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Lời nói đầu 
L
ần đầu tiên tôi gặp Allen Weiner cách đây 4 năm, như bao buổi gặp mặt các khách hàng khác của anh ấy. Tôi sắp có bài phát biểu quan trọng và lo lắng về khả năng thành công của nó. Dĩ nhiên là tôi đã có rất nhiều bài phát biểu và trình bày trước đây, nhưng lần này có nhiều điều khác biệt.
Tôi gia nhập Experian mới chỉ vài tháng, thì giám đốc yêu cầu tôi thay mặt ông ấy thuyết trình tại hội nghị cấp quản lý toàn cầu vì ông ấy nghỉ ốm đột xuất. Hội nghị được tổ chức ở nước ngoài, tôi cũng chưa quen với không gian hội trường, người tham dự và còn cả chủ đề thuyết trình nữa. Tệ hơn nữa là bộ phận do tôi đang quản lý hiện nay hoạt động kém hiệu quả, hơn nữa, tôi chỉ có khoảng thời gian hạn hẹp để lập kế hoạch và điều hành mọi hoạt động đi theo đúng lộ trình. Dường như đó vẫn chưa phải là tất cả. Khi nhìn thấy danh sách người tham dự, tôi nhận ra ban lãnh đạo và đội ngũ giám đốc điều hành sẽ có mặt tại hội nghị – xem tôi “diễn thuyết” lần đầu tiên. Vì thế, không thể có sai sót dù là một li.
Trong buổi gặp đầu tiên, Allen đến văn phòng của tôi. Tôi hy vọng ông ấy giúp tôi đánh giá và cho tôi những thủ thuật để trình bày nội dung tốt hơn trước những người dự khán. Song, những gì tôi nhận được vào buổi chiều hôm đó còn tuyệt vời hơn cả mong đợi.
Ông ấy bắt đầu buổi gặp bằng việc giúp tôi hiểu rõ bức tranh lớn hơn – nói cách khác, đó là thước đo độ tín nhiệm. Chúng tôi trao đổi về cách làm thế nào một người có được ngoại hình và tiếng nói có sức ảnh hưởng lớn nhất, tầm quan trọng của kỹ năng lắng nghe hiệu quả và nghệ thuật tư duy đứng trên quan điểm người khác.
Điều khiến tôi phấn khích trong suốt buổi thảo luận với Allen đó là cách tiếp cận thực tế và khoa học – dẫn chứng thuyết phục bằng nghiên cứu khoa học và khảo sát thực nghiệm. Ông ấy lý giải tại sao khán giả lại tương tác với một số thứ nhất định và tại sao họ không có tương tác với một số thứ khác. Ví dụ, tôi nhớ ông ấy giải thích với tôi rằng khi một diễn giả bắt đầu câu chuyện và sử dụng cụm từ giới thiệu “Quý vị biết đấy, chỉ mới ngày kia thôi…” hoặc “Cách đây vài ngày, tôi có nói chuyện với Rick…” có tác động tới người nghe tương tự như việc người lớn kể chuyện trước giờ đi ngủ với một đứa trẻ bắt đầu bằng “Ngày xửa ngày xưa”. Nói cách khác, khán giả cũng như một đứa trẻ, sẽ lắng nghe, thư giãn và tiếp nhận thông điệp của người kể. Tôi đã bị hạ gục bởi ý tưởng này của Allen Weiner!
Nhờ sự giúp đỡ của Allen, tôi thiết kế một bài thuyết trình mà tôi có thể tự hào khi trình bày trong một buổi họp lớn. Bài thuyết trình có ứng dụng các biểu mẫu hiệu ứng cao, có sức thuyết phục, ngôn từ giàu ý nghĩa và các lập luận đưa ra được minh hoạ bằng những hình ảnh trực quan sinh động. Tôi đã tự tin hơn nhiều trong vai trò là người truyền đạt thông tin, vì tôi có thể sử dụng linh hoạt rất nhiều công cụ hỗ trợ.
Trong quá trình làm việc, tôi đã chú ý quan sát xem tại sao người ta thành công hoặc thất bại khi họ thăng tiến lên vị trí lãnh đạo chủ chốt. Qua phân tích cho thấy rằng, không có sự khác biệt lớn về trình độ chuyên môn và khả năng điều hành giữa người chiến thắng và người thất bại – cả hai đều sở hữu những phẩm chất đáng quý. Người nào có khả năng vươn lên vị trí cao nhất trong cuộc chơi, ở bất cứ lĩnh vực nào, đều là những người có khả năng truyền đạt thông tin bằng tín nhiệm – với quản lý cấp cao, trong bộ phận của họ, với đội ngũ kinh doanh, cơ quan hành pháp nhà nước, ban giám đốc, toàn bộ nhân viên, hoặc (thường xuyên nhất) với sếp trực tiếp của họ.
Thật may mắn, cuối cùng Allen Weiner đã chắp bút chia sẻ với tất cả chúng ta những kiến thức mang tính khoa học và độc đáo của mình về các yếu tố tạo nên sự tín nhiệm. Ông ấy còn kể nhiều câu chuyện đời thường và những giai thoại vô cùng thú vị, giúp chúng ta hiểu tại sao người thông minh dễ đánh mất sự tín nhiệm (chỉ vì lời nói của họ) – và làm thế nào họ có thể khắc phục nó.
Qua khoảng thời gian làm việc liên tục với Allen, tôi có thể nói ngay rằng những ý tưởng và phương pháp tốt nhất và có ảnh hưởng nhất của ông đều nằm trong cuốn sách này. Bạn sẽ học được vô số bài học hữu ích, đơn giản như áp dụng những lời khuyên của Allen có thể giúp bạn cải thiện khả năng lựa chọn ngôn từ, lắng nghe với sự tín nhiệm và cách nói chuyện dễ mến.
Riêng việc áp dụng những bí quyết này cũng có thể tạo ra thay đổi to lớn trong cách người khác thấu hiểu và nhìn nhận con người bạn, đồng thời có tác động tích cực đến cuộc sống của bạn.
Tôi tin rằng Giao tiếp lanh lợi, nói lời khôn ngoan là một trong những cuốn sách đào tạo lãnh đạo tốt nhất trong thập kỷ này. Đơn giản vì nó có rất nhiều điều tuyệt vời mà một người có thể học để làm chủ kỹ năng truyền đạt thông tin bằng sự tín nhiệm. Nếu bạn là người làm công việc truyền đạt thông tin, cuốn sách này sẽ giúp bạn biết cách nói ra những điều người nghe thấy hấp dẫn và luôn thu hút được sự chú ý của họ. Nếu bạn học và vận dụng thành thạo chúng, kết quả đạt được sẽ khiến bạn hài lòng. Từ đây, cơ hội thành công trong sự nghiệp và đời sống cá nhân của bạn sẽ rộng mở hơn bao giờ hết!
Don Robert
CEO Experian



