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CHÖÔNG IV 

CAÙC KYÕ NAÊNG GIAO TIEÁP TRONG KINH DOANH 
 

4.1. KYÕ NAÊNG LAÉNG NGHE 

4.1.1. Taàm quan troïng cuûa kyõ naêng laéng nghe  

Moät trong nhöõng nghieân cöùu thöôøng ñöôïc thaáy nhaéc ñeán nhieàu nhaát veà thöïc 
haønh giao tieáp ñaõ ñöôïc Paul Rankin tieán haønh caùch ñaây khoaûng 60 naêm. Suoát 2 
thaùng lieàn, 68 ngöôøi thuoäc nhieàu lónh vöïc ngheà nghieäp khaùc nhau ñaõ ñöôïc yeâu caàu 
cho ghi aâm vaø phoûng vaán. Nghieân cöùu naøy nhaèm tìm hieåu xem nhoùm ngöôøi naøy ñaõ 
daønh bao nhieâu thôøi gian cho vieäc noùi, ñoïc, nghe vaø vieát. Trong toång soá thôøi gian 
daønh cho giao tieáp – khoaûng 70% thôøi gian hoï thöùc – caùc ñoái töôïng ñaõ daønh 45% 
cho laéng nghe, 55% cho 3 kyõ naêng coøn laïi (noùi, ñoïc vaø vieát). Gaàn moät nöûa thôøi gian 
giao tieáp cuûa  hoï ñaõ ñöôïc daønh cho vieäc laéng nghe.  

Nhö vaäy, con ngöôøi duøng khoaûng 45% thôøi gian giao tieáp ñeå nghe, nhöng moät 
ngöôøi nghe bình thöôøng cuõng hieåu vaø nhôù chöøng ½ nhöõng gì ñöôïc noùi ra ngay sau 
khi trình baøy, vaø trong 48 giôø thì möùc naøy giaûm xuoáng coøn 22%1. Keát quûa nghieân 
cöùu cho thaáy soá naêm huaán luyeän  kyõ naêng laéng nghe laø “0”, trong khi ñoù cöôøng ñoä 
söû duïng kyõ naêng naøy trong cuoäc soáng laø raát nhieàu.  

Huaán luyeän caùc kyõ naêng giao tieáp (ngöôøi bình thöôøng) 

Caùc kyõ naêng Soá naêm huaán luyeän 
Cöôøng ñoä söû duïng trong 
cuoäc soáng tröôûng thaønh 

1. Vieát  

2. Ñoïc  

3. Noùi  

4. Nghe 

14 

8 

1 

0 

Ít  

Thænh thoaûng  

Khaù nhieàu  

Raát nhieàu  

Soá lieäu treân cho thaáy nghe laø moät trong nhöõng kyõ naêng quan troïng soáng coøn cuûa 
quaù trình giao tieáp. Tuy nhieân, khoâng phaûi ai cuõng chuù yù laéng nghe vaø bieát nghe. 
“Baát haïnh thay, raát ít ngöôøi bieát chuù yù laéng nghe. Caùc nhaø nghieân cöùu cho raèng ngay 
ôû möùc thoâng tin thuaàn tuùy, 75% caùc thoâng baùo mieäng khoâng ñöôïc chuù yù ñeán, bò hieåu 

                                              
1 “Quaûn lyù nguoàn nhaân löïc”  PTS. Traàn Thò Haïnh; PTS Ñaëng Thaønh Höng; Ñaëng Maïnh Phoà söu taàm vaø tuyeån 
dòch. 
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sai, hoaëc bò laõng queân nhanh choùng. Khaû naêng laéng nghe vaø naém baét nhöõng yù nghóa 
saâu saéc trong lôøi noùi cuûa  ngöôøi khaùc thì laïi caøng hieám” 2.  

Nhö vaäy, laéng nghe quan troïng vaø ñem laïi nhieàu lôïi ích cho chuùng ta, song laéng 
nghe laïi laø moät kyõ naêng khoù ñoái vôùi haàu heát chuùng ta. Nhieàu ngöôøi xem  thöôøng kyõ 
naêng naøy trong giao tieáp, vaø cho raèng ñaây laø kyõ naêng ñôn giaûn, vaø khoâng caàn phaûi 
hoïc taäp, reøn luyeän nhieàu. Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy phaàn lôùn chuùng ta khoâng bieát 
laéng nghe.  

4.1.2. Nhöõng lôïi ích cuûa kyõ naêng laéng nghe 

a.  Trong giao tieáp thoâng thöôøng, laéng nghe coù maáy lôïi ích sau :  

- Thoûa maõn nhu caàu cuûa ñoái töôïng. Khoâng coù gì chaùn baèng khi mình noùi maø 
khoâng ai theøm nghe. Vì vaäy, chuùng ta phaûi laéng nghe ngöôøi ta noùi, chöùng toû baïn bieát 
toân troïng ngöôøi khaùc vaø coù theå thoûa maõn nhu caàu töï troïng cuûa  anh ta. 

- Thu thaäp ñöôïc nhieàu thoâng tin, ñaày ñuû vaø chi tieát hôn ñeå ra quyeát ñònh vaø giaûi 
quyeát vaán ñeà. Caøng coù nhieàu thoâng tin thì quyeát ñònh caøng chính xaùc. 

- Chuùng ta coù theå hoï ñöôïc nhöõng ñieàu môùi meû, boå ích, maø coù leõ khoâng bao giôø 
chuùng ta nghó tôùi. 

- Taïo ra moái quan heä toát ñeïp vôùi ngöôøi khaùc. Khi moät ngöôøi tìm ñöôïc moät 
ngöôøi coù caûm tình laéng nghe thì seõ naûy sinh moät moái quan heä toát ñeïp. Laéng nghe 
giuùp tình baèng höõu taêng tröôûng vaø keát quaû seõ laø söï hôïp taùc trong hoaït ñoäng. 

