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BAN VE KY NANG LANG NGHE

Lanh dao ldng nghe sinh vién Khoa XHH

N6i chi 1a mét mat clha truyén
théng giao tiép trong cubc séng. Néu
ban muén thanh céng va té ra mau muc,
ban phdi danh hon mot nla thdi gian
lang nghe khi giao ti€p(). Tuy nhién, Idng
nghe 1& mot trong cac ky nang dugc xem
la it quan trong nhat trong gidi kinh
doanh, trong cac cd quan, va trong I6p
hoc. Thuc thé€, nhiéu doanh nghiép thua
16 hang triéu dé la My mdi ndm chi vi
truyén thong giao ti€p bi léch lac, bat
ngudn tr that bai khéng biét 1Ang nghe
va khong hiéu dugc nhu cau clGa khach

(")TS. Khoa Kinh t& & QTKD BPH MG BC
TP.HCM

NGUYEN HUU THAN (%)

hang@. Sinh vién khéng hiu bai hodc
khéng nam viing van dé cla bai giang;
nhan vién khéng ndm viing chid truong
chinh sach clia cd quan; cdp quan tri
lanh dao cd quan khéng thanh coéng...
phan 16n chi vi khéng biét 1Ang nghe.
Thudng la ching ta khéng biét I&ng
nghe. Téi cling vay. Sau nay, ap dung ky
nang I&ng nghe, t6i cAm thay thdi gian

'bd ra khi nghe thuyét trinh khéng uéng

phi. Ban da cé bao gi6 buc minh khi
giang bai ma sinh vién khéng I&ng nghe;
hodc bat man khi néi chuyén véi ngudi
khac va nhat |a khi trinh bay vdi cép trén
di€u gi d6 ma cép trén khéng ldng nghe?

B&i vi lang nghe la mét hoat dong
thudng nhat hang ngay, cho nén chi cé
mot s6 it ngudi quan tam t6i viéc phat
trién k§ nang nghe clia minh. Tuy nhién,
khéng gidng nhu viéc nghe ty nhién,
ldng nghe doi hdi mot sy tap trung téng
hgp; nd ia mét sy tim ki€m tich cuc vé
nghia.(® Mot tu van vé truyén théng giao
ti€p phat biéu: "Nhiéu ngudi khéng chiu
nghe bang céach lang nghe tich cuc".
Nghe la mét chic nang ty dong cé tinh
cach vat ly. BGi vi ban nghe dugc mot sé
ttr khédng nhat thi€t cé nghia 1a ban dang
l&ng nghe.® Ly do la b&i vi hau hét
chuiing ta c6 qua nhiéu thi nap vao trong
dau cung moét Itic dén ndi ching ta
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thudng khong chi y ddy di duge. Nhung
lang nghe thi lai hoan toan khac.

Lang nghe mdt cach hiéu qua la
lAng nghe nhu thé ban la mdét bac si
dang chdn doan trieu ching cla bénh
nhan ho#c la mdt phi cong dang tiép xuc
v6i dai kiém soat trong mdt con béo.
Nhiing ngudi biét lAng nghe la nhiing
ngudi biét ti€p nhan nhiing thong tin mdi,
nhiing y ki€n méi, va Igi diém la ho nam
dugc thong tin, cap nhéat héa thdng tin,
va giai quyét dugc van dé. Viéc biét Iang
nghe cling lam tang &nh hudng khi ban
noi, va nd gitp ban cé Igi thé khi dam
phan. LAng nghe mét cach hiéu qua ho
trg cho nhitng mé&i quan hé trong mot t6
chtic, giup t6 chiic déi méi, va giup t6
chiic quan tri dugc sy da dang cua luc
lugng lao dong va khéach hang.®)

M&t ngudi tin vao tam quan trong
clia viéc biét 1Ang nghe la éng Jenfer
Lawson, phé t8ng giam déc diéu hanh
chuong trinh PBS. Bugc giao nhiém vu
thdng nhat 314 nha ga xuyén qudc gia,
6ng Lawson da hiéu ra rang "Néu ban
mudn thay déi su quan liéu thi diéu quan
trong nhat ban cé thé lam la biét 1ang
nghe. Ban phdi cho moi ngudi mot ca hoi
dé ho trut bdé su bat man véi mot hé
théng méi nao dé va sau nay xay dung
trén cd sd ddé". Lawson khuyén moi
ngudi "nén néu ding van dé va quan
tAm dén cau trd 1&i cia ho.®