Lời giới thiệu 
Đó là một đêm đầy tuyết ở Chicago, cuối tháng 12 năm 1996. Khoảng 8 giờ tối, tôi rời văn phòng khách hàng trong Toà nhà Hancock sau một tuần làm tư vấn. Tôi biết một chiếc taxi đang đợi ở lề đường có thể đưa tôi ra khỏi O’Hare và trở về nhà tại Los Angeles.
Tôi rảo bộ chậm rãi băng qua dãy văn phòng điều hành đi tới sảnh chờ. Văn phòng của vị CEO cũng ở đó. Chúng tôi không nói chuyện thường xuyên kể từ khi tiến hành tái cơ cấu nhân sự từ mùa hè năm ngoái, nhưng đêm đó ông ấy nhìn thấy tôi và ra hiệu cho tôi vào văn phòng. Ông ấy chỉ về phía chiếc ghế đối diện bàn làm việc và bảo tôi ngồi xuống.
Ông ấy là một người rất ấn tượng. Ông ấy rất thành công và những người làm việc cùng ông cũng vậy. Các ông chủ ngân hàng, nhà đầu tư và cổ đông đều ngưỡng mộ ông ấy.
Ngoại hình ông ấy cũng luôn có sức hút: cao hơn 1,9m và mới 58 tuổi.
Tôi ngồi xuống. Chúng tôi nhìn nhau giây lát rồi ông ấy nói, “Anh đã làm ở đây được gần bảy tháng. Hãy nói cho tôi điều gì đó mà tôi chưa biết.”
Nhiều người cho rằng các chuyên gia tư vấn giống như một người đi hỏi mượn đồng hồ đeo tay của khách hàng, cho khách hàng biết thời gian… và sau đó giữ luôn cái đồng hồ.
Người CEO đặc biệt đó là Mel Bergstein – Tổng Giám đốc và CEO của DiamondCluster International. DimondCluster là công ty tư vấn và quản lý với hơn 600 cố vấn viên làm việc trên toàn thế giới. Các đội ngũ cố vấn của công ty thường xuyên cộng tác với khách hàng, khả năng xây dựng và duy trì tín nhiệm với nhiều kiểu giám đốc điều hành của công ty khách hàng là điều kiện sống còn của họ.
Tôi nói với Bergestein rằng tôi nghe nhân viên của ông rất quan tâm đến quyết định quan trọng ông sắp đưa ra. Ông ấy ngả người ra phía sau, suy nghĩ chốc lát và nói: “Được rồi. Đó là điều mới mẻ đấy. Hãy để tôi cân nhắc về quyết định đó.”
Tôi đi thẳng đến chiếc taxi, lên xe, chạy về hướng O’Hare và nghĩ: “Chà! Mel cũng quan tâm đến những ảnh hưởng từ cách làm việc của ông ấy như bất cứ khách hàng nào của tôi. Nếu thông tin đó là mới với ông, thì phần nào mình đã có giá trị.”
Tôi quay lại văn phòng và tự nhủ: “Tất cả chúng ta cần đi sâu tìm hiểu công việc tư vấn, để sẵn sàng trả lời câu hỏi căn bản nhất: ‘Hãy nói cho tôi điều mà tôi chưa biết.’ Mặc dù tôi làm công việc tư vấn 21 năm, nhưng đêm đó tôi mới trở thành một người thành công thực sự. “Người thành công” có nghĩa là nắm bắt được bản chất vấn đề mà chúng ta được trả tiền để giải quyết chúng: đưa ra lời giải cho câu hỏi lớn.
Giao tiếp lanh lợi, nói lời khôn ngoan nhằm đưa ra câu trả lời cho câu hỏi, “Hãy nói cho tôi điều mà tôi chưa biết.” Hãy tin tôi đi, mọi thứ trong cuốn sách này đúng là dễ hiểu, nhưng không phải là những lẽ thường. Lẽ thường không thực sự cần thiết bổ sung vào kho tri thức trong một lĩnh vực cụ thể.
TẠI SAO LẠI LÀ RẤT THÔNG MINH NHƯNG…
Chẳng bao lâu sau khi công ty của chúng tôi, Communication Development Associates (CDA), phát triển thành tập đoàn lớn và bắt đầu có uy tín trong giới kinh doanh, chúng tôi nhận được cuộc gọi từ văn phòng phó tổng giám đốc tiếp thị và kinh doanh của một trong những tập đoàn bán lẻ lớn nhất nước Mỹ. Ông ấy nói, “Tôi có một khách hàng tiềm năng cho anh. Tên anh ấy là Dale. Dale biết về bán lẻ ở cấp vi mô… cấp độ đặc biệt. Nhưng anh ấy không có khả năng truyền đạt những gì anh ta biết.”
Có rất nhiều yêu cầu xin tư vấn gửi đến CDA bắt đầu bằng vấn đề tương tự nhau: “Chúng tôi có một số chuyên viên điều hành mà chúng tôi muốn đưa họ vào chương trình phát triển chuyên nghiệp. Họ thuộc nhóm đạt thành tích cao, tất cả đều cực kỳ xuất sắc trong chuyên môn. Song, họ không thể truyền tải thông điệp của mình hiệu quả. Họ cần cải thiện kỹ năng truyền đạt thông tin.”
TRUYỀN ĐẠT THÔNG TIN, MỞ RỘNG TẦM NHÌN
Tôi cần làm rõ ngay ở đây rằng, có nhiều người gọi tới công ty như chúng tôi nghĩ, kỹ năng truyền đạt thông tin chỉ là cách một người phát biểu hoặc trình bày một bài thuyết trình. Chẳng hạn, nếu bạn nhìn vào bản đánh giá năng suất lao động trong bảng xếp hạng của Fortune 500, bạn sẽ thấy Giao tiếp Cá nhân và Năng lực Lãnh đạo là hai tiêu chí đánh giá tách biệt nhau. Nếu một nhân viên trình bày bài thuyết trình bằng PowerPoint cực kỳ xuất sắc thì người đó có thể được chấm điểm “Trên cả Kỳ vọng” trong hạng mục kỹ năng Giao tiếp cá nhân. Trong trường hợp, khuynh hướng đưa ra kết luận chỉ dựa trên kỹ năng thuyết trình giỏi là một “người giao tiếp giỏi” cần chúng ta xem xét lại. Và tôi sẽ làm sáng tỏ vấn đề này sau. Điều tôi muốn nói ở đây là kỹ năng giao tiếp quyết định sự thành bại của mọi hình thức lãnh đạo. Ví dụ, hãy xem một dòng trong mục Năng lực Lãnh đạo như “Cống hiến vì tầm nhìn tổ chức”. Một cách để chứng minh bạn cống hiến cho tầm nhìn doanh nghiệp đó là bạn chia sẻ về tầm nhìn đó một cách thuyết phục và truyền cảm.
Kỹ năng giao tiếp quyết định sự thành bại của mọi hình thức lãnh đạo
5 YẾU TỐ CỦA TÍN NHIỆM
Ban đầu, các học giả xác định Nguồn Tín nhiệm là một biến quan trọng phương trình giao tiếp vào những năm 1960. Người ta muốn biết liệu nhân tố “nguồn gốc thông điệp” có thể chi phối một số yếu tố khác giúp một người trở nên đáng tin cậy hay không. Aristotle gọi khái niệm này, nhấn mạnh vào nguồn gốc tạo ra một thông điệp, Tín nhiệm là đặc tính, phương tiện thuyết phục hiệu quả nhất về gốc rễ của thông điệp. Tiến sĩ James McCroskey và các nhà nghiên cứu khác thực hiện một phân tích mang tính hệ thống về nguồn gốc tạo nên tín nhiệm trong suốt những thập niên 60, 70 và 80 (McCroskey, 1966; Appglebaum & Anatol, 1973; Bandhuim & Davis, 1972; Berlo, Lemert, & Mertz, 1971; Fal- cione, 1974; McCroskey, Hamilton, & Weiner, 1973; McCroskey & Jensen, 1975; McCroskey & Young, 1981).
McCroskey chứng minh bằng nhiều nghiên cứu thực nghiệm rằng để giao tiếp đạt tín nhiệm tuyệt đối cần phải hội đủ 5 yếu tố:
1. Năng lực
2. Tố chất
3. Tự chủ
4. Quảng giao
5. Hướng ngoại
McCroskey là một trong những học giả của Trường đại học Tây Virginia từ năm 1973, và tôi nghiên cứu dưới sự giám sát của ông. Tôi không ngừng theo dõi công trình nghiên cứu học thuật của ông về tín nhiệm để đảm bảo rằng mô hình cho kết quả chính xác. Trong suốt 30 năm qua, chúng tôi thường tổ chức các buổi hội thảo nhằm thực hiện nghiên cứu nhóm tập trung để chứng minh những kết quả ban đầu của McCroskey đúng cả trong thực tiễn.
Gần đây, ông chuyển tiếp cho tôi một bài báo với những cập nhật nghiên cứu mới nhất (McCroskey & Teven, 1999). Ông biên thư rằng một yếu tố độc lập khác của tín nhiệm – thiện chí, hay “chủ ý của người nói với người nhận thông điệp” cũng trở thành một “thước đo ảnh hưởng” đến tín nhiệm, mà chúng ta đã bỏ qua. Thiện chí có thể xem là yếu tố độc lập thứ sáu mà các nhà lãnh đạo cần phải cân nhắc trong giao tiếp. Tôi sẽ quay lại và đặc biệt đi sâu hơn về yếu tố Thiện chí này trong Chương 9 – Rất thông minh nhưng không công bằng, còn đây là một đoạn tóm lược:
Thiện chí hay là sự quan tâm được xem là công cụ giúp chúng ta mở rộng các kênh giao tiếp. McCroskey đề xuất ba đặc điểm của một người biết quan tâm gồm: thấu hiểu, cảm thông và có khả năng phản hồi.
Thấu hiểu là nắm bắt được ý tưởng, cảm xúc và nhu cầu của người khác. Một người có khả năng thấu hiểu dường như luôn tỏ tường những gì chúng ta đang nói, những điều chúng ta suy nghĩ. Nhưng họ không dễ dàng bị tác động bởi những cuộc giao tiếp với chúng ta. Họ không nhận ra khi nào chúng ta đang bị tổn thương, khi nào chúng ta đang cảm thấy khó khăn, hay khi nào chúng ta cần sự giúp đỡ của họ.
Theo quan điểm của McCroskey, cảm thông là khả năng thấu biết cảm xúc của người khác. Điều này có nghĩa là người đó không chỉ hiểu rõ quan điểm của người khác mà còn công nhận giá trị của quan điểm đó, dù họ có cách nhìn khác.
Phản hồi là hành động sẵn sàng đáp lại trước nỗ lực giao tiếp của người khác. Chúng ta đánh giá sự phản hồi bằng tốc độ phản ứng của của một người trong giao tiếp, mức độ họ chú ý đến chúng ta. Nếu chúng ta nhận thấy một người có phản hồi tích cực thì chúng ta cảm thấy người đó thực sự quan tâm.
Đây chỉ là giải nghĩa ngắn gọn. Song, chúng ta nên quay trở lại với “5 yếu tố trong Công thức Cơ bản” của sự tín nhiệm.
Trước khi “khám phá” ra yếu tố thiện chí, 5 yếu tố cơ bản tạo nên sự tín nhiệm được xem là độc lập, tách biệt nhau nhưng tất cả cùng góp phần diễn giải trọn vẹn các khía cạnh của sự tín nhiệm. Hay còn gọi là nguyên tắc MECE (Mutually Exclusive and Collectively Exhaustive): không trùng lặp và không bỏ sót.
GIAO TIẾP LÀ CHIẾN THUẬT, TÍN NHIỆM LÀ CHIẾN LƯỢC
Khi bắt đầu làm tư vấn, tôi nói với khách hàng của mình rằng bất cứ một hành vi giao tiếp cụ thể nào đều đơn giản là một chiến thuật và việc giành được tín nhiệm là một chiến lược. Đơn giản là, nói lời hay ý đẹp cũng là một chiến thuật. Bạn nói càng hay thì càng giúp chiến lược của bạn thành công hơn. Hoặc nếu người ta thấy bạn giao tiếp hiệu quả bằng những câu nói súc tích và chính xác, có nghĩa là bạn có thể làm chủ lời nói một cách hiệu quả. Từ đó, họ công nhận bạn có khả năng đơn giản hóa và giải quyết một vấn đề phức tạp, thì bạn đã trở thành một người rất tài năng trong mắt họ.
Tiêu đề của cuốn sách Giao tiếp lanh lợi, nói lời khôn ngoan nhằm truyền tải thông điệp rằng, đối với doanh nghiệp, khách hàng là người “thông minh” chỉ mới là một vế của mệnh đề. Tôi luôn nói với vợ tôi, “Nếu em tin vào những đánh giá từ đồng nghiệp thì chúng ta đang làm việc với những người thông minh hơn ai hết.”
“Jane là một thiên tài kỹ thuật, nhưng…”
“John là người cực kỳ thông minh, nhưng…”
“Tony là chàng trai rất sáng dạ, nhưng…”
“Cory từng làm kinh doanh từ lúc khởi nghiệp và biết mọi điểm mạnh và điểm yếu, nhưng….”
Tôi hoàn toàn yên tâm khi biết những khách hàng của chúng tôi được nhận xét “rất thông minh”. Trước hết, đó là môi trường đáng làm việc khi xung quanh toàn những người thông minh. Và thứ hai, không một kỹ xảo tinh vi nào thực sự có thể cộng điểm IQ cho hồ sơ khách hàng. Chúng tôi từng làm việc với các nhà khoa học trong ngành nghiên cứu không gian vũ trụ, bác sĩ y khoa và chuyên gia trong nghiên cứu dược phẩm, những phù thuỷ tài chính trong ngành ngân hàng đầu tư, những thần đồng kinh doanh tại các tập đoàn tư vấn lớn nhất trên thế giới, những bậc thầy chuyên điều hành kinh doanh và tiếp thị có kinh nghiệm phát triển hàng trăm sản phẩm thương mại, những kỹ sư tại các công ty dầu và khí đốt lớn nhất thế giới. Mặc dù họ đều được công nhận là nhân tài nhưng luôn kèm vấn đề “nhưng” phía sau… như thể tiếng ồn khó chịu phát ra từ lon nước rỗng bị kéo lê trên đường sau chiếc xe tân hôn.
HIỆU QUẢ CÔNG VIỆC CÀNG CAO, TÍN NHIỆM CÁ NHÂN CÀNG NHIỀU
Một phân tích tổng hợp hàng ngàn mẫu đánh giá hiệu quả làm việc tại các doanh nghiệp đã chứng minh sự đúng đắn về 5 yếu tố tạo nên tín nhiệm của McCroskey. Toàn bộ phẩm chất của nhân viên mang ra đánh giá đều thuộc một trong năm yếu tố đó. Cuốn sách Giao tiếp lanh lợi, nói lời khôn ngoan được viết dựa trên 5 yếu tố này. Và để tôi nói luôn rằng qua nhiều năm nghiên cứu, tôi có đủ cơ sở để đổi tiêu đề yếu tố “quảng giao” thành “được yêu thích” và yếu tố “hướng ngoại” đổi thành “giàu năng lượng”. Đơn giản vì tôi có quá nhiều khách hàng yêu cầu tôi giải thích ý nghĩa của tiêu đề đặt ra ban đầu.
Nhưng trước hết, hãy đọc qua một vài tiêu chí trong bản đánh giá hiệu quả làm việc mà tôi chọn ra từ các tệp tài liệu. Tôi sẽ trình bày theo danh sách các tiêu chí đánh giá và các yếu tố tương ứng tạo nên tín nhiệm.
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Đây chỉ là một vài tiêu chí mà tôi chọn ngẫu nhiên. Hãy nhìn vào bản đánh giá hiệu quả làm việc của bạn, và bạn sẽ thấy bạn được đánh giá dựa trên những tiêu chí chân thực, chính xác và căn bản nhất: 5 yếu tố tạo nên tín nhiệm.
TÍN NHIỆM VÀ PHẢN HỒI 360°
Các công cụ đánh giá 360° đã được sử dụng khoảng từ đầu những năm 1980. Chúng cho phép đồng nghiệp của bạn có thể đưa ra ý kiến đánh giá hiệu quả làm việc của bạn. Công cụ 360° này tượng trưng cho việc thu thập những phản hồi đa dạng như góc bẹt của chiếc compa. Đó là những phản hồi từ cấp trên thâm niên, đồng nghiệp, quản lý trực tiếp và cũng có thể là từ khách hàng của bạn. Hầu hết các mẫu phản hồi được phát đi cùng thời điểm và một lần duy nhất trong năm. Một số mẫu phản hồi có gần 100 hạng mục cho người nhận cân nhắc đánh giá. Phần lớn các mẫu này xây dựng dựa trên nhu cầu nội bộ doanh nghiệp trong một thời gian dài, do bộ phận phát triển nhân sự thực hiện.
Có thể bạn sẽ thấy các mẫu phản hồi có hình thức cầu kỳ và trông có vẻ quan trọng trong điều lệ công ty. Tuy nhiên tất cả cũng chỉ thể hiện 5 và chỉ 5 yếu tố cơ bản: năng lực, tự chủ, tính cách, quảng giao và hướng ngoại. Tại sao các công cụ đánh giá phản hồi 360° không hỏi người đánh giá bằng 5 câu hỏi đơn giản sau?
• Tôi có đủ năng lực làm việc không? (năng lực)
• Tôi có khả năng kiểm soát mọi việc không? (tự chủ)
• Tôi có thể hiện sự tôn trọng dành cho anh không? (tính cách)
• Tôi có phải là người có có thể làm việc nhóm không? (quảng giao)
• Tôi có thể hiện nhiệt huyết và động lực làm việc không? (hướng ngoại).
Xin lưu ý rằng tôi vừa sử dụng một vài từ mới trong 5 câu hỏi trên. Ví dụ, tôi sử dụng từ “tôn trọng” ở trong câu hỏi thứ 3 về tính cách. Tôi sẽ nói về những thuật ngữ này ở mỗi chương tiếp theo. Đây là một số ví dụ khác về câu hỏi phản hồi 360°:
• Tôi có hiểu rõ nhiệm vụ của mình không?
• Tôi có phải là người tự giác?
• Tôi có phải là chuyên gia trong lĩnh vực của mình không?
• Tôi chủ động nhận thêm việc và sẵn sàng tham gia nhiệm vụ mới không?
Câu hỏi đầu tiên và thứ ba trực tiếp nói đến đến năng lực. Câu thứ hai và thứ tư nói về tính hướng ngoại. Như tôi đã nói, các yếu tố tạo nên tín nhiệm của McCroskey sẽ được thảo luận rất nhiều trong cuốn Giao tiếp lanh lợi, nói lời khôn ngoan Tuy nhiên, điểm mấu chốt ở đây chính là khung lý thuyết cơ bản của ông ấy bây giờ đã hoàn thiện hơn với khái niệm mới “thiện chí”. Không cần bổ sung thêm gì nữa, đó là tất cả. Ơn Trời vì điều đó, vì nó làm sáng rõ những gì chúng ta cần phải làm để trở thành một người đáng tin cậy.
Trong Chương 10, tôi sẽ chỉ dẫn chi tiết cho các bạn cách sử dụng trang web www.essessnet.com để đo lường độ tín nhiệm của bạn. Bạn có thể tự đánh giá và so sánh kết quả đánh giá của mình với cảm nhận của người khác về bạn. Có thể bạn muốn đạt được độ tín nhiệm ở mức an toàn vào thời điểm thích hợp. Các đời tổng thống Hoa Kỳ cũng sử dụng các công cụ theo dõi để nắm bắt mức độ tín nhiệm của họ trong suốt nhiệm kỳ của mình. Bạn cũng có thể làm như vậy và chắc chắn bạn làm được.
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Tiếng nói và ngoại hình, thông minh và tín nhiệm 
Nicole là một ngôi sao. Ai cũng nói vậy. Cô ấy gần như ở vị trí dẫn đầu trong lĩnh vực của mình và chỉ mới 40 tuổi. Cô ấy kết hôn với một người đàn ông tuyệt vời và họ có hai đứa con. Tôi còn biết rõ mức độ CEO đánh giá cô ấy. Nhưng câu chuyện của cô ấy không phải lúc nào cũng lạc quan như vậy. Cách đây 8 năm, cô ấy suýt chút nữa đã hủy hoại mọi thứ. Cô ấy dành nhiều năm để vực lại chính mình từ hố sâu và tạo dựng hình ảnh một người được tín nhiệm tuyệt đối. Vậy cô ấy đã phạm sai lầm gì ghê gớm đến thế?
Nicole và chồng từng quyết định không theo đuổi kiểu gia đình “viên mãn”. Họ chỉ muốn cuộc sống đơn giản. Nhưng mong muốn và thực tế cuộc sống lại mâu thuẫn với nhau. Khi cô ấy được đề bạt lên vị trí phó chủ tịch và công ty gửi tặng một phần thưởng rất hào phóng: một bức tranh thạch bản nguyên gốc của John Lennon từ phòng trưng bày độc quyền Fifth Avenue, Nicole đã quyết định trả lại bức tranh thạch bản đó để lấy tiền mặt.
Chủ phòng trưng bày đổi lại bức tranh tương đương giá trị tiền mặt cho Nicole và sau đó gọi cho người đặt mua bức tranh thông báo rằng, người nhận quà chỉ muốn tiền mặt. Chủ phòng trưng bày nghĩ là người mua một món quà đắt giá như vậy cần biết thông tin đó. Thật không may, người đó chính là phu nhân của một trong những nhà đầu tư lớn nhất công ty của Nicole. Có gì đó không đúng đắn khi Nicole trả lại một món quà mà cô ấy cho là mang tính cá nhân… rất riêng tư. Việc này khiến cho phu nhân nhà đầu tư đó mếch lòng. Bà ấy từng là một người theo chủ nghĩa truyền thống từ thời đi học và chắc chắn sẽ không trả lại món quà đơn giản như vậy. Câu chuyện về việc không hài lòng đó đến tai CFO và sau đó là CEO. Bắt đầu từ mong muốn có cuộc sống đơn giản của Nicole cuối cùng lại trở nên phức tạp. Người mua nghĩ rằng cô không những không biết ơn mà còn thiếu tinh tế.
Một ngày nọ, Nicole hỏi tôi, “Anh có nghĩ là tôi phải làm gì đó về việc này không? Sự nghiệp của tôi có bị ảnh hưởng vì nó không?” Tôi bảo cô ấy hãy quay lại phòng trưng bày và đề nghị nhận lấy bức tranh thạch bản, sau đó viết một tin nhắn giải thích tại sao lại gửi trả bức tranh. Cô viết vài dòng tin nhắn, “Tôi đã không biết nuôi dưỡng cách trân trọng nghệ thuật. Khi trưởng thành, gia đình tôi xem nghệ thuật như thứ gì đó dành cho người có nền giáo dục tốt hơn, thành thật mà nói là cho người có tiền. Tôi nghĩ đó là lý do tại sao tôi cảm thấy có chút không thoải mái khi sở hữu một tác phẩm nghệ thuật như vậy, có chút hơi xấu hổ khi mình nhận lấy nó như một món quà. Tôi nghĩ bố mẹ tôi sẽ chỉ vào bức kiệt tác trên tường như thể tôi ‘đã quên điểm xuất phát của mình’. Xin vui lòng tha thứ cho hành động thiếu suy nghĩ của tôi.” Tin nhắn này giúp Nicole đảo ngược tình thế khó khăn của mình.
Tôi nói với Nicole rằng một số người sẽ gọi hành động của cô ấy là một sai lầm. Người khác có thể nói cô ấy không hiểu lẽ đời. Một số đánh giá cô ấy thiếu chỉ số EQ. Nhân viên cảnh sát có thể quan sát cô ấy rời phòng trưng bày và nói rằng, “Cô ấy trông có vẻ đáng ngờ.”
NHỮNG CỬ ĐỘNG TINH VI ĐÁNG NGỜ NHẤT
Tại sao lại “đáng ngờ”? Cách đây vài năm, tôi dạy một khoá truyền thông cho nhân viên cảnh sát tại Sở Cảnh sát Los Angeles và Văn phòng Quận trưởng Thành phố Los Angeles. Một đêm, tôi nghe họ dùng từ “đáng ngờ” trong câu “Anh ta trông có vẻ đáng ngờ.” Những nhân viên ở đó đều tán thành rằng khi bạn đã tích lũy vốn kinh nghiệm nhất định trong nghề, bạn sẽ có cảm giác đó, như giác quan thứ sáu, khi một người hành động không bình thường, lái xe không bình thường, bước đi không bình thường. Họ gọi đó là đáng ngờ. Cảm giác đó là khả năng có thể phát triển toàn diện để đọc vị đối phương trong các hoạt động giao tiếp phi ngôn ngữ, hay ngôn ngữ cơ thể. (Nhân tiện đây, có một nhân viên nói với tôi rằng một người thường chạm tay lên mặt khi trả lời câu hỏi của cảnh sát thì khả năng là người đó đang lo lắng chứ không phải nói dối. Anh ta lập luận, một người nói dối kiểm soát hành vi lo lắng khá tốt. Một người nói thật thường đơn giản là lo lắng khi ở trong tình huống với một nhân viên cảnh sát và bộc lộ bằng việc chạm tay hoặc sờ lên mặt.)
Trong cuốn “Human communication” (tạm dịch: Giao tiếp giữa con người) của Gurgoon, Hunsaker & Dawson xuất bản năm 1994, các tác giả nhấn mạnh một khái niệm mà tôi nghe rất nhiều lần trong lớp học:
60% thông điệp giao tiếp trong hoạt động tương tác cá nhân được truyền tải dưới dạng phi ngôn ngữ. Khi một người nói “Tôi có thể khẳng định qua đôi mắt của anh ấy rằng anh ấy đang tức giận” hoặc “Giọng nói của anh ấy cho thấy rõ rằng chúng tôi đang kết thúc cuộc nói chuyện,” thì thực tế họ đang đáp lại tín hiệu giao tiếp phi ngôn ngữ. Những người trưởng thành thường nghiêng về những dấu hiệu phi ngôn ngữ khi thông điệp ngôn ngữ và phi ngôn ngữ không nhất quán. Hãy tưởng tượng khi nói chuyện với một người bạn, cô ấy một mực khẳng định mình không tức giận nhưng môi cô ấy mím chặt và tránh đi mỗi lần bạn thử lại gần. Bạn sẽ tin vào lời nói hay hành động của cô ấy?
Ngay khi đối tác và tôi bắt đầu làm việc với nhau, chúng tôi thường nghe khách hàng mô tả với những câu đơn giản như:
“Anh ấy trông kiêu ngạo.”
“Anh ấy trông thông minh.”
“Anh ấy trông tự tin.”
“Cô ấy trông thân thiện.”
“Cô ấy trông mạnh mẽ.”
“Anh ấy trông quyết đoán.”
“Anh ấy trông đáng tin.”
Hãy nghĩ đến câu, “Anh ấy trông thông minh.” Nghe có vẻ đơn giản, nhưng làm thế nào mà người ta đưa ra được kết luận như vậy? Vì quần áo? Vì cách ăn mặc? Vì cặp kính? Vì trán cao? Vì biểu cảm khuôn mặt khi anh ấy lắng nghe?
Bây giờ chúng ta nghe những câu sau:
“Anh ấy nghe có vẻ kiêu ngạo.”
“Anh ấy nghe có vẻ thông minh.”
“Anh ấy nghe có vẻ tự tin.”
“Cô ấy nghe có vẻ thân thiện.”
“Cô ấy nghe có vẻ mạnh mẽ.”
“Anh ấy nghe có vẻ quyết đoán.”
“Anh ấy nghe có vẻ đáng tin.”
Hãy nghĩ đến câu, “Anh ấy nghe có vẻ thông minh.” Vì những con số mà anh ta nói đến? Vì những từ ngữ “đao to búa lớn” mà anh ấy sử dụng? Vì không có tiếng “ậm ờ”?
Khi con trai tôi còn bé, thỉnh thoảng tôi nghe người lạ nói “Con trai của anh thông minh quá.” Làm thế nào người ta biết được một đứa trẻ thông minh? Có thể là từ cách mà đứa trẻ phát ra âm thanh khi trò chuyện. Nếu đứa trẻ phát âm rõ ràng, thì sẽ được gọi là một đứa trẻ thông minh. Thay vì gọi “Da Da”, cậu bé nói “Tiến sĩ Dada.” Có thể cả biểu cảm khuôn mặt. Cậu bé có ánh mắt nhanh nhẹn khác thường. (Matt, thứ lỗi cho cha khi đưa con ra làm ví dụ nhé!) Và những dấu hiệu đó có thể duy trì cả đời. Một người “nói giỏi” có thể được xem là thông minh.
Chúng tôi để ý thấy rằng tốc độ đưa ra lời nhận xét khách hàng của chúng tôi “Cô ấy trông đáng tin” tương tự như câu “Cô ấy nghe có vẻ đáng tin.” Thật thú vị là câu nói “Cô ấy sử dụng ngôn từ cho thấy độ tín nhiệm.” không nhanh bằng hai câu trên. Hình 1.1 dưới đây tóm tắt những phát hiện của chúng tôi về sự thấu hiểu dựa trên ngôn ngữ cơ thể hoặc dựa trên cách nói chuyện.
Tôi có thể khẳng định rằng ý nghĩa của biểu đồ đơn giản dưới đây là rất quan trọng. Tôi không ám chỉ rằng chỉ có 10% thông điệp của bạn và ý nghĩa của nó xuất phát từ nội dung từ ngữ. Tôi muốn nói là 10% sự chỉ trích trong thông điệp của bạn có mối liên hệ trực tiếp đến việc lựa chọn từ trái nghĩa. Cũng có một số ngoại lệ, khi bạn đọc trong cuốn sách này, nhưng chúng chỉ nhằm làm nổi bật hơn quy luật đó.
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Hình 1.1. Sự tín nhiệm không phụ thuộc vào việc lựa chọn từ ngữ
Một số trong chúng ta có xu hướng chú trọng bề ngoài và rõ ràng là chú ý hơn đến ngoại hình của đồng nghiệp. Thực tế, tôi cũng theo xu hướng này. Một số trong chúng ta thường quan tâm sự vật bằng mắt nhìn. Ví dụ, bạn là người có khả năng cảm thụ thiết kế đồ họa bằng thị giác. Người khác quan tâm hơn đến phần nghe, nên họ chú ý đến âm thanh tạo ra khi đồng nghiệp đang nói chuyện. Hay nghĩa là trong cùng một điều kiện, họ là người quan tâm đến sự vật thông qua đôi tai, như khả năng cảm thụ âm nhạc bằng thính giác. Dù vậy cũng nên lưu ý rằng, kể cả trường hợp chúng ta có xu hướng chú trọng bề ngoài, nếu âm thanh tạo ra khi một người nói chuyện thực sự nổi bật, thì chúng ta vẫn dễ dàng nhận biết nó – và ngược lại.
Tôi khá hoài nghi phương pháp giảng dạy sinh viên tuỳ thuộc vào sở trường học tập của chúng. Tôi nghĩ giảng viên phải đủ nhạy bén trong cách giải thích vấn đề để cuốn hút sinh viên bằng tai và bằng mắt. Chắc chắn rằng chúng ta có đủ khả năng giải thích các vấn đề mà không cần phụ thuộc vào công cụ PowerPoint. Bạn có thể tưởng tượng vẻ mặt của vợ tôi nếu tôi nói, “Chúng ta hãy bàn về việc đầu tư cho trường Đại học X thay vì Đại học Y. Anh biết em là người tin vào những điều mình thấy, vì thế anh đã chuẩn bị một bài thuyết trình trong phòng ăn.” Cô ấy sẽ nghĩ chắc tôi đang say. Hãy tin tôi đi, cô ấy dựa vào biểu cảm khuôn mặt của tôi và ngữ điệu trong lời tôi nói. Một người ưa thích vẻ bên ngoài cũng có thể nói, “Nghe anh nói có vẻ nghiêm túc.” Một người chú ý đến âm thanh cũng có thể nói, “Anh cho tôi thấy bức tranh khá rõ đấy.”
Nếu một người mắc phải nhiều tật phát âm, ví dụ như “ừm” và “ờ”, thì bất cứ ai trong chúng ta, kể cả người có xu hướng quan tâm vẻ bên ngoài, cũng có thể để ý đến âm thanh đó. Thậm chí chúng ta có xu hướng chú ý nhiều hơn đến cách một người phát âm nhưng cũng có thể bị phân tâm bởi vẻ bên ngoài như khuôn mặt của một người khi anh ấy/cô ấy trả lời câu hỏi. Luôn luôn tồn tại một yếu tố tác động đến khả năng tập trung cao độ trong khi các yếu tố khác gây ra sự phân tâm hoặc mơ hồ.
Tất cả chúng ta đều muốn kiểm soát những gì người khác quan tâm. Hiển nhiên là hầu hết chúng ta muốn mọi người chú ý đến thông điệp của mình và không bị mất tập trung vì vẻ bên ngoài hay tiếng nói.
Tôi từng nghe một nhà thơ nói về tác động của việc phát hiện ra lỗi trong một bài thơ, dù đó là lỗi chính tả hay bất kỳ lỗi nào khác từ độc giả. Ông ấy nói, “Nó đánh thức bạn trở lại với thực tại.” Rõ ràng là ông ấy muốn độc giả chìm đắm trong tác phẩm. Vì vậy việc bạn phát hiện ra một vài lỗi sẽ đánh thức bạn khỏi không gian cảm xúc, trở về với thực tại trần trụi và điều đó làm tác giả phiền muộn. Trường hợp tương tự cũng có thể xảy ra với người thuyết trình hoặc người phát biểu tại một buổi họp. Cho dù lỗi lặp từ “ờ” hay lỗi phát âm cũng khiến người nghe bị đánh thức khỏi dòng cảm xúc và “trở về với thực tại”.
Mỗi chương của cuốn Giao tiếp lanh lợi, nói lời khôn ngoan được lật ra, bạn sẽ thấy những đề xuất của tôi tập trung vào hành vi giúp bạn có phần nhìn và phần nghe đều đáng tin cậy. Tôi sẽ trình bày những bí quyết giúp bạn biết cách sử dụng ngôn từ. Nhưng đồng thời, trong biểu đồ ở trên, bạn hãy nhớ rằng, về cơ bản, bạn không thể đánh giá những ngôn từ bạn lựa chọn để thuyết phục như cách bạn thể hiện vẻ ngoài và âm thanh khi bạn nói. Sự tổng hòa của một thông điệp – cách nó được cấu trúc và thể hiện – rất quan trọng. Nhưng việc lựa chọn ngôn từ, ví dụ như “tốt” thay vì “vĩ đại”, không thực sự tốn công sức và thời gian để người truyền tải thông tin cân nhắc và sử dụng. Xin lưu ý rằng tôi không nói về việc sử dụng không đúng ngữ pháp. Bạn sẽ đọc một lỗi như vậy tôi đề cập trong phần sau đây.
BẠN TRÔNG NHƯ THẾ NÀO?
Các học giả đã nghiên cứu bảy hạng mục khác nhau liên quan đến phần “nhìn” trong giao tiếp. Sự tín nhiệm của bạn có thể bị ảnh hưởng bởi một trong số các hạng mục đó. Bạn sẽ ngạc nhiên khi biết rằng có nhiều yếu tố tác động đến nó chứ không đơn giản là cách bạn mặc quần áo. Đây là các hạng mục và những nhận xét mà chúng ta thường nghe.
• Cách bạn sử dụng không gian cá nhân – không gian, bối cảnh. “Cô ấy đứng quá gần tôi.”
• Cách bạn tiếp xúc trực tiếp/chạm vào người khác – xúc giác. “Anh ấy có cái bắt tay hời hợt”
• Cách bạn sử dụng thời gian – thời gian giao tiếp. “Cô ấy không bao giờ trễ thời hạn hoàn thành.”
• Biểu cảm khuôn mặt của bạn – giao tiếp bằng mắt. “Nếu bạn đang vui, hãy thể hiện trên khuôn mặt.”
• Cách bạn di chuyển cơ thể – ngôn ngữ thân thể. “Tư thế của anh ấy rất thoải mái.”
• Cách bạn mặc quần áo, cách bạn trau chuốt vẻ bên ngoài, và số đo cơ thể – ngoại hình. “Thực tế, việc anh ấy quá béo cho tôi thấy anh ấy có cuộc sống không cân bằng.”
• Cách bạn trang hoàng không gian của bạn – không gian tạo tác. “Văn phòng của cô ấy sắp xếp quá mức gọn gàng đến nỗi cô ấy không còn thời gian cho công việc thực sự.”
Một số khách hàng của tôi nghĩ rằng, bất kỳ ai đánh giá họ chỉ dựa trên ngoại hình chắc hẳn hời hợt và nông cạn. Điều này cũng có thể đúng, nhưng bản năng con người cũng dễ bị phân tâm bởi những thứ đó. Tôi từng nói với những người tham gia hội thảo của tôi rằng, “Nếu bạn có một thông điệp cực kỳ hấp dẫn, thì người nghe sẽ không mất tập trung vì ngoại hình của bạn. Nhưng nếu thông điệp bạn đưa ra ở mức vừa phải, thì bạn sẽ bị đánh giá bởi các yếu tố gây mất tập trung đó. Một thông điệp hấp dẫn, được truyền đạt theo cách hấp dẫn, sẽ miễn nhiễm với các yếu tố gây xao lãng khác.” Làm thế nào để thông điệp của bạn được truyền tải một cách hấp dẫn và tin cậy? Câu trả lời đó nằm trong cuốn sách này.
BẠN NÓI NHƯ THẾ NÀO?
Cách đây vài năm, tôi nhận được một phản hồi đánh giá hiệu quả sau hội thảo, trong đó có phản hồi rằng, “Có vấn đề gì với động từ ‘nói’ vậy? Tiến sĩ Weiner, anh sử dụng động từ ‘tiếp lời’ nhưng phải sử dụng từ ‘nói’ mới đúng. Tôi trích dẫn từ câu anh nói, ‘Tôi bảo người đó rằng anh nên nói chuyện với nhiều năng lượng hơn, và anh ta tiếp lời, Tôi đã dùng tất cả năng lượng mà tôi có.’” Tất nhiên, anh ấy đã đúng. Và anh ấy chứng minh rằng những điều bạn nói, dù là lỗi nhỏ nhất, cũng có thể làm thay đổi hoàn toàn sự tín nhiệm của người nghe về bạn.
Chúng tôi nghiên cứu 12 yếu tố liên quan đến cách mà bạn nói:
• Âm lượng bạn nói. “Anh ấy nghe có vẻ hiền lành.”
• Âm điệu của bạn. “Cô ấy nói với giọng đầy mỉa mai.”
• Tốc độ bạn nói. “Anh ấy nghe có vẻ mệt mỏi.”
• Độ dài câu nói. “Cô ấy nghe có vẻ thiếu quyết đoán.”
• Ngữ pháp bạn sử dụng. “Anh ấy nghe có vẻ không thuộc hàng học vấn cao. Hãy tìm ứng viên khác.”
• Giọng nói của bạn. “Cô ấy nghe có vẻ rất thông minh. Chúng ta hãy gửi thư nhận việc cho cô ấy.”
• Từ vựng bạn sử dụng. “Anh ấy phải điều chỉnh thông điệp cho phù hợp với người nghe.”
• Phát âm của bạn. “Tại sao cô ấy cứ nói ‘suất phát’? Phải là ‘xuất phát.’ Cô ấy phát âm không chuẩn.
• Lập luận của bạn. “Tôi không thể nắm bắt mạch tư duy của anh ấy. Anh ấy nghe có vẻ lạc đề.”
• Dữ liệu của bạn. “Chúng tôi cần dữ liệu tốt hơn thế! Nghe có vẻ anh ấy không chuẩn bị trước.”
• Cú pháp câu bạn sử dụng. “Ôi trời. Cô ấy chỉ cần một câu đơn giản thôi thì sẽ tốt hơn. Cô ấy quá sa đà vào chi tiết.”
• Sự ấp úng. “Anh ấy rõ ràng là rất hồi hộp với kiểu ‘à’, ‘ừ’.”
Khi nhận ra những hành vi nào người nghe lựa chọn để đánh giá, những hành vi nào khiến họ có xu hướng coi trọng phần nghe, có lẽ sẽ khiến bạn nản lòng. Nếu bạn may mắn, người nghe có thể bỏ qua những lỗi diễn đạt bạn mắc phải. Nhưng bạn sẽ rơi vào tình huống người nghe nắm bắt từng chi tiết, giống như thính giả của tôi đã chỉ ra lỗi dùng động từ đó. Chúc may mắn.
KHÔNG THỂ KHÔNG GIAO TIẾP
Những người đánh giá bạn và cách bạn giao tiếp là sếp, đồng nghiệp, quản lý trực tiếp, khách hàng và đối tác của bạn, những người quan trọng với bạn như con cái và những người bạn. Họ không ngừng quan sát bạn kể cả khi bạn không nói chuyện. Bạn nằm trong tầm ngắm như ống kính hiển vi của người khác khi bạn đang nghe, bạn bước đi và kể cả khi bạn đang ngồi. Tôi nhớ cha tôi từng động viên mỗi lần quan sát tôi với đứa con nhỏ: “Đừng lo lắng về việc thằng bé có nghe lời con hay không. Nhưng hãy nhớ rằng nó luôn quan sát con.” Mặc dù “bạn không thể không giao tiếp” là kết luận đã được chứng minh trong nghiên cứu của Tiến sĩ Paul Watzlawick – một chuyên gia vật lý trị liệu rất nổi tiếng giảng dạy tại Đại học Stanford, nhưng cha tôi, một tiểu thương bán đồ may mặc – cũng đúng về điều đó.
Vì thế bây giờ chúng ta thêm một yếu tố nữa vào phương trình tín nhiệm. Người ta luôn đánh giá ngoại hình và tiếng nói của bạn, không chỉ khi bạn nói chuyện mà còn khi bạn lắng nghe. Nếu chúng ta biểu thị ý tưởng này dưới dạng ma trận, thì nó sẽ trông như Hình 1.2.
Bạn làm bản đánh giá phản hồi 360° cho một đồng nghiệp cấp dưới. Khi bản đánh giá gửi tới cô ấy, trong đó ghi cô ấy có thể là người bướng bỉnh khi đưa ra ý kiến của mình. Cô ấy không chấp nhận những quan điểm khác của mọi người xung quanh.
Một số người khác cho rằng cô ấy luôn toan tính cách ứng phó, mặc dù rõ ràng cô ấy chỉ im lặng lắng nghe.
Đến lúc bạn phải làm việc trực tiếp với cô ấy về bản đánh giá, cô ấy nói rằng, “Anh có thể cho tôi vài ý kiến về những gì tôi làm khiến người khác cảm nhận như thế không?” Bạn có thể cho cô ấy thấy chi tiết đầy đủ như bảng ma trận Hình 1.3.
Người nhân viên cấp dưới đó nói rằng, “Vậy là tôi đã bộc lộ tư duy bảo thủ này kể cả khi tôi không nói gì cả à?” Bạn sẽ trả lời, “Đúng vậy. Tất cả đến từ ngôn ngữ cơ thể của cô, và sự vội vã trong câu trả lời của bạn khi trả lời câu hỏi của người khác. Nó đang tác động đến tín nhiệm của chính bạn.”
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Hình 1.2 Bạn luôn để lại ấn tượng cho người khác
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Hình 1.3 Đánh giá ấn tượng
RẤT THÔNG MINH VÀ CỰC KỲ THÔNG MINH (SMART)
Khi còn là sinh viên, tôi ham mê đọc sách và làm nghiên cứu về hành vi của người tạo ra hoặc người truyền tải thông điệp. Tôi cũng thích những nghiên cứu về chính những thông điệp lời nói. Người tạo ra thông điệp đó trông như thế nào và họ nói như thế nào? Thông điệp là gì và được truyền tải ra làm sao? Tuy nhiên cũng như trong các quảng cáo Dao hãng Ginsu, “Nhưng đợi đã! Đó vẫn chưa phải là tất cả!”
Thực tế có 5 cách để nghiên cứu về độ tín nhiệm, ngoài chủ thể tạo ra tín nhiệm (Sources = S) và thông điệp (Message = M), bạn còn phải khảo sát cả bối cảnh (Arena = A) nơi diễn ra hoạt động giao tiếp. Bạn phải xem xét cả đặc tính của người tiếp nhận thông điệp (Receivers = R) và xem liệu ngay từ đầu bạn có nhắm đúng đối tượng mục tiêu không. Cuối cùng, bạn hãy cân nhắc đến cả thời điểm (Timing = T) diễn ra hành động. Bạn chắc từng nghe ai đó nói rằng phản hồi phải nhận được ngay sau khi thực hiện hành vi. Đó chính là vấn đề thời điểm. Hãy ghép tất cả 5 yếu tố này cùng nhau, bạn sẽ có một chữ viết tắt tuyệt vời để bắt đầu hành trình: SMART (THÔNG MINH).
Giả sử bạn vừa nhận được phản hồi nói rằng bạn đánh mất niềm tin nơi đồng nghiệp. Hãy lấy giấy bút và vẽ ngay một sơ đồ như Hình 1.4 và suy nghĩ thấu đáo vấn đề sử sụng các yếu tố SMART để đánh giá mức độ tín nhiệm của bạn.
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Hình 1.4. Đánh giá yếu tố làm mất niềm tin
Rất nhiều khách hàng hỏi tôi làm thế nào để họ, và người khác, có thể phát triển khả năng quan sát và xây dựng hình ảnh, hoặc khả năng lắng nghe và cách nói tốt hơn. Tôi trả lời họ, “Hãy giữ cho đôi tai luôn lắng nghe theo cách mà tiểu thuyết gia tạo ra những thông điệp gửi đến nhân vật trong cuốn sách của họ. Hãy giữ đôi mắt luôn mở rộng theo cách mà các diễn viên nhập vai vào những nhân vật đó.” Bạn sẽ tiếp tục đọc những câu chuyện tuyệt vời như vậy ngay ở đây trong cuốn sách Giao tiếp lanh lợi, nói lời khôn ngoan.
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Rất thông minh nhưng không biết cách biến đổi thông điệp cho phù hợp với người nghe 
T
rong phần Giới thiệu, tôi có nhắc đến Dale: “Dale có thể hiểu chi tiết vấn đề ở cấp siêu phân tử... Nhưng anh ấy không biết cách truyền đạt những gì mà anh ấy biết.” Dale là đại diện cho hàng triệu nhân viên trên thế giới, những người tích lũy lượng kiến thức sâu rộng về chuyên môn của họ.
Giao tiếp lanh lợi, nói lời khôn ngoan sẽ mô tả và đưa ra lời khuyên cho bạn về hành vi trên cơ sở những thước đo căn bản của tín nhiệm: năng lực, phong thái, tính cách, sự yêu thích, và năng lượng. Về cơ bản, năng lực là yếu tố có sẵn. Tuy nhiên năng lực chuyên môn đơn thuần không thể diễn tả hết các tiêu chí đo lường khác. Khả năng giải thích các khái niệm giúp cho việc truyền tải thông điệp ngầm ẩn để người nghe hiểu và đồng cảm. Ngoài ra, khả năng ứng biến để tiếp cận với người nghe trong các hoàn cảnh khác nhau cũng góp phần giúp người nghe công nhận năng lực của bạn.
Trong chương này, tôi sẽ mô tả, giải thích và đưa ra lời khuyên cho bạn về kỹ năng cần có để bạn có thể chuyển tải tri thức thành những thông điệp thuyết phục tới cấp quản lí. Chắc hẳn bạn có thể mường tượng một danh sách dài vô hạn các gợi ý làm thế nào để tạo ra tiếng nói hiệu quả khi nói chuyện. (Có ai có vẻ ngoài đầy nguyên tắc chuyên môn trong khi nói chuyện? Có. Hãy bỏ mấy cái bút chuyên dụng ra khỏi túi áo sơ mi của bạn.)
Trước khi đi vào chi tiết, tôi cần làm rõ ý mà tôi vừa nói: “Truyền tải thông điệp thuyết phục tới cấp quản lý.” Ai cũng có thể nghi ngờ độ tín nhiệm của bạn, nhưng tôi có khuynh hướng để ý hơn đến những khách hàng tư vấn không có sự tin tưởng từ cấp quản lý của họ, vì nếu cấp trên của bạn nghi ngờ độ tin cậy của nhân viên thì vấn đề sẽ nghiêm trọng. Thậm chí nếu nhân viên cấp dưới hoặc đồng nghiệp không tín nhiệm bạn thì bạn có thể gặp vấn đề tai hại hơn khi cấp quản lý nghe và tin những thông tin như thế.
Cảm nhận của nhà quản lý về khả năng bạn có thể “biến hoá” thông điệp khi thuyết trình cũng như khi trả lời chất vấn sau bài thuyết trình. Một số khách hàng của tôi có khả năng biến hoá nội dung bài thuyết trình tốt hơn. Có thể vì họ có đủ thời gian để suy nghĩ thấu đáo về những gì họ sẽ nói. Dù hiệu quả không phải lúc nào cũng đảm bảo chắc chắn nhưng phần nào có ích. Một số khách hàng khác lại có khả năng tốt hơn trong cách đưa ra câu trả lời và đặt câu hỏi cùng lúc. Dù trong bất cứ trường hợp nào thì người thuyết trình giỏi đều có khả năng xử lý tình huống hiệu quả.
BIẾN HOÁ THÔNG ĐIỆP BAN ĐẦU, VỪA GỌN VỪA ĐỦ
Cách đây vài tuần, tôi tình cờ gặp Dan ngay tại thang máy sau buổi họp khách hàng, Dan là sếp của chính vị khách đó (tên là Adam). Đây là câu chuyện hậu trường. Dan khuyên Adam đến gặp tôi và nghe tư vấn một số vấn đề liên quan đến bản đánh giá hiệu quả công việc hàng năm của Adam mà họ từng trao đổi trước đây. Dan nói với Adam tại buổi đánh giá rằng anh ấy cảm thấy Adam không nghiêm túc và chỉn chu trong công việc, rằng anh ấy quá bốc đồng khi đưa ra quyết định, và anh ấy thiếu tôn trọng với cách Dan tiếp cận các vấn đề trong kinh doanh. Dan gọi cho tôi ngay sau buổi đánh giá, bảo tôi chuẩn bị gặp mặt và làm việc với Adam. (Tôi luôn gọi tình huống này là “mệnh lệnh công việc”.)
Kế hoạch làm việc với khách hàng lần này là thuyết phục Adam cởi mở hơn trước những quan điểm của sếp và chia sẻ chi tiết cách lập luận theo quan điểm riêng của anh ấy. Từ những buổi gặp đầu, tôi tập trung điều chỉnh thông điệp của anh ấy trước khi đặt câu hỏi.
Buổi làm việc đầu tiên với Adam rất suôn sẻ. Tôi nghĩ mình đã chạm tay đến đích “giải quyết” được vấn đề. Nhưng sau khi nói chuyện với Dan trong thang máy lối ra tòa nhà, tôi đột nhiên phát hiện ra một trong những lý do khiến Dan đánh giá cách làm việc của Adam có chút “dễ dãi”, xuất phát từ quan điểm phải lập luận hoa mỹ mới thể hiện được cách tiếp cận vấn đề sao cho “chuẩn chỉnh”. Anh ấy nói, “Adam quá dễ dãi trong cách giải quyết vấn đề, phải có sự phân tích chuẩn chỉnh hơn.” Anh ấy định nghĩa việc phân tích chuẩn chỉnh là hành động chứng minh rằng, người đó đã suy nghĩ thấu đáo mọi khía cạnh của vấn đề trước khi đưa ra kết luận. Nói cách khác, khi người nghe tỏ ra hiểu ngay vấn đề có nghĩa là bài thuyết trình của người trình bày dễ hiểu, đồng thời cũng có thể gây ra hiểu lầm rằng người nghe xem nhẹ những trọng điểm của bài thuyết trình. Tóm lại, Adam giao tiếp ở cấp độ cao hơn cả “chuẩn chỉnh”. Mọi thứ quá tốt đẹp.
Vài tuần sau đó, tôi lại có buổi làm việc thứ ba với Adam và nhìn chung hài lòng. Tôi nhận ra những bằng chứng thể hiện rõ rằng Dan đánh đồng sự giống nhau giữa người có khả năng ghi nhớ chi tiết với “thiên tài”. Tôi lại gặp Dan ở hành lang tòa nhà và anh ấy nhắc tôi rằng chúng tôi gặp nhau lần đầu tiên cách đây một năm. Tôi nói, “Không thể nào. Tôi đoán thì chỉ cách đây vài tháng thôi.” Dan nói, “Anh biết không, tôi có người bạn, anh ấy có thể nhớ cụ thể ngày nào đó anh ấy viết những gì và một ngày cụ thể nào đó anh ấy đã ăn gì. Anh ấy đúng là thiên tài!”
Giờ bạn đã hiểu điều Dan vừa nói có nghĩa là gì chưa? Với tôi, sếp của Adam đánh đồng khả năng ghi nhớ sự việc cụ thể với năng lực trí não, sự thông minh và thiên tài. Adam cũng nói với tôi rằng một trong những đồng nghiệp của anh ấy rất tỉ mỉ ghi chép lại nội dung các buổi họp và Dan đánh giá rất tích cực việc đó. Trong mắt của sếp, việc Adam không chú trọng tiểu tiết không những chứng minh rằng anh ấy không phải là một thiên tài mà còn thể hiện sự thiếu tôn trọng với người làm việc cùng. Adam nghe tôi chỉ rõ điều đó và nói, “Mấy chi tiết vụn vặt thật làm tôi ngán ngẩm, nhưng tôi sẽ cố gắng làm đúng theo ý của Dan.”
Câu chuyện trên cho thấy rằng vấn đề tín nhiệm nảy sinh từ chính những thông điệp ban đầu. Đây là nội dung cốt lõi của chương này. Làm thế nào để điều chỉnh mức độ chi tiết của thông điệp ban đầu cho phù hợp? May mắn cho Adam đó là Dan khá rõ ràng khi nói cho anh ấy biết về mong muốn cải thiện mối quan hệ. Vì việc này không phải lúc nào cũng có thể giải quyết như vậy.
Từ năm ngoái, tôi luôn gửi cho khách hàng bộ tài liệu, một bản minh họa “mổ xẻ” chi tiết giải thích tại sao các sếp muốn họ phải tham dự những buổi hội thảo hay huấn luyện với chúng tôi. Tôi xem nó như một danh sách mong muốn của các quản lý cấp cao, nó sẽ giúp bạn hiểu mối quan tâm hàng đầu của nhà quản lý về việc trình bày các báo cáo trực tiếp như thế nào cho chuẩn. Tôi chuẩn bị danh sách đó cho một buổi trao đổi với khách hàng. Sau khi làm việc với khách hàng đó khoảng một tháng, cuối cùng anh ấy và sếp đã có sự thấu hiểu sâu sắc về sự cần thiết của việc tạo nên ấn tượng tốt hơn nếu anh ấy muốn thuyết phục cấp trên giúp anh ấy thăng tiến. Một đồng nghiệp hỏi vị khách hàng đó lý do anh ấy lại gặp tôi. Anh ấy nói, “Tôi không chắc lắm. Nhưng tôi gặp vấn đề về cách giao tiếp.” Đồng nghiệp đó kể cho tôi về cuộc nói chuyện giữa hai người. Thực ra tôi đã thất vọng, ít nhất là khi nói về khả năng thể hiện của tôi với khách hàng rằng, tại sao chúng tôi làm việc với nhau.
Những điều mong đợi từ quản lý cấp cao
	• Hạn chế từ ngữ không cần thiết
	• Lắng nghe nghiêm túc hơn