- Tìm hieåu ngöôøi khaùc moät caùch toát hôn. Laéng nghe giuùp baïn naém baét ñöôïc tính 
caùch, tính neát vaø quan ñieåm cuûa  hoï, vì hoï seõ boäc loä con ngöôøi cuûa hoï trong khi noùi. 

- Giuùp ngöôøi khaùc coù ñöôïc moät söï laéng nghe coù hieäu quaû. Baèng caùch taïo döïng 
baàu khoâng khí laéng nghe toát, baïn seõ thaáy raèng ngöôøi noùi chuyeän vôùi baïn trôû thaønh 
nhöõng ngöôøi laéng nghe coù hieäu quaû. 

- Laéng nghe giuùp chuùng ta giaûi quyeát ñöôïc nhieàu vaán ñeà. Coù nhieàu vaán ñeà, 
nhieàu söï maâu thuaãn khoâng giaûi quyeát ñöôïc chæ vì hai beân khoâng chòu laéng nghe ñeå 
hieåu nhau. Baèng söï côûi môû cuûa mình vaø baèng caùch khuyeán khích ngöôøi ta noùi, hai seõ 
phaùt hieän ra nhöõng nguyeân nhaân daãn ñeán maâu thuaãn vaø cuøng nhau ñöa ra caùc giaûi 
phaùp ñeå thoaùt khoûi söï xung ñoät ñoù. 

- Caùc yù töôûng saùng taïo seõ naûy sinh nhieàu hôn nhôø vieäc bieát laéng nghe ngöôøi 
khaùc noùi. 

b.  Giao tieáp trong moät toå chöùc, laèng nghe seõ ñem laïi nhöõng lôïi ích sau: 

- Meänh leänh, chæ thò töø treân xuoáng vaø nhöõng yù kieán ñoùng goùp töø döôùi leân ñöôïc 
tieáp thu moät caùch ñaày ñuû vaø chính xaùc giuùp nhaø quaûn trò vaø nhaân vieân hoaøn thaønh toát 
coâng vieäc cuûa mình hôn do haïn cheá ñöôïc caùc yeáu toá gaây nhieãu khi truyeàn thoâng tin. 
                                              
2 Tieáp xuùc maët ñoái maët trong quaûn lyù – D.Torring Ton. 1994 
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- Caûi thieän moái quan heä giöõa nhaø quaûn trò vaø nhaân vieân, haïn cheá ñöôïc nhöõng 
xung ñoät khoâng caàn thieát. Moïi ngöôøi seõ caûm thaáy haøi loøng, phaán khôûi, neáu yù kieán 
cuûa  hoï ñöôïc thuû tröôûng laéng nghe vaø hieåu hoï. Hôn nöõa nhaø laõnh ñaïo bieát laéng nghe 
seõ thu thaäp ñöôïc nhöõng thoâng tin phaûn hoài töø döôùi leân, giuùp nhaø quaûn trò naém baét 
ñöôïc taâm tö nguyeän voïng cuûa nhaân vieân ñeå kòp thôøi ñaùp öùng, taïo ñoäng cô tích cöïc 
giuùp hoï laøm vieäc toát hôn. 

- Döïa vaøo thoâng tin phaûn hoài nhaø quaûn trò löôïng hoùa möùc ñoä chính xaùc vaø hôïp 
lyù cuûa  nhöõng quyeát ñònh maø mình ñaõ taïo ra. 

- Nhaän thöùc cuûa  nhaân vieân cuõng ñöôïc naâng cao thoâng qua bieát laéng nghe. 

- Caùc yù töôûng saùng taïo ôû nhaân vieân seõ naûy sinh nhieàu hôn töø nhöõng cuoäc giao 
tieáp vôùi caùc nhaø quaûn trò bieát laéng nghe. Ngöôïc laïi, khi laéng nghe nhaân vieân goùp yù 
kieán, ôû nhaø quaûn trò seõ naûy sinh ra nhöõng yù töôûng môùi giuùp giaûi quyeát vaán ñeà moät 
caùch toát hôn.  

4.1.3. Nhöõng raøo caûn  

Taïi sao laéng nghe laïi laø moät vieäc khoù laøm ñoái vôùi chuùng ta ? Ñeå traû lôøi caâu hoûi 
naøy chuùng ta phaûi chuù yù ñeán moät soá ñieåm sau : 

- Toác ñoä suy nghó nhanh hôn khaû naêng noùi. Ngöôøi noùi coù theå noùi vaøo khoaûng 
125 töø/phuùt, nhöng baïn coù theå xöû lyù thoâng tin vaøo khoaûng 600 töø/phuùt. Vôùi thôøi gian 
thöøa thaõi ñoù, ñaàu oùc chuùng ta lang thang töø chuû ñeà naøy tôùi chuû ñeà khaùc, hoaøn toaøn 
khoâng coù lieân quan ñeán chuû ñeà ngöôùi ñang noùi. Nhö vaäy, moät söï quan taâm ñeán 
nhöõng vaán ñeà khaùc caàn thieát hôn seõ khoâng taäp trung ñöôïc tö duy vaø laø lyù do cuûa 
nhöõng thoùi quen nghe keùm. 

- Söï phöùc taïp cuûa vaán ñeà. Chuùng ta thöôøng deã nghe ngöôøi maø mình thích vaø 
nhöõng vaán ñeà maø mình quan taâm hôn. Khi coù söï khoù khaên trong söï theo doõi moät vaán 
ñeà, ngöôøi ta thöôøng choïn con ñöôøng deã nhaát laø boû ñi, khoâng theøm ñeå yù tôùi noù nöõa. 

