang mét gong diéu phit hgp véi hoan cdnh, tinh huéng. Giong clia ban
ciing vdi nhhitng tif ban st dung cin gitdp cho viéc th€ hién thong diép mot cich
chinh x4c. Vi duy, khi ta néi vé nhitng tin vui thi nén néi vé6i giong vui vé va nén néi
vdi mot giong nghiém khic va trinh trong khi néi vé mot quyét dinh k§ luat.

- Nhdc lai (véu cau phdn héi qua hinh thitc néi). Hiy st dung cau hdi d€ ngudi
nghe c6 thé nhic lai thong diép clia ban mot cach chinh xdc qua dé ban sé& biét ho
da hiéu ding hay chua.

Cudi cling, hiay nhé ring moi ngudi sé sin sang hudng ng mot cach tich cuc,
dic biét d6i véi cdc trudng hop hudng dan, néu ho biét ring tai sao ho phai lam nhu
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vay. Xét cho cung, ban lam sao c6 thé 1am tot mot viéc gi néu nhu ban khong biét
tai sao minh lai lam viéc dé6 ?

4.3. KY NANG PAT CAU HOI PE KHAI THAC THONG TIN

Trong giao ti€p mit d6i mit, cAu hdi chi€m mot phan dang ké. Nhung c6 nhiéu
loai cdu hdi phit hdp véi cdc muc dich khac nhau. Nha quan tri can phai biét d€ tim
cdch st dung chiing cho thich hgp vdi titng tinh hudng.

Thu thap thong tin ti ngudi khdc 1a mot k§ ndng khd quan trong trong giao
ti€p. C6 nhiéu thong tin ching ta cAn dugc chita dung trong ndo bd clia ngudi khéc.
C6 liic chinh ho tu nguyén, tu gidc cho ta tin tic, nhung da s6 trudng hgp 1a chiing ta
phéi khai thdc né bing cdc cau hdi khac nhau. Mudn khai thac thong tin ¢ hiéu qua
chiing ta phai thuc hi€n n6 mdt cdch c6 bai ban.

4.3.1. Hay lam cho céng viéc cung cap thong tin tré thanh niém vui clia nguvi
khac.

Mu6n khuyén khich viéc cung cap tin, ban phdi lam sao cho viéc Ay trd thanh
niém vui thi do6i véi ngudi khdc. Hay td ra biét on ngudi 4y vé nhitng gi anh ta cung
cAp dé€ anh ta cdm thay vui vi d3 1am dudc viéc thién. Hiy 4p dung thuat ling nghe
da trinh bay & trén d€ tao hitng thd & ddi tugng khi cung cap tin.

4.3.2. Hay bit dau biing mot cau héi dé tra 1vi.

Khi mudn khai thdc thong tin, ban hiy bit diu bing ciu hdi dé. Thong thudng
moi ngudi thich trd 15i ding. Nhitng ciu hdi dé sé gilip ngudi khdc c6 co hoi trd 15i
diing mot cdch dé dang. Chiing ta lam cho d6i tugng cim thiy thodi m4i, b6t cing
thing va tu tin hon. N6i chung tru6c hét ban cAn phidi 1am néng cudc néi chuyén
mdt chiit d€ khi ngudi khac vira kip thdy c6 stic cudn hit thi anh ta s& vui say triit
bau tAm su.

4.3.3. Cac loai cau hoi

Sau khi d 1am cho ngudi khdc cdm thdy thodi mdi, ban can biét dit nhitng cau
héi @€ c6 dudc nhitng tin tifc day di va chinh x4c.

Dua vio ciu tric clia cAu hdi ngudi ta c¢6 thé chia thanh 2 loai :

a. Cdau héi cé cdu triic chdt ché, két cdu cao. Cau tric y tudng dudc phat trién diy
di trong loai ciu héi nay. Ngudi trd 15i khong can phadi dong ndo 1dm. Ho chi can tr3
15i thing vao van dé bing mot sy kién dic biét.

- Cdu héi hep. D6 1a nhitng cAu hdi nhim thu hep van dé d€ tranh thd nhiing
thong tin chinh xéc, ngdn gon. Vi du : “Ai thuc hién viéc nay ?”. Nhitng cu hdi hep
c6 ich khi ban cAn nhitng dif kién rd rang, thing thin. Hau hét cdc cudc gip g6 déu
c6 nhitng cAu hdi hep & mot thdi diém nao doé.

A Nhitng trudng hgp st dung ciu hdi dong
+ Thai gian bi han ch&