	• Vào thẳng vấn đề hơn
	• Tư duy nhanh nhạy hơn

	• Khả năng đơn giản hoá ý tưởng phức tạp
	• Tự tin hơn

	• Đề xuất nhiều ý tưởng tăng doanh thu hoặc giảm lãng phí hơn
	• Quan sát diễn tiến tình huống tốt hơn

	• Phân tích dữ kiện hiệu quả hơn
	• Dành nhiều thời gian hơn cho những việc mang lại kết quả

	• Nhiều năng lượng quan sát hơn
	• Phản ứng nhanh nhạy hơn với các yêu cầu

	• Xây dựng mối quan hệ tốt hơn
	• Tốc độ làm việc nhanh hơn


Có bao nhiêu tiêu chí trong danh sách trên phản ánh mong muốn của cấp quản lý dành cho bạn để cho thấy sự tín nhiệm của bạn, bằng việc học cách nói chuyện trực tiếp hơn, súc tích hơn và đi thẳng vào vấn đề?
Có bao nhiêu tiêu chí thể hiện mong muốn của cấp trên dành cho bạn để thấy sự khác biệt giữa hành động được cho là vô cùng quan trọng và khá quan trọng?
Và bao nhiêu tiêu chí biểu thị mong muốn tất cả chúng ta có thể quan sát được “bức tranh lớn” hơn?
Hình 2.1 mô phỏng bảng phi tiêu tôi thường chia sẻ cho khách hàng nhằm cho họ biết họ cần tập trung vào những nội dung công việc nào khi làm việc với tôi. Ở vòng tròn tiêu điểm nhấn mạnh mức quan trọng cao nhất là những mong muốn của cấp quản lý, ở vòng tròn kế tiếp đại diện cho mong muốn cá nhân của khách hàng, và vòng tròn ngoài cùng biểu thị mong muốn của tôi với khách hàng. Tôi chỉ có một mong muốn duy nhất là: khách hàng được thăng tiến. Mục tiêu trọng tâm đó chính là tất cả những gì tôi muốn giúp cho khách hàng của mình. Tôi có thể thấy những thứ mà cả người quản lý và khách hàng không thể nhận ra, chính là hành vi có tác động đến cơ hội thăng tiến của họ.
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Hình 2.1. Bạn nên chú trọng việc nào?
THÔNG ĐIỆP NĂM CHIỀU, NÓI ĐIỀU TA MUỐN
Bạn có 5 cách để thể hiện bản thân với một chủ đề.
• Đầu tiên, bạn chỉ cần đơn giản là đưa ra quan điểm riêng của bạn.
• Thứ hai, bạn mô tả chiều rộng tư duy xung quanh quan điểm đó.
• Thứ ba, bạn đi vào chiều sâu hoặc chi tiết quan điểm của bạn.
• Thứ tư, bạn nâng tầm các tầng nghĩa trong quan điểm của bạn hoặc diễn giải những nội dung được gọi là chiều cao.
• Và thứ năm, bạn có thể bày tỏ tầm nhìn, khả năng nhìn xa trông rộng của bạn. Tầm nhìn ở đây tôi đang nói đến khả năng dự đoán (chúng tôi kỳ vọng những dự đoán tích cực).
Hình 2.2 là đồ thị minh hoạ năm cách này.
Hiển nhiên là bạn có thể đưa ra một thông điệp phức tạp về một chủ đề cụ thể trong đó thể hiện cả 5 khía cạnh trên. Nhưng mục đích của tôi muốn bạn hiểu cách làm để khéo léo lựa chọn và sử dụng nhuần nhuyễn khía cạnh phù hợp nhất. Nhờ đó, đồng nghiệp của bạn sẽ đánh giá bạn vừa có khả năng chú trọng chi tiết, vừa có khả năng thể hiện tầm nhìn bao quát “bức tranh lớn”. Sau khi bạn tham gia 50 buổi họp trong năm, tôi muốn bạn có thể thể hiện tài năng sử dụng cả 5 khía cạnh của tư duy để mọi người thốt lên rằng, “Cô ấy không chỉ hiểu đúng trọng tâm vấn đề mà còn nắm rõ cả phạm vi, chiều sâu và giải pháp chiến lược. Và cô ấy cũng có tầm nhìn xa trông rộng nữa.”
Ở phần trước tôi có kể câu chuyện của nhân viên kỹ thuật bị “hội đồng điều hành” cho là không có khả năng xử lý công việc cả từ góc độ tiểu tiết và tầm nhìn khái quát. Tôi dùng từ “hội đồng điều hành” là ám chỉ một nhóm chuyên gia điều hành được tuyển chọn, hay “nhóm lãnh đạo,” mà một số khách hàng của tôi trực tiếp làm việc. Thông thường là một nhắc nhở từ hội đồng, “Đợi đến khi chúng tôi đưa ra yêu cầu cụ thể.” Trọng tâm của Hình 2.2 sẽ giúp bạn nhận ra cách diễn đạt trong thực tế.
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Hình 2.2 Năm cách diễn đạt tư duy của bạn
QUAN ĐIỂM CHÍNH
Bạn có thấy xuất phát điểm của thông điệp ở Hình 2.2 không? Chính là ô Quan điểm chính. Hãy tự tưởng tượng tại một buổi họp. Có người hỏi, “Nội dung tiếp theo trong lịch họp hôm nay là xây dựng hạ tầng văn phòng nước ngoài. Ai muốn bắt đầu thảo luận?” Bạn hắng giọng và nói, “Tôi nghĩ chúng ta nên bắt đầu thôi.” Đó là quan điểm của bạn. Hãy giải thích thật cô đọng. Và nhân tiện, sẽ không có vấn đề gì khi dùng từ “nghĩ.” Đây là một ví dụ về việc sử dụng từ ngữ mà không ảnh hưởng đến thông điệp chính và cả uy tín của bạn. Rốt cuộc thì mọi người chỉ muốn biết bạn nghĩ gì. Thật thú vị là chẳng có ai lại chỉ trích người đặt câu hỏi, “Bạn nghĩ gì?” nhưng rất nhiều người hỏi tôi liệu có kém quyết đoán nếu nói, “Đây là những gì tôi nghĩ” thay vì nói câu như “Tôi hoàn toàn chắc chắn là chúng ta nên thực hiện nó.” (Có lẽ người đặt câu hỏi nên nói, “Bạn chắc chắn điều gì?”)
Chiều rộng
Sự am hiểu theo chiều rộng hay phạm vi của một vấn đề được thể hiện trong tất cả những nguyên nhân mà bạn xác định là liên quan đến vấn đề đó. Trong Hình 2.2, bạn có thể thấy ba ô ở giữa có ghi nhãn Ý phụ 1, Ý phụ 2, và Ý phụ 3.
Cách giải thích theo chiều rộng mà tôi tâm đắc nhất, hẳn bạn cũng biết, đó là câu muôn thuở “Nhanh hơn, Tốt hơn, Rẻ hơn.” Tôi sẽ bổ sung thêm về khái niệm chiều rộng. Nhưng bây giờ, tôi chỉ đề cập ba ý phụ hỗ trợ cho quan điểm chính, giúp giải nghĩa câu nói rập khuôn trên. Mỗi một thuật ngữ đều hàm chứa rất nhiều ý nghĩa và khi cả ba ý gộp lại sẽ phác họa bức tranh sống động về giá trị trọn vẹn của vấn đề. Chúng còn cho người nghe thấy được giới hạn vô cùng lớn trong tư duy.
Nếu ai đó yêu cầu một nhân viên kỹ thuật chuẩn bị bài thuyết trình về các lý do phát triển công nghệ mới, thì người trình bày có thể nói rằng, “Vì nó nhanh hơn, tốt hơn và rẻ hơn. Chúng ta có thể hoàn thành công việc nhanh gấp đôi bình thường. Đó là sản phẩm thông minh hơn giúp đơn giản hóa các quy trình phức tạp cho người dùng, và đó là giải pháp tuyệt vời cho tất cả mọi người.”
Có nghĩa là, dù người trình bày là một chuyên viên kỹ thuật thì người đó cũng không thể nhấn mạnh hết toàn bộ lợi ích của công nghệ mang lại. Anh ta chỉ cho thấy qua loa lợi ích tài chính và giá trị của việc tiết kiệm thời gian.
Tại CDA, chúng tôi đề xuất 5 khía cạnh bổ sung cho bài toán chiều rộng của một vấn đề. Ngoài phần “nhanh hơn, tốt hơn và rẻ hơn,” thì các yếu tố bổ sung được sử dụng và hoán đổi linh hoạt tùy theo thông điệp mà bạn đang trình bày. Hình 2.3 biểu thị cả hai khía cạnh tiêu cực và tích cực của 8 yếu tố đó.
Khi áp dụng chúng, bạn sẽ nghĩ ngay đến việc thay đổi thái độ của một người bằng cách đề nghị họ thay đổi cách suy nghĩ và hiện trạng theo cách suy nghĩ của bạn: thay đổi định kiến. Tuy nhiên, họ có thể phản bác. Bạn nói rằng, “Những gì tôi muốn đề cập đó là nhanh hơn, tốt hơn và rẻ hơn.” Họ sẽ phản hồi, “Không, không phải vậy. Nó còn chậm hơn, tệ hơn và đắt hơn.” Hình 2.3 minh họa cho bạn hiểu cách làm thế nào để biện hộ cho chính kiến của bạn, cũng như cách bạn biện luận phản bác lại một ý kiến.
Tuy nhiên hãy nhớ rằng: có rất nhiều người, nhiều hơn bạn nghĩ, theo bản năng sẽ phản bác ngoài cả dự đoán của bạn rằng sẽ có điều xấu sẽ xảy ra. Hành động này được gọi là “tạo động lực từ nỗi sợ”. Ví dụ, một chính trị gia có thể nói với chúng ta rằng quân đội rút lui khỏi vùng chiến sẽ gây ra nhiều hậu quả hơn. Đây là một cách tạo động lực từ nỗi sợ. Nói cách khác, nỗi sợ ở đây chính là “mọi thứ sẽ trở nên tệ hơn”. Cô ấy đang đưa ra những dự báo kết quả tích cực. Hầu hết người nghe thường có thái độ ngược lại với dự báo tích cực.
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Hình 2.3 Tám khía cạnh tạo nên Chiều rộng
Nếu người trình bày sử dụng cả 8 khía cạnh đó để giới thiệu về một sản phẩm công nghệ, thì cô ấy có thể nói, “Sự đầu tư này là hoàn toàn hợp lý bởi vì, thứ nhất, nó mang lại tốc độ làm việc nhanh hơn nhiều. Thứ hai, đơn giản hóa quy trình. Thứ ba, giúp chúng ta tiết kiệm chi phí – doanh thu thực tế sẽ tăng. Thứ tư, phù hợp với chiến lược chung của công ty. Thứ năm, bộ phận pháp lý đã đánh giá và phê duyệt. Thứ sáu, nó giúp cải thiện tinh thần làm việc của toàn bộ cán bộ nhân viên. Thứ bảy, chúng ta tuân thủ theo các tiêu chuẩn ngành nghề. Và cuối cùng, tôi có 20 năm kinh nghiệm trong lĩnh vực này, và dựa trên các phân tích đã có, tôi tin rằng dự án sẽ thành công.”
Không nhất thiết bạn phải áp dụng toàn bộ cả 8 khía cạnh, trừ khi bạn đã chuẩn bị kỹ lưỡng trên giấy bút về vấn đề đó. Nhưng chắc hẳn bạn hiểu ra rồi đúng không? Hãy làm quen với các khía cạnh đó.
Chiều sâu
Nếu để ý những câu hỏi dành cho bạn ở nơi làm việc, bạn sẽ dễ dàng nhận ra sự khác biệt giữa nhóm câu hỏi về chiều rộng (phạm vi) và chiều sâu về kiến thức của bạn. Những câu hỏi nhằm vào phạm vi hiểu biết như: “Vấn đề đó là gì?” “Tại sao bạn lại suy nghĩ theo cách đó?” “Giá trị là gì?” “Tại sao bạn lại chần chừ?” Ngược lại, những câu hỏi về kiến thức chuyên sâu sẽ nhằm vào các thông tin rất cụ thể:
“Ai là người phê duyệt cuối cùng?”
“Chúng ta đã chi bao nhiêu cho vấn đề này năm ngoái?”
“Chúng ta cần bao nhiêu khách hàng đăng ký truy cập?”
“Chúng ta đã trao bao nhiêu học bổng trong năm 2001?”
“Anh ấy giữ vị trí quản lý kinh doanh thị trường trong nước được bao lâu?”
“Bạn tính toán giá trị như thế nào?”
“Các chỉ số đánh giá là gì?”
Nghiên cứu và kinh nghiệm của chúng tôi cho thấy rằng người nghe thường cân nhắc hai loại thông tin để xếp vào nhóm dữ liệu cụ thể hay chiều sâu thông tin: (1) thông tin như tên riêng, ngày tháng, và con số; và (2) khả năng ghi nhớ chi tiết trao đổi với các đối tác quan trọng.
Nếu bạn nói, “Công nghệ mới nhanh hơn nhiều,” thì sau đó bạn phải tiếp tục với những ý như, “Trong nhiều lần thử nghiệm liên tục, chúng tôi tiết kiệm được 3 giờ nhân công trong một chu kỳ vận hành. Tôi có một số dữ liệu về kết quả thử nghiệm đã thực hiện ở đây.” Bạn có thể bổ sung, “Ngoài ra, cách sử dụng cũng đơn giản hơn,” và giải thích thêm, “Tôi đã trao đổi với Ron Smithers ở Phòng tài vụ ngày hôm qua. Ron nói với tôi rằng anh ấy chưa trải nghiệm một ứng dụng nào đơn giản đến vậy. Ứng dụng chắc chắn sẽ giúp giảm áp lực cho toàn bộ nhân viên ở bộ phận của anh ấy.”
Chiều cao
Gần đây tôi làm việc với David, một nhân viên kinh doanh dược phẩm. Sếp của anh ấy là Tom, giới thiệu anh ấy tham gia huấn luyện chuyên viên với chúng tôi. Tom nói rằng không có một khách hàng nào mà David không thể tiếp nhận và xử lý rất tốt. Ngoài ra, Tom cũng nói vẫn còn một số vướng mắc để hợp thức hóa việc David nắm giữ vị trí giám đốc khu vực bởi một thành viên cảm thấy rằng anh ấy không thể hoặc sẽ không thể “nâng tầm các buổi giao dịch khách hàng lên đẳng cấp cao hơn”. Khi gặp tôi, David lặp lại câu nói đó, anh có nghe nói về “đẳng cấp cao hơn” và không hiểu tại sao mọi người lại có cách suy nghĩ như vậy.
Đây là trường hợp cụ thể liên quan đến một đồng nghiệp không được công nhận về mặt chuyên môn kỹ thuật. Tuy nhiên đây cũng là một ví dụ hay vì nó minh chứng cho thuật ngữ mà chúng tôi gọi là chiều cao, hay còn gọi là quan sát chiến lược.
Khả năng chia sẻ thông tin về chiều cao – cách bạn quan sát bức tranh tổng thể, khả năng quan sát của bạn khi bạn thức dậy đi ra ban công và nhìn quang cảnh xung quanh – đó là giá trị cá nhân không thể đo lường. Vì công ty chúng tôi làm việc với những người thông minh nên chúng tôi mặc định là họ có khả năng quan sát bức tranh lớn hơn. Tuy nhiên, họ không biết cách truyền đạt những gì mà họ thấy một cách hiệu quả.
Cách đơn giản và dễ hiểu nhất để bạn minh họa về chiều cao đó là trình bày những suy nghĩ của bạn bằng những từ ngữ như, “Đây là những gì tôi thấy khi tôi nhìn từ chiếc trực thăng.” Có vô số những cụm từ mà các chuyên viên điều hành sử dụng để chia sẻ suy nghĩ của họ. Và chúng rất quan trọng bởi vì chúng giúp tạo ra dấu hiệu dẫn đường. Hãy nhớ bạn không nhất thiết phải sử dụng chính xác từng câu chữ. Bạn có thể sử dụng chúng làm dấu hiệu bắt đầu cho nội dung quan trọng. Dấu hiệu này giúp người nghe nhận ra, “Hãy tạm dừng chốc lát vì tôi sẽ trình bày cho bạn một hướng đi mới.” Dưới đây là một vài ví dụ:
• “Hãy thức dậy đi ra ban công một lúc và phóng tầm mắt nhìn quang cảnh rộng lớn hơn.”
• “Đó là những thông tin chi tiết. Còn đây là một số vấn đề lớn hơn.”
• “Để tiến xa hơn, chúng ta cần tự chất vấn một số câu hỏi.” (Và khi tôi nói về phần này, rất nhiều giám đốc điều hành nói với tôi kiểu như giai thoại rằng, bất cứ một nhân viên nào đặt câu hỏi trong buổi họp đều mang lại sự tín nhiệm trong thông điệp của người đó.)
• “Thoạt đầu vấn đề này dường như chỉ là dịch vụ khách hàng nhưng nếu nhìn xa hơn thì đó còn là vấn đề sống còn của chúng ta, với tư cách là một doanh nghiệp chủ chốt trong phân khúc thị trường này.”
David luôn có khả năng quan sát thấy bức tranh rộng lớn hơn. Bây giờ anh ấy có thể nói về nó.
Tầm nhìn
George Herbert Walker Bush từng bị nhìn nhận là người không có tầm nhìn. “Anh ấy không có thứ gọi là ‘tầm nhìn.’” Bush tự tạo sự chú ý, thể hiện chút hoài nghi, có thể pha chút giễu cợt về những thứ rất lý tưởng. Tuy nhiên, chắc hẳn sẽ khó khăn hơn cho Dana Carvey, trong chương trình truyền hình tạp kỹ Saturday Night Live, tạo ấn tượng với tổng thống bằng câu nói “Đây là viễn cảnh tôi sẽ nhìn thấy trong năm tới,” thay vì anh ấy cứ lặp đi lặp lại, “Chúng ta cần phải thận trọng.” Công ty chúng tôi thường xuyên đặt câu hỏi với các giám đốc điều hành về vấn đề này trong suốt 30 năm qua. Câu trả lời của họ kết hợp với quan sát của chúng tôi giúp chúng tôi có niềm tin rằng tầm nhìn là một tố chất khác nữa mà khách hàng của chúng tôi sở hữu, nhưng không phải lúc nào cũng được chia sẻ một cách hiệu quả.
Bạn cần có những gì để thể hiện được chiều sâu tri thức và tầm nhìn của bạn? Làm thế nào để chứng minh rằng bạn nhìn thấy đường chân trời của ngày mai tươi sáng? Thứ nhất, bạn phải dự đoán được tương lai. Thứ hai, bạn phải có khả năng tô vẽ bức tranh sống động về kết quả đó. Thứ ba, bức tranh bạn vẽ phải lạc quan. Bạn không thể là một người nhìn xa trông rộng với sự bi quan. CEO của Tập đoàn Ô tô General Motors hay Ford không thể truyền cảm hứng cho cổ đông và nhà đầu tư bằng dự đoán về tương lai rằng, nếu không có gì cải thiện thì công ty sẽ phá sản trong hai năm tới. Chuyên gia phân tích Phố Wall có thể dự đoán như vậy, còn CEO thì không.
Đây là những mẫu câu ví dụ bạn có thể sử dụng:
• “Khi tôi nhìn xuống đường phố, đây là những gì mà tôi nhận thấy trong 6 tháng tới.”
• “Khi tôi phóng tầm mắt về phía chân trời, đây là những gì tôi thấy.”
• “Trong 10 tháng tới, chúng ta sẽ nhìn lại thời điểm này như một dấu mốc cho thấy sự đồng lòng của chúng ta.”
• “Trong vòng một năm nữa, chúng ta sẽ có những nhân viên tốt nhất trong năm tới. Chúng ta sẽ có quy trình tốt nhất. Chúng ta sẽ có sản phẩm tốt nhất.”
Trước khi sang chủ đề biến hóa thông điệp của bạn khi trả lời câu hỏi, chúng ta hãy xem một thông điệp rất sinh động truyền tải đầy đủ ý chính, bề rộng, chiều sâu, độ cao và tầm nhìn.
[Ý chính] Tôi ủng hộ quyết định triển khai dự án. Và kết luận đó dựa trên ba lợi ích chính.
[Chiều rộng] Chúng ta sẽ có một sản phẩm mới đáp ứng nhu cầu của khách hàng nhanh hơn. Họ sẽ bị thuyết phục ngay bởi cách sử dụng và bảo dưỡng đơn giản. Chúng ta dự tính doanh thu sẽ tăng vọt trong năm 2007.
[Chiều sâu] Với tất cả những lợi ích chúng ta có thể cung cấp cho khách hàng, tôi đã thảo luận với CEO của ATP tuần trước tại buổi họp đối tác đầu tư, và ông ấy nói rằng, “Tất cả chúng tôi đều bị cuốn hút bởi triển vọng về một chuỗi cung ứng được cải thiện đáng kể nhờ sản phẩm và sự hợp tác của công ty của anh.”
[Chiều cao] Ngay bây giờ chúng ta rất hứng khởi với những lợi ích tuyệt vời từ sản phẩm, tuy nhiên, còn có thông điệp ý nghĩa hơn, đó chính là kết quả khả quan từ việc đầu tư cải thiện công nghệ mới cách đây hai năm. Chúng ta có những nhân viên xuất sắc, những người đã tạo ra kết quả hôm nay.
[Tầm nhìn] Khi chúng ta họp cùng nhau thời gian này năm tới, các bạn sẽ thấy biểu đồ xếp hạng công ty của chúng ta sẽ thay đổi từ vị trí thứ ba lên vị trí dẫn đầu thị trường.
PHẢN BIỆN LINH HOẠT, VỪA KHÁI QUÁT VỪA CHUYÊN SÂU
Như vậy bạn vừa đưa ra một thông điệp phức tạp một cách sống động. Giờ đây, một số thính giả của bạn nói rằng, “Dale biết cách làm thế nào để truyền tải một thông điệp phức tạp và trình bày một cách rõ ràng mạch lạc.” Song, đó chưa phải là tất cả. Bạn còn phải phản biện sau đó. Bạn mang tiếng là người “quá máy móc” hoặc “quá chi tiết”, là do nội dung thông điệp mà bạn truyền đạt và cách bạn trả lời câu hỏi hàng ngày. Tôi vừa hoàn thành buổi họp hỗ trợ CEO và CFO chuẩn bị bài thuyết trình cho các nhà đầu tư trước khi chính thức đưa cổ phiếu lên sàn. Cả hai người đều trao đổi về khả năng trình bày của một chuyên viên điều hành khác, và cả những thiếu sót trong phần trả lời phản biện từ nhà đầu tư của người đó.
Đảm bảo câu trả lời có độ dài bằng câu hỏi
Hãy xem kịch bản của chương truyền hình The West Wing. Tôi khuyên bạn nên xem các chương trình truyền hình mô phỏng như các buổi họp công ty. Tôi nghĩ nếu bạn xem với phụ đề tiếng Anh sẽ là một ý tưởng tuyệt vời, vì bạn có thể theo dõi kịch bản (như tôi viết ra ở đây). Một phân cảnh có chuyên viên có thâm niên của Nhà Trắng trả lời câu hỏi. Hãy xem xét hai khía cạnh: (1) tính sinh động của câu trả lời, và (2) chiều sâu trong thông điệp của người nói – nhưng cách truyền tải đơn giản.
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Theo lẽ thường, câu trả lời phải có rất nhiều thông tin pháp lý chuyên sâu. Ông ấy cố vấn cho tổng thống. Tuy nhiên, kịch bản trên cho thấy ông ấy là người có khả năng biến hóa câu trả lời phù hợp với số đông khán giả. Ngắn gọn và súc tích.
Và đây là một số ví dụ ngẫu nhiên khác được trích từ phần câu hỏi và trả lời cũng trong chương trình truyền hình này.
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Hãy lưu ý rằng những câu trả lời trên đều có một nguyên tắc chung – không phải quy tắc bắt buộc, mà là điều hay, trong nhiều năm tại CDA, chúng tôi luôn đưa ra lời khuyên: khi bạn xem xét câu trả lời cho một câu hỏi, hãy đảm bảo câu trả lời có độ dài bằng câu hỏi. Điều này chắc chắn có thể giúp bạn nhuần nhuyễn kỹ năng truyền đạt thông tin phức tạp. Mặc dù hầu hết các câu hỏi trên khá dễ trả lời, nhưng có một câu thì không. Câu hỏi “Này Leo, tại sao có đến bảy người dự họp?” có thể cần giải thích dài dòng. Nhưng nhân vật trong chương trình theo sát đúng theo nguyên tắc “câu hỏi ngắn, trả lời ngắn.”
Áp dụng mẫu trả lời phù hợp
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Hãy tin tôi đi, bốn loại câu hỏi ở đây đại diện cho tất cả các kiểu câu hỏi trong thế giới kinh doanh thực tiễn. Và có hàng tá cách để suy ngẫm về chúng, chúng được trau chuốt kỹ lưỡng như cách các giảng viên xây dựng bộ câu hỏi kiểm tra đại học. Các câu hỏi kiểm tra gồm bốn loại:
1. Đúng hoặc sai
2. Trắc nghiệm
3. Điền vào chỗ trống
4. Tự luận.
Hãy xem các ví dụ sau:
1. IMF là viết tắt của International Monetary Fund (Quỹ Tiền tệ Quốc tế). Đúng hay Sai.
2. IMF là viết tắt của cụm từ nào sau đây. Chọn một đáp án đúng. 
a. International Monetary Fund (Quỹ Tiền tệ Quốc tế)
b. International Military Force (Lực lượng Quân sự Quốc tế)
c. Internal Monitoring Field (Ban Giám sát Nội bộ)
d. Investigating and Measuring Facility (Cơ quan Khảo sát và Giám định)
3. Chữ cái M trong IMF là viết tắt của từ nào? ______
4. Hãy giải thích tại sao chúng ta cần có Quỹ Tiền tệ Quốc tế.
Khi bạn nhận một câu hỏi, hãy dành thời gian xem xét dạng câu hỏi – đúng/sai, trắc nghiệm, điền vào chỗ trống, hay tự luận – và điều chỉnh câu trả lời tương ứng. Sẽ hiệu quả hơn và đúng trọng tâm hơn rất nhiều. Nếu câu trả lời của bạn đi đúng vào trọng tâm câu hỏi, thì bạn đang bước vào con đường xây dựng hình ảnh của một người có khả năng phân tích tổng hợp sắc bén và phản hồi ý nghĩa đến từng chi tiết. Đó chính là nền tảng vững chắc tạo nên bước nhảy vọt trong quá trình phát triển uy tín cá nhân của bạn.
Tận dụng 30 giây trong thang máy
Trong Chương 4, tôi sẽ nói về cách bạn tư duy sao cho việc truyền đạt thông tin hiệu quả, chúng tôi gọi là Nói chuyện bằng lý trí. Mục đích của Chương 4 là giải thích tất cả lý do tại sao một người có thể bị xem là mất bình tĩnh, mất phong độ.
Tuy nhiên, vẫn có cơ hội cho để “Nói chuyện bằng lý trí” ở đây. Mặc nhiên là tất cả chúng ta đều có cơ hội thể hiện độ tín nhiệm của mình, tạo thông điệp tin cậy bằng cách trình bày một vấn đề chuyên môn phức tạp theo cách ngắn gọn nhất có thể. Giả sử bạn chuẩn bị một bài thuyết trình 30 phút cho một giám đốc điều hành cấp cao. Có thể bạn có “đạo cụ” (bộ tài liệu in nội dung bài thuyết trình) hoặc file mềm dạng PowerPoint dài 25 trang, hoặc cả hai. Có thể bài thuyết trình của bạn được sắp xếp phát biểu cuối cùng của buổi họp. Bạn sẽ xử lý thế nào nếu giám đốc điều hành nói rằng, “Jay, tôi phải rời phòng họp đến sân bay bây giờ. Hãy đi cùng tôi đến chiếc limo đang đợi và nói cho tôi biết phần chính trong bài thuyết trình của anh.” Bây giờ, chúng ta thực sự bước vào công cuộc biến hóa thông điệp cho người nghe. Đây là từng bước tạo ra thông điệp khi “đi bộ cùng” hoặc “trong thang máy” với người nhận thông điệp:
1. Vấn đề
2. Nguyên nhân
3. Hậu quả
4. Giải pháp
5. Hành động
Đây là nội dung bạn có thể nói:
[Vấn đề] Chủ đề chính của bài thuyết trình về vấn đề từ lâu chúng ta đang gặp phải ở trung tâm khách hàng. Chúng ta đối mặt với tình trạng một số lượng lớn nhân viên nghỉ việc.
[Nguyên nhân] Tôi khẳng định nguyên nhân phần lớn do nhân viên không được đào tạo đầy đủ, mức lương trả theo giờ không đủ sức cạnh tranh và nhân viên cảm thấy nơi làm việc không an toàn và ổn định.
[Hậu quả] Chúng ta đang phải chi trả rất nhiều chi phí mà khách hàng thì vẫn không hài lòng chút nào.
[Giải pháp] Vì vậy hôm nay, tôi đề xuất tăng cường cải thiện chương trình đào tạo nhân viên, tăng lương và di chuyển văn phòng đến nơi an toàn hơn. Tôi có một số giải pháp cụ thể để chúng ta có thể giải quyết nó.
Nhân viên, cộng sự hay thành viên nhóm xuất sắc phải có khả năng đơn giản hóa vấn đề, mà một giám đốc điều hành hiểu rõ đó là một chủ đề phức tạp. Giám đốc điều hành sẽ nói về bạn là, “Jay thực sự hiểu rõ giá trị thời gian của tôi và cả của anh ấy.”
Luôn luôn lắng nghe, luôn luôn thấu hiểu
Tôi muốn lấy một ví dụ nữa về cách Nói chuyện bằng lý trí minh họa các bước như trên, nhưng trong một bối cảnh hoàn toàn khác biệt.
Cách đây vài năm, Jane – kiểm soát viên của một công ty dầu khí toàn cầu, tạo điều kiện cho tôi tham gia một buổi họp nhân viên của cô ấy. Tám nhân viên tham gia lần lượt trình bày. Sau đó là các câu hỏi cô ấy đặt ra đúng theo các bước tư duy để Nói chuyện bằng lý trí. Cô ấy xem qua bảng dữ liệu báo cáo và hỏi “Vấn đề cụ thể là gì đây?”
Người trình bày có thể trả lời, [Vấn đề] “Chúng ta bị giảm doanh số trong quý III.”
Tất nhiên Jane sẽ hỏi, “Tại sao?”
Người trình bày có thể đưa ra một lý do hoặc giải thích, [Nguyên nhân] “Tôi không biết.”
Và cô ấy sẽ nói, “Hậu quả trong ngắn hạn và dài hạn là gì?”
Nói về [Hậu quả] chính là câu trả lời. Cuối cùng Jane sẽ nói, [Giải pháp] “Chúng ta sẽ báo cáo vấn đề này thế nào? Giải trình với CFO theo cách nào là tốt nhất?”
Sau đó, tôi bắt đầu tham gia một loạt các hội thảo của nhóm cô ấy. Ngay từ hội thảo đầu tiên tôi đã có cơ hội để nói với họ, “Xem này, nếu lắng nghe, các bạn sẽ thấy Jane thường hỏi những câu hỏi này theo một trình tự nhất định. Tại sao không thử sửa cấu trúc bài thuyết trình của các bạn theo trình tự đó? Một thành viên nhóm có thể nói với cô ấy, “Này Jane, tôi sẽ trình bày một số vấn đề mà chúng ta đang gặp phải và giải thích nguyên nhân, sau đó đánh giá một số hậu quả trong ngắn hạn và dài hạn, và cuối cùng là đề xuất một số giải pháp.”
Lần đầu tiên, tôi và Jane cùng tiến lại sảnh tòa nhà và cô ấy nói, “Tôi không biết cụ thể họ sẽ học những gì nhưng cho dù thế nào, hãy cứ tiếp tục duy trì như vậy. Ban đầu có thể họ sẽ thấy ‘kỳ quặc’ bởi lối suy nghĩ của tôi.”
Thiết đặt lựa chọn thông minh, phản hồi theo đúng ý định
Để chuẩn bị kết thúc chương này, tôi có buổi nói chuyện với một khách hàng, người đã giáng cho tôi một cú như sét đánh. Tôi từng làm việc trong lĩnh vực này từ lâu và ít khi thất vọng với bản thân như lần này.