Tuy nhién, hau hét moi ngudi
khong biét 1ng nghe. Thyc ra, céc cudc
nghién cliu ching minh rdng ngudi ta
lAng nghe ndi dung chi dugc 25% hoac it
hon. Mét ngudi trung binh chi nhé mét
nda nhiing gi dd nghe trong vong mudi
phut néi chuyén va quén di mét nlba
trong vong bén muci tam ti€ng dong
hd.(7) Ngoai ra, khi chiing ta héi lai nhiing
gi ho vlia nghe thi moi ngudi thuéng nhd

mot cach rat 16n xdn, 1a bdi vi IAng nghe
cé hiéu qua doi hdi mét sy nd lyc c6 ¥
thiéic va y chi. Hau hét moi ngudi thich
néi hon 1a nghe. Tham chi mét s6 nha
quan tri thira nhan réang ho ghi chép
trong cudc hop dé lam ra vé nhu ho dang
lAng nghe. Ho khéng thdy rang lang
nghe mdt cach hiéu qua, la mdt cach tot
nhat dé cai thién kha n&ng giao tiép cla
minh, va thang ti&n. N6 cling ¢ sy hoan
thanh coéng tac, va diéu nay dan téi tang
luong, thang chic, dia vi, va quyén lyc.®)

Céc ban hay nghién ctiu ba kiéu
lAng nghe, ti€n trinh 1&ng nghe, nhiing
rao can ldng nghe, va chién lugc I&ng
nghe cé hiéu quéd dudi day.

1. BA KIEU LANG NGHE

Tinh hudng khéac nhau doi hdi ky
nang lAng nghe khac nhau. Khi ban tham
du mot budi bao cdo ngén vé ché dé bao
hiém y t& clia co quan, ch y&u ban lang
nghe ndi dung. Ban mudn biét chinh
sach ra sao. Khi thuyét trinh vién mo ta
k& hoach phuc Igi, ban bat ddu lang
nghe dé nhan xét, danh gia Igi ich ctia ké
hoach mdi lién quan tSi nhu cau cla
chinh ban. Sau nay, khi mét ngugi ban
nao doé ndi chuyén véi ban vé nhiing van
dé khé khan vé cudc sdng cla anh ta,
ban 1Ang nghe mdt cach thdu cam, co
géng hiéu dugc cam giac clia ngudi do.

Ba kiéu l1&ng nghe néu trén khong
chi khac nhau vé muc dich ma con khac
nhau vé thong tin phan hoi va sy tac
déng qua lai. Muc dich cla viéc lang
nghe ndi dung 1a hi€u va Iuu gill théng
tin cGa ngudi truyén dat. Ban cé thé hoi
mét vai cau hdi, nhung cd ban van la
thong tin truyén dat tu dién gia tdi ban.
Cong viéc cla ban la xac dinh mot s6
diém quan trong clQa théng tin dé. Van
dé khéng phai la ban dong y hay khéng
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déng y, chdp thuan hay khéng chdp
thudn - ma chi 14 ban c6é hi€u hay
khéng.® Khi ban l&dng nghe mét ban
bao cdo hang thing clia giam déc kinh
doanh khu vuc vé doanh s6 hang thang,
thi ban Idng nghe dé ndm ndi dung.

Muc dich cla lang nghe dé phé
binh la vua hiu vira danh gid ¥ nghia
théng tin clia ngudi truyén dat & nhiéu
muc dd: tinh logic, chiing cu rd rang va
nhiing k&t luan cé gia tri; &n y clia nhiing
théng tin danh cho ban hoac cho t6 chiic
clia ban; dong luc va y dé cla ngudi
truyén dat; bd sét nhitng diém cé lién
quan hodc diém aquan trong. L&ng nghe
dé phé binh lién quan téi sy tdc dong
qua lai khi ban né Iyc kham pha ra quan
diém cla dién gid. Ban ciing phai dénh
gia tinh kha tin clia ngudi néi.(19 Chang
han nhu khi giam déc kinh doanh khu
vuc trinh bay vé dy an kinh doanh trong
moét vai thang t6i, ban 1dng nghe mot
cach c6 phé phan, danh gia xem liéu cac
udc tinh cé gia tri khéng va nhiing Ung
dung gi déi vSi bd phan san suat cla
ban.