- Do khoâng ñöôïc taäp luyeän. Ña soá ngöôøi ta nghe khoâng coù hieäu quaû vì khoâng 
bao giôø ñöôïc daïy veà caùch laéng nghe. Töø nhoû tôùi khi tröôûng thaønh, thöôøng thì ngöôøi 
ta daønh nhieàu thôøi gian cho vieäc taäp noùi, vieát vaø ñoïc, chöù coøn taäp nghe thì khoâng.  

- Thieáu söï quan taâm vaø söï kieân nhaãn. Thieáu söï quan taâm vaø söï kieân nhaãn ñoái vôùi yù 
nghó cuûa  ngöôøi khaùc, hoaëc khoâng hôïp vôùi hoï, laøm cho nhieàu ngöôøi trôû thaønh nghe keùm. 
Vôùi tình caûm nhö vaäy thì caùc töø seõ ñi töø tai naøy sang tai kia vaø bay luoân ra ngoaøi. 

- Thieáu söï quan saùt baèng maét. Khi nghe caàn phaûi naém baét ñöôïc caû nhöõng thoâng 
tin khoâng lôøi, nhö aùnh maét, nuï cöôøi, neùt maët, daùng ñieäu, cöû chæ, . . Ñeå bieát theâm veà 
thaùi ñoä vaø caûm nghó cuûa  ñoái töôïng. 

- Nhöõng thaønh kieán tieâu cöïc. Thöôøng ngöôøi ta coù khuynh höôùng nghe moät caùch 
chuû quan, neân nhöõng thaønh kieán tieâu cöïc khieán ngöôøi ta khoâng chuù yù laéng nghe nöõa. 
Khi ñaõ coù nhöõng thaønh kieán tieâu cöïc thì ngöôøi ta thöôøng duøng thì giôø ñeå tìm nhöõng 
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lyù leõ ñeå baùc boû vaø nhöõng caâu hoûi ñeå gaây caûn trôû cho ngöôøi noùi. Nhöõng vieäc laøm ñoù 
ñeàu laøm ngaên caûn söï laéng nghe. 

- Uy tín cuûa  ngöôøi noùi. Thöôøng uy tín laøm taêng söùc aùm thò, neân khi chuùng ta 
nghe moät ngöôøi coù uy tín noùi veà nhöõng vaán ñeà maø mình quan taâm, thì chuùng ta deã bò 
maát tính pheâ phaùn vaø nghe moät caùch muø quaùng. 

- Do nhöõng thoùi quen xaáu khi laéng nghe. Chuùng ta thöôøng maéc phaûi moät vaøi thoùi 
quen xaáu sau ñaây : 

+ Giaû vôø laéng nghe; 

+ Hay toû phaûn öùng töùc thôøi theo quan ñieåm cuûa  mình khi laéng nghe. 

+ Nghe qua loa taát caû moïi söï kieän, nhöng khoâng bieát caùi gì chính vaø caùi gì laø 
phuï, khoâng bieát khaùi quaùt vaán ñeà. 

+ Ñoaùn tröôùc thoâng ñieäp. Khi nghe baïn nghó raèng baïn coù theå ñoaùn tröôùc ñöôïc ñieàu 
maø ñoái töôïng saép noùi cuõng coù theå laøm laïc höôùng vaø caûn trôû vieäc laéng nghe thaät söï. 

+ Buoâng troâi söï chuù yù. Laéng ngh phaûi taäp trung chuù yù cao ñoä, tuy  nhieân haàu heát 
chuùng ta chæ coù theå taäp trung söï chuù yù ñeán moät giôùi haïn naøo ñoù. Khi söï chuù yù baõo 
hoøa ta coù xu höôùng buoâng troâi khoâng laéng nghe nöõa.  

Nhö vaäy, nhöõng caûn trôû trong quùa trình noùi – nghe nhö sau : 

Söï xao laõng 

Caûm nhaän tieâu cöïc veà ñeà taøi 

Chæ nghó veà mình 

Ngöôøi noùi <-> Möùc ñoä quan taâm thaáp <-> Ngöôøi nghe 

Caûm nhaän tieâu cöïc veà ngöôøi noùi 

Söï khaùc nhau veà toác ñoä truyeàn vaø nhaän tin 

4.1.4. Laéng nghe coù hieäu quaû  

Trong quaù trình nghieân cöùu veà laéng nghe Nichols ñöa ra 4 ñieåm sau : 

- Ngöôøi nghe luoân suy nghó tröôùc ngöôøi noùi, coá gaéng ñoaùn xem caâu chuyeän seõ 
ñi ñeán ñaâu. 

- Ngöôøi nghe phaûi caân nhaéc, ñaùnh giaù nhöõng baèng chöùng baèng lôøi ñöôïc ngöôøi 
noùi söû duïng ñeå ñöa ra caùc ñieåm maø hoï ñaõ ñeà caäp. 

- Töøng giai ñoaïn moät ngöôøi nghe phaûi ñieåm laïi caùc yù hoaøn chænh ñaõ ñöôïc ñöa ra. 

- Suoát cuoäc noùi chuyeän, ngöôøi nghe phaûi coá gaéng hieåu theâm caùc aån yù maø ngöôøi 
noùi khoâng caàn thieát phaûi noùi ra.  
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Chuùng ta laéng nghe ñeå thu thaäp thoâng tin; ñeå giaûi quyeát vaán ñeà; ñeå thuyeát phuïc 
hoaëc khuyeân can ai. Moãi moät lyù do coù theå caàn ñeán moät caùch laéng nghe hoaëc keát hôïp 
caùc kieåu laéng nghe khaùc nhau.  

a.  Laéng nghe ñeå thu thaäp thoâng tin  

Vieäc laéng nghe ñeå thu thaäp thoâng tin neân haïn cheá ôû möùc ñoä tìm kieám caùc döõ 
kieän hoaëc caùc vaán ñeà maø chuùng ta caàn bieát. Chaúng haïn, trong lôùp hoïc giaùo vieân 
höôùng daãn thöôøng coù chieán löôïc ñeå höôùng daãn lôùp tôùi moät muïc tieâu mong muoán. 