Tôi và vị khách hàng đó dự định có một buổi huấn luyện về việc duy trì “đẳng cấp cao”. Nhưng cô ấy lại đẩy tôi theo một hướng hoàn toàn khác về chủ đề này. Cô ấy nói rằng sếp của cô ấy từ trước đến nay làm mọi cách khiến cô ấy dừng việc đưa ra quá nhiều phương án cho một vấn đề. Những phương án đó đối với sếp và cả sếp của sếp chỉ là “chuyện nhỏ”. Cơ bản ông ấy sẽ nói, “Hãy tập trung vào một phương án,” nhưng cuối cùng cô ấy quyết không theo. Và khi phải làm theo, cô ấy vẫn thể hiện quan điểm riêng của mình. Cô ấy (vì mục đích đó, cùng các thành viên nhóm khác) muốn đảm bảo cấp trên biết rõ tất cả những phương án, những giả định, nhưng là để sau này không ai có thể bắt bẻ cô ấy.
Hãy xem ví dụ sau. Chúng ta không cần sơ đồ diễn giải để hiểu những gì sếp muốn cô ấy làm. Ông ấy chỉ muốn cô ấy nói rằng, “Chúng ta cần phát triển sản phẩm này. Sự điều chỉnh như được viết ra là cần thiết. Tôi sẽ trình bày qua nội dung điều chỉnh này.” Chỉ có bấy nhiêu thôi.
Bạn có thể thấy rằng những gì sếp đang tìm kiếm không dựa trên phân tích có chiều rộng nào. Phương án đưa ra chỉ dựa trên một yếu tố đơn lẻ: “Sự điều chỉnh như được viết ra là cần thiết.”
Tuy nhiên khách hàng của tôi sẽ không từ bỏ cả khi cô ấy phải đối đầu. Vì vậy, ngay khi giải thích nội dung điều chỉnh, cô ấy lại tiếp tục với những phương án chi tiết. Cô ấy bắt đầu đứng ra bảo vệ lập luận của mình. “Có ba phương án khả thi đáp ứng điều chỉnh đó. Chúng ta có thể làm việc với Phòng pháp chế và xem liệu có sự linh hoạt nào trong các văn bản quy định không. Hoặc chúng ta có thể vận động để thay đổi nó. Hoặc chúng ta có thể tuyên bố là sản phẩm hiện tại phù hợp với quy định.”
Cô ấy tiếp tục, “Mỗi phương án có điểm mạnh điểm yếu riêng. Cụ thể như sau.” Tôi không có ý định kể chi tiết nội dung này, trong hình dưới đây là sơ đồ biểu diễn bài thuyết trình của cô ấy.
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Trợ lý điều hành của tôi – Marie Lopez – đã hỏi làm thế nào tôi có thể giúp khách hàng của mình không bị sa đà quá vào tiểu tiết. Tôi nói, “ Tôi bảo họ ‘Hãy dừng lại’”. Cuối cùng, trong huấn luyện thực tiễn, những lời khuyên đơn giản gói gọn trong câu “Hãy làm đi”, hoặc “Hãy dừng lại”.
Theo đó, một khách hàng cũ của tôi là nhân viên thâm niên của một công ty, ông ấy nhìn vào các ví dụ và đưa ra phương thức tiếp cận:
Vấn đề (hoặc cơ hội) là biến x.
Tôi đề xuất thực hiện là biến y. Tỉ suất chi phí/lợi ích là z.
Đồng thời xem xét lựa chọn thực hiện a hoặc b. Cuối cùng kết quả y vì tỉ suất chi phí/lợi nhuận là d và e.
Ông ấy nói với tôi, “Tôi hi vọng công thức trên có ích. Tôi biết rằng dãy số này tương tự với những gì mà sĩ quan quân sự được đào tạo để báo cáo cấp trên.”
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Rất thông minh nhưng không hiểu vấn đề 
S
au một ngày dài dự hội thảo do tôi tổ chức, mọi người đều cần phải thư giãn. Thường thì cả nhóm tụ tập, có thể là cùng đi uống bia. Cách đây không lâu, giám sát viên của một nhóm tôi từng làm việc cùng, đã gợi ý việc đó. Một thành viên từ chối tham gia. Anh ấy phản hồi rằng anh ấy không thấy có trách nhiệm phải tốn thêm thời gian với đồng nghiệp sau giờ làm. Và tất cả chúng tôi đều nói, “Không sao.” Người giám sát nói với tôi rằng anh ấy đã vài lần từ chối lời mời như vậy. Cách cư xử đó gây ấn tượng rằng anh ấy không phải là một người giỏi làm việc theo nhóm.
Nếu bạn từ chối cơ hội hoà nhập với đồng nghiệp, có thể không gây hại gì, nhưng có thể vô tình bạn trở thành người ngoài cuộc. Và nếu điều đó xảy ra, bạn sẽ bị xem là người “Rất thông minh nhưng thiếu hiểu biết cơ bản.”
“Hiểu biết cơ bản” là yếu tố đánh giá năng lực trong mô hình xây dựng tín nhiệm. Nói cách khác, năng lực bao gồm các loại tri thức và năng khiếu cơ bản giúp xử trí các tình huống bất lợi có thể xảy ra.
Sự thông minh kiểu “Rất thông minh nhưng thiếu hiểu biết cơ bản” còn bị đánh giá thấp trong cách mô tả so sánh khác mà tôi từng nghe. Đây là một số ví dụ:
“Nhưng không hiểu văn hoá doanh nghiệp của chúng tôi”
“Nhưng không hiểu vấn đề”
“Nhưng không có đánh giá sáng suốt”
“Nhưng đề cao việc đánh giá nhu cầu”
“Nhưng không nhìn thấy bức tranh lớn”
Trong trường hợp của người đồng nghiệp trên, anh ta có thể từ chối khéo léo bằng lý do khác phù hợp hơn. Chẳng hạn anh ta không dùng được đồ uống có cồn và từ chối lời mời.
Trong một số trường hợp nhất định, bạn hoàn toàn có thể khước từ nếu liên quan đến ranh giới cá nhân. Còn những hoạt động mang tính gắn kết đội nhóm và chia sẻ sau giờ làm việc, nếu tham gia được sẽ tăng thêm hiểu biết giữa các cá nhân và làm việc ăn ý hơn.
RẤT THÔNG MINH, NHƯNG KHÔNG HIỂU VĂN HOÁ DOANH NGHIỆP
Chúng tôi làm việc với nhiều khách hàng có văn hóa doanh nghiệp đa dạng và điều này không liên quan đến toàn cầu hóa. Tôi đang nói đến những doanh nghiệp Mỹ có trụ sở văn phòng ngay tại Hoa Kỳ. Một cách để hiểu văn hóa của một tổ chức là nhìn vào tỉ lệ đồng thuận cần thiết từ các thành viên khi ra quyết định. Có thể bạn từng nghe câu, “Chúng tôi có văn hóa đồng thuận.” Những gì mà bạn nhìn thấy diễn ra tại phòng hội nghị tiết lộ nhiều điều về nhân viên và công ty đó.
Ví dụ, cuộc họp bắt đầu bằng đề cương tóm tắt chương trình nghị sự của lãnh đạo và thông báo, “Nội dung chương trình có vẻ hợp lý với mọi người rồi nhỉ?” Sau đó lãnh đạo tuyên bố chủ đề chính, “Chúng ta ở đây để quyết định việc làm thế nào xử lý các vấn đề người dùng gặp phải với phần mềm mới. Mọi người đều nghe rồi đúng không?” Một thành viên lên tiếng, “Chúng ta có thể nhất trí với nhau về các vấn đề này là gì trước được không?” Một thành viên khác nói, “Tôi không hài lòng với việc gọi nó là phần mềm. Đó là một thiết kế dịch vụ trang chủ.” Người lãnh đạo nói, “Vậy chúng ta hãy thảo luận cùng xác định vấn đề trước?”
Thành viên mới nhất của nhóm liền nói, “Chắc ai cũng biết là tôi vừa mới gia nhập công ty. Tôi đến từ IBM và chúng tôi không tiếp cận vấn đề theo cách đó. Tôi gợi ý là chúng ta nên bắt đầu bằng một giải pháp trước và sau đó thảo luận một số vấn đề khác sau. Chúng ta sẽ tiết kiệm được nhiều thời gian.” Một sự im lặng bao trùm cả phòng họp. Có vẻ anh ấy rất tự tin về bản thân. Anh ấy không thể vừa mới ra nhập tổ chức mà lại đòi thay đổi mọi thứ theo cách anh ấy muốn.
Việc nhìn nhận, lắng nghe và cảm nhận không khí phòng họp và cách bạn cần điều chỉnh như thế nào là nghệ thuật hay khoa học? Thành viên mới không nắm bắt được bầu không khí đồng thuận tại tổ chức mới. Anh ấy không hiểu hết quy trình giải quyết vấn đề mà nhóm của anh ấy đang áp dụng. Anh ấy không có trực giác về cách có thể tạo thành công sự thay đổi trong một tổ chức.
Ở phạm trù đối lập, có những tổ chức lại tích cực chống lại mô hình đồng thuận. Các buổi họp của họ diễn ra giống như phòng kín của câu lạc bộ Ba Da Bing trong bộ phim Gia đình Sopranos. Phong cách lãnh đạo Sopranos của Deborrah Himsel (2003), phó chủ tịch phụ trách hiệu quả tổ chức tại Tập đoàn Avon, đã nắm bắt được tinh thần đó.
Hãy tưởng tượng một tổ chức hoạt động theo văn hóa này. Khi nhân viên họp thảo luận về các vấn đề phần mềm, lãnh đạo bắt đầu buổi họp nói, “Đây là chương trình nghị sự. Hãy bắt đầu nào. Người dùng phàn nàn về phần mềm. Có gì mới không? Cứ để họ sống chung với lũ sao?” Nhân viên mới lên tiếng, “Tôi đến từ IBM, và tôi không tiếp cận vấn đề theo cách đó. Tại sao chúng ta không thử đi một vòng quanh phòng họp và xem có ai đồng ý với cách đó không.” Cả phòng họp có thể nghĩ, À, anh ta phải tránh cách nói chuyện tào lao đó và thích nghi với cuộc họp.
Tôi rất thích một trong những câu nói Khuyết danh rằng, “Thiên tài nhìn vào cùng một thứ mà mọi người đang nhìn nhưng thấy được những điều không ai có thể thấy.” Có cần phải là một thiên tài mới có thể hiểu, nhìn thấy những gì đang diễn ra trong một hoàn cảnh và nhận ra anh ta/cô ta phải làm như thế nào cho thích hợp trong hoàn cảnh đó không? Có thể nói rằng, “chuyên gia” nổi tiếng có biệt tài đó chính là Frank Sinatra1. Trên một album của ông, ông viết rằng, ông có kế hoạch về thứ tự bài hát biểu diễn tại một chương trình ca nhạc trực tiếp. “Trong nửa thời gian đầu, tôi hát những bài hát mà khán giả đến vì yêu thích, và tôi hát chúng đúng như cách họ đến vì sự yêu thích. Nói cách khác, tôi làm cho họ thấy thoải mái cùng tôi và với không khí của buổi biểu diễn. Một khi tôi có được sự tin tưởng của họ, ở phần sau buổi diễn tôi dần bắt đầu bằng những thử nghiệm nhỏ. Tôi hát những bài hát mới với giai điệu mới. Khán giả sẽ dễ dàng chấp nhận hơn theo cách đó.”
1 Francis Albert Sinatra (1915 - 1998) là một ca sĩ, diễn viên và nhà sản xuất người Mỹ. Ông là một trong những ca sĩ nổi tiếng và có ảnh hưởng nhất thế kỷ XX, sở hữu bản thu âm bán chạy nhất mọi thời đại, hơn 150 triệu bản trên toàn thế giới.
Sinatra chỉ cho chúng ta hai bí kíp tuyệt vời. Đầu tiên, ông ấy khuyên tất cả chúng ta cần lắng nghe và mở rộng tầm mắt để nhận ra khán giả muốn gì từ chúng ta. Thứ hai, ông ấy cho chúng ta thấy làm thế nào tạo ra sự thay đổi: Hãy làm cho họ tin tưởng bạn.
RẤT THÔNG MINH, NHƯNG KHÔNG HIỂU VẤN ĐỀ
Tôi không thể nghĩ ra một nhận xét có nhiều khả năng làm mất uy tín hơn đối với một đồng nghiệp. Thỉnh thoảng tôi mô tả cảm nhận tiêu cực là “khá ổn”. Đôi khi tôi cho là “có rủi ro xấu”. “Rất thông minh nhưng không hiểu vấn đề” sẽ phù hợp với nhóm thứ hai.
Về cơ bản, khách hàng của tôi sẽ nghe được nhận xét này nếu (1) họ bỏ lỡ phần quan trọng của vấn đề mà người khác thực sự tin tưởng vào giá trị của nó hoặc (2) họ liên tục làm tương tự với tất cả các vấn đề.
Cách đây không lâu, tôi tham gia một buối huấn luyện với Bill – giám đốc kinh doanh dược phẩm. Phòng làm việc của ông ấy có cửa sổ nhìn ra hành lang và ông nhận ra một người đồng nghiệp đang đi qua. Ông ấy nói với tôi, “Hãy đợi chút nhé Allen. Tôi cần phải nói chuyện với Larry.” Ông ấy nhanh chóng mở cửa văn phòng và gọi, “Larry, vào đây. Anh đã bao giờ nói chuyện với Bob chưa? Tôi không hài lòng với cách xử lý mọi việc ở đây.” Larry nói, “Hãy bình tĩnh nào. Tôi đang kiểm soát mọi thứ. Không có gì phải lo lắng. Không đáng phải lo.” Larry rời khỏi phòng.
Bill hỏi tôi liệu tôi có thể sắp xếp ai đó huấn luyện Larry hay không. “Anh ta không hiểu rằng những gì khiến tôi lo lắng đáng ra cũng phải khiến anh ấy lo lắng. Tôi không cần ai đó bảo tôi rằng ‘Không có gì phải lo lắng.’ Có rất nhiều thứ cần quan tâm và anh ta không hiểu điều đó.”
Sau đó, tranh cãi cứ tiếp diễn như vậy mỗi khi có vấn đề xảy ra. Nếu nhìn lại ở Hình 2.3 ở Chương hai, bạn sẽ thấy rằng một trong 8 yếu tố quan trọng đó là trường hợp “việc đúng cần làm”. Ví dụ, một số khách hàng nghĩ rằng mọi quyết định đều là việc đúng phải làm. Đồng thời, nó cũng được xem như “vấn đề đạo đức”. Ngụ ý của “vấn đề đạo đức” ở đây là khi một người nói, “Tôi thấy rằng việc nói ra sự thật là ‘việc đúng phải làm’.”
Mới đây, tôi tham gia một buổi họp ban điều hành của một công ty hoá chất. Tôi được mời tham gia và vì thế tôi có thể quan sát một người mà công ty của tôi sẽ huấn luyện. Buổi thảo luận về vấn đề khi nào và làm thế nào để thông báo cho nhân viên nguy cơ phải cắt giảm, thuyên chuyển hay tái cơ cấu nhân sự – nói cách khác, sẽ có những nhân viên bị cho thôi việc. Một thành viên tranh luận về vấn đề doanh thu (số 1 trong Hình 2.3). Cô ấy nói rằng, việc thay đổi nhân lực quá sớm sẽ khơi mào phản ứng tiêu cực từ Phố Wall. Một người khác ủng hộ lập luận đó và bổ sung rằng động thái đó tạo phản ứng tức thì từ công đoàn.
Khách hàng của tôi tiến lên và nói rằng “hoàn toàn ngược với đạo đức nghề nghiệp và thật tàn nhẫn khi phải chờ đợi. Họ phải được thông báo ngay lập tức. Họ còn có gia đình, anh biết không. Họ có con cái còn đang đi học.”
Cuối buổi họp, vị CEO tiến lại gần tôi và nói, “Thái độ của anh ấy về vấn đề đạo đức là điều mà anh có thể dựa vào để điều chỉnh lại các buổi thảo luận. Anh ấy cần hiểu tầm quan trọng của doanh thu và sự tồn tại lâu dài của chúng tôi. Anh ấy không nên đánh giá phiến diện. Bỏ qua một bên những mối quan tâm đó, nhiều người trong chúng tôi cần đẩy mạnh doanh thu, anh ấy ngụ ý rằng chúng tôi không nghĩ đến khía cạnh đạo đức. Anh ấy quá thông minh nhưng không hiểu vấn đề.”
Tôi phải nói rằng, ở trường hợp tương tự, nhiều khách hàng của tôi nghĩ đơn giản là sếp nên trao đổi quan điểm đó với cấp dưới và cấp dưới sẽ có những hành động phù hợp và nói ra những điều nên nói. Nhưng sếp lập luận rằng những điều như thế không cần phải dạy cho họ. Họ phải tự hiểu ra vấn đề.
RẤT THÔNG MINH NHƯNG KHÔNG CÓ PHÁN ĐỊNH HỢP LÝ
Lý do phần này được tách riêng khỏi các phần khác vì một phán định là kết luận cá nhân trên cơ sở đã tìm hiểu rõ thực tế. Ở các ví dụ trước, trong nhận thức áp đặt lên khách hàng của tôi là người không biết rõ sự việc, rằng họ không đưa ra quyết định dựa trên thông tin được thu thập đầy đủ. Tôi không chắc cái nào tệ hơn.
• Anh ấy đặt lên bàn cân những lựa chọn. Đó là quyết định tệ hại.
• Anh ấy không suy nghĩ thấu đáo. Anh ấy không hiểu rõ vấn đề.
Giả sử công ty của bạn tổ chức sự kiện black-tie2 trang trọng để chúc mừng thành công rực rỡ của sản phẩm mới. Bạn được giao nhiệm vụ phục trách phần giải trí. Bạn dành rất nhiều thời gian đến các nhà hát/sân khấu để lựa chọn bài diễn hoàn hảo. Bạn quyết định ký hợp đồng cho một vở diễn với giá cắt cổ. Diễn viên hài bị khán giả đuổi ra khỏi sân khấu. Anh ấy sử dụng ngôn ngữ thô tục. Anh ấy xúc phạm nhiều thành viên ban điều hành với lối châm biếm không phù hợp. Sáng thứ Hai, bạn được gọi lên phòng điều hành để giải thích sự việc đã diễn ra. Thật tệ nếu sếp phát hiện ra rằng bạn thực sự biết rõ diễn viên hài đó là một người dễ nổi cáu và khó kiểm soát nhưng bạn vẫn ký hợp đồng với anh ấy. Thực tế, bạn đã xem các vở diễn của anh ấy từ trước và nghĩ nó khá hay. Thậm chí sự việc trở nên tệ hơn nếu sếp phát hiện ra bạn không có kiến thức tốt về vở diễn.
2 Black-tie (Black-Tie dress code) thường sẽ được ghi chú kèm thiệp mời của bất cứ sự kiện hay bữa tiệc nào mà người tổ chức hay gia chủ mong muốn khách khứa ăn mặc lịch lãm, trang trọng theo truyền thống. Black-tie đi theo tông đen chủ đạo và có quy tắc rất nghiêm ngặt, đòi hỏi người mặc phải nắm vững và tuyệt đối không tạo ra bất cứ tùy biến nào trên trang phục.
Cách đây vài năm, công ty chúng tôi có ký kết khởi động một dự án lớn với một công ty tư vấn luật trực tuyến rất uy tín. Sau vài tuần họp bàn, công ty luật đó đã tổ chức một buổi tiệc tối bao trọn một nhà hàng trong thành phố. Khi nhân viên phục vụ bàn phát thực đơn cho quan khách. Mọi người xem thực đơn và tự đặt món riêng. Khi người phục vụ bàn tiến đến chỗ một cộng sự mới của công ty luật, anh ta nói, “Vui lòng cho tôi đặt món pate gan ngỗng.” Pate là món khai vị đắt nhất trong thực đơn. Người phục vụ bàn nói “Anh chỉ muốn món khai vị thay vì món chính cho bữa tối sao?” Anh cộng sự liền đáp, “Không. Tôi muốn món đó với khẩu phần lớn cho bữa tối.” Những người xung quanh há hốc miệng đặc biệt là những người từ CDA chúng tôi. Anh chàng cộng sự trẻ này khiến cho khoản chi bữa tối của công ty tăng ngang với mức tăng lượng cholesterol. Đó là một hành động khiến bầu không khí trở nên mất tự nhiên. Một quyết định không sáng suốt.
Đây là một câu chuyện khác, khi tôi làm việc với Giáo sĩ Vitor Urecki của B’nai Jacob Synagogue tại Charleston, West Virginia. Vị giáo sĩ đó là một ngôi sao trong giới truyền giáo. Ông ấy nổi tiếng với những bài thuyết giảng và cách “giao tiếp với giáo dân”. Tôi từng gọi ông ấy để xin tư vấn về các kỹ thuật trình bày, nhưng cuối cùng ông ấy lại kể cho tôi một câu chuyện, nhìn chung rất hữu ích về sự tín nhiệm. Ông ấy kể về một người nổi tiếng nhưng không có khả năng phán đoán trước một buổi thuyết trình, vậy nên nó làm mờ nhận thức của người xem về chính bài thuyết trình.
Giáo đường Do Thái mời nhân vật nổi tiếng đó đến Charleston phát biểu. Người này một mực yêu cầu có vé máy bay hạng thương gia. Thay vì nói, “Nếu có thể, vé máy bay hạng thương gia sẽ giúp ích rất nhiều cho tôi để có chuyến bay thoải mái, vì tôi phải di chuyển rất nhiều.” thì anh ấy lại nói với thông điệp thẳng thừng “Tôi sẽ không đến Charleston nếu không đặt cho tôi vé hạng thương gia.” Bên giáo đoàn “chịu trả” tiền cho vé máy bay đó.
Rõ ràng ấn tượng dành cho bài thuyết trình đã nhuốm màu vật chất từ tấm vé máy bay. Một phần khán giả tham dự gọi người thuyết trình là diễn giả trịch thượng. Họ nói, “Thông điệp và cách trình bày bài thuyết trình mang đặc trưng kiểu ‘tôi biết tuốt’ của người nói.” Vị giáo sĩ nói rằng, “Tất cả chúng ta bản chất đều không khiêm tốn và nhún nhường, nhưng chúng ta cần phải giả vờ như vậy, và người diễn thuyết đã hơi quá kiêu ngạo.” Nhân vật nổi tiếng đó có thể đã mất đi những khán giả cho các bài thuyết trình và đánh mất thêm cả những người hâm mộ vì lỗi phán định sai vấn đề đó.
Tôi nghĩ những chuyên viên tư vấn cũng thể hiện những phán định sai lầm trong vấn đề tài chính. Tôi nhận ra chúng trong suốt những năm tôi làm tư vấn, độ tín nhiệm của tôi cũng bị chất vấn liên quan đến công tác phí thay vì mức phí dịch vụ. Ví dụ, chúng tôi không bao giờ chi trả cho thời gian di chuyển khi đi công tác hay vé máy bay hạng thương gia. Ai cũng biết rằng người thuyết trình và chuyên viên tư vấn giỏi họ có đủ điều kiện để sử dụng dịch vụ hạng thương gia bất cứ khi nào họ muốn.
RẤT THÔNG MINH NHƯNG CỨNG NHẮC TRONG ĐÁNH GIÁ NHU CẦU
Tôi từng làm việc với hàng trăm nhân viên cực kỳ xuất sắc, đặc biệt là mảng đào tạo và phát triển nhân sự, những người tin rằng việc “đánh giá nhu cầu” như thể một điều răn trong Kinh Thánh. Bạn có thể đặt nghi vấn có gì sai trong việc hỏi người khác về nhu cầu của họ trước khi cung cấp chương trình đào tạo? Nếu bạn được tuyển mộ làm chuyên viên đào tạo kinh doanh cho một công ty khác, hoặc nếu bạn nhắm vào một vị trí nội bộ, thì theo lẽ tự nhiên bạn sẽ muốn làm hài lòng phòng kinh doanh và tiếp thị. Bạn muốn được đào tạo để “đáp ứng theo nhu cầu của họ”.
Tôi phải lưu ý với bạn rằng “khách hàng” của bạn không đề cao việc đánh giá nhu cầu nhiều như bạn nghĩ, vì rốt cuộc họ cho là bạn đang lãng phí thời gian của họ. Và nếu họ nghĩ bạn đang lãng phí thời gian của họ, thì họ sẽ đặt nghi vấn về khả năng phân tích của bạn. Có thể họ nghĩ, “Anh ấy rất thông minh nhưng không dứt khoát trong kế hoạch ưu tiên.” Và có thể họ nói, “Cô ấy rất thông minh nhưng lại không linh hoạt trong cách tiếp cận chương trình đào tạo.”
Đây mới là vấn đề thực sự đằng sau đó. Có rất nhiều chuyên viên đào tạo dành hàng tuần chỉ đánh giá nhu cầu trước khi bắt tay vào công việc thực sự: chuẩn bị các trang trình chiếu và bài thuyết trình. Ngoài ra, việc đánh giá nhu cầu cần nhiều thời gian gặp gỡ khách hàng, phần lớn phải trao đổi qua lại. Ngoài ra, các nhu cầu đánh giá liên quan đến bảng câu hỏi, hoặc các buổi họp đã lên lịch đôi khi khiến người tham dự cảm thấy khó chịu. Khách hàng của bạn có thể nghĩ, “Anh ấy lãng phí thời gian cho công việc bàn giấy thay vì tạo ra lợi ích mà chúng ta mong đợi khi tuyển dụng.” Rất nhiều người làm kinh doạnh thực sự không có đủ tự tin làm đánh giá định lượng về “kỹ năng bán hàng” như các chuyên viên đào tạo. Việc đánh giá nhu cầu để phát triển “kỹ năng” như vậy sẽ mất thời gian mà chưa chắc mang lại giá trị thực sự.
Thêm một rủi ro nữa mà bất kỳ ai tham gia vào đánh giá nhu cầu đều phải đối mặt đó là: Kết quả chương trình phải xứng đáng với toàn bộ thời gian mà bạn đã bỏ ra để thực hiện đánh giá. Và thường thì, kết quả không như mong đợi. Nội dung PowerPoint nhàm chán và kỹ năng thuyết trình hạn chế. Phong cách trình bày khô khan. Không có giao tiếp bằng mắt. Người thuyết trình chỉ đọc các gạch đầu dòng trên màn hình chiếu. Gần như là ác mộng. Cuối cùng việc đánh giá nhu cầu đưa ra một vài kết luận gần như giống với kết quả tìm kiếm trên Google với từ khoá đào tạo bán hàng.
Khi các công ty hợp tác với công ty chúng tôi triển khai một chương trình đào tạo về cải thiện sự tín nhiệm, họ kỳ vọng chúng tôi tự thực hiện “khảo sát tính khả thi” như một bước chuẩn bị. Họ biết chúng tôi có thể yêu cầu một số buổi họp với các bên liên quan. Nhưng thông thường, họ nghe về một chương trình chúng tôi từng làm và nói, “Hãy bắt tay vào triển khai chương trình như công ty anh đã làm trước đây.” Không cần đánh giá nhu cầu. Chỉ cần làm tốt như uy tín mà bạn đã có.
Thợ lành nghề, người gác cửa và nhà thám hiểm
Các công ty tư vấn là mô hình xuất sắc cho tất cả những bạn làm việc trong lĩnh vực đào tạo và phát triển. Chúng ta giao tiếp với tất cả nhân viên nội bộ công ty, được ví như thợ lành nghề, người gác cửa hoặc nhà thám hiểm. Nếu bạn làm việc cho một công ty luật hoặc kế toán, có thể bạn sẽ nghĩ mô hình này hoàn toàn khác, nhưng đây chính là lĩnh vực của chúng ta.
Thợ lành nghề là những nhân viên hoàn thành “việc được giao”. Họ là những người am hiểu tường tận về công việc tư vấn. Họ thực hiện các buổi phỏng vấn, nhưng không đưa ra giải pháp hiệu quả. Họ viết báo cáo. Họ được trả lương để làm nghiên cứu, phân tích dữ liệu và gửi báo cáo đúng hạn cho người đưa ra quyết định trong lĩnh vực liên quan. Đây chỉ đơn thuần là công việc kỹ thuật và thường không được sự tôn trọng đầy đủ từ những quản lí cấp cao. Nếu bạn ở độ tuổi 30 và đang làm công việc ở vị trí thợ lành nghề, bạn phải nghĩ đến việc thay đổi nó. Thợ lành nghề luôn đòi hỏi đánh giá nhu cầu trong công việc.
Người gác cửa là những nhân viên phát triển mối quan hệ với khách hàng bên ngoài. Họ là những người xây dựng mạng lưới. Họ sử dụng kỹ năng giao tiếp làm việc với những đối tác liên quan và phối hợp xây dựng hệ thống. Những người này giúp “bán” dịch vụ của tổ chức. Nhân viên đào tạo và phát triển xưa nay không phải là những người gác cửa thành thạo. Nếu nhìn vào những nhận xét mở trên công cụ Essessnet của chúng tôi, bạn sẽ thấy những nhận xét kiểu, “Cô ấy phải ra khỏi văn phòng và phát triển mạng lưới rộng hơn. Cô ấy phải sử dụng nguồn lực khác trong tổ chức để thực hiện chiến lược hiệu quả. Cô ấy có nhiều ý tưởng hay nhưng không hiện thực hóa chúng.”
Nhà thám hiểm của công ty mang lại giá trị vô hạn. Họ tìm kiếm khách hàng mới và mạng lưới mới. Họ chính là nhân viên bán hàng. Trong bất cứ tổ chức nào, nhà thám hiểm luôn tạo ra kết quả vượt ngoài mong đợi, với kỹ năng kết nối xuất sắc, mang lại lợi ích cho những người họ làm việc cùng. Nhà thám hiểm phối hợp linh hoạt từ bộ phận kinh doanh tiếp thị cho đến tài chính, và “quảng bá” cho dịch vụ của họ. Nếu những dịch vụ đó được tiếp nhận hiệu quả thì nhà thám hiểm đã giúp nâng chất lượng đào tạo và phát triển lên tầm cao mới.
Chúng ta có thể rút ra một vài kết luận như sau:
• Đánh giá nhu cầu mà không mang lại lợi ích rõ ràng sẽ lãng phí thời gian;
• Đánh giá nhu cầu được xem là nhiệm vụ của thợ lành nghề;
• Người gác cửa và nhà thám hiểm có thể không coi trọng thợ lành nghề.
Hãy nghĩ đến một chủ nhà hàng thuê đầu bếp. Có phải đầu bếp sẽ nói, “Tôi cần một tháng để đánh giá những nhu cầu cụ thể của nhóm khách chủ đạo trước khi tôi chuẩn bị thực đơn”? Có phải đầu bếp nên nói với toàn bộ khách hàng rằng, “Anh có muốn tôi làm món cá mú cho anh không?” Chủ nhà hàng cảm thấy thoải mái khi một đầu bếp mới đến làm việc với danh tiếng bậc thầy. Chủ nhà hàng nên nói, “Hãy nấu đi và xem khách hàng của tôi phản ứng như thế nào. Anh cứ làm việc chuyên môn của mình và thực khách sẽ yêu thích món ăn của anh.” Điều này không có nghĩa là đầu bếp không cần điều chỉnh khi nhận được phản hồi. Ngược lại nên làm thế. Đó là lúc thích hợp.
Nếu bạn được tuyển vào làm một công việc nào đó, đừng nhồi nhét quá nhiều yêu cầu đánh giá từ đồng nghiệp. Họ sẽ cho bạn biết nếu có gì cần thay đổi.
RẤT THÔNG MINH NHƯNG KHÔNG NHÌN RA BỨC TRANH LỚN
Cách đây hai năm, công ty chúng tôi ra mắt quy trình phản hồi 360°. Chúng tôi gọi là Essessnet (có tại trang web www. essessnet.com). Chúng tôi cung cấp gần 20 công cụ khác nhau để một người có thể nhận phản hồi. Trong đó có một câu hỏi căn bản, “Tôi có nghĩ đến tầm nhìn chiến lược rộng hơn chưa?” Chúng tôi có hàng ngàn người theo dõi. Đây là một vài ví dụ nhận xét từ một số người:
• “Cần có kinh nghiệm nhiều hơn trong lĩnh vực khác ngoài chuyên môn riêng của cô ấy.”