Muc dich clia viéc 1dng nghe tich
cuc hodc cam théng la hiu dugc nhing
cam giac, nhu cdu va udc mudn cla
ngudi néi dé ban cé thé hiéu dudc quan
diém cla ho, bat ké 1a ban cé ddng y véi
quan diém dé khéng. Bing céch tich cuc
lang nghe hoac cadm thong, ban sé giup
cho céa nhan dé bdc bach cdm xuc cla
ho. Ban dung dua ra I6i khuyén. Hay c6
géng khéng phé phan nhiing cdm giac
cla cd nhan dé. Hay dé cho ngusi do
néi. Thi dy nhu, ban 1&ng nghe mét cach
thau cam khi trudng phong kinh doanh
khu vuc k€ véi ban vé nhiing van dé éng
ay gap phai trong khi di nghi véi gia dinh
ong ta.

Bat ké tinh huéng nao, tit ca ba kiéu

l&ng nghe d6 cé thé rat hifu ich cho ban
doi véi cac tinh hudng lién quan téi cong
viéc, vi vay ban can phai quan tam hoc
hdéi cach ap dung.

TIEN TRINH LANG NGHE

Khi hi€u dudc ti€n trinh 1&ng nghe,
ban s& bat dau hiéu tai sao théng tin
thudng bi bay mat. LAng nghe bao gém
nadm hoat déng lién quan véi nhau héu
nhu déu xay ra theo mot chudi lién
ti€p.(11)

Q Tham du: nghe théng tin mét
cach tu nhién va ghi chép. Sy ti€p nhan
théng tin nay cé thé bi can trd bai nhiing
tiéng 6n xen vao, nghe kém, hodc khéng
chu y.

Q Dién gidi: gdn y nghia cla I5i
néi dua theo gia tri, tén gido, y ki€n, ky
vong, vai tro, nhu cau, va trinh dé cla
ban. Khudn khé giai thich cla dién gia
c6 thé khac véi ban, vi vay ban can xac
dinh xem dién gid thuc sy muén truyén
dat cai gi.

Q Ghi nhg: luu gili théng tin dé
tham khao sau nay. Khi ban lang nghe,
ban hay gili lai nhitng gi ban da nghe bang
cach ghi chép lai hodac phac thao trong
dau nhiing diém quan trong cla dién gia.

Q Panh gia: ¢ng dung ky nang
phén tich phé binh dé do ludng nhiing
nhan xét cla dién gid. Ban tach sy kién
ra khdi y ki€n va danh gia chat lugng cla
céc chung cd.

0 Pap lai: phan Ung lai khi ban da
danh gia théng tin clia dién gia. N&u ban
giao ti€p ca nhan hoac trong mét nhém
nhd, phan tng ban dau théng thudng la
nhiing hinh thiic théng tin phan héi bang
I3i. Néu ban la mét trong s8 nhiéu ngusi
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tham du, phan tng ban dau clla ban cé
thé 1a vd tay tan thudng, cudi, hodc im
lang. Sau nay ban c6 thé hanh dong dua
theo nhiing gi ban nghe dugc.

B&i vi viéc ldng nghe doi hoi sy
phdi hdp cac hoat dong thé chat 1an tinh
than, cho nén né bi chi phéi bdi cac rao
can vé thé chéat va tinh than. Trd thanh
mot ngudi biét 1dng nghe phan 16n la do
khd nang nhan biét va slia chita nhiing
rao can do.

NHOUNG RAO CAN LANG NGHE

Cé rat nhiéu rao can khi lang
nghe. Thién kién la mét trong nhing
rao can phd bi€n va khd vugt qua nhat
khi 13ng nghe b&i vi n6 1a mét ti€n trinh
ty dong héa. Con ngudi khéng thé hoat
ddng trong cudc s6ng ma khdong cé6 mot
s8 quan niém nao dé. Tuy nhién trong
cac tinh huéng mdi, nhiing gquan niém
nay c6 thé la khong ding. Ngoai ra,
mot s8 ngudi I&dng nghe mét cach
phong thd, coi moi I8i nhan xét [a mot
sy tdn céng cd nhan. Néu mot ngudi
nao dé ndéi, "Anh Phu, & day rat &m" thi
nhiing ngudi I&ng nghe phong thi cé
thé cho rdng ngudi ta dang trach anh ta
da diéu chinh sai nhiét do. Phan tng
ttic thdi cla ho la ching minh rédng
ngudi khac thi sai con ho ding. P& bao
vé su tu trong clia ho, ho c6 thé xuyén
tac thong tin bang cach loai bd bat cu
cdi gi khéng theo quan diém clia minh.

Nhiéu ngudi I1ang nghe ciling pham
phai sai 1am la ich ky/vi k¥ (chi nght dén
ban than minh). Ch&ng han nhu vao giay
phut dién gid dé cap t6i van dé clia dién
gia thi nhitng ngudi lang nghe vi ky kiém
soat cudc dam thoai va néi chuyén vé van
dé cla ho. Ho coi thudng mdi quan tam
clla dién gid bing cach cho thdy ridng
nhiing van dé cla ho con I6n hon gap doi.