Ngöôøi giaùo vieân seõ nhaán maïnh moät soá yù chính vaø söû duïng caùc ví duï hoã trôï ñeå 
chöùng minh hoaëc cuûng coá chuùng. Khi laéng nghe theo caùch naøy baïn coù theå trôû neân 
quaù maûi meâ vôùi vieäc ghi cheùp taát caû moïi chi tieát, maø khoâng saép xeáp chuùng theo moät 
daøn yù. Cuoái cuøng baïn chæ thu ñöôïc moät môù thoâng tin chi tieát, khoâng coù heä thoáng.  

Ñeå thu thaäp thoâng tin caàn chuû ñoäng trong quaù trình laéng nghe, laùi caâu chuyeän 
theo muïc ñích cuûa  mình nhôø nhöõng phöông phaùp khaùc nhau : 

- Ñaët caâu hoûi : trong quùa trình laéng nghe baïn coù theå chuû ñoäng ñöa ra moät soá caâu 
hoûi ñeå thu thaäp nhöõng thoâng tin caàn thieát. Coù nhieàu loaïi caâu hoûi khaùc nhau nhö :  

+ Loaïi caâu hoûi ñeå ghi nhôù : loaïi caâu hoûi naøy chæ ñoøi hoûi ngöôøi traû lôøi nhôù laïi 
thoâng tin. Ví duï : Ba giai ñoaïn cuûa  haønh ñoäng yù chí laø gì ? 

+ Caâu hoûi boùng baåy hay khoâng roõ raøng : chæ ñôn giaûn ñeå tieáp tuïc cuoäc ñoái thoaïi, 
ñeå giôùi thieäu moät ñeà taøi cho moïi ngöôøi suy nghó. Caâu hoûi naøy coù muïc ñích kích thích 
tranh luaän, ñoøi hoûi traû lôøi. Ví duï : “Caùc baïn hoûi toâi lyù do töø choái, vaäy chuùng ñaây”; 
“chaéc chaén caùc baïn muoán bieát heát moïi khía caïnh cuûa vaán ñeà, phaûi khoâng ?” 

+ Caâu hoûi nhaèm thu thaäp thoâng tin xaùc ñaùng. Ví duï : “Ai seõ laøm vieäc naøy ?” 

Ñeå khoâng boû qua khía caïnh naøo cuûa  tình huoáng baïn neân ñaët nhöõng caâu hoûi lieân 
quan tôùi : Ai ?; caùi gì ?; ôû ñaâu ?; baèng nhöõng phöông tieän naøo ?; taïi sao ?; Khi naøo ?  

- Phöông phaùp gôïi môû : Khi caâu chuyeän saép keát thuùc, baïn neân chuû ñoäng ñöa ra 
chuû ñeà môùi, gôïi yù moâi ngöôøi tieáp tuïc noùi. 

- Phöông phaùp khoâng cheá : Khi noäi dung caâu chuyeän coù ích ñoái vôùi baïn, baïn 
neân khoáng cheá khoâng cho ngöôøi khaùc chen vaøo laøm giaùn ñoaïn tö duy cuûa ngöôøi noùi. 
Neáu thaáy caàn thieát, baïn ñaõ bieát roài, nhöng vaãn giaû vôø hoûi ñeå cho ngöôøi noùi caøng 
haêng say hôn. 

- Phöông phaùp caân baèng : Gaëp ngöôøi noùi nhieàu vaø vu vô, baïn neân tìm caùch ngaét 
lôøi vaø gôïi yù cho nhöõng ngöôøi chöa coù dòp noùi phaùt bieåu yù kieán. Ñoái vôùi ngöôøi ít noùi, 
baïn neân chuû ñoäng gôïi chuyeän, gaây höùng thuù cho ñoái phöông. Nhö vaäy, baïn seõ coù 
thoâng tin töø nhieàu phía. 

- Phöông phaùp xay chuyeån : Khi ngöôøi noùi nhöõng ñieàu voâ boå, baïn tìm caùch ngaét 
lôøi hoï moät caùch teá nhò, phaùt bieåu yù kieán cuûa  mình, hoaëc noùi moät caâu chuyeän vui ñeå 
höôùng daãn tö duy cuûa hoï theo yù ñònh cuûa  mình.  
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b.  Laéng nghe ñeå giaûi quyeát vaán ñeà 

Laéng nghe ñeå giaûi quyeát vaán ñeà ñoøi hoûi ngöôøi nghe phaûi duøng tôùi khaû naêng 
phaân tích ñeå ñi tieáp caùc böôùc giaûi quyeát moät vaán ñeà. Chuùng ta caàn phaûi am hieåu vaán 
ñeà, nhaän ra baát kyø söï haïn cheá naøo coù lieân quan, tìm toøi vaø ñöa ra caùc giaûi phaùp. . .. 
Coù moät soá bí quyeát trong kyõ naêng laéng nghe nhaèm giaûi quyeát vaán ñeà : 

- Moät caây buùt laø khoâng theå thieáu trong quaù trình phaân tích. Ghi nhanh caùc yù gôïi 
cho chuùng ta söï phaûn hoài laïi cho ngöôøi noùi. 

- Khoâng chæ coù laéng nghe ngöôøi noùi, maø coøn phaûi coá gaéng ñoaùn tröôùc yù nghó cuûa 
hoï. Vieäc ñoaùn tröôùc nhö vaäy seõ giuùp chuùng ta xaây döïng tö duy logic cuûa ngöôøi noùi. 