• “Chỉ tập trung hoàn toàn vào khách hàng của cô ấy. Công ty cũng nên là một ưu tiên trong công việc.”
• “Không nhận thức đầy đủ những gì đang diễn trong ngành.”
• “Không nhận ra những nhân viên tài giỏi.”
• “Cứng nhắc với những quan điểm cá nhân.”
• “Không hiểu rằng nhân viên của ông ấy mới là người đóng góp cho thành công của công ty.”
• “Quá chú trọng vào tiểu tiết nên xem nhẹ toàn bộ những gì đang diễn ra.”
Nhân tiện, cũng có trường hợp nhìn bức tranh “quá rộng”. Một số người viết:
• “Cô ấy ở vị trí ‘cao quá’ nên không biết điều đang diễn ra ở bên dưới.”
• “Người ta nghĩ anh ấy là người có tầm nhìn nhưng tôi nghĩ đó chỉ là ngụy biện cho việc trốn tránh giải quyết các vấn đề hàng ngày.”
• “Cô ấy hoàn toàn không nhìn ra được sai lầm của mình. Cô ấy nghĩ mình là thiên thần.”
Kính viễn vọng
Chúng tôi gọi kỹ thuật đầu tiên là Kính viễn vọng.
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Hình 3.1. Kính viễn vọng
Phần cuối hẹp nhất của ống kính biểu thị cho quan điểm cá nhân của bạn. Bạn có thể nói, “Tôi nghĩ chúng ta cần thay đổi phương thức làm việc.” Phần kế tiếp biểu thị quan điểm của nhóm bạn. “Hầu hết các thành viên đều tán thành. Tất cả chúng tôi nghĩ rằng đã đến lúc cần thay đổi.” Phần tiếp nữa biểu thị cho quan điểm của bộ phận – phòng tiếp thị chẳng hạn. Bạn có thể nói, “Tiếp thị là hoạt động đa dạng tác động lên cảm xúc khách hàng. Vẫn còn rất nhiều tiềm năng có thể tác động để bán hàng. Phần tiếp theo của ống kính phản ánh quan điểm của ban quản lý cấp cao. “Tôi không thể đại diện cho tất cả mọi người trong ban quản trị hoặc ban giám đốc, nhưng tôi muốn nói rằng họ đã đóng góp tích cực và tôi hi vọng họ sẽ đồng ý tham gia.” Và phần cuối cùng thể hiện xu hướng của ngành. Bạn có thể nói, “Nếu mọi người nhìn vào các xu hướng phát triển trong ba năm qua trong lĩnh vực này, rõ ràng mọi thứ đang diễn ra theo hướng đó.”
Tôi không có ý rằng bạn luôn phải trình bày hết các nội dung chi tiết từ góc độ cá nhân đến toàn bộ ngành. Nhưng tôi muốn bạn phải thể hiện được các góc độ quan điểm khác nhau trong tư duy trong quá trình đưa ra quyết định.
Tầm nhìn ba chiều của một lãnh đạo uy tín
Thêm một kỹ thuật mà chúng tôi khuyến khích áp dụng đó là tầm nhìn ba chiều của nhà lãnh đạo uy tín. Kỹ thuật này cũng dùng kính viễn vọng làm phép ẩn dụ cho khả năng “nhìn xa trông rộng” của bạn. Về cơ bản, có ba góc nhìn, ba chiều của tầm nhìn mà bạn phải có. Tôi gọi chúng là tầm nhìn nội tại, tầm nhìn gần, và tầm nhìn xa.
Tầm nhìn nội tại chính là khả năng nhận thức bản thân và trình bày những gì bạn nhìn thấy. Thực tế những người không nhận ra thiếu sót của bản thân cũng không thể nhìn thấy bức tranh lớn.
Tầm nhìn gần là khả năng quan sát người bạn làm việc cùng và người làm việc cho bạn – và cách bạn nói về họ. Một người không nhìn ra những tài năng của đồng nghiệp thì không thể có tầm nhìn nhạy bén (20-20 vision).
Tầm nhìn xa thể hiện khả năng của bạn, hay nói theo cách truyền thống là người có tầm nhìn, có thể dự đoán những tình huống trong tương lai.
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Hình 3.2 Tầm nhìn ba chiều
Nhưng mọi người muốn bạn làm nhiều hơn là chỉ nói ra tầm nhìn của bạn. Ngoài việc thể hiện tầm nhìn ba chiều của bạn bằng lời nói, bạn còn phải “thực hiện” nó, và bạn phải tích cực hành động để hiện thực hoá chính tầm nhìn của bạn. Bảng 3.3 minh hoạ ý tưởng này với các ví dụ và tôi sẽ bàn về từng khía cạnh của tầm nhìn trong các phần tiếp.
Thể hiện tầm nhìn nội tại bằng cách nào?
Thể hiện tầm nhìn nội tại bằng hành động. Dù chúng ta có nói gì về bản thân đi chăng nữa, chính việc chúng ta làm mới chứng minh được chúng ta là ai. Người uy tín chứng minh bản thân bằng hành động ngay khi có thể.
Một trong những bà mối của tôi (tôi sử dụng từ bà mối để mô tả người “giới thiệu chúng tôi” vào làm việc cho tổ chức của họ) chia sẻ những thông tin khiến tôi ngộ ra nhiều điều. Cô ấy nói rằng để làm việc hiệu quả vào thời điểm nhiều biến động sẽ cần nhiều nỗ lực từ cả nhân viên và công ty.
Nhân viên mang lại giá trị lớn nhất, người mà chúng tôi mong muốn giữ lâu dài nhất, thường là người biết kiên nhẫn trước khó khăn. Người đó thường không kỳ vọng hoặc đòi hỏi câu trả lời ngay lập tức nhằm giảm thiểu áp lực. Nói như vậy có nghĩa là lãnh đạo của chúng tôi mong muốn mức áp lực thấp hơn khi chia sẻ thông tin với nhân viên sớm nhất có thể. Việc trao đổi vấn đề sớm nhất có thể cũng quan trọng như chính thông điệp cần truyền tải.
Tầm nhìn nội tại (Tôi là ai?)
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Tầm nhìn gần
(Những người quanh tôi có ý nghĩa gì với tôi?)
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Tầm nhìn xa (Những gì tôi mong muốn?)
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Hình 3.3 Tầm nhìn nhà lãnh đạo
Bạn thể hiện tầm nhìn nội tại thông qua phản ứng của bạn. Bất cứ khi nào tham gia thảo luận với người khác, nhất thiết bạn phải hoàn toàn cởi mở và lắng nghe khi họ đưa ra đề xuất với bạn. Hãy nhớ, chúng ta đang nói về việc bạn thể hiện thiện ý học hỏi của chính bản thân bạn.
Cách đây không lâu tôi làm việc tại Trung Quốc. Một trong những khách hàng của tôi sử dụng công cụ phản hồi 360o. Trong đó có một câu hỏi, “Tôi có chấp nhận hay thậm chí nhận ra được quan điểm của bạn về tôi, hay tôi có cảm thấy bị xúc phạm không?” Điểm đánh giá được tính từ 1 (“Chưa bao giờ”) đến 5 (“Thường xuyên”). Khách hàng của tôi chấm số điểm rất cao về mức tự hào của anh ấy về khả năng đưa ra những chỉ trích mang tính xây dựng. Tất nhiên, có rất nhiều người cho điểm đánh giá cao về những gì mà họ cho là chỉ trích mang tính xây dựng. Sếp của vị khách hàng đó cho điểm câu hỏi thứ hai, “Rất hiếm khi.” Khách hàng của tôi đã làm gì? Anh ấy đi gặp sếp và nói, “Tại sao anh có thể nói vậy về tôi? Anh biết đó không phải là sự thật. Tôi có thể xử lý tốt các chỉ trích mang tính xây dựng. Chấm. Hết chuyện.”
Đừng có phản ứng như vậy.
Thể hiện tầm nhìn gần bằng cách nào?
Thể hiện tầm nhìn gần bằng hành động. Tầm nhìn gần là cách nói ngắn gọn cho khả năng có thể “nhận biết”, “có tầm nhìn” về những con người xung quanh bạn. Ngoài việc nói cho họ biết rằng họ có tầm quan trọng như thế nào, bạn còn phải thể hiện bằng hành động. Trong Hình 3.3 tôi cho ví dụ về khen thưởng nội bộ bất cứ khi nào bạn có thể hoặc khi bạn cần những ý kiến cho một quyết định. Ngoài ra cũng có nhiều cách khác để hành động. Việc cho mọi người thấy rằng bạn muốn tăng giá trị cho họ trước cấp quản lý tại các buổi họp sẽ giúp củng cố tự tin cho nhân viên bằng chính thiện ý dành cho họ.
Có rất nhiều sách chuyên về kỹ năng quản lý, bao gồm cả thái độ của bạn đối với việc bàn giao công việc, vì thế tôi không lặp lại tất cả những nội dung đó ở đây. Nhưng tôi muốn nhắc lại một câu châm ngôn: “Đừng quá lo lắng về việc họ có lắng nghe bạn hay không. Hãy nhớ họ luôn quan sát bạn.”
Bạn thể hiện tầm nhìn gần thông qua cách bạn phản ứng. Tôi sẽ nói chi tiết hơn trong Chương 7, vì tôi tin rằng khen ngợi chính là điểm quan trọng trong phản ứng của mọi người với bạn. Một người sẽ thấy rất hãnh diện khi biết rằng bạn để mọi thứ sang một bên và dành toàn bộ sự quan tâm cho họ. Điều đó còn làm cho người đó cảm thấy “được trọng dụng”.
Nếu bạn muốn thể hiện bạn là người có tầm nhìn gần thông qua cách bạn phản ứng – và bạn nên muốn như vậy – mọi người phải thấy nó trong cách làm việc của bạn. Hãy bỏ mọi thứ xuống. Không điện thoại BlackBerry. Không TV.
Thể hiện tầm nhìn xa như thế nào?
Bạn thể hiện tầm nhìn xa bằng hành động. Bất cứ khi nào bạn đầu tư vào một tổ chức mới hoặc đề xuất đầu tư tăng lợi nhuận hoặc nhân tài, đó là lúc bạn thể hiện tầm nhìn xa của mình. Khi bạn tăng cường đào tạo và phát triển lĩnh vực quản lý, đó là lúc bạn cho thấy tầm nhìn xa.
Bạn thể hiện tầm nhìn gần thông qua cách bạn phản ứng. Khi đồng nghiệp đề xuất giải pháp cho tương lai, bạn phải cho họ thấy thái độ cởi mở. Cá nhân tôi từng gặp phải hậu quả khi xem nhẹ ý kiến của thành viên nhóm, một người có tầm nhìn tương lai tốt hơn tôi. Tôi quá may mắn khi có được những kinh nghiệm rất sớm và tôi có cơ hội cải thiện.
Năm 1996, chúng tôi tuyển một nam nhân viên trẻ làm tư vấn. Cậu ấy bắt đầu công việc rất nhiệt huyết, nhanh chóng thúc đẩy công ty phát triển trang web và bắt đầu sử dụng nó làm công cụ tiếp thị dịch vụ. Tôi không hoàn toàn tán thành ý tưởng đó. Tôi hoài nghi khả năng của nhân viên trẻ, tôi hành động như thể cậu ấy là người mới vào nghề. Cậu ấy dành nhiều thời gian củng cố uy tín và cuối cùng thuyết phục chúng tôi thành công, ý tôi là, một điều rất quan trọng trong thế kỷ XXI. Bạn có thấy thật dễ để nói rằng, “Allen là người không có tầm nhìn,” đơn giản như phản ứng của tôi với tầm nhìn của người khác? (Tất nhiên tôi là người nói với bố anh ấy rằng ban nhạc Beatles sẽ dần mờ nhạt sau bài I want to hold your hand và hãng hàng không Southwest Airlines sẽ không còn thu hút khách hàng như trước nữa.)
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Rất thông minh nhưng nghe không có phong thái lãnh đạo 
Năm 1981 tôi nhận được cuộc gọi từ giám đốc nhân sự của một công ty dầu khí có trụ sở ở Philadelphia. Anh ấy nói với tôi rằng chuyên viên điều hành từ Philadelphia hiện bị đánh giá thấp bởi nhóm hoạch định kinh doanh ở Los Angeles. Anh giám đốc ra sức giải thích cho tôi về vấn đề xoay quanh độ tín nhiệm của đồng sự, nhưng cốt yếu muốn nói với tôi rằng Joe không có “phong thái lãnh đạo”.
Vấn đề của Joe không chỉ nằm ở phần ngoại hình mà còn cả phần lắng nghe.
Vị giám đốc nói, trông Joe không giống như người điều hành cả một bộ phận vì mái tóc của anh ấy không được chải chuốt phù hợp. Một kiểu tóc lỗi thời như Bryl Cream (còn ai nhớ Bryl Cream?), tóc trông bết bát và dính xẹp xuống. Lúc đó, nhóm hoạch định kinh doanh ở Los Angeles cho rằng mái tóc khô thoáng sẽ phù hợp hơn với một chuyên viên điều hành. Ngoài ra, Joe nói “giọng Philadelphia”, nghĩa là anh ấy phát âm “z” thay vì “s” và phát âm những từ như “gazoline” thay vì “gasoline”. (Khi Joe và tôi gặp lần đầu tiên, anh ấy thậm chí nói anh bị tóc dầu bằng từ “greazy” (thay vì greasy). Joe có khiếu hài hước tuyệt đỉnh khi phản ứng với những đánh giá và là một chuyên viên điều hành thích hợp của chuỗi “Câu lạc bộ Hạt Los Angeles” chỉ trong vài tuần. Anh ấy vừa biết nhìn xa vừa biết lắng nghe người khác.
Câu chuyện này nhắc nhở cho chúng ta rằng (1) những người chỉ trích bạn nghĩ rằng bạn phải giống họ, và (2) mọi phẩm chất bạn bị đánh giá đều có cả phần nghe và phần nhìn. Khi người ta nói về “phong thái lãnh đạo,” thì họ cũng nói về độ tín nhiệm mà chúng tôi gọi là Tự chủ (Composure).
Tự chủ là thước đo khả năng kiểm soát vấn đề. Nếu bạn có khả năng kiểm soát mọi thứ xung quanh thì việc đánh giá năng lực và tố chất này sẽ không gây áp lực cho bạn. Đó chính là lý do bạn phải thể hiện phong thái lãnh đạo: Nó giúp giảm sự chú ý quá mức từ những người xung quanh. Có phải giọng nói và kiểu tóc của Joe khiến cho nhóm quản lý tại Los Angeles chú ý hơn đến anh ấy không? Có khả năng là vậy. Chắc hẳn họ dồn sự quan tâm vào câu hỏi Joe sẽ đánh giá khách hàng hoặc ban giám đốc như thế nào. Nói cách khác, khi một người nghi ngờ hoặc không biết rõ khả năng của bạn thì chắc chắn sẽ chú ý đến bạn nhiều hơn. Khi bạn có thể giảm mức độ “chú ý” đó, thì họ lại cực kỳ dễ chịu.
Ngoài ra, từ compose (chuẩn bị tư thế đĩnh đạc) có nghĩa là “thiết đặt phong thái phù hợp”. Có rất nhiều biến số khác nhau tạo nên phong thái phù hợp, và trong chương này tập trung vào thiết đặt và tổ chức phần nghe, chúng ta sẽ xem xét kỹ hơn những nội dung sau đây:
• Cách bạn tổ chức thông điệp
• Cách bạn tạo ra câu nói
• Cách bạn lựa chọn từ ngữ
Tôi sẽ bắt đầu bằng ba nội dung có tác động lớn nhất giúp tạo ra một thông điệp có độ tin cậy. Đầu tiên là Vào thẳng vấn đề. Phần thứ hai là Lập luận logic, và thứ ba là Thông điệp cuối cùng.
VÀO THẲNG VẤN ĐỀ
Có rất nhiều cách mà công ty chúng tôi đạt được những thành công ban đầu với phương pháp làm việc đi thẳng vào vấn đề. Nếu thực tế những việc quan trọng là việc đầu tiên và tiên quyết thì nên áp dụng cách tiếp cận Vào thẳng vấn đề. Chúng tôi thường nhận được câu hỏi về vấn đề này nhiều nhất từ các buổi hội thảo và huấn luyện. Rõ ràng là không nhiều nhân viên có thể “vào thẳng vấn đề” khi trình bày hay viết báo cáo.
Các bạn có nhớ định nghĩa quy nạp và diễn dịch? Đôi khi người ta nhầm lẫn chúng như từ hiệu quả và tác động. Quy nạp là phương pháp lập luận đi từ cái riêng đến cái chung. Diễn dịch là đi từ cái phổ biến đến cái cá biệt. Rất nhiều người trong chúng ta đã được dạy ít nhất một lần ở trường về phương pháp diễn dịch “Tất cả con người đều sẽ chết. Steve là người. Steve sẽ chết.” Mặc dù có những trường hợp cá biệt, những hầu hết khán giả đều muốn nghe kết luận chung trước hoặc thường gọi là “điểm mấu chốt”, và sau đó là lập luận chứng minh. Trong môi trường kinh doanh, phương pháp diễn dịch cũng có thể áp dụng như: “Tất cả công ty khởi nghiệp đều có rủi ro. Đây là công ty khởi nghiệp. Công ty này có rủi ro.”
Tôi học được cách tiếp cận vào thẳng vấn đề tại một buổi tranh luận ở trường. Stephen Toulmin (1958), nhà lý luận ngôn ngữ học và hiện nay là giáo sư ưu tú tại Đại học Nam California – USC, đã phát triển Mô hình Lập luận Toulmin. Ông ấy viết, “Nếu chúng ta đưa ra những lập luận hoàn toàn logic, và hiểu đúng bản chất của ‘quy trình lập luận’ thì chúng ta sẽ cần áp dụng một mô hình lập luận không kém phức tạp so với quy định pháp luật pháp.”
Toulmin ghi lại rằng một luận điểm là một kết luận “mà chúng ta nghiên cứu để rút ra”. Một bằng chứng là thông tin bổ sung. Dữ liệu là những sự kiện “chúng ta tham chiếu làm nền tảng chứng minh luận điểm đó”. Hình 4.1 minh họa mô hình Toulmin. Hình 4.2 là ví dụ sử dụng mô hình Toulmin để thể hiện một quan điểm.
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Hình 4.1 Mô hình lập luận Toulmin
[image: a23]
Hình 4.2. Áp dụng Mô hình Toulmin trong thực tiễn
(Bạn có thể nhận thấy là mô hình của Toulmin tương ứng với những thành phần: luận điểm chính, chiều rộng, chiều sâu khi đánh giá nhận định của bạn như đã trình bày ở Chương 2.)
Nhiều chuyên gia trong lĩnh vực khoa học và công nghệ thường tư duy theo phương pháp quy nạp. Nghĩa là họ đưa ra những bằng chứng dữ liệu trước và sau đó kết luận. Họ thường nói theo kiểu, “Allen, đó là cách mà chúng tôi được đào tạo.” Mặc dù, người nghe thường mở trang cuối bài thuyết trình để xem kết luận là gì, nhưng những chuyên gia này vẫn cố chấp theo cách đó. Thậm chí cả những chuyên viên có bằng MBA trong ngành tài chính vẫn phản bác rằng họ phải đưa ra dẫn chứng trước rồi mới đến kết luận, nếu không sẽ bị phản biện trước khi đưa ra lập luận chứng minh. Tuy nhiên trên thực tế, khán giả lại muốn nghe kết luận cuối cùng trước. Họ đòi hỏi kết luận trước hết.
Trong một lần làm việc gần đây với khách hàng, nhà tài trợ cho buổi hội thảo nói với tôi rằng, anh ấy không quan tâm người thuyết trình có được đào tạo về ngôn ngữ cơ thể, biểu cảm hay giao tiếp bằng mắt hay không. Anh ấy chỉ muốn họ có khả năng đưa ra kết luận và chứng minh nó. “Nếu không có kết luận trong bài thuyết trình chứng tỏ người đó không dám mạo hiểm.” Tôi nói với những người tham dự rằng khi không rút ra được luận điểm chính thì toàn bộ bài thuyết trình trở nên vô nghĩa. Nhưng vấn đề sẽ hoàn toàn khác nếu sếp bạn nói, “Anh ấy/cô ấy không phải là người dám mạo hiểm.”
Thời điểm quan trọng để trình bày luận điểm chính của bài thuyết trình là ngay phần mở bài. Ngoài ra, người nghe cũng mong đợi bạn trả lời thẳng thắn câu hỏi của họ. Và bất cứ ai nhận email đều muốn bạn trả lời trực tiếp và gạch rõ nội dung. Trong trường hợp cần tóm tắt, như khi có người tham dự buổi hợp nói, “Giờ đến lượt Cindy, bạn có gì báo cáo cho chúng tôi hôm nay?” bạn phải bắt đầu với những từ như, “Tôi sẽ trình bày thực trạng chúng ta cần giải quyết càng sớm càng tốt. Có ba nguyên nhân mà tôi sẽ làm rõ. Thứ nhất, doanh thu đang giảm sút. Thứ hai, lãng phí nguồn lực và thứ ba chúng ta có những ưu tiên khác. Trước hết là vấn đề doanh thu. Hãy nhìn vào những số liệu này.”
Rất thông minh và “thông tin vụn vặt có ích”
Chỉ cách đây vài tuần, tôi có một buổi nói chuyện hết sức tốt đẹp với khách hàng và nhờ đó xây dựng được khung tư vấn mới: Thông tin vụn vặt có ích. Sử dụng từ thông tin vụn vặt thường dùng để miêu tả những chi tiết không có giá trị. Tuy nhiên, khi kết hợp thông tin vụn vặt như một cách chơi chữ để nói về chi tiết có ích làm cả hai chúng tôi thấy thú vị. Vị khách hàng nói với tôi rằng sếp của cô ấy thường nhắc nhở cô ấy tránh xa những thông tin vụn vặt. “Quá chi tiết” có thể giải nghĩa được nhiều thứ nhưng hầu hết chúng không có ích hay là thông tin vô bổ. Chẳng hạn như giải thích quá chi tiết, tự lặp đi lặp lại, nói lan man, trình bày hết các dữ liệu mà không phân tích ý nghĩa.
Tôi bảo cô ấy nói với sếp, những điều ông ấy chỉ ra đều đúng nhưng chỉ là phần nào, tất cả những chi tiết cô ấy đưa ra không hoàn toàn vô nghĩa. Cô ấy vẫn có những thông tin vụn vặt có ích – thậm chí một chi tiết đắt giá. Bất cứ dữ liệu nào biểu thị bằng số có thể sử dụng để chứng minh giá trị, hay bất cứ thông tin nào về một sự kiện dùng làm bằng chứng, đều là những thông tin đắt giá. Bạn có thể nói rằng nó giúp cho chất lượng giao tiếp hiệu quả hơn.
Thời gian chứ không phải là đồng hồ
Tôi đã đề xuất những kỹ thuật trả lời câu hỏi trong Chương 2. Đây là những lời khuyên về cách tổ chức tư duy trước khi trả lời. Bạn phải trả lời trực tiếp vào câu hỏi. Nhiều người thường phàn nàn rằng khi họ hỏi ai đó mấy giờ, thì họ nhận được một lời giải thích dài dòng về chiếc đồng hồ được sản xuất như thế nào.
Khi ai đó ở buổi họp nói, “Mức độ tin cậy của bạn vào khả năng chuyển đổi nhanh chóng của chúng tôi là bao nhiêu?” bạn phải trả lời câu hỏi đó bằng từ, “Rất cao.” Bạn không thể bắt đầu bằng, “Nó tùy thuộc vào nhiều yếu tố,” và sau đó giải thích cho người nghe tất cả những yếu tố đó mà không trả lời trực tiếp câu hỏi của họ. Bạn có thể nói, “Rất cao, nhưng tùy thuộc vào nhiều yếu tố nữa.”
Nếu bạn viết một email về chủ đề này, dòng tiêu đề thư phải là “Thư giới thiệu.” Ngay từ dòng mở đầu của thư như sau, “Tôi viết thư này để giải quyết vấn đề x càng sớm càng tốt.”
LẬP LUẬN LOGIC
Trong phần “Hãy tận dụng 30 giây trong thang máy” ở Chương 2 tôi đã nói về hình thức Lập luận logic, và tôi muốn làm rõ thêm ở đây. Hình 4.3 minh họa quy trình chi tiết. Có một vài nội dung mà tôi muốn bạn chú ý hơn. Đầu tiên, sơ đồ này chú trọng rất nhiều vào giải pháp. Chúng tôi khuyến khích bạn điền những nội dung quan trọng nhất ở đó. Thứ hai, bạn buộc phải điền đủ thông tin ở cả phần bên trên và bên dưới ô giải pháp. Không phải ngẫu nhiên mà chúng tôi khuyến khích bạn bắt đầu với những bất lợi và kết thúc với những thuận lợi. Những diễn giả được xem như người sáng tác sẽ nhanh chóng bỏ qua những “tin xấu” ngoài ý muốn và tập trung vào tin tốt. Cuối cùng bạn phải kết thúc bằng hành động cụ thể và kịp thời hơn chứ không chỉ là đưa ra giải pháp. Sau khi nhìn vào Hình 4.3, bạn hãy đọc ví dụ minh họa kèm theo.
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Bạn có thể mường tượng ra cách sử dụng sơ đồ trên? Nhân đây, chúng tôi đặt đầu đề là “Lập luận logic” bởi vì các nhóm hạt nhân thường thấy rằng những người trình bày theo cách này dường như không chỉ tự chủ mà còn tư duy logic.
Hãy tưởng tượng bạn thuyết trình trước nhóm khán giả, họ hy vọng bạn đưa ra giải pháp cho vấn đề phức tạp họ đang gặp phải. Với quy trình từng bước để Lập luận logic, bạn có thể nói:
Như quý vị đã biết, chúng tôi nỗ lực giải quyết vấn đề chuỗi cung ứng phức tạp trong suốt hai năm gần đây. Khách hàng liên tục than phiền về vấn đề hệ thống nhà kho luôn bị quá tải hàng tồn kho. Họ lo lắng về hàng hóa có vòng đời ngắn. (Bạn có thể trình chiếu một vài trang PowerPoint để minh họa vấn đề.)
Có một vài nguyên nhân gây ra vấn đề này. Chúng tôi đang hoạt động trong lĩnh vực bị hạn chế tốc độ thay đổi. Công nghệ chúng tôi áp dụng không hiệu quả vì nó thuộc về lĩnh vực khác. Có vô số những khía cạnh liên quan đến văn hóa chúng tôi cần vượt qua. (chiếu các trang PowerPoint)
Trong bất kỳ trường hợp nào cũng có những hệ quả tất yếu. Chúng tôi đang bị thất thoát nguồn vốn, và đối mặt với việc mất dần niềm tin và tín nhiệm từ nhiều đối tác lớn trong ngành. (tiếp tục chiếu PowerPoint)
Hôm nay chúng tôi đề xuất cải thiện tốc độ bằng việc nâng cấp Công nghệ Megazord Chuỗi cung ứng (SCMT). Tôi sẽ trình bày chi tiết kế hoạch chúng tôi sẽ triển khai trong khoảng nửa tiếng. (chiếu thêm các trang PowerPoint)
Trong giai đoạn đầu sẽ có một số vấn đề nảy sinh. Tất nhiên là có. Chúng ta phải trải qua những khó khăn ban đầu khi ứng dụng công nghệ mới, bao gồm việc chi trả cho hoạt động đào tạo kỹ thuật và trung tâm chăm sóc khách hàng.
Tuy nhiên, sẽ có nhiều kết quả tích cực phía trước. Trong sáu tháng đầu, chúng ta chắc chắn khách hàng sẽ hài lòng với hệ thống nhà kho hoạt động hiệu quả. Chúng ta sẽ nhận được phản hồi tích cực của người dùng cùng những nụ cười mãn nguyện – đó là kết quả của việc nâng cấp hệ thống.
Với sự đồng thuận của mọi người, chúng tôi dự kiến sẽ khởi động dự án vào ngày 1 tháng 8.
Tôi sẽ rất vui nếu quý vị có câu hỏi.
Tôi viết ra ví dụ trên đây về tình huống bạn đang trình bày một bài thuyết trình.
Tuy nhiên tôi muốn nhấn mạnh rằng nội dung trên đây phù hợp với buổi thảo luận, một thư điện tử hoặc thư thoại, với một ít điều chỉnh, không mang tính trang trọng.
THÔNG ĐIỆP CUỐI CÙNG
Hình 4.4 minh họa Thông điệp cuối cùng, một kỹ thuật rất hiệu quả để giải quyết tình huống căng thẳng nhưng vẫn phải thể hiện phong thái điểm tĩnh để duy trì độ tín nhiệm cao nhất.
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Hình 4.4. Thông điệp cuối cùng
Thông điệp cuối cùng nhằm đưa phản hồi đánh giá – nhìn chung là phản hồi bình luận (tiêu cực). Nếu phản hồi của bạn hoàn toàn tích cực, bạn chắc chắn sẽ cảm thấy bình tĩnh và hành động tự chủ hơn khi thực hiện.
Hãy tưởng tượng một buổi thảo luận đánh giá. Tôi hy vọng bạn sẽ cố gắng đưa ra phản hồi trên cơ sở cả tích cực lẫn tiêu cực, tuy nhiên có thể bạn sẽ có xu hướng tránh vấn đề tiêu cực cho đến khi làm việc với giám sát viên về đánh giá hiệu quả cuối năm. Dù trong trường hợp nào, (và một lần nữa, tôi hoàn toàn khuyến khích bạn đưa ra phản hồi nhanh chóng), việc sử dụng Thông điệp cuối cùng là cách tự chủ nhất giúp bạn trình bày suy nghĩ của mình. Lưu ý là bạn sẽ gặp trường hợp giám sát viên của bạn có thái độ bảo thủ và để ý đến cách bạn giải quyết nó. Tôi đã có buổi nói chuyện với anh chàng giám sát viên Jeremy:
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Khi anh nói ra điều đó, ấn tượng để lại cho những người thực sự muốn làm việc cùng anh là anh đang muốn gây hấn với họ. Tôi không có ý nghĩ và họ cũng không có ý nghĩ rằng anh cố tình tỏ ra không thân thiện với mọi người nhưng thực tế vô tình nó cứ xảy ra như vậy.
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THIẾT KẾ KHUNG HÀNH ĐỘNG
Cũng trong đoạn hội thoại về những thông tin vụn vặt hữu ích, khách hàng của tôi nói rằng sếp của cô ấy vô tình thể hiện sự thiên vị dành cho những thông tin được trình bày theo một bố cục đặc biệt. Tôi cũng từng có một vài khách hàng nói những thứ tương tự vậy –một chuyên viên điều hành có sự thiên vị nhất định với một kiểu sắp xếp thông tin cụ thể. (Tôi cũng đề cập chủ đề này ở Chương 2.) Tất nhiên tôi nói với cô ấy “Của Caesar, trả về cho Caesar; của Thiên Chúa, trả về cho Thiên Chúa” những thứ anh ấy muốn nếu đó không phải là đòi hỏi quá đáng.
Đây là những gì cô ấy nói:
“Đầu tiên anh ấy muốn biết vấn đề là gì. Sau đó anh ấy muốn biết tại sao anh ấy phải quan tâm đến nó. Rồi anh ấy muốn biết liệu có tác động gì đến công ty không và cuối cùng là anh ấy muốn biết cần phải làm gì để giải quyết vấn đề đó.” Vì thế chúng tôi xây dựng một khung hành động gọi là I-WIN = TÔI THẮNG CUỘC. Tất cả mọi cố vấn viên và công ty dịch vụ tư vấn đều cần một khung hành động thông minh hơn và có ý nghĩa đặc biệt.