Du thdo luan vé bét ¢t van dé gi, ho cho
rang ho hiéu biét nhiéu hon dién gia.

M6t rao can phd bién khac la lang
nghe co chon loc. Ban da co kinh nghiém
ldng nghe c6 chon loc néu ban da tiing
ngdi hop va dé cho tu tudng cta ban suy
nghi méng lung cho dén khi ban nghe
dudc moét td hodc mdt cum t4 gay cho
ban chd v trd lai. Mot trong nhiing van dé
clia viéc nghe cé chon loc 1a nd dong lai
trong tam tri ban khéng phai nhiing gi
di&n gia néi ma 1& nhitng gi ban nghi rang
thuyét trinh vién & ra phai n6i.(12)

M6t trong nhiing nguyén nhan tai
sao tdm tri clla con ngudi cé khuynh
hudng suy nght lan man la vi ho suy
nghi nhanh hon 1a ho néi. Hau hét ngudi
ta néi khoang 120-150 tu trong mot
phit trong hau hét cac tinh hudng. Tuy
nhién, cdc cudc nghién clu cho thay
réng toy tling chd dé va tiing ca nhén,
con ngudi cé thé x{ ly thong tin khodng
500-800 tu trong mot phut.(13) Sy chénh
l&ch gilia t6¢c dd ndi va téc do suy nght
cho phép tam ftri clla ngudi nghe suy
nght lan man. Mét s6 ngudi st dung thai
di€ém nay dé sap xép lap luan cla ho
lai; con nhiing ngudi khac thi khéng chu
y ca. Diéu quan trong la nhén ra dugc
nhiing xu hudng khéng hiéu quéa & bén
trong con ngudi ban va lam viéc theo
phudng hudng cai thién kha nang lang
nghe clia ban. Hay c¢6 gang tap trung
bang cach danh gid nhiing diéu dién
gid néi ra va tém tat nhing y chinh
trong dau ban.

CHIEN LUGC LANG NGHE CO HIEU QUA

Ban cé thé céi thién khad niang
I&dng nghe bdng cdch Iuu y nhiéu hon
dén nhiing thyc hanh giip phéan biét
ngudi biét ldng nghe va khéng biét
ldng nghe (xem bang & cudi). D€ cai
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thién khd nang ldng nghe, ban hay
tuan thd nhiing budc sau day(14)

0 Bung chu trong phong céach
cla dién gid bang cdch tu hdi riing dién
gia biét dugc djéu gi ma ban khéng biét.

Q Hay khéach quan khi ldng nghe
dé€ ban gidm dudc &nh hudng clia cdm
xuc khi nghe va kién nhan.cho dén khi
ban nghe dugc toan bd théng tin.

Q Hay trdnh lo ra bang cach déng
clia lai, tat dién thoai di dong, va tién gan
t§i ngudi ndi chuyén han.

O Hay ldng nghe dé ndm dudc
nhiing khai niém va tu tudng cling nhu
céc su kién; biét dugc sy khac biét gitia
su kién va nguyén téc, y ki€n va vi du,
béng chiing va 1ap luan. :

Q Hay di trudc dién gia béng cach
doan trudc nhiing gi ho sé noi va suy
nghT vé nhiing gi ho da ndi.

O Hay tim kiém théng tin khong
|§i. Thudng thi giong ndi hodc céch dién
ta clia dién gid'sé boc 16 théng tin nhiéu
hon 1a bang I5i.

O Hay xem lai nhiing diém quan

trong. N6 cé y nghia khong? Nhiing khai
niém c6 dugc minh hoa bang su kién khéng?

0 Hay c8i mG bang cach néu cac
cau hdéi lam sang t& su hiéu biét cla
ban; hay khoan phan doan phé binh cho
dén khi dién gia k&t thic phan trinh bay.

O Bung ngat 1i, bdi vi viéc ngét
I§i ¢6 thé gay lo ra trong khi ban dang nd
lic dat tSi trong diém clia van dé. ‘

Q Hay phan doan va phé binh ndi
dung chi khong phai phé binh dién gia.

0 Hay dua ra y ki€n phan hoi. Hay
dé dién gia biét ban dang theo ddi cudc
néi chuyén véi ho. Hay nhin thdng dién
gla Hay lap lai va tém tat noi dung cla

-dién gi& sau khi ho néi xong.

~ @ Hay ghi néi dung moét cach
ngan gon.