- Phaûi laø ngöôøi toång keát gioûi. Khi ñeán phieân baïn ñöa ra thoâng tin phaûn hoài. Haõy 
toång keát laïi toaøn boä dieãn bieán cuûa  caâu chuyeän vaø sau ñoù baét ñaàu phaân tích. 

- Ñöøng ngaàn ngaïi veà chuyeän naûy sinh sau caùc yù töôûng cuûa ngöôøi khaùc. Caùc yù 
töôûng saùng taïo seõ ñöôïc naûy sinh trong cuoäc noùi chuyeän côûi môû lieân quan tôùi vieäc 
giaûi quyeát vaán ñeà. 

Söï saùng taïo seõ naûy sinh töø nhöõng thoùi quen bieát laéng nghe toát trong caùc cuoäc thaûo 
luaän, noùi chuyeän côûi môû. Phaàn lôùn caùc yù töôûng cuûa  chuùng ta cuõng xuaát phaùt töø nhöõng 
taùc nhaân kích thích töø beân ngoaøi, chöù ít khi töø söï xeùt ñoaùn noäi taâm. Khi bieát laéng nghe 
moät caùch coù hieäu quaû, chuùng ta seõ naâng cao ñöôïc khaû naêng saùng taïo cuûa  mình.  

c. Laéng nghe ñeå thaáu caûm  

Laéng nghe thaáu caûm laø töï ñaët mình vaøo hoaøn caûnh, vò trí, tình caûm cuûa  ngöôøi 
khaùc ñeå hieåu ñöôïc hoï coù caûm nghó nhö theá naøo. Khi nghe thaáu caûm baïn seõ ñi saâu 
vaøo yù kieán cuûa  ngöôøi khaùc, qua ñoù baïn phaùt hieän, baïn nhìn nhaän cuoäc ñôøi theo caùch 
nhìn cuûa  ngöôøi khaùc, baïn hieåu ñöôïct aâm tö tình caûm cuûa  hoï.  

Moïi ngöôøi muoán ñöôïc ngöôøi khaùc laéng nghe mình, ñeà cao mình, caàn ñeán mình . 
. . Coù moät caùch ñeå thoûa maõn nhöõng nhu caàu naøy cuûa  hoï laø chòu khoù laéng nghe hoï 
noùi. Maëc duø, nhieàu ngöôøi luyeän cho mình moät kyõ naêng gioûi ñeå laéng nghe nhaèm thu 
thaäp thoâng tin vaø giaûi quyeát vaán ñeà, song laïi khoâng maáy quan taâm tôùi kyõ naêng laéng 
nghe ñeå thaáu caûm.  

Laáy moät ví duï. Haún coù nhieàu “seáp” seõ cö xöû nhö sau, khi moät nhaân vieân naøo ñoù 
muoán trình baøy nhöõng khoù khaên cuûa mình : “Thöa seáp ! Em thöïc söï coù chuyeän muoán 
trình baøy vôùi seáp”. “ Theá vaäy sao, Bình ?”; “OÀ, ngoài xuoáng ñaây vaø keå cho toâi nghe”. 
Seáp aàn caàn. Khi Bình ñaõ ngoài xuoáng. “seáp” tieáp tuïc: “Naøy Bình ! Caäu nghó raèng 
trong coâng ty chæ coù caäu môùi coù chuyeän sao? Caäu coù bieát toâi hieän ñang phaûi ñöông 
ñaàu vôùi bao nhieâu chuyeän khoâng? Naøy nheù, toâi phaûi coù maët taïi coâng ty B ngay baây 
giôø ñeå thöông löôïng cho baûn hôïp ñoàng 5 naêm tieáp theo; Toâi ñieân leân maát vôùi nhöõng 
vaán ñeà xaûy ra trong ñoäi nguõ giaùm saùt vieân cuûa  chuùng ta ôû coâng tröôøng; Roài chuyeän 
giao ngay soá haøng theo ñôn ñaët haøng cuûa khaùch”. “Seáp” keát thuùc baèng moät caâu : 
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“Bình ! Toâi phaûi ñi ngay vì coù heïn ! ”Bình thaát voïng ra veà, vaø vaán ñeà cuûa  anh vaãn 
chöa ñöôïc giaûi quyeát.  

Vò “seáp” naøy ñaõ khoâng hieåu gì Bình muoán noùi hoaëc quaù chuù yù ñeán baûn thaân 
mình vaø khoâng muoán boû ra moät phuùt naøo ñeå laéng nghe ngöôøi khaùc. Coù leõ Bình seõ 
caøng caûm thaáy chaùn hôn sau cuoäc gaëp maët treân. Hôn nöõa, “seáp” ñaõ khoâng hoïc ñöôïc 
töø Bình moät ñieàu gì. Bieát ñaâu vaán ñeà cuûa Bình coù lieân quan tôùi vaán ñeà cuûa  coâng ty 
thì sao ? Luùc aáy söï laéng nghe cuûa  “seáp” coù theå seõ giuùp ích cho oâng giaûi quyeát caùc 
vaán ñeà cuûa  mình.  

Nghe thaáu caûm khoâng phaûi ñôn thuaàn chæ laø hieåu töøng lôùi noùi cuûa  ngöôøi khaùc. 
Treân thöïc teá, nhöõng chuyeân gia giao tieáp chæ ra raèng chæ khoaûng 10% thoâng tin ñöôïc 
theå hieän qua lôøi noùi, 30% ñöôïc theå hieän qua aâm thanh coøn hôn moät nöûa thoâng tin 
coøn laïi ñöôïc theå hieän thoâng qua ngoân ngöõ cô theå. Trong nghe thaáu caûm chuùng ta 
khoâng nhöõng nghe baèng tai, maø quan troïng hôn laø chuùng ta nghe baèng maét, baèng caû 
traùi tim. Laéng nghe khoâng chæ nhöõng ñieàu ngöôøi ta noùi neân lôøi, maø caû nhöõng gì 
khoâng noùi leân ñöôïc boäc loä qua ngoân ngöõ khoâng lôøi : aùnh maét, nuï cöôøi, neùt maët, tö 
theá, ñieäu boä. . . Laéng nghe caûm xuùc, nhu caàu cuûa  ngöôøi kia. Laéng nghe caû chính 
nhöõng phuùt giaây im laëng.  