I – the Issue: Vấn đề
W – Why he should care: Tại sao phải quan tâm
I – the Impact to the organization: Tác động đến tổ chức/công ty
N – what he Needs to do to address the issue: Cần phải làm gì để giải quyết vấn đề
Cô ấy có thể nói, “Tôi có vấn đề với nhà cung cấp giấy các-tông. Họ đề nghị chúng ta trả thêm 3% chi phí. Anh phải biết vấn đề này vì anh là người đưa ra quyết định và tôi muốn anh suy nghĩ về điều đó. Tôi không thấy có ảnh hưởng đến nguyên vật liệu sản xuất của công ty. Có thể anh muốn tự mình gọi cho Delia Jefford nếu anh nghĩ có thể thuyết phục họ thay đổi ý định.”
Một giám đốc điều hành trong cùng công ty xây dựng một khung hành động khác biệt. Nó được đặt tên viết tắt là OPPC – trong trường hợp này tên gọi không có nghĩa, nhưng là viết tắt của:
O – Opportunity: Cơ hội
P – Promise: Cam kết
P – Proof: Bằng chứng
C – Conviction: Thuyết phục
Người thuyết trình có thể nói với vị giám đốc điều hành này, “Chúng ta có cơ hội ở Kazakhstan. Ở đó họ cam kết sẽ mang lại đóng góp quan trọng cho doanh thu của chúng ta. Tôi sẽ cho anh thấy những con số dự báo. Nếu chúng ta hành động và tôi nghĩ là chúng ta nên làm, chúng ta chắc chắn có thành quả, nếu không hành động thì chúng ta chẳng được gì cả.”
Khi tôi đưa ra ví dụ này, có một từ và một thông điệp mà tôi muốn đề cập. Câu có chứa động từ Promise (Lời hứa) đi kèm với tính từ “quan trọng” bổ nghĩa cho nó, và tôi cố tình sử dụng từ này. Tôi có thể dùng từ “xuất sắc”, hoặc “đặc biệt”, hoặc “không thể tin được”, hoặc “ngoài sức tưởng tượng” nhưng tôi đã không dùng. Có rất, rất nhiều giám đốc điều hành thâm niên cảm thấy không thiện cảm với những từ ngữ phóng đại khi nghe trình bày về kết quả hoạt động. Tôi khẩn khoản khuyên bạn nên sử dụng ngôn từ trong giới hạn hợp lý nhằm giảm rủi ro bị đánh giá là quá ngây ngô. Phương châm “hứa ít làm nhiều” hoàn toàn phù hợp trong tình huống này. Bạn có thể ca ngợi nhóm của mình là “đặc biệt”. Bạn có thể mô tả nỗ lực làm việc của nhóm trong năm nay là “ngoài sức tưởng tượng”. Bạn cũng có thể nói nhân viên kinh doanh hoàn thành xuất sắc công việc trong mọi hoàn cảnh. Nhưng đừng sử dụng những tính từ này để nói về kết quả hoặc dự đoán kết quả. Mô tả người thì được, kết quả thì không.
RẤT THÔNG MINH NHƯNG NÓI NĂNG KHÔNG LƯU LOÁT: CẢI THIỆN CÚ PHÁP TRONG LỜI NÓI
Tại CDA, chúng tôi tin rằng yếu tố tạo nên sự khác biệt lớn nhất cho phong cách tự chủ đó là sử dụng cú pháp phù hợp trong lời nói. Hãy xem trong từ điển, cú pháp được định nghĩa là “cách sắp xếp từ vựng có hệ thống hoặc trật tự theo đúng các thành phần.” (McKechnie, 1983). Hầu hết người nói đều không chú trọng đến cú pháp câu. Khi bạn nghe một người chú trọng đến cú pháp chắc chắn bạn sẽ nhận ra “Cô ấy nói lưu loát ngoài sức tưởng tượng… phong thái tự chủ tuyệt vời… một người có phong thái lãnh đạo”
Trong một bản tin đăng ngày 27/4/2006 trên tờ USA Today, Tim Wendel nhắc chúng ta rằng “cũng giống trong kinh doanh, ngành giải trí và chính trị, những nhà lãnh đạo và người chơi xuất sắc nhất thường xuất thân từ nơi không ngờ tới nhất. Đôi khi, người chơi thông minh nhất hoặc kề cận nhất, nhanh nhất lại không phải là siêu sao trong tương lai.” Một trong những ví dụ minh họa đó là Winston Churchill. “Lúc đã trưởng thành, Winston Churchill vẫn gặp khó khăn trong việc sử dụng ngôn từ, thậm chí là tiếng Anh. Nhưng việc ở lại trường cũng có những lợi ích nhất định. Sau này ông nói rằng ‘Tôi đã hiểu cốt lõi trong cấu trúc cơ bản của một câu nói thông thường – đó là nét quý tộc của người Anh,’ Tầng lớp quý tộc khôi phục đất nước thời chiến.” Khi tôi nghe được một chia sẻ súc tích từ khách hàng, tôi luôn đáp, “Anh diễn đạt rất hay. Ý kiến thật tuyệt vời.”
Tôi sẽ trình bày các mẫu ví dụ bài phát biểu của ba vị tổng thống, được công nhận là nhà truyền thông tài ba: Franklin Roosevel, Ronald Reagan và Bill Clinton. Bạn nên tạm gác lại phong cách làm chính trị của họ sang một bên. Đừng để định kiến ảnh hưởng đến đánh giá khách quan về kỹ năng truyền đạt thông tin của họ. Tất cả những ví dụ ở đây là hình mẫu cho việc sử dụng cú pháp câu phù hợp. Hãy xem những câu đơn tối giản và những từ tựng phổ thông. Hãy xem xét những phần được gạch chân.
Ví dụ đầu tiên, bài diễn văn Roosevelt phát biểu nhân ngày Lễ Jackson, tại Fort Lauderdale, Florida ngày 1/4/1941.
Tôi cố gắng dành vài lần trong năm nhân những dịp lễ ngắn như thế này tại bãi biển. Ở Washington, như quý vị đã biết, ngày làm việc của tổng thống trung bình là 15 giờ. Thậm chí khi tôi đi bộ ở Công viên Hyde hoặc Suối khoáng Warm Springs, ở văn phòng tại Nhà Trắng, các cuộc điện thoại vẫn luôn réo gọi tôi. Nhưng tại bờ biển, chỉ có tin nhắn thoại và vài bức thư tín làm giảm thời gian làm việc chính thức còn khoảng hai hoặc ba tiếng mỗi ngày.
Đó là lý do tại sao trong một tuần làm việc khá tĩnh lặng như tuần này, tôi thấy rõ ràng hơn bao giờ hết đã đến lúc cần phải kêu gọi lòng dũng cảm và dũng cảm hơn nữa… hành động và hành động nhiều hơn nữa.
Nhân ngày lễ trọng đại này, mối nguy đối với nền dân chủ và thống nhất không còn là vấn đề khu vực. Mà nó đến từ mọi nơi trên thế giới, xung quanh chúng ta. Và ngày càng trở nên cấp thiết hơn đối với chúng ta.
Ví dụ thứ hai đến từ bài diễn văn kết thúc nhiệm kỳ của Tổng thống Ronald Reagan tại Nhà Trắng, Washington, D.C, ngày 11/1/1989.
Một trong những mối quan tâm của các vị tổng thống đó là lúc nào họ cũng thấy cô đơn. Họ dành rất nhiều thời gian đi trên một chiếc xe có người khác lái và nhìn thấy mọi người qua khung cửa kính phủ màu – các bậc phụ huynh nâng một đứa trẻ lên và cái vẫy tay mà họ thấy chỉ chợt thoáng qua và không thể quay lại. Rất nhiều lần tôi muốn dừng lại và vươn ra ngoài cửa kính để đáp lại. Chà, có lẽ tối nay tôi có thể làm điều đó.
Mọi người hỏi tôi cảm giác khi rời đi như thế nào. Và thực sự là “cuộc chia ly này là một nỗi đau ngọt ngào”. Phần ngọt ngào đó là California, quê hương và tự do. Nỗi đau – tất nhiên, lời từ biệt, và phải rời khỏi nơi xinh đẹp này. Các bạn biết đấy, dưới sảnh và trên lầu của văn phòng này đều là một phần của Nhà Trắng nơi mà tổng thống và gia đình họ sinh sống. Có những khung cửa sổ yêu thích của tôi trên kia, tôi rất trân quý những khi đứng nhìn ra xa mỗi buổi sáng sớm. Khung cảnh trải rộng ra trước mắt cho đến tận Tượng đài Washington, tòa nhà National Mall và cả Nhà tưởng niệm Jefferson. Những buổi sáng, khi độ ẩm thấp, bạn có thể nhìn xuyên qua Nhà tưởng niệm Jefferson tới dòng sông Potomac và bờ Virginia. Ai đó từng nói đó là khung cảnh mà Lincoln đã thấy khi ông ấy nhìn khói bay lên từ Trận Bull Run. À, tôi còn thấy những thứ rất đời thường: bãi cỏ bên bờ sông, giao thông buổi sáng khi mọi người bắt đầu đi làm, và thỉnh thoảng, con thuyền trôi trên dòng sông.
Ví dụ thứ ba là bài diễn văn kết thúc nhiệm kỳ của Tổng thống Bill Clinton tại Nhà Trắng, Washington, D.C, ngày 18/1/2001.
Trong thời kỳ rối ren và hứa hẹn chiến thắng sẽ bùng nổ trên toàn thế giới tạo nên Thế kỷ của Hoa Kỳ.
Và những gì đã tạo nên một thế kỷ mang tính lịch sử. Hoa Kỳ trở thành cường quốc công nghiệp hùng mạnh nhất; cứu thế giới khỏi bạo lực và chiến tranh hai cực, và kết thúc chiến tranh lạnh dai dẳng. Một lần nữa, kỷ nguyên mới mở ra trên toàn cầu và hàng triệu người như chúng ta đã mong đợi niềm hạnh phúc của sự tự do.
Trong suốt chiều dài lịch sử, người Mỹ tạo ra tầng lớp trung lưu vĩ đại và nền an ninh từ thời xa xưa. Chúng ta xây dựng nhiều trung tâm đào tạo và trường học cho tất cả mọi người.Chúng ta nghiên cứu bom nguyên tử và khám phá vũ trụ. Chúng ta phát minh ra máy tính và chip siêu vi; cải tổ pháp lý thông qua cuộc cách mạng quyền dân chủ cho người Mỹ gốc Phi và các cộng đồng thiểu số khác, mở rộng phạm vi cộng đồng, cơ hội và giá trị cho phụ nữ.
Để so sánh, dưới đây là đoạn nội dung từ một bài thuyết trình mà khách hàng gửi cho tôi.
Lập luận của tôi là trong một thị trường hàng hóa mà hành vi mua hàng của khách hàng phụ thuộc vào thói quen, nếu bạn không quản lý hiệu quả và thống nhất thì chi phí phát sinh do sai sót sẽ tăng lên bội phần. Bạn sẽ không thể gánh nổi và phải tiến hành các bước xử lý sau đó. Và bạn biết rồi đấy, đấy là điều không thể chấp nhận được.
Nghe qua có thể nhận thấy, khách hàng này rất thông minh, nhưng không rõ ràng, không tự tin, và không có sự chuẩn bị. Đáng ra anh ấy có thể trình bày ý tưởng đó theo cách sau:
Đối với thị trường hàng hóa phụ thuộc vào thói quen mua hàng của khách hàng thì bạn cần có cách quản lý hiệu quả và thống nhất. Nếu không, chi phí phát sinh do sai sót sẽ tăng lên bội phần. Bạn sẽ không có đủ khả năng trang trải chi phí. Bạn sẽ phải làm lại. Bạn biết rồi đấy. Điều đó là không thể chấp nhận được.
RẤT THÔNG MINH NHƯNG KHÔNG GIỎI DIỄN ĐẠT
Một khách hàng từng giải thích hành vi “nói lắp” của anh ta, hoặc anh ta nói ra những từ hoặc âm thanh vô nghĩa ở cuối câu mà không truyền tải thông điệp có giá trị. Giả sử bạn muốn nói, “Những chuyên viên kiểm toán luôn cố tình qua mặt chúng tôi. Họ luôn hành xử như vậy. Tôi cũng quen với việc đó nhưng lần này tôi thực sự sẽ nói thẳng quan điểm của mình.” Trong ví dụ này, người nói nghe có vẻ tự tin. Bạn có chắc có thể nói như vậy không?
Đây là một ví dụ khác có cùng nội dung nhưng diễn đạt lủng củng: “Những chuyên viên kiểm toán luôn cố tình qua mặt chúng tôi, và à, ừ, đúng rồi, ừm, họ luôn hành xử như vậy và… và ừ, ừm, tôi cũng quen với việc đó, quen rồi, nhưng ừm…” Bạn có thể nhận ra sự khác biệt. Cách nói này gây ra sự khó chịu khi bạn phải nghe cả những âm thanh ậm ờ. Thật đáng tiếc khi bạn có cơ hội truyền đạt một thông điệp mong muốn nhưng cứ lắp bắp làm mất đi thông điệp cần nói.
Cải thiện cách lựa chọn ngôn từ
Trong nghiên cứu của chúng tôi, người nghe thường nói họ thích nghe những từ tiếng Anh có một âm tiết. Hay nói cách khác, người nghe thích nghe những từ đơn âm. Đây là một đoạn trong bài thuyết trình của khách hàng. Ông ấy là giáo sư Đại học Havard. Ông ấy có vẻ là người kỳ quặc vì sử dụng từ đơn hay không? Khán giả của ông ấy không nghĩ vậy.
Một vài lời trước khi tôi bắt đầu. Hãy ngắt lời tôi bất cứ khi nào bạn muốn thảo luận với tôi.
Chủ đề của tôi hôm nay là về cuốn sách tôi viết. Đã một năm rưỡi kể từ khi phát hành. Có nhiều công ty được mô tả sơ lược trong cuốn sách này. Hầu hết chúng đều được lựa chọn từ các buổi nói chuyện như thế này. Tôi không muốn nói về bất kỳ ai cụ thể ở đây. Thực tế, một điều nữa… tôi may mắn… nhưng công ty duy nhất trong cuốn sách mà tôi lấy làm ví dụ không còn là doanh nghiệp tự chủ nữa, đó là Dave’s.
Tôi viết cuốn sách này trong phong trào khởi nghiệp. Mọi công ty mà tôi đề cập đều vẫn hoạt động hoặc hoạt động rất tốt. Tôi nghĩ mọi người vẫn đang trên con đường phù hợp. Đó là tin tốt.
Nhiều khán thính giả tại hội thảo không đồng tình với quan điểm sử dụng những từ tiếng Anh đơn giản. Họ nghĩ rằng sử dụng câu từ đao to búa lớn sẽ truyền tải ý nghĩa to lớn. Cũng có nhiều người lại nghĩ lời nói mỹ miều mới tương xứng với người thông minh. Mặc dù thực tế sử dụng những từ tiếng Anh đặc biệt sẽ giúp người nói tạo ra “lời hay ý đẹp”, nhưng hầu hết không hiệu quả. Trong bài phát biểu của Reagan trên đây, ông ấy sử dụng ngôn từ đời thường. Rất hiệu quả. Nhưng nhìn chung, với những từ có 3 âm tiết, phức tạp hơn thay vì dùng từ đơn âm rõ nghĩa, sẽ chỉ làm cho thông điệp của người nói khó truyền tải hơn. Đoạn đầu trong bài phát biểu của Reagan sẽ như thế nào nếu ông ấy sử dụng từ ngữ “phức tạp” hơn:
Một trong những điều đặc biệt trăn trở của các vị tổng thống đó là họ lúc nào cũng thấy phần nào bị tách biệt với xã hội. Họ sử dụng hầu hết thời gian ngồi trên chiếc xe ô tô do người khác lái, và nhìn mọi người qua khung cửa kính phủ màu – các bậc phụ huynh nâng một đứa trẻ lên và cái vẫy tay mà họ thấy chỉ chợt thoáng qua và không thể quay lại. Và rất nhiều lần tôi muốn dừng lại và vươn ra ngoài cửa kính để đáp lại. Chà, có lẽ tối nay tôi có thể hoàn thành một chút ước nguyện đó.
Reagan sẽ không còn được gọi là nhà truyền thông vĩ đại.
Và khi tôi nói về Tổng thống Reagan, một học giả nổi tiếng, Joe Klein, gần đây xuất hiện trên chương trình truyền hình của Chris Matthew và trả lời phỏng vấn rằng tại sao ứng viên Đảng Cộng hòa được đánh giá là những người truyền thông rõ ràng hơn Đảng Dân chủ. Ông ấy trả lời, “Bởi vì họ sử dụng câu từ súc tích hơn hoặc ngắt câu rõ ràng hơn.” Klein cũng là một cây viết của tạp chí Time. Cuốn sách thứ sáu của ông ấy có tựa đề Politics Lost: How American Democracy Was Trivialized by People Who Think You’re Stupid. (Thất bại Chính trị: Đảng Dân chủ Hoa Kỳ bị tầm thường hóa như thế nào bởi những người nghĩ họ khờ khạo.)
Ngắt nghỉ câu như một điểm nhấn
Tôi nhớ từng nói với bố mẹ tôi rằng tôi vừa đọc một số nghiên cứu về dấu câu ngắt nghỉ làm điểm nhấn trong lời nói. Lúc đó tôi vẫn là sinh viên đại học. Bố tôi không quá quan tâm về chủ đề đó và có thể hơi lo lắng về sự phấn khích thái quá của tôi, nhưng tôi không thể không quan tâm.
Chiếc tủ ly chỉ nổi bật trong căn phòng khi được đặt tựa vào bức tường trống. Trang sức chỉ nổi bật khi được đeo cho người mẫu có làn da hơi tối màu. Tĩnh vật chỉ nổi bật trong khung ảnh khi đặt trên phông nền đơn giản hoặc chiều ngang phẳng. Lời nói chỉ để lại ấn tượng khi được ngắt nghỉ đúng. Có ngắt nghỉ câu, người nói thể hiện được sự chuẩn bị kỹ lưỡng và phong thái điềm tĩnh, đĩnh đạc. Mỗi câu nói ấn tượng sẽ góp phần tạo hiệu quả cho toàn bộ câu chuyện. Dưới đây là một đoạn bài thuyết trình không có dấu câu ngắt nghỉ, và sau đó là bản đã chỉnh sửa của người nói.
Họ sẽ phát hành toàn bộ cổ phiếu hạn chế3 họ đã bỏ các phương án khác đó là một lựa chọn đáng ngờ nhưng đó là những gì họ đang làm tuy nhiên cổ phiếu đó dành cho 600 nhân viên tốp đầu đi kèm với điều kiện khắt khe đáng lẽ ra họ không thể làm việc này với chế độ kế toán hiện hành nhưng họ có thể làm mà không cần phải trả thêm các chi phí phát sinh trong môi trường kế toán minh bạch vì vậy đây là một trong những lý do họ sẽ áp dụng mức giá thị trường nhằm mục đích thu hút.
3 Cổ phiếu hạn chế (Restricted Stock) là loại cổ phiếu được nắm giữ bởi các cổ đông trong nội bộ công ty (như giám đốc điều hành) nhưng hạn chế về quyền chuyển nhượng.
Và khi ngăt câu:
Họ sẽ phát hành toàn bộ cổ phiếu hạn chế.
Họ đã loại bỏ các phương án khác.
Đấy là một lựa chọn đáng ngờ, nhưng đó là những gì họ đang làm.
Tuy nhiên, cổ phiếu đó dành cho 600 nhân viên tốp đầu, đi kèm với điều kiện khắt khe. Họ không thể làm việc này với chế độ kế toán hiện hành.
Nhưng họ có thể làm điều đó mà không cần phải trả thêm các chi phí phát sinh trong điều kiện kế toán minh bạch.
Đây là một trong những lý do họ sẽ áp dụng mức giá thị trường nhằm mục đích thu hút.
Bạn có cảm nhận gì khi nghe bài thuyết trình trên?
Một sai lầm tương tự khác ngoài việc không có ngắt nghỉ câu đó là thói quen nối câu bằng liên từ “và”, “nhưng” hoặc “vì vậy”. Sai lầm trở nên nghiêm trọng hơn khi những liên từ này được đệm thêm những thán từ vô nghĩa, “ừm”.
Họ sẽ phát hành toàn bộ cổ phiếu hạn chế và ừm họ đã bỏ các phương án khác và ừm đó là một lựa chọn đáng ngờ nhưng ừm đó là những gì họ đang làm. Tuy nhiên ừm cổ phiếu đó dành cho 600 nhân viên tốp đầu đi kèm với điều kiện khắt khe mà ừm đáng lẽ ra họ không thể làm việc này với chế độ kế toán hiện hành nhưng ừm họ có thể làm thế mà không cần phải trả thêm các chi phí phát sinh trong điều kiện kế toán minh bạch vì vậy ừm một trong những lý do họ sẽ áp dụng mức giá thị trường nhằm mục đích thu hút.
Nếu có người nói rằng “Anh ấy rất thông minh nhưng có vẻ không chuẩn bị kỹ,” thì đây chính là trường hợp như vậy.
Nguyên âm và phụ âm
Nếu bạn để ý nhấn trọng âm vào nguyên âm hoặc phụ âm trong một cụm từ bạn nói, bạn có thể kiểm soát mức độ chắc chắn mà bạn muốn diễn đạt. Hãy thử tự nói câu sau. “I think we need to revise our position when it comes to reimbursement policy.” (Tôi nghĩ là chúng ta cần xem xét lại quan điểm của mình khi nói về chính sách bồi hoàn.) Giờ tôi sẽ viết cả câu theo cách phát âm trên với chữ cái in hoa có trọng âm. Hãy thử nói rõ ra cả câu.
I ThinK We NeeD To ReViZe our PoSition When iT Kumz To ReimBursemenT.
Giờ tôi sẽ phiên âm với trọng âm nhấn vào nguyên âm. Hãy thử nói rõ cả câu.
I think wEE nEEEd to rEEvIIze our pUHHsition when IIIt cUHHHms to rEEEimbUUUrsment.
Phiên bản đầu tiên nghe giọng tự tin và quyết đoán hơn rất nhiều.
Tôi thực sự rất hào hứng với kỹ thuật này sau khi nghe ngôi sao sân khấu điện ảnh Hugh Jackman, giải thích cách anh ấy xử lý bài hát My Boy Bill trong Chương trình Carousel. Anh ấy giải thích rằng Steven Sondheim – tác giả đã viết bài này cho nhân vật nhằm nhấn mạnh vào mỗi nguyên âm vì thế anh ấy có thể tạo ra ấn tượng nhất định cho tương lai của đứa trẻ.
Lời bài hát nguyên văn là “My boy Bill will be as strong and as tough as a tree” (Cậu bé Bill của tôi sẽ mạnh mẽ và cứng rắn như cây rừng). Hãy thử nói câu này với trọng âm nhấn vào B trong “boy” (cậu bé) và “Bill”, S trong “strong”, T trong “tough” và “tree”. Bạn có thể nghe thấy nhân vật có vẻ chắc chắn về bản thân như thế nào không? Bây giờ hãy đọc to câu đó và nhấn mạnh vào nguyên âm. Bạn có nghe thấy giai điệu bị thiếu đi âm sắc chắc chắn không? (Các bài học kỹ thuật mà không đi kèm với thanh nhạc là rất khó. Ca sĩ không thích những lời khuyên kỹ thuật. Họ thường nói, “Bạn phải ở trong thời điểm đó và cảm nhạc.” Dù không phải là lời khuyên tồi cho nhà truyền thông, nhưng những kỹ năng giao tiếp đòi hỏi phải sử dụng các kỹ thuật vì thế tôi mới viết cuốn Giao tiếp lanh lợi, nói lời khôn ngoan.)
Cất cánh và hạ cánh
Tôi từng nghe khách hàng nói rất nhiều lần rằng họ gặp khó khăn khi vào đề. Giả sử bạn định bắt đầu bài phát biểu bằng câu, “Một thanh niên trẻ đang đi bộ về nhà sau cuộc thi Little League.” Hãy tưởng tượng tình huống này. Có người giới thiệu bạn và bạn bước vào bục sân khấu. Giống như máy bay rời khỏi cầu tàu. Bạn nói, “Xin chào quý vị khán giả.” Tốt. Máy bay bắt đầu đi vào đường băng. Bạn nói tiếp, “Thật là vinh hạnh cho tôi có mặt ở đây hôm nay.” Vẫn tốt. Máy bay lăn bánh trên đường băng. Bạn tiếp tục, “Tôi luôn mong đợi cơ hội được chia sẻ chủ đề yêu thích của mình với mọi người.” Khá ổn. Máy bay tăng tốc. Bạn hắng giọng. “E hèm. Xin lỗi.” Máy bay vẫn lăn bánh. Rồi bạn nói, “Tôi muốn, ừm, bắt đầu bài thuyết trình bằng một câu chuyện nhỏ.” Không tốt lắm. Máy bay nảy xóc trên đường băng. Rồi bạn nói, “Tôi hy vọng quý vị sẽ thích câu chuyện này bởi vì, ừm, câu chuyện có nhiều thứ, ừm, để nhìn thấy bức tranh lớn, và, ừm, đó là một phần lớn trong bài thuyết trình, ừm, của tôi hôm nay.” Rất tệ. Thông báo từ đài sân bay: Hãy hạ cánh. Hạ cánh ngay lập tức! Bạn cũng vậy, bạn sẽ nhận được những câu nói rằng bạn hãy dừng lại ngay lập tức.
Câu tiếp theo bạn định nói là “Cậu bé giương cao cây gậy bóng chày lên ngang vai phải, và cậu có quả bóng trong tay trái.” Bạn bắt đầu hạ giọng nhằm kết thúc hoàn hảo, sắc bén và sinh động. “Cậu bé giương cao cây gậy…” Rất tiếc, máy bay bắt đầu rung lắc. “Cậu bé giương cao cây gậy bóng chày lên, ừm, ngang, ừm, ngang vai phải, và có, cậu có quả bóng, quả bóng… chúng ta hãy xem, ‘vai phải’… vâng, đúng rồi… trong tay trái… và sau đó, ừm.” Máy bay chao đảo và nảy xóc lúc hạ cánh. Hành khách trên máy bay đều ngờ vực, Phi công lái kiểu quái gì vậy?
Để phong thái nói chuyện tự chủ và tinh tế, bạn cần phải nói những câu ngắn gọn súc tích, vào đề có mở bài, rồi thân bài và kết bài thật chặt chẽ và tự tin.
HIỆU ỨNG ĐẦU TIÊN - CUỐI CÙNG: BẮT ĐẦU TIÊU CỰC, KẾT THÚC TÍCH CỰC
Trong nhiều năm qua, rất nhiều lần đam mê nghiên cứu truyền thông trong tôi lại xuất hiện. Và có lẽ sau này cũng vậy. Một lẽ vì tôi thường đọc các bài báo nghiên cứu và chúng quá thú vị đến nỗi tôi mong đợi từng ngày để áp dụng chúng với khách hàng. Tôi thường ngay lập thức bị thu hút bởi những hành vi rất nhỏ trong giao tiếp nhưng mang lại kết quả tích cực vô cùng lớn.
Một trong những nghiên cứu thú vị nhất mà tôi từng đọc về lĩnh vực gọi là hiệu ứng đầu tiên - cuối cùng (primacy - recency). Hiệu ứng đầu tiên - cuối cùng mô tả tác động của sự vật xuất hiện đầu tiên và tác động của sự vật xuất hiện cuối cùng khiến người ta ghi nhớ và khó quên. Đương nhiên trong nghiên cứu về nội dung giao tiếp thì đó chính là thông điệp đầu tiên và cuối cùng – mở bài và kết bài. Việc đưa ra kết luận sau khi thảo luận khái niệm này trong cuốn Giao tiếp lanh lợi, nói lời khôn ngoan cũng rất quan trọng bởi vì nhiều khách hàng của chúng tôi khá bi quan và tiêu cực.
Để lại ấn tượng tốt cho người nghe
Chủ nghĩa bi quan có đóng góp to lớn tạo nên phong thái điềm tĩnh, là một phần của xây dựng tín nhiệm. Khi bạn được đánh giá là lạc quan và tích cực, nghĩa là bạn tự chủ tốt hơn. Hãy xem các cặp ví dụ sau. Người nói nên dùng cách nói nào để thể hiện bản thân tốt hơn?
A. “Bạn đã hoàn thành công việc xuất sắc, nhưng vẫn còn đôi chỗ cần cải thiện.” (Bắt đầu với ý tích cực [P] nhưng kết thúc tiêu cực [N].) Người nghe sẽ cảm thấy câu nhận xét “bạn đã hoàn thành công việc xuất sắc” là thông điệp bị xem nhẹ.
B. “Dù vẫn còn một số chỗ cần cải thiện nhưng bạn đã hoàn thành xuất sắc công việc.” (Bắt đầu tiêu cực, kết thúc tích cực.) Người nghe sẽ cảm thấy “bạn đã hoàn thành công việc xuất sắc” là thông điệp quan trọng.
A. “Chúng ta đã cùng nhau trải qua chặng đường dài trong năm nay, nhưng vẫn còn nhiều thách thức trước mắt.” (Băt đầu tích cực, kết thúc tiêu cực.) Người nghe sẽ cảm thấy thông điệp “chúng ta đã cùng nhau trải qua chặng đường dài” là mờ nhạt.
B. “Dù vẫn còn nhiều thách thức trước mắt, nhưng chúng ta đã cùng nhau trải qua chặng đường dài trong năm nay.” (Bắt đầu tiêu cực, kết thúc tích cực.) Người nghe sẽ cảm thấy nhận xét “chúng ta đã cùng nhau trải qua chặng đường dài” là thông điệp quan trọng.
A. “Tôi biết những số liệu đó là đúng, nhưng tôi không biết chính xác cách chúng ta đã tính toán.” (Bắt đầu tích cực, kết thúc tiêu cực.) Người nghe cảm thấy sự quan tâm tập trung vào quy trình làm việc kém hiệu quả chứ không phải là kết quả.
B. “Tôi không biết chính xác cách chúng ta đã tính toán, nhưng tôi biết rất rõ những số liệu đó là đúng. (Bắt đầu tiêu cực, kết thúc tích cực.) Người nghe cảm thấy người nói hài lòng về số liệu chính xác.
A. “Mẹ thương con nhưng mẹ không hài lòng với kết quả học của con.” (Bắt đầu tích cực, kết thúc tiêu cực.) Đứa trẻ sẽ cảm thấy, “à thì vẫn thương,” trong vế câu “Mẹ thương con.”
B. “Dù mẹ không hài lòng với kết quả học của con nhưng mẹ vẫn thương con.” (Bắt đầu tiêu cực, kết thúc tích cực). Đứa trẻ sẽ cảm thấy, “ồ, thật tốt. Mình được yêu thương.”
BIỆN PHÁP TU TỪ
Những biện pháp tu từ trong lời nói chính là kỹ năng truyền đạt thông tin yêu thích của tôi. Hầu hết chúng ta đã được học chúng trong các lớp học Tiếng Anh ở trường phổ thông, nhưng thời điểm đấy còn quá sớm để chúng ta có ấn tượng những kiến thức đó. Tôi đã có một thời gian dài khó khăn để thuyết phục khách hàng của mình ứng dụng chúng.
Biện pháp tu từ trong lời nói không phải là một bài học đơn giản. Các biện pháp này dành cho những người muốn trình bày thông điệp ở cấp cao hơn. Ở công ty, chúng tôi thỉnh thoảng thấy vui khi được yêu cầu nội dung “không chỉ cơ bản, mà phải có gì đó nâng cao hơn” trong các hội thảo. Nếu đã có khái niệm phân biệt giữa cơ bản và nâng cao, thì biện pháp tu từ thuộc nhóm kĩ thuật nâng cao. Dù khá khó để sử dụng nhuần nhuyễn nhưng chúng có giá trị biểu cảm cực kỳ lớn. Có lẽ nguyên nhân đằng sau sự do dự của mọi người khi sử dụng biện pháp tu từ là do từ gốc Hy Lạp của nó. Ai cũng biết phép so sánh (simile) và phép ẩn dụ (metaphor), nhưng ít người dùng điệp ngữ (epizeuxis). Làm sao tôi có thể khuyên khách hàng, “Anh cần sử dụng một chút điệp ngữ?”
Nhưng có ai quan tâm đến nghĩa của từ? Chính sức ảnh hưởng tiềm ẩn mới quan trọng. Tôi muốn chỉ rõ tính chất của một số phép tu từ và lấy ví dụ minh họa, bạn có thể ứng dụng ngay trong văn viết hoặc văn nói.
	Biện pháp tu từ
	Ví dụ