M6t cach dé€ ban cé ki ndng ldng
nghe la chd y t8i cach ban ldng nghe
nhu thé nao? Khi mét ngudi nao dé néi,
ban c6 thuc sy nghe dugc nhiing gi ho
néi khéng, hodc ban cé nhic lai ban sé
trd 16i nhu thé nao chua? Hay c6 géng
dé dau 6c c8i m8 dén nhan thong tin
mdi dya trén tinh than hi€u biét va tén
trong nhau. Trd thanh ngudi biét 1dng
nghe sé gilip ban trong nhiéu tinh
huéng clia cudc séng. Ban hay nghién

.clu ba loai Idng nghe sau day:
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NGUGOI KHONG BIET
LANG NGHE

NGUOI BIET LANG
NGHE

pE LANG NGHE CO
HILU QUA

e Ho khong ling nghe
nhitng chi d€ kho6 khan

e Ho khong chd § néu
viéc truyén dat d&

e Ho c6 khuynh hudng
tranh ludn

e Ho ling nghe d€ tim
ki€m sy kién /

e Ho ghi chép qud nhiéu

e Ho lamra vé chi ¥

e Ho dé chia tri, lo ra

e Ho kh6ng thich xem tai
liéu kho

e Ho phan ttng doi v6i
nhirng tUf ngf mang tinh
cdm xiic

mong d6i vdi dién gid
n6i chdm chap.

e Ho c6 khuynh huéng mag

e Ho nim 14y cd hoi; va
tu héi: “Trong van dé
nay minh dp dung dugc
caigi?’

e Ho nhan xét ndi dung;

ho bd qua sy sai s6t cia
dién gid

e Ho khong nhian xét cho
d€n khi hi€u hoan toan;
ho chi lam gidn doan
di&n gid @€ 1am sdng &
van dé

e Ho ling nghe d& nim
chii dé chinh

e Ho ghi chép it thoi

e Ho 1am viéc cham chi;
té ra 1dng nghe tich cuc

e Ho c6 ging khong lo
ra; ho bi€t cdch tAp
trung tu tugng

e Ho dién gidi nhitng ciu
n6i mang tinh cdm xic;
ho khong d€ ching
ngit quing tu tudng

e Ho l#ng nghe va cin
nhic cdc bing ching;
ho tém tdt y chinh trong
dau.

e Hiy tim ki€m nhifng
1anh vuc minh quan
tdm

e Hay phdn dodn noi
dung, dirng phdn
doan cdch truyén dat

e Hiy duy tri sy nhi€t
tinh ctia ban

e Hiy ling nghe dé
tim ki€m tu twdng

e Hay ghi chép cé
chon loc

e Hay vira ling nghe
vira ghi chép. Hay
ngdn chdn nhitng tu
tréng miu thuin
trong dau

e Hiy d€ diu 6c ludn
cdi mé

e Hiy luu y ring suy
nghi nhanh hon 161
noi

Tém lai, ndi chi la mét mat cla
truyén théng giaoc tiép trong cudc song.
Con lang nghe lai 1a mét phan rat quan
trong trong ddi séng cla tit cd ching
ta: sinh vién, can bd céng nhan vién,
nha kinh doanh, va nhat la cac céap
quén tri 1anh dao co quan. B&i vi idng
nghe la moét hoat déng thudng nhat
hang ngay, cho nén chi cé mot so it

ngudi quan tam téi viéc phat trién ky

“ndng nghe. L&ng nghe cé hiéu qua doi

hdi moét sy nd luc ¢é y thdc va y chi.
Biét I&ng nghe 1a mot cach t6t nhat dé
cai thién kha nang giao ti€p va thang
ti€n trong nghé nghiép. N6 cling cd su
hoan thanh céng tdc va giup ban thanh
cong trong cudc s6ng.
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TOM TAT

Lang nghe moét cach hiéu qua la 1&ng nghe nhu thé ban la mdt bac sT dang
ch&n doan triéu chiing clia bénh nhan hoic la mét phi céng dang ti€p xuc véi dai
ki€m soat trong mét con bdo. Nhiing ngudi biét 1ing nghe 1a nhitng ngudi biét tiép
nhan nhiing théng tin méi, nhiing y ki€n méi, va Igi di€ém 1a ho ndm dudc thong tin,
cap nhat héa théng tin, va gidi quyét dugc van deé.

SUMMARY

To listen effectively is to listen as if you were a doctor diagnosing a patient's symp-
toms, or & pitlot contacting the air traffic contrel in a storm. The people who know how to
listen are the people who know how to absorb new information, new ideas, and the
advantage is that they can take hold of information, update it, and solve the problems.
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