Nghe thaáu caûm coù moät uy löïc raát lôùn bôûi noù cung caáp cho chuùng ta nhöõng tö 
lieäu ñuùng ñaén ñeå haønh ñoäng. Thay vì ñöïa vaøo nhöõng caûm giaùc, ñoäng cô, nhöõng giaû 
ñònh, suy nghó cuûa  mình, chuùng ta laøm vieäc vôùi thöïc teá baèng suy nghó vaø tình caûm 
cuûa  ngöôøi khaùc. Chuùng ta nghe ñeå hieåu, ñeå tieáp nhaän nhöõng thoâng tin saâu kín nhaát 
trong taâm hoàn cuûa con ngöôøi.  

Nghe thaáu caûm moät caùch hoaøn toaøn coù theå khoâng bao giôø ñaït ñöôïc, bôûi moät ñieàu 
ñôn giaûn laø hai ngöôøi khoâng gioáng nhau nhö ñuùc. Laéng nghe thaáu caûm ñoøi hoûi ngöôøi 
phaûi coù trình ñoä, phaûi kheùo leùo vaø teá nhò. Söï laéng nghe ñeå thaáu caûm caøng ñaït ñöôïc 
hieäu quaû, khi caùc thaønh vieân baøy toû chaân tình nhöõng caûm xuùc, söï tin töôûng laãn nhau. 
Ñieàu ñoù giuùp taïo döïng moät tình caûm toát ñeïp vôùi ngöôøi ñoái thoaïi. Khi laéng nghe thaáu 
caûm ngöôøi khaùc, baïn ñaõ laøm cho hoï thoûa maõn veà maët taâm lyù. Vaø sau khi ñaõ ñaùp öùng 
nhu caàu chuû yeáu ñoù, baïn coù theå taäp trung phaùt huy söï aûnh höôûng vaø giaûi quyeát vaàn ñeà. 

d. Moät soá kyõ naêng caàn thieát trong laéng nghe thaáu caûm  

  Kyõ naêng bieåu loä söï quan taâm : ñeå theå hieän söï quan taâm cuûa mình ñeá caâu chuyeän 
cuûa  ngöôøi ñoái thoaïi, baïn phaûi chuù yù tö theá, daùng ñieäu, caùch duøng aùnh maét . . Sau 
ñaây laø moät soá kyõ ngaên cô baûn : 

- Taïo ra baàu khoâng khí bình ñaúng baèng moät tö theá “daán thaân”  

- Caùch bieåu loä söï quan taâm toát nhaát laø chaêm chuù laéng nghe. Muoán theá thì khi 
nghe ngöôøi kia noùi, baïn haõy nghieâng ngöôøi veà phía tröôùc vaø maét nhìn thaúng vaøo hoï, 
vôùi tö theá  côûi môû.  
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- Söï quan taâm cuõng ñöôïc theå hieän qua nhöõng cöû chæ ñaùp öùng veà cô theå. Tröôùc 
heát caàn traùnh nhöõng cöû chæ khoâng lieân quan tôùi nhöõng ñieàu ñang ñöôïc noùi, ví duï maân 
meâ caây buùt, hoaëc chaêm chuù nhìn moùng tay, . . 

 Kyõ naêng gôïi môû : Khi nghe baïn cuõng caàn phaûi coù caùch khuyeán khích ñeå cho ñoái 
töôïng truùt baàu taâm söï, baèng caùc caùch sau : 

- Khuyeán khích ngöôøi noùi tieáp tuïc caâu chuyeän baèng caùch toû ra raèng baïn hieåu 
vaán ñeà, thoâng caûm vôùi hoï – coù theå baèng caùi gaät ñaàu, moät nuï cöôøi, moät aùnh maét. . .  

- Haõy caån thaän laéng nghe vaø saün saøng phaûn hoài baèng lôøi laãn khoâng lôøi. Ví duï, 
“ÖØ theá aø”, “Roài sao nöõa”, “Cho toâi bieát theâm nöõa ñi” … .vaø keøm theo moät nuï cöôøi vaø 
caùi gaät ñaàu. 

- Thænh thoaûng ñaët caâu hoûi ñeå hieåu roõ hôn vaø ñeå chöùng toû baïn ñang chuù yù laéng 
nghe. Nhöõng caâu hoûi naøy ñaõ khieán ngöôøi ñoái thoaïi boä loä ra nhöõng nguyeân nhaân saâu 
xa cuûa vaán ñeà. Tuy nhieân, trong khi ñaøm thoaïi khoâng neân hoûi quaù nhieàu, hoûi theo 
kieåu chaát vaán hay baét cheït. 

- Khi nghe baïn coù theå vöøa toû ra trung laäp vöøa quan taâm baèng caùch duøng nhöõng 
töø hoaëc caâu voâ thöôûng voâ phaït vôùi moät gioïng tiùch cöïc nhö  “Toâi hieåu yù ñoù”, “öø höù” 
Phaûn hoài ñeå khuyeán khiùch ngöôøi noùi tieáp tuïc caâu chuyeän. 

- Giöõ moät söï thinh laëng ñaày quan taâm cuõng laø caùch laøm cho ñoái töôïng phaûi laáp 
ñaày khoaûng troáng baèng nhöõng lôøi boå sung, giaûi thích. . . Tuy nhieân, phaûi xaùc ñònh 
thôøi gian im laëng bao nhieâu cho hôïp lyù laø vaán ñeà nhaïy caûm, tuøy thuoäc vaøo daáu hieäu 
ñöôïc nhaän ñöôïc vaø baûn thaân mình caûm thaáy tình hình nhö theá naøo. 