	Epizeuxis (Điệp từ) – lặp lại một từ
	“Hỗn độn. Hỗn độn. Hỗn độn. Không có từ nào khác để tả được sự hỗn độn này.

	Polyton – lặp lại một từ, nhưng từ được lặp lại có thay đổi về hình thái từ
	“Chúng ta hãy nghĩ (think) về điều này trước khi làm điều gì khác không thể suy nghĩ nổi nữa (un- thinkable).”

	Antanaclasis – lặp từ cùng âm nhưng khác nghĩa
	“Trừ khi chúng ta vượt qua (past) mớ hỗn độn này, nếu không chúng ta sẽ sống mãi với quá khứ (past).”

	Anaphora – lặp một từ ở vị trí đầu trong một cụm, một câu
	“Sai phương hướng. Sai thời điểm. Sai kết quả.”

	Epistrophe – lặp một từ ở cuối hai hoặc ba câu
	“Đó là lời nói dối. Cô ấy bị phát hiện đang nói dối. Tôi cảm thấy bị xúc phạm vì lời nói dối.”

	Symploce – lặp từ đầu và cuối của các câu
	“Họ là khách hàng đặc biệt. Họ luôn luôn là khách hàng đặc biệt.”

	Epanalepsis – lặp từ đầu và cuối trong một câu
	“Niềm tin của chúng ta sẽ xứng đáng nhận lại niềm tin.”

	Anadiplosis – lặp cường điệu phần cuối câu trước ở phần đầu câu sau
	“Tôi nghĩ đó là một ý tưởng tuyệt vời, ý tưởng tuyệt vời chính là những gì chúng ta cần.”

	Gradatio – phép lặp mở rộng của anadiplosis
	“Tôi nghĩ đó là ý tưởng tốt, và khó tìm những ý tưởng tốt. Mọi ý tưởng tốt chúng ta nghĩ ra sẽ mang lại ý tưởng tốt khác.”

	Congeries – lặp loại từ có nghĩa giống nhau trong câu
	“Việc đó đã được thực hiện, củng cố, hoàn thiện và thi hành.”

	Antimetabole – cấu trúc đảo ngữ
	“Chúng ta khó có thể đánh mất sức mua, và sức mua cũng không thể giảm đi được.”
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Rất thông minh nhưng nhìn không có tác phong lãnh đạo 
G
iờ bạn đã đi qua Chương 4 với đầy những thông tin thú vị về cách xây dựng tiếng nói có phong thái tự chủ, tôi muốn quay lại với phần ngoại hình tự chủ – để một người có tác phong lãnh đạo. Chủ đề này đáng giá để được trình bày riêng một chương sách.
NGOẠI HÌNH TỰ CHỦ
Đầu tiên, tôi sẽ liệt kê những động tác phi ngôn ngữ quan trọng khi người khác sử dụng làm thước đo đánh giá phong thái tự chủ của bạn:
• Cách bạn tiếp xúc với người khác
• Cách bạn sử dụng thời gian
• Biểu cảm khuôn mặt
• Cách bạn di chuyển cơ thể
• Cách bạn ăn mặc và chải chuốt bản thân, và số đo cơ thể bạn
• Cách sắp xếp không gian xung quanh bạn
Yếu tố phản ánh phong thái tự chủ và tác phong lãnh đạo quan trọng nhất đó là sự tiếp xúc, cách quản lí thời gian, biểu cảm khuôn mặt, ngôn ngữ cơ thể, trang phục và phong cách.
Cách tiếp xúc
Cách bắt tay phải truyền tải sự tự tin. Nếu nắm tay hời hợt, nó sẽ vô tình để lại ấn tượng không tốt. Nắm tay chặt và đủ lâu chắc chắn sẽ thể hiện được sự tự tin và quyết đoán. Dưới đây là một câu chuyện có ảnh hưởng sâu sắc và tích cực với con trai tôi – Matt, chỉ từ cái bắt tay. Câu chuyện xảy ra khi cậu bé mới sáu tuổi.
Fess Parker sở hữu nhà máy rượu ở Thung lũng Santa Inez gần Santa Barbara, California. Gia đình chúng tôi lái xe đến đó vào ngày cuối tuần năm 1996. Những ai sinh sau năm 1960 chắc không biết rằng, trước khi trở thành ông trùm bất động sản và rượu, Fess Parker từng đóng vai Davy Crockett trong sê-ri phim truyền hình của Walt Disney – mà tôi thường mở cho Matt xem. Con tôi đã rất thích nhân vật đó. Davy Crockett là một biểu tượng của nước Mỹ. Fess Parker khá giống với nhân vật đó.
Fess thường dành ngày Chủ Nhật ở xưởng rượu. Hôm chúng tôi đến, khách tham quan xếp thành hàng dài đợi ông ấy chụp bức ảnh chai rượu Chardonnay. Trong bức ảnh, con trai tôi đứng ngay trước tôi. Khi Fess bắt tay Matt, biểu cảm khuôn mặt Fess thể hiện sự thất vọng. Ông ấy nói, “Này cháu, để bác chỉ cháu xem những người đàn ông bắt tay như thế nào nhé.” Ông ấy nói với Matt, “Khi mới làm việc ở Texas A & M, bác đã dừng lại và bắt tay một người đàn ông trung lưu bác gặp trên đường. Bác bước về phía người đó, đưa tay ra và nói, ‘Thưa ngài. Tôi là Fess Parker. Tôi rất vui được gặp ngài.’ Và nếu người đó là một quý bà trẻ, cháu hãy bỏ mũ ra và nói, ‘Rất hân hạnh, thưa quý cô.’ Và Matt, cháu phải thật sự nắm chặt bàn tay của người đối diện. Vì vậy, hãy nắm chặt tay của bác như thế này và hứa với bác, cháu sẽ luôn bắt tay theo cách này nhé.”
Cho đến giờ, Matt vẫn kể câu chuyện đó với mọi người khi ai đó hỏi Davy Crockett đã dạy cậu bắt tay đúng cách như thế nào. Tôi có chút xấu hổ khi Davy phát hiện ra rằng tôi đã không hoàn thành bổn phận của mình.
Cách quản lí thời gian
Khi những người xung quanh ngồi lại và suy nghĩ về tác phong lãnh đạo của bạn, họ không thể tránh khỏi việc đánh giá xem bạn có khả năng kiểm soát thời gian không. Nếu bạn tham dự các buổi họp một cách vội vàng, chắc chắn bạn đang khiến cho đồng nghiệp tin rằng bạn đã không chuẩn bị kỹ lưỡng cho buổi họp. Tôi từng nghe khách hàng nói rằng họ như con thỏ trắng trong Alice ở xứ sở thần tiên. “Tôi bị muộn mất, tôi sẽ đến muộn buổi họp rất quan trọng. Tôi phải đi đây. Tôi phải chạy mới kịp. Tôi bị muộn, tôi bị muộn, tôi bị muộn.”
Nếu bạn hoàn thành chậm so với thời hạn công việc, thì việc đó sẽ bị chú ý và làm bằng chứng cho việc không kiểm soát tốt thời gian. Nếu bạn đến các buổi họp muộn, thì bạn không chỉ thể hiện sự yếu kém trong quản lý thời gian mà còn thiếu tôn trọng người khác. Hãy ghi nhớ thông điệp này, vì chúng ta sẽ tiếp tục ở Chương 8.
Đây là kết quả nghiên cứu khiến cho chúng ta phải suy ngẫm. Những người nói với tốc độ rất nhanh tại các buổi hội thảo thường là người trẻ và chưa chín chắn. Những người nói chậm rãi được xem là có suy nghĩ thấu đáo và trưởng thành.
Hãy nghĩ đến thông điệp mà bạn muốn truyền tải cho công ty bạn đang ứng tuyển, họ nói rằng họ sẽ gọi cho bạn vào lúc 3 giờ chiều về kết quả phỏng vấn. Khi chuông điện thoại reo lên vào lúc 3 giờ, bạn sẽ nhấc máy nghe ngay lập tức? Bạn có nghĩ là bạn sẽ bị xem là người rảnh rỗi quá mức, chỉ ngồi chờ nghe điện thoại? Tất nhiên là có. Bạn phải đợi chuông điện thoại reo lần thứ hai hoặc có thể lần thứ ba rồi hãy nhấc máy trả lời. Bạn phải nói chuyện với tâm thế thư thái. Đó chính là sự khéo léo trong giao tiếp và bạn đang sử dụng thời gian một cách khôn ngoan.
Biểu cảm khuôn mặt
Bất cứ khi nào có người nói, “Cô ấy trông có vẻ lo lắng,” có đến 70% sự lo lắng thể hiện trên khuôn mặt của cô ấy. Chúng ta sẽ bàn sâu hơn về chủ đề này, cũng có khả năng bạn nhìn thấy sự lo lắng qua cử chỉ của cô ấy, nhưng sẽ không có “biểu hiện cơ thể nào rõ ràng” như khuôn mặt.
Như đã nói trước đây, đó là ngôn ngữ cơ thể và biểu cảm khuôn mặt thể hiện gấp đôi thông điệp cần nói. Nếu có sự mâu thuẫn giữa thông điệp bằng lời nói và thông điệp thể hiện qua ngôn ngữ cơ thể hoặc khuôn mặt thì thông điệp thứ hai luôn chiếm ưu thế.
Khi bạn nói chuyện, lông mày của bạn thường chuyển động. Điển hình khi bạn muốn nhấn mạnh điều gì đó, bạn thường nhướn lông mày lên. Người quan sát sẽ đọc ra thông điệp cần nhấn mạnh qua cử chỉ đó. Lần đầu tiên nghĩ đến việc mình sẽ viết cuốn Giao tiếp lanh lợi, nói lời khôn ngoan, tôi luôn tự cười khi nghĩ đến việc khuyên ai đó “hãy nhướn lông mày của anh lên”. Nhưng thực sự là như vậy, cử chỉ đó giúp tạo ra sự khác biệt rất lớn.
Đôi mắt của bạn còn có sức ảnh hưởng lớn hơn khuôn miệng khi nói chuyện với người khác. Người nghe sẽ đánh giá độ tín cậy của thông tin khi họ quan sát đôi mắt của bạn. Bạn có thể lướt mắt quan sát thật nhanh hoặc nhìn xung quanh họ khi chưa bắt đầu mở lời. Nhưng bạn phải nhìn thẳng vào họ khi kết thúc câu nói. Về khẩu hình, mỉm cười không hẳn là cách thức tiềm năng tạo tín nhiệm. Gần đây tôi đọc được thông tin rằng một diễn viên hài khuyên John Kerry – lúc đó đang chạy đua ghế tổng thống năm 2004, “Nếu ông cảm thấy vui vẻ, hãy nói cho họ biết.” Kerry là người từng tự làm ảnh hưởng đến tín nhiệm bản thân bởi vì ông có vẻ ngoài quá nghiêm túc. Nếu là tôi, tôi sẽ khuyên ông ấy, “Nghị sĩ Kerry, đôi mắt của ông trông thật trống rỗng mỗi khi ông diễn thuyết và đặc biệt là thời điểm kết thúc bài phát biểu. Nghệ sĩ hài nói rằng ‘Hãy nói ra cảm xúc của mình.’ Tôi thì khuyên ông ‘Hãy thể hiện bằng đôi mắt’.”
Chuyển động cơ thể
Những chuyển động cơ thể của bạn được mọi người quan sát trong rất nhiều tình huống. Cho dù bạn đang đứng thuyết trình, dự thính, tham dự một buổi họp, hay khi bạn đang đi lại trong phòng, mọi người sẽ quan sát và đánh giá độ tín nhiệm của bạn. Mọi bối cảnh đều cho thấy, “Bạn không thể không giao tiếp.”
Có thể chúng ta nên sử dụng ngôn ngữ lời nói thông thường để giải thích thay vì hướng dẫn một cách máy móc hoặc sân khấu hóa. Bạn phải bước đi, ngồi xuống và đứng lên như thể bạn làm chủ nơi đó. Một khách hàng từng nói với tôi, “Tôi ngồi vào bàn như thể tôi được công nhận rằng vị trí đó thuộc về tôi.”
Hãy nhắm mắt và tưởng tượng không gian phòng nội các tổng thống mà mọi người đang trong phiên họp. Cho dù họ đang nói chuyện hay lắng nghe, thì khung cảnh mà bạn thấy là họ ngồi hướng về phía trước, tay đan vào nhau ở trên bàn.
Nếu có bất kỳ một cử chỉ thừa thãi, một cử động ngớ ngẩn, sờ lên mặt hoặc xoa bàn tay lên cánh tay hay đùi đều là dấu hiệu mất điểm cho phong thái của bạn. Tôi luôn tưởng tượng ra ánh mắt của Marlon Brando trong vai Bố già khi ông ấy ngồi vào chiếc ghế trong phòng mình. Một cảnh rất kinh điển, cử động duy nhất của ông là cánh tay vỗ về con mèo đang cuộn tròn trong lòng. Chủ ý của Brando là truyền tải quyền lực của Bố già qua các cử chỉ có kiểm soát.
Tất nhiên tôi muốn các bạn tìm hiểu về tín nhiệm thông qua cuốn sách này. Nhưng nhân tiện nói về Brando, tôi cũng hy vọng các bạn xem việc nghiên cứu sự tín nhiệm như hoạt động quan sát lâu dài trong một bài tập ưa thích. Hãy xem nó như một bí kíp Tín nhiệm 101: Hiểu rõ giá trị Tín nhiệm như một phần của quá trình gieo hạt nảy mầm. Một phần quan trọng của “bài giảng” đó là quan sát chuyển động cơ thể của phát thanh viên tin thời tiết trên ti-vi. Chắc chắn bạn có thể nhìn thấy những chuyển động cơ thể tự nhiên của người phát thanh. Hãy xem hình 5.1, ảnh chụp một phát thanh viên dự báo thời tiết ở thành phố của tôi.
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Hình 5.1 Phát thanh viên thời tiết
Hãy tưởng tượng màn hình chiếu PowerPoint ở phía sau lưng anh ấy thay vì bản đồ thời tiết.
Trang phục và cách ăn mặc
Tôi chọn ra ba câu chuyện về trang phục và cách ăn mặc (từ bộ sưu tập hơn 300 câu chuyện mà tôi trải nghiệm) để chia sẻ với các bạn. Đây là những câu chuyện giúp cho việc tư vấn kỹ năng giao tiếp trở thành một nghề chuyên nghiệp.
Trước khi kể, tôi muốn nhắc các bạn rằng những người đánh giá bạn luôn nghĩ bạn phải giống như họ. Và công ty nơi bạn làm việc cũng nghĩ rằng bạn phải là một nhân viên phù hợp.Trong trường hợp quần áo, từ “phù hợp” là một phép tu từ đa nghĩa – nghĩa đen và nghĩa bóng. Bạn sẽ phải quan sát xung quanh.
Và nếu bạn tự nhủ, “Mình phải ăn mặc theo cách mình muốn. Vấn đề quan trọng là công việc chứ không phải ngoại hình”, thì tôi khuyên bạn nên tự mở công ty kinh doanh. Như vậy, bạn sẽ trở thành người chủ đánh giá nhân viên.
Thật không may, nguyên tắc trang phục thường không rõ ràng. Ngày nay, có lẽ quân đội là nơi duy nhất đào tạo và hướng dẫn chi tiết cách mặc trang phục, quy định độ dài của tóc và bạn có thể đeo bao nhiêu trang sức. Còn những nơi khác, bạn không nhận được văn bản nào quy định chi tiết về trang phục. Tuy nhiên, ở đó họ kỳ vọng bạn “nhận biết” cách ăn mặc. Một số người nghĩ rằng các công ty nên lập ra nguyên tắc cho nhân viên tuân thủ. Nhưng những người điều hành công ty tin rằng mọi nhân viên đều có khả năng quan sát để nhận ra trang phục như thế nào là phù hợp và như thế nào thì không.
Đừng phạm sai lầm, những hướng dẫn đó có ngay ở đây, ngay trong những đoạn thảo luận về phong thái điềm tĩnh, bởi vì trang phục, cách ăn mặc và trang sức có thể phần nào tạo ra tác phong tự chủ. Nếu vạt áo sơ mi của bạn rơi ra khỏi lưng quần: không có tự chủ. Nếu tóc quá dài và rối: không có tự chủ. Nếu tất chân tuột thấp hơn mắt cá chân: không có tự chủ.
Nếu bạn mạo hiểm uy tín của mình, tài sản quý giá nhất mà bạn có vì cách bạn ăn mặc, thì bạn không thuộc về môi trường công sở. Ở đây tôi không nói ngay là bạn đã đánh mất tín nhiệm của mình. Có thể bạn đặc biệt may mắn và làm việc trong một môi trường không có người đánh giá trang phục và cách ăn mặc của bạn. Tuy nhiên, mọi thứ sẽ thay đổi, hãy luôn cảnh giác điều đó.
Quý cô nhiều lông chân
Đây là câu chuyện từ năm 1990. Nếu là bây giờ, có lẽ mọi việc sẽ khác so với những gì tôi sắp kể cho các bạn. Dù vậy, hãy nhớ, mục đích của tôi chỉ nhằm củng cố thêm quan điểm rằng mọi người kỳ vọng bạn phù hợp với mong muốn của họ.
Ellen là một người khá sành điệu, tốt nghiệp MBA, làm việc ở vị trí khiêm tốn. Sếp của cô ấy nói rằng cô ấy xếp thứ hai trong lần phỏng vấn cuối cùng cho vị trí quan hệ đối ngoại. Thực tế cô ấy đã tiến đến vòng phỏng vấn những hai lần trong ba lần nộp hồ sơ trước đó. Khi tôi hỏi ông ấy có biết vấn đề là gì không thì ông ấy nói, “Tôi thực sự không thể giải thích trực tiếp. Anh phải gặp cô ấy và xem vấn đề là gì.” Có lẽ ông ấy biết nhưng không muốn nói cho tôi biết vì sợ rằng ông ấy sẽ bị cho là nông cạn. Việc này cũng không có gì lạ.
Cô ấy ngồi ngay ở bàn khi tôi bước vào văn phòng. Cô ấy vừa đứng dậy thì tôi nói luôn, “Không cần đâu” và tôi vẫy tay về phía cô ấy để ra hiệu rằng không cần thiết phải đứng lên. Cô ấy hài lòng khi công ty đề nghị sử dụng dịch vụ tư vấn của tôi. Tôi nghĩ cô ấy hoàn toàn phù hợp với vị trí đối ngoại và nhiều vị trí khác. Không có gì để chê.
Chúng tôi lập kế hoạch cho những buổi họp sau đó. Rồi cô ấy đứng dậy, đi vòng quanh bàn và tiễn tôi ra về. Ngay lập tức, tôi để ý lông chân cô ấy không hề được tẩy sạch sẽ. Lúc này bạn có thể thắc mắc, “Tại sao tôi lại chú ý vào chân cô ấy?” Tôi không cần thiết phải chú ý. Mà chúng đập vào mắt tôi. Cô ấy có quá nhiều lông chân. Tôi ngập ngừng ở cửa, tôi quay lại phía cô ấy và nói, “Chúng ta hãy ngồi xuống.” Tôi còn nhớ tôi nói với vợ khi quay trở về nhà vào đêm đó, “Một số trường hợp, anh không được trả tiền cho những điều mà anh phải nói ra.”
Tôi nhẹ nhàng nói với cô ấy rằng tôi nghĩ có lẽ do lông chân chưa gọn gàng nên không trúng tuyển. Tôi khuyên cô ấy nên mặc quần tây hoặc có thể tẩy lông. Các nhà phỏng vấn nghĩ rằng hình ảnh đó có thể truyền tải thông tin không phù hợp cho một số khách hàng của họ. Tất nhiên là không ai nói thẳng điều này vì mục đích tuyển dụng của phòng Nhân sự.
Ellen cực kỳ bối rối. Cô ấy nói rằng nếu tôi đúng – và chắc chắn là chúng tôi không biết, thì đó cũng là một phỏng đoán có cơ sở – cô ấy không biết liệu mình có muốn làm việc ở đó hay không. Cô ấy không tức giận với tôi. Cô ấy cũng nói phải quyết tâm lắm tôi mới nói ra như vậy.
Tôi cảm thấy rằng thông điệp mà hình ảnh của cô ấy truyền tải có lẽ là “quá chính trị” trong môi trường làm việc. Thời điểm đó, nhiều người cho rằng việc để lông tóc là một cách thể hiện quyền và trách nhiệm của phái nữ với bản thân họ. Ellen nói với tôi rằng việc đó không liên quan gì đến yếu tố chính trị. Cô ấy thú nhận, “Chồng tôi thích vẻ đẹp tự nhiên.”
Cô ấy đã suy nghĩ rất nhiều và nói chuyện với chồng cô ấy, sau đó quyết định tiếp tục làm việc và hi sinh sự ưu tiên cá nhân. Hai tháng sau đó, cô ấy được thăng chức.
Suồng sã thường phục ngày thứ Sáu
Các bạn còn nhớ Larry ở Chương 3? Anh ấy là một cộng sự, người đã nói với sếp anh ấy – Bill rằng, không nên quá lo lắng. Ngoài điểm trừ ở lỗi này, Larry còn không ăn mặc chỉnh tề. Không lâu sau khi tôi và Larry làm việc cùng nhau, Bill gọi cho tôi. Ông ấy nói, “Khi hai người vẫn còn làm việc với nhau, có thêm vài điều về Larry khiến tôi không hài lòng. Mặc dù chúng tôi cho phép nhân viên mặc trang phục tự do ở nơi làm việc, nhưng anh ấy ăn mặc suồng sã quá mức. Anh ấy đeo giày thể thao và tôi không phải là người thích giày thể thao, nhưng ít nhất anh ấy cũng nên dùng đôi giày sạch sẽ. Anh ấy mặc quần bò, và tôi cũng không phải là người thích mặc quần bò, nhưng ít nhất anh ấy cần phải là cho phẳng. Anh ấy mặc áo phông có cổ, vì chúng tôi có quy định cấm mặc áo phông cổ tròn. Nhưng tôi mặc áo phông phẳng phiu và gọn gàng. Áo phông của anh ấy cũ kỹ, nhăn nhúm và dơ bẩn.”
Như vậy Larry không những nhận được phản hồi về các ưu tiên trong công việc mà còn bị phê bình về trang phục của anh ấy trông như đồ ngủ. (Có lẽ các bạn tự hỏi, “Tại sao mọi người lại không nói trực tiếp trong báo cáo? Tại sao họ không nói hết những gì họ nghĩ?” Tôi không biết câu trả lời cho những câu hỏi này. Nhưng tôi biết ai cũng thiếu ý chí, thiếu kỹ năng, hoặc cả hai.)
Khi chúng tôi gặp lại, Larry nói rằng, “Anh biết không Allen, tôi từng là sếp của Bill. Anh ấy vượt qua tôi cách đây vài năm. Tôi nghĩ tôi đã không nhận ra mình đối đầu với anh ấy với vẻ ngoài khác biệt. Nhưng tôi nhận ra bài học.” Larry nhanh chóng thay đổi trang phục của mình và điều đó có nghĩa là anh ấy có thái độ tích cực hơn.
Tóc nối kinh dị
Năm 1984, tôi nhận được đề nghị gặp một giám đốc nhân sự. Ông ấy đang tìm huấn luyện viên đào tạo một số chuyên viên điều hành. Vài tuần trước buổi gặp mặt, tôi đã đến tiệm nối tóc. Thời đó, kỹ thuật cấy tóc chưa thật hoàn hảo.
Đồng nghiệp của tôi chú ý ngay đến phần tóc kỳ quặc trước trán của tôi. Có thể bạn nghĩ, “Tại sao lại quá quan trọng tóc tai trước buổi họp?” Tôi sẽ nói với bạn rằng cơ bản tôi là người thích mạo hiểm và tôi cảm thấy có thể bị loại vì nó. Một tuần sau, tôi gọi cho anh đồng nghiệp đã giới thiệu tôi để hỏi liệu anh ấy có nghe được thông tin gì sau buổi họp không và họ đánh giá tôi thế nào. Anh ấy trả lời, “Họ sẽ không hợp tác với anh. Họ nghĩ anh thuộc kiều ‘rừng rậm’.” Cấy tóc không phổ biến như bây giờ, vì thế thông điệp của họ là tôi “không phải kiểu cố vấn họ muốn”. Đáng lẽ ra tôi nên biết điều đó. Đó là một công ty công nghệ máy tính. Các bạn có nhớ câu châm ngôn “Huấn luyện viên giỏi nhất không phải lúc nào cũng là cầu thủ giỏi nhất”? Đó là câu giải thích cho sai lầm trên của tôi và nhiều người khác.
Cách sắp xếp không gian xung quanh bạn
Cách đây không lâu, tôi đưa đồng nghiệp Mike tới một buổi họp khách hàng. Anh ấy không phải là chuyên viên tại CDA. Anh ấy có công ty tư vấn riêng, nhưng tôi thường đề nghị anh ấy hợp tác với tôi trong nhiều dự án. Chúng tôi lái xe đến San Diego để gặp một người phụ nữ, bà ấy muốn thảo luận về vấn đề uy tín của mình sau khi nhận được một số đánh giá phản hồi về nó.
Khi chúng tôi vào văn phòng của bà ấy, Mike ngay lập tức nói, “Chắc hẳn bà là người yêu thích phong thủy và triết lý Phương Đông.” Có vẻ bạn có thể hạ gục tôi chỉ bằng một cọng lông. Bà ấy nhìn vào Mike như thể anh ấy là thầy phong thủy vừa bước vào. (Phong thủy do người Trung Hoa nghiên cứu và phát triển hàng ngàn năm trước, là những định hướng giúp bài trí đồ vật trong nhà hoặc nơi làm việc.)
Mike nói với bà ấy rằng anh có ấn tượng từ hai đồ vật trong văn phòng. Một là bàn làm việc đặt ở góc thay vì song song với tường, thứ hai trên bàn làm việc có đặt một hòn đá nhỏ.
Bất kể Mike có ghi điểm với vị khách hàng này hay không, thì câu chuyện này là một ví dụ tốt cho việc tạo ấn tượng với những người xung quanh bạn.
Nếu bạn muốn gửi thông điệp về việc bạn là người có tác phong lãnh đạo, bạn là người tự chủ trước áp lực, bạn sẽ trang trí văn phòng của bạn như thế nào, sẽ treo gì lên tường? Đây là một số ví dụ:
• Ảnh của bạn với chính trị gia
• Ảnh của bạn leo núi El Capitan
• Bàn làm việc ngăn nắp
• Bằng cấp đại học
• Sách có bìa bọc da
• Các giải thưởng
Tôi có thể không đúng hoàn toàn về ví dụ trên, nhưng chắc chắn chúng sẽ ghi điểm – và hãy luôn ghi nhớ: Bạn không thể không giao tiếp, chúng ta luôn truyền tải một thông điệp bằng tất cả những gì chúng ta nói và những việc chúng ta làm.
RẤT THÔNG MINH, NHƯNG KHÔNG BIẾT CÁCH THỂ HIỆN
Tôi cần giải thích cách hiểu của mình về việc trình bày phù hợp với kết cấu của cuốn sách này.
Nếu các bạn đọc các báo cáo nghiên cứu học thuật hiện đại về tín nhiệm thì bạn sẽ sớm phát hiện ra các học giả không tách riêng kỹ năng nói làm một chủ đề đặc biệt. Ồ, vậy bạn có thể lựa một trong hàng ngàn cuốn sách về kỹ năng thuyết trình, nhưng những lời khuyên về giao tiếp bằng mắt thì cũng giống như khi bạn ngồi nói chuyện riêng với cấp dưới trong văn phòng. Nếu bạn là sinh viên, bạn sẽ nhận ra ngay lập tức là kể cả bài giảng trên lớp cũng được chia thành nhiều tình huống – ví dụ, thuyết trình trước đám đông, giao tiếp trong nhóm làm việc, giao tiếp cá nhân, giao tiếp trong ngành y tế, giao tiếp trong dịch vụ khách hàng – lời khuyên đó luôn giống nhau, nhưng những gợi ý về hành vi sẽ tương tự nhau chứ không giống hoàn toàn. Nói cách khác, lời khuyên sử dụng giọng nói tự tin với tư cách là một diễn giả trước công chúng cũng khá gần với lời khuyên dành cho nhân viên chăm sóc khách hàng.
Mặc dù vậy, cũng không có gì khác thường khi nhóm tư vấn của tôi nhận được yêu cầu tổ chức hội thảo với tựa đề “Kỹ năng thuyết trình dành cho quản lý”. Với đề nghị như vậy, tôi phải cố gắng thảo luận các khía cạnh giúp phát triển kỹ năng thuyết trình khác biệt. (Malcolm Kushner, tác giả từng mổ xẻ đầy đủ chủ đề này trong seri sách For Dummies do Wiley Publishing phát hành, vẫn giữ lời khuyên của tôi cho các nghiên cứu sâu rộng hơn về chủ đề này.) Phần tiếp theo sẽ nói về những lời phàn nàn phổ biến nhất và cách xử lý chúng nhanh gọn và đơn giản.
“Nếu cô ấy chỉ đến để đọc nội dung từ trang trình chiếu thì cô ấy có thể chỉ cần ngồi đó và để chúng tôi tự đọc”
Các bạn nhất thiết phải có giao tiếp bằng mắt khi nói chuyện, đặc biệt phải thể hiện rõ ràng vào cuối mỗi câu nói. Ở cuối mỗi câu nói là khoảng ba hoặc bốn từ/cụm từ cuối cùng. Thậm chí khi bạn không thuộc hết nội dung các trang trình chiếu như mong muốn, thì bạn phải học cách làm quen đến khi thông thuộc.
Hãy xem các dòng trình bày nội dung của một trang trình chiếu PowerPoint dưới đây. Tôi có gạch chân một cụm từ cần lưu ý. Đó là đoạn mà bạn phải quay người và hướng mặt về phía khán giả, hoặc nhìn vào ai đó dưới khán đài.
Vị thế của chúng tôi
• Chúng tôi có thể cắt giảm phần lớn chi phí mà không ảnh hưởng đến chất lượng.
• Chúng tôi có thể tăng tiến độ hoàn thành nhằm đảm bảo đúng thời hạn.
• Chúng tôi có thể cung cấp chuyên gia chất lượng cao đáp ứng nhu cầu nhân sự.
• Đội ngũ cố vấn pháp lý của chúng tôi sẽ đảm bảo việc tuân thủ đúng đắn các quy định pháp luật.
• Chúng tôi duy trì tiêu chuẩn chất lượng cao nhất có thể.
Tôi không khuyên các bạn để gạch chân trong trang trình chiếu như trên. Các phần gạch chân chỉ là lưu ý nhắc cho bạn biết để xoay người và hướng về phía khán giả. Để thực hiện thao tác này một cách tự nhiên, bạn phải để nội dung ở mỗi gạch đầu dòng ngắn gọn, có thể ít hơn mười từ. Câu càng dài, khán giả càng cảm thấy không tự nhiên khi họ nhìn bạn đọc nó.
Về cơ bản, tôi nhấn mạnh tầm quan trọng đặc biệt của giao tiếp bằng mắt ở cuối mỗi câu bởi vì ở đó thường là nội dung quan trọng. Bạn hãy xem lại ví dụ trên, bạn sẽ thấy những cụm như “mà không ảnh hưởng đến chất lượng” và “đúng thời hạn” rõ ràng cần được truyền tải cả bằng ánh mắt. Chắc chắn bạn sẽ làm mất đi tầm quan trọng của những thông điệp trên nếu bạn vừa nói vừa chỉ nhìn chăm chăm vào màn hình. Thực tế ở bất kỳ tình huống nào – đứng, ngồi hay cả nằm – đều có cơ hội cho bạn nhấn mạnh tầm quan trọng của một thông điệp bằng ánh mắt. Đối với người tổ chức một buổi hộp thảo về kỹ năng thuyết trình thì không đơn giản chỉ là, “Bạn cần giao tiếp bằng mắt nhiều hơn nữa.” Mà quan trọng hơn là thời điểm.
“Anh ấy liên tục đi lại quá nhiều khi đang thuyết trình khiến tôi bị chóng mặt”
Đây là nguyên tắc về mức độ di chuyển khi đang thuyết trình: giống như cái cây, thân cây bất động trên mặt đất và cành cây chuyển động. Bạn hiểu rồi chứ? Nói chung, bạn cần đứng yên và gần như không di chuyển, chỉ thực hiện những cử chỉ tay cần thiết. Như đã khuyên các bạn, hãy quan sát cử chỉ của phát thanh viên thời tiết. Hãy xem cách anh ấy đứng một chỗ trong suốt buổi phát thanh nhưng vẫn rất tự nhiên. Những chuyên gia Kênh thời tiết là kiểu mẫu thuyết trình chuẩn, đáng tin cậy và cũng chẳng tốn kém cho bạn học hỏi.
“ Tác phong của cô ấy trông thật không nhiệt tình trong công việc”
Hãy thuyết trình như thể người nghe gặp vấn đề thính giác. Bạn phải nói với âm lượng lớn hơn so với “bình thường”. Bạn không thể đánh giá âm lượng phù hợp bằng cách tự hỏi bạn cần nói to mức nào để người khác có thể nghe. Bạn phải xem xét, “Tôi cần phải nói âm lượng như thế nào để thể hiện được nhiệt huyết trong lời nói?” Bạn không thể chỉ hỏi, “Mọi người ở phía cuối khán phòng có nghe rõ tôi nói không?” Bạn phải tự vấn bản thân, “Tôi cần phải thuyết phục mọi người trong khán phòng thấy được nhiệt huyết của mình với chủ đề này, và từ đó, điều chỉnh âm lượng phù hợp.” Giờ trước khi bạn nói, “Thật là điên rồ. Tôi không muốn mình trở thành chuyên gia nghiên cứu hóa học nói như hét vào khán giả”, tôi sẽ trả lời bạn là vâng, bạn có thể tiêu cực hóa bất kỳ điều gì và trải nghiệm kết quả. (Tôi sẽ bàn thêm về chủ đề này ở Chương 11.) Nhưng tin tôi đi, các bạn sẽ tự động hạ giọng trước khi người khác nói, “Hãy nói thấp giọng xuống, Wally.”
“Tôi không biết phải quan sát cái nào”
Trong một khóa học về quảng cáo tôi tham gia khi là sinh viên, tôi học được cách thiết kế bảng thông báo với lưu ý: Người nổi tiếng và sản phẩm quảng cáo phải có sức lan tỏa, hoặc đặt ở vị trí gần nhau. Nghĩa là, trọng tâm của bảng thông báo phải có sự liên kết giữa khuôn mặt của người nổi tiếng và sản phẩm quảng cáo.
Nguyên tắc áp dụng ở đây khi đứng thuyết trình đó là: Bạn phải đứng gần hình ảnh trên màn chiếu so với đầu chiếu LCD ở góc bàn phòng hội thảo. Nếu bạn đứng quá gần máy chiếu LCD, khán giả sẽ chỉ (1) tập trung vào bóng của bạn hắt trên màn hình chiếu, hoặc (2) tập trung vào màn chiếu với bóng của bạn trên đó. Một lần nữa, đừng quên xem Kênh thời tiết, phát thanh viên thời tiết cũng minh họa cho phần này.
“Quá nhiều dữ liệu trên trang trình chiếu”
“Trang này chứa khá nhiều thông tin, nhưng hãy tham khảo chúng.” Bạn xem có bao nhiêu lần nghe ai đó nói như khi trình chiếu cho khán giả sơ đồ tổ chức với 76 ô tên và chức vụ trong đó? Bao nhiêu lần bạn nghe ai đó trình bày một trang chứa nội dung 10 lý do tại sao công ty của họ phải trúng thầu dự án và đọc hết cả 10 lý do đó? Và bao nhiêu lần có người chiếu trên màn hình 10 lý do sử dụng các tính năng hiển thị của PowerPoint như thể chúng sẽ “tạo ấn tượng”? Thậm chí nếu có lý do chính đáng cho việc hiển thị toàn bộ nội dung đó trên màn hình thì khán giả vẫn phàn nàn về nó.
Vậy làm thế nào bạn để xử lý tình huống này? Với màn hình chiếu 76 ô tên và chức vụ, bạn phải nói vài lời như: “Tôi nghĩ thông tin về quy mô tổ chức rất quan trọng với quý vị, nhưng tôi muốn nhấn mạnh vào ba vị trí chủ chốt mà tôi cho là mọi người cần lưu ý trong ngắn hạn.” Và sẽ rất hiệu quả nếu ba ô đó được tô màu khác so với các ô còn lại. Việc chia sẻ thông tin số lượng nhân sự có thể gây ấn tượng về quy mô công ty. Tuy nhiên nếu gây sự chú ý với nhiều hơn ba cái tên đặc biệt thì không mang lại giá trị.
Bây giờ, đối với trang trình chiếu có nội dung 10 lợi thế, bạn có thể trình thế này:
Mười lợi thế của chúng tôi
• Nhân tài
• Mạng lưới phủ khắp
• Kinh nghiệm sâu rộng
• Có uy tín
• Các giải thưởng chuyên ngành
• Công nghệ tiên tiến
• Đem lại các giá trị cộng đồng
• Sản phẩm chất lượng cao
• Vân vân
• Và nhiều hơn nữa
Đừng đọc lần lượt hết 10 gạch đầu dòng ở trên. Tuy nhiên, sẽ không ảnh hưởng gì nếu bạn liệt kê trên màn hình chiếu. Cuối cùng, bạn chỉ cần chọn lọc những thông tin nổi bật. Bạn cần phải giải thích như, “Tôi xin chia sẻ 10 lợi thế của công ty chúng tôi phù hợp cho dự án này. Tôi muốn quý vị ghi nhớ một trong những điểm nổi bật nhất.” (có thể là hai). Hãy tô đậm điểm nổi bật đó, như tôi nói ở đây. “Chúng tôi có văn phòng chi nhánh ở khắp nơi trên thế giới. Quy mô hoạt động như vậy giúp chúng tôi có khả năng hoàn thành dự án nhanh hơn với chi phí thấp hơn. Ví dụ, công ty của quý vị muốn tập trung thị trường ở Virgin Islands và chúng tôi có văn phòng ở Caribe, rõ ràng chúng tôi là một đối tác phù hợp.” Nói cách khác, bạn có thể nói sâu hơn về một điểm nổi bật thay vì đọc cả danh sách. Thực tế, bạn biết rõ hiệu quả khi bạn ngồi dưới với tư cách là khán giả.
Lời cuối cùng về việc sử dụng các tính năng Trình diễn PowerPoint, đó là tôi không chỉ trích khả năng sử dụng các hiệu ứng bắt mắt trình chiếu từng trang nội dung trên màn hình. Có thể khán giả sẽ cảm thấy khó chịu khi không bao quát được những nội dung bạn sẽ trình bày và phải đợi hiệu ứng từng phần nội dung hiển thị hết. Và sự khó chịu sẽ tăng lên khi khán giả bắt đầu nghĩ, “Ôi trời, nếu dòng đầu tiên mà cỡ chữ bé như vậy thì không biết anh ấy sẽ hiển thị thêm bao nhiêu gạch đầu dòng nữa? Chắc chúng ta sẽ ngồi chờ cả ngày!” Trong ví dụ trên đây, thay vì sử dụng hiệu ứng, tốt hơn hết bạn nên hiển thị cùng một lúc cả 10 nội dung cần trình bày và khéo léo giải thích những điểm cần lưu ý.
Lời khuyên cuối cùng về việc sử dụng PowerPoint
Hãy xem xét kỹ thuật ngữ phương tiện trực quan. Các trang chiếu PowerPoint được thiết kế nhằm trở thành phương tiện trực quan giúp người xem có thể thấy những gì mà đoạn văn bản không thể mô tả hết thông điệp cần truyền tải. PowerPoint đồng thời cũng được đánh giá xứng đáng cho chúng ta là “người học bằng trực quan.”
Tuy nhiên, nội dung văn bản trên các trang trình chiếu không phải là phương tiện trực quan. Đoạn văn viết trên tường không tạo ra giá trị như lời nói từ người thuyết trình. Có bao nhiêu nhà truyền giáo sử dụng công cụ PowePoint trong nhà thờ? Bạn có thấy Tổng thống Mỹ sử dụng PowerPoint khi phát biển trước công chúng hoặc Nghị viện? Không bao giờ. Các trang trình chiếu PowerPoint với hình ảnh, sơ đồ hay thiết kế đều dễ hiểu. Chúng rõ ràng hỗ trợ thông điệp. Chúng giúp cho khán giả thấy những gì mà văn bản không thể truyền tải.
Song, không có gì phải bàn cãi, rất nhiều người tham dự muốn có bản tài liệu in, muốn tài liệu được chuẩn bị và muốn bạn trình bày nội dung bằng lời nói. Vì thế, bạn phải học nhuần nhuyễn cách làm bài thuyết trình bằng PowerPoint. Đương nhiên, tất cả chúng ta biết rằng sẽ không có ích gì… nếu chỉ trình diễn đoạn văn bản lên màn chiếu.
Và với “người học bằng trực quan”, tại sao chúng ta không mang bài PowerPoint đến phòng ăn trưa của công ty để nói chuyện với họ? Làm thế nào chúng ta có thể nói chuyện với một người học trực quan trong xe hơi? Làm thế nào những ông bố bà mẹ có thể nói chuyện nghiêm túc với con của họ là người học bằng trực quan về vấn đề rượu bia và chất kích thích nếu không có PowerPoint? Thật buồn cười. Chỉ vì tư vấn viên nói rằng việc làm đó không hiệu quả – tất nhiên trừ phi đó là tôi.
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Rất thông minh nhưng nghĩ mình biết tuốt 
T
ôi suy nghĩ rất nhiều về yếu tố tính cách trong công thức tạo ra tín nhiệm. Tôi thường đánh giá về sự liêm chính, đạo đức hoặc cách lựa chọn của khách hàng khi mới gặp họ. Có lẽ vì tôi không muốn ai đó vội vàng đưa ra nhận xét về mình trước. Tôi biết chắc tôi muốn nghe mọi người nói rằng, “Weiner, anh ấy là một chàng trai tốt.” Chương này nói về những gì tôi tin khi nghe thấy mọi người nói “Anh ấy là một người tốt,” và cách câu nói này định hình nhận thức về sự tín nhiệm. Và nhân đây, không có câu từ chính xác nào trong tiếng Anh dành cho phụ nữ mà có ý nghĩa như câu nói trên. Thử nói với bản thân “Cô ấy là một người tốt” và ngay lập tức bạn sẽ nhận ra rằng… câu nói này… không phù hợp. Hãy thử nói “Đó là một cô gái tuyệt vời.” Hoặc có thể “Cô ấy cũng rất ổn đó.”
Trong cuốn Human Communication (tạm dịch: Giao tiếp giữa con người, 1994) của Michael Burgoon, Frank G. Hunsaker và Edwin J. Dawson, đã viết: “Câu nói phổ biến ‘Bạn là một người tốt, Charlie Brown,’ là thước đo cho tính cách tốt bụng, đàng hoàng, đáng tin.” Một trích dẫn khác thể hiện sự tương đồng nhận thức và độ tín nhiệm: “Rất nhiều người sẽ không muốn nói chuyện hoặc tránh những tình huống phải giao tiếp với người không có cùng nhận thức, cùng quan điểm cá nhân”.
Trên thực tế, chúng tôi nhận được rất nhiều nhận xét khiến chúng tôi phải suy nghĩ về việc đánh giá tính cách. Đây là một trong những số đó:
	Ngạo mạn
	“Cần giảm bớt cái tôi cá nhân”