 Kyõ naêng phaûn aùnh : Phaûn aùnh töùc laø ngöôøi nghe saép xeáp laïi vaø neâu laïi noäi dung 
nhöõng ñieàu ngöôøi kia vöøa noùi nhaèm laøm cho ñoái töôïng bieát laø mình ñaõ hieåu hoï nhö 
theá naøo.  

Phöông phaùp phaûn  aùnh chuaån möïc laø dieãn ñaït laïi, töùc laø baïn haõy neâu laïi thöïc  
chaát nhöõng ñieàu maø ñoái töôïng ñaõ noùi. Dieãn ñaït laïi moät caùch ngaén goïn ñeå ñoái töôïng 
coù cô hoäi kieåm ñieåm nhöõng ñieàu maø mình ñaõ noùi.  

Nhö vaäy, vieäc laéng nghe coù theå chieám tôùi ½ thôøi gian trong giao tieáp. Laéng 
nghe laø moät kyõ naêng giao tieáp ñöôïc duøng nhieàu nhaát, vaø gaàn baèng caùc kyõ naêng noùi, 
ñoïc, vieát coäng laïi. Noù laø coâng cuï chuû yeáu trong hoïc ñöôøng, trong coâng vieäc, vaø laø 
moät kyõ naêng toái quan troïng  trong giao teá nhaân söï.  

4.2. KYÕ NAÊNG SÖÛ DUÏNG LÔØI NOÙI TRONG GIAO TIEÁP 

Kyõ naêng ñeå noùi sao cho hieäu quaû cuõng quan troïng nhö kyõ naêng vieát vaø nghe 
vaäy. Ngöôøi Vieät Nam coù caâu noùi “uoán löôõi baûy laàn tröôùc khi noùi” hay “haõy suy nghó 
tröôùc khi noùi” laø hoaøn toaøn ñuùng.  

Tieác thay, chuùng ta thöôøng queân maát ñieàu naøy. Moãi ngaøy chuùng ta ñeàu daønh 
quaù nhieàu thôøi gian ñeå noùi chuyeän tröïc tieáp vôùi moïi ngöôøi, caû chính thöùc vaø khoâng 
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chính thöùc, maø queân raèng ta caàn phaûi chuù troïng tôùi vieäc phaùt trieån kyõ naêng noùi cuûa  
mình neáu muoán moïi ngöôøi hieåu chuùng ta moät caùch chính xaùc vaø muoán hoï laøm theo 
nhöõng gì mình noùi.  

Neáu baïn nhôù laïi moâ hình giao tieáp cô baûn cuûa chuùng ta thì baïn seõ thaáy raèng 
mình phaûi bieát keát quaû mình muoán ñaït ñöôïc tröôùc khi baét ñaàu noùi. 

 Nhöõng sai laàm trong khi noùi laøm giaûm hieäu quaû giao tieáp : 

- Toâi ñaõ khoâng suy nghó moät caùch roõ raøng veà nhöõng gì mình ñònh noùi vaø keát quaû 
laø toâi ñaõ noùi raát lung tung. 

- Toâi ñaõ khoâng kieåm tra xem moïi ngöôøi coù nghe roõ khoâng tröôùc khi toâi baét ñaàu noùi. 

- Toâi ñaõ duøng nhöõng thuaät ngöõ maø moïi ngöôøi khoâng hieåu roõ. 

- Toâi ñaõ noùi baèng moät gioïng hung haêng hoaëc quaù yeáu ñuoái. 

- Toâi ñaõ töôûng laø moïi ngöôøi bieát nhieàu hôn theá. 

- Toâi ñaõ khoâng hoûi xem moïi ngöôøi ñaõ hieåu moät caùch chính xaùc chöa.  

Khi coù moät ñieàu gì ñoù truïc traëc xaûy ra, chuùng ta thöôøng tìm caùc lyù do ñeå baøo 
chöõa cho mình. Caâu cöûa mieäng maø coù leõ chuùng ta ñeàu hay ñöa ra laø “toâi bieát toâi ñaõ 
noùi gì nhöng söï thaät maø toâi muoán noùi laø . . .”. Do ñoù, khi baïn noùi chuyeän vôùi ai tröïc 
tieáp hay qua ñieän thoaïi caàn phaûi chuù yù nhöõng ñieåm sau :  

- Caàn chuaån bò tröôùc. Baïn caàn phaûi nhôù roõ trong ñaàu veà nhöõng gì baïn muoán noùi 
tröôùc khi baïn baét ñaàu. Ñieàu naøy seõ giuùp cho thoâng ñieäp maø baïn ñöa ra ñöôïc chính 
xaùc vaø roõ raøng.  

- Taïo söï chuù yù cuûa  ngöôøi nghe. Haõy laøm cho moïi ngöôøi taäp trung chuù yù tröôùc 
khi baïn noùi. Baïn coù theå laøm ñieàu naøy baèng caùch ñôn giaûn laø ñöa ra moät caâu hoûi. Moät 
caùch khaùc laø baïn cuõng coù theå tuyeân boá nhö sau : “Sau ñaây toâi muoán noùi vôùi caùc baïn 
veà vaán ñeà/vieäc. . .” 

- Noùi moät caùch roõ raøng vaø ñuû nghe. Neáu nhö vaäy thì ngöôøi nghe seõ khoâng phaûi 
yeâu caàu baïn nhaéc laïi nhöõng thoâng tin ñaõ noùi.  

- Noùi baèng moät goïng ñieäu phuø hôïp vôùi hoaøn caûnh, tình huoáng. Gioïng cuûa baïn 
cuøng vôùi nhhöõng töø baïn söû duïng caàn giuùp cho vieäc theå hieän thoâng ñieäp moät caùch 
chính xaùc. Ví duï, khi ta noùi veà nhöõng tin vui thì neân noùi vôùi gioïng vui veû vaø neân noùi 
vôùi moät gioïng nghieâm khaéc vaø trònh troïng khi noùi veà moät quyeát ñònh kyõ luaät.  

- Nhaéc laïi (yeâu caàu phaûn hoài qua hình thöùc noùi). Haõy söû duïng caâu hoûi ñeå ngöôøi 
nghe coù theå nhaéc laïi thoâng ñieäp cuûa  baïn moät caùch chính xaùc qua ñoù baïn seõ bieát hoï 
ñaõ hieåu ñuùng hay chöa.  

Cuoái cuøng, haõy nhôù raèng moïi ngöôøi seõ saün saøng höôûng öùng moät caùch tích cöïc, 
ñaëc bieät ñoái vôùi caùc tröôøng hôïp höôùng daãn, neáu hoï bieát raèng taïi sao hoï phaûi laøm nhö 
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vaäy. Xeùt cho cuøng, baïn laøm sao coù theå laøm toát moät vieäc gì neáu nhö baïn khoâng biết  
taïi sao mình laïi laøm vieäc ñoù ? 

4.3. KYÕ NAÊNG ÑAËT CAÂU HOÛI ÑEÅ KHAI THAÙC THOÂNG TIN  

Trong giao tieáp maët ñoái maët, caâu hoûi chieám moät phaàn ñaùng keå. Nhöng coù nhieàu 
loaïi caâu hoûi phuø hôïp vôùi caùc muïc ñích khaùc nhau. Nhaø quaûn trò caàn phaûi bieát ñeå tìm 
caùch söû duïng chuùng cho thích hôïp vôùi töøng tình huoáng. 

Thu thaäp thoâng tin töø ngöôøi khaùc laø moät kyõ naêng khaù quan troïng trong giao 
tieáp. Coù nhieàu thoâng tin chuùng ta caàn ñöôïc chöùa ñöïng trong naõo boä cuûa ngöôøi khaùc. 
Coù luùc chính hoï töï nguyeän, töï giaùc cho ta tin töùc, nhöng ña soá tröôøng hôïp laø chuùng ta 
phaûi khai thaùc noù baèng caùc caâu hoûi khaùc nhau. Muoán khai thaùc thoâng tin coù hieäu quaû 
chuùng ta phaûi thöïc hieän noù moät caùch coù baøi baûn. 

4.3.1. Haõy laøm cho coâng vieäc cung caáp thoâng tin trôû thaønh nieàm vui cuûa ngöôøi 
khaùc. 

Muoán khuyeán khích vieäc cung caáp tin, baïn phaûi laøm sao cho vieäc aáy trôû thaønh 
nieàm vui thuù ñoái vôùi ngöôøi khaùc. Haõy toû ra bieát ôn ngöôøi aáy veà nhöõng gì anh ta cung 
caáp ñeå anh ta caûm thaáy vui vì ñaõ laøm ñöôïc vieäc thieän. Haõy aùp duïng thuaät laéng nghe 
ñaõ trình baøy ôû treân ñeå taïo höùng thuù ôû ñoái töôïng khi cung caáp tin. 

4.3.2. Haõy baét ñaàu baèng moät caâu hoûi deã traû lôøi. 

Khi muoán khai thaùc thoâng tin, baïn haõy baét ñaàu baèng caâu hoûi deã. Thoâng thöôøng 
moïi ngöôøi thích traû lôøi ñuùng. Nhöõng caâu hoûi deã seõ giuùp ngöôøi khaùc coù cô hoäi traû lôøi 
ñuùng moät caùch deã daøng. Chuùng ta laøm cho ñoái töôïng caûm thaáy thoaûi maùi, bôùt caêng 
thaúng vaø töï tin hôn. Noùi chung tröôùc heát baïn caàn phaûi laøm noùng cuoäc noùi chuyeän 
moät chuùt ñeå khi ngöôøi khaùc vöøa kòp thaáy coù söùc cuoán huùt thì anh ta seõ vui say truùt 
baàu taâm söï. 

4.3.3. Caùc loaïi caâu hoûi 

Sau khi ñaõ laøm cho ngöôøi khaùc caûm thaáy thoaûi maùi, baïn caàn bieát ñaët nhöõng caâu 
hoûi ñeå coù ñöôïc nhöõng tin töùc ñaày ñuû vaø chính xaùc. 

Döïa vaøo caáu truùc cuûa caâu hoûi ngöôøi ta coù theå chia thaønh 2 loaïi : 

a.  Caâu hoûi coù caáu truùc chaët cheõ, keát caáu cao. Caáu truùc yù töôûng ñöôïc phaùt trieån ñaày 
ñuû trong loaïi caâu hoûi naøy. Ngöôøi traû lôøi khoâng caàn phaûi ñoäng naõo laém. Hoï chæ caàn traû 
lôøi thaúng vaøo vaán ñeà baèng moät söï kieän ñaëc bieät. 

- Caâu hoûi heïp. Ñoù laø nhöõng caâu hoûi nhaèm thu heïp vaán ñeà ñeå tranh thuû nhöõng 
thoâng tin chính xaùc, ngaén goïn. Ví duï : “Ai thöïc hieän vieäc naøy ?”. Nhöõng caâu hoûi heïp 
coù ích khi baïn caàn nhöõng döõ kieän roõ raøng, thaúng thaén. Haàu heát caùc cuoäc gaëp gôõ ñeàu 
coù nhöõng caâu hoûi heïp ôû moät thôøi ñieåm naøo ñoù. 

Ç Nhöõng tröôøng hôïp söû duïng caâu hoûi ñoùng 

+ Thôøi gian bò haïn cheá 
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