	Phân biệt đối xử
	“Cần đối xử công bằng với tất cả mọi người”

	Không biết lắng nghe
	“Cần phải dừng làm nhiều việc cùng lúc”

	Bảo thủ
	“Cần phải mở mang đầu óc để nắm bắt cơ hội mới”

	Nhỏ nhen
	“Cần tập trung vào những điều to lớn”

	Thích kiểm soát
	“Cần phải tin tưởng ý kiến đánh giá của chúng tôi”

	Không giao phó
	“Cần phải giao phó để người khác có cơ hội học hỏi”

	Hoài nghi
	“Cần tin tưởng chúng tôi”

	Không đáng nhận sự tin tưởng
	“Cần phải cởi mở và chân thành”

	Khôn khéo
	“Cần có thái độ chân thật. Sự giả tạo luôn để lại ấn tượng không chân thành”

	Thô lỗ
	“Cần phải lịch sự hơn


Nếu bạn để ý ý nghĩa sau lớp vỏ ngôn từ theo kiểu “người này không phù hợp với tiêu chuẩn của mình về…”, bạn sẽ nhận ra chúng ta thích, tôn trọng và muốn làm việc với những người giống mình. Và trong cách nghĩ về tính cách, chúng ta thường cho rằng mình là một người ấm áp và cởi mở.
Trong cuốn sách gần đây của Joe Klein, Politics Lost: How American Democracy Was Trivialized By People Who Think You’re Stupid (Tổn thất Chính trị: Nền dân chủ Hoa Kỳ bị tầm thường hóa như thế nào bởi những người nghĩ rằng bạn ngu ngốc, 2006) ông viết về tính cách như sau:
Tính cách là một trong những từ được sử dụng và phân tích nhiều nhất trong chính trị Hoa Kỳ. Hãy lấy ví dụ một định nghĩa đơn giản thế này: Tính cách là giao điểm của lòng tin và tính nhân văn. Niềm tin không phải là sự sắc bén về chính trị, mà chúng còn cơ bản hơn thế – một thế giới quan mạch lạc và dễ tiếp cận. Và biểu hiện thuyết phục của tính nhân văn không chỉ là hình ảnh bên ngoài mà còn bao gồm cả hành động tự phát. Thông thường một hành động nhân văn có sức thuyết phục chính là phẩm chất quan trọng nhất mà một chính trị gia cần có khi vận động tranh cử: Các cuộc bầu cử tổng thống trong kỷ nguyên truyền hình, ngoại trừ cuộc bầu cử tổng thống Nixon, thì tất cả các ứng viên có hình tượng “ấm áp” luôn đánh bại người có hình tượng “lạnh lùng”. Nhưng trường hợp của Reagan thì trái ngược: Sức mạnh và niềm tin rõ ràng của Reagan lại là chìa khóa dẫn đến thành công của ông ấy…
Đương nhiên phải là người có phẩm giá được yêu mến - nhưng với Reagan thì chính “tính cách” thật của ông đã được công chúng… yêu mến. Vậy nên, “vai diễn” mà Reagan thể hiện chính là hình tượng xuất sắc về cả đường hình lẫn đường tiếng của một vị Tổng thống Hoa Kỳ.
Mặc dù chương này nói về những khái niệm tôi đã giới thiệu ở trước, nhưng tôi vẫn cần giải thích thêm trước khi tiếp tục. Đối mặt với người kiêu ngạo cũng tồi tệ và không có ích gì như gặp người quá khiêm tốn hoặc không có chính kiến. Giả sử đồng nghiệp của bạn hỏi “Anh nghĩ thế nào?” Nếu bạn trả lời “À thì tôi thấy đề xuất của anh đều ổn, tôi không có ý kiến gì.” thì không giúp ích gì cả. Nhưng nếu bạn cho rằng sự khiêm tốn trong trường hợp này như một hành động công nhận ý kiến của ai đó tốt hơn thì bạn đang thể hiện sự thấu hiểu về tính cách của người khác.
Công ty của chúng tôi cũng nhận được rất nhiều cuộc gọi từ khách hàng yêu cầu hội thảo và tập huấn về chủ đề tính cách của nhân viên. Có những cuộc gọi chỉ là lời phàn nàn nhỏ nhặt như “Anh ấy không típ cho người bồi bàn,” hoặc thậm chí là “Anh ấy còn không thèm chào khi gặp nhau ở hành lang,” nhưng sự thật là ai cũng có thể dễ dàng đánh mất tín nhiệm mà họ đã rất cố gắng xây dựng. Tôi không nghĩ ra lý do nào có thể làm hỏng sự nghiệp của một người dễ dàng như khi bạn đánh mất tín nhiệm. Và nếu như bạn đang tự hỏi, “Con hổ có thể thay đổi vằn sọc trên người nó không?” Tôi sẽ trả lời ngay “Tất nhiên là có. Không có gì phải nghi ngờ cả.”
Có dễ không? Tất nhiên là không. Rất khó thay đổi một thói quen. Hãy thử hỏi một người đang ăn kiêng xem. Tuy nhiên khi đọc những câu chuyện và lời khuyên trong chương này, bạn sẽ tin vào thành công của những người đang làm việc với bạn và làm việc cho bạn.
Cuối năm ngoái, tôi có tư vấn cho một tổ chức khá nhỏ. Có rất nhiều nhân viên ở đây cảm thấy căng thẳng vì hành động của Jim – Giám đốc Tài chính mới. Một trong những bình luận thú vị nhất tôi được nghe khi bắt đầu làm việc là “Chúng tôi là một tổ chức nữ quyền. Anh ấy mới vào làm với thái độ hống hách, và đó là lúc tôi nhận ra mình đã phạm sai lầm khủng khiếp (khi thuê anh ấy).” Người chia sẻ là một trong những người sáng lập tổ chức và cô ấy cũng không thích gã này.
Tôi không biết chính xác ý của cô ấy là gì khi nhắc tới từ tổ chức “nữ quyền”. Hóa ra cô ấy sử dụng từ đó để mô tả mức độ lịch sự mà mọi người trong tổ chức gìn giữ từ trước tới nay. Mọi người đã quen với cách đặt câu hỏi (“Anh có sắp xếp được thời gian để hoàn thành việc đó chưa?”) và phản hồi rất khéo léo khi nhận được đánh giá tiêu cực (“Tôi biết anh đang phải làm rất nhiều việc và chúng tôi hoàn toàn hiểu những công việc anh đang đảm nhận. Nhưng sẽ tốt hơn nếu anh thử giao việc cho Anne xem.”) Còn Jim sẽ nói, “Hãy hoàn thành việc đó đi. Không thể tin là cô vẫn chưa làm xong.” Và anh ấy có thể nói thêm, “Đây là lần cuối cùng tôi bảo cô phải hướng dẫn Annie, lần sau tôi sẽ lưu vào báo cáo.”
Khi tôi gặp Jim, và nói cho anh ấy biết về ấn tượng của mọi người với anh ấy (Tổ chức đó muốn tôi nói chuyện với Jim theo cách mà họ phản hồi khéo léo khi có đánh giá tiêu cực), anh ấy nói rằng anh ấy đang làm những gì họ bảo, nhiệm vụ của anh ấy là cải thiện mọi thứ và đốc thúc mọi người làm việc chăm chỉ hơn.
Có hai thông điệp rút ra từ câu chuyện này. Thông điệp đầu tiên đã được lặp lại liên tục trong cuốn sách này, đó là bạn phải thấu hiểu được phần nào tính cách của người đang đánh giá bạn. Ngay cả khi họ nói họ muốn tạo ra văn hóa làm việc khác biệt cho công ty, nếu bạn vi phạm những nguyên tắc vốn có của họ, sẽ đồng nghĩa với thất bại. Thông điệp thứ hai có phạm vi tác động lớn hơn đó là thay đổi cách quản lý. Trước hết mọi người phải có được cảm giác thoải mái khi làm việc với bạn, sau đó họ mới tin vào sự thay đổi mà bạn tạo ra. Như tôi đã đề cập ở Chương 3 về ca sĩ Frank Sinatra nói về chiến lược biểu diễn cho chương trình ca nhạc trực tiếp: Trước khi giới thiệu cho khán giả bài hát mới hoặc phong cách hát mới, đầu tiên bạn phải mang lại cho họ cảm giác thư giãn bằng cách hát lại những giai điệu họ ưa thích. Tôi nói với Jim trừ khi anh nghe theo lời khuyên của Frank, nếu không anh ấy chắc chắn sẽ thất bại và bị sa thải.
Khía cạnh khác của câu chuyện này dựa trên “Quy tắc Frank Sinatra”. Tổ chức này quy định không được sử dụng địa chỉ của tổ chức để nhận những lá thư cá nhân. Sau khi phòng thư tín nhận thư cá nhân của Jim, họ đã nhắc nhở anh ấy về quy định của tổ chức và yêu cầu anh ấy đổi địa chỉ nhận thư cá nhân về nhà riêng. Jim từ chối và đề nghị sửa lại quy định này để phù hợp với nhu cầu của mình. Đây chính là vi phạm “Quy tắc Frank Sinatra”. Cho dù bạn có tài năng hay thông minh tới đâu, bạn không thể áp đặt những yêu cầu cá nhân lên một tổ chức và mong rằng mình sẽ thành công. Một tháng sau, Jim nghỉ việc.
Nhân đây, cứ khi nào tôi được hỏi về mức độ thành công của công ty chúng tôi với các dịch vụ đào tạo, tôi thường trả lời hệ số đánh giá trung bình của công ty là 70%. Trong đó, 30% khách hàng không có những thay đổi đủ lớn để tạo ấn tượng tích cực, mặc dù họ không thiếu kỹ năng. Họ thiếu ý chí và động lực. Những khách hàng thành công nhất của tôi thường rất hiếu kỳ và ham học hỏi về cách xây dựng tín nhiệm và tích cực tìm hiểu từ người khác để tìm ra cách làm hiệu quả hơn. Họ là người giải quyết vấn đề theo đúng bản chất của nó mà không nghiêm trọng hoá hay xem nhẹ vấn đề.
Một đồng nghiệp mà tôi đã làm việc cùng trong suốt 10 năm, vừa qua đời năm ngoái vì đột quỵ. Anh ấy mới khoảng 42 tuổi. Khi tôi gặp anh ấy, lúc đó anh đang làm cố vấn cho công ty tư vấn quản lý nổi tiếng nhất cả nước. Nhưng rồi, anh ấy trở thành giám đốc điều hành tại một tập đoàn quốc tế.
Anh ấy là một trong số 40 chuyên gia tư vấn quản lý cấp cao đã đăng ký khóa đào tạo xây dựng tín nhiệm tại công ty tôi. Khóa học có tên Quản lý Năng lực và Tín nhiệm.
Như công việc thường lệ, tôi thu thập, phân loại phản hồi và nhận xét về anh ấy từ đồng nghiệp và khách hàng. Các phản hồi này đều có một điểm chung, mô tả anh ấy là người không có “phong thái của một nhà cố vấn”. Tôi nói với anh ấy rằng, hiển nhiên với tư cách là một chuyên gia tư vấn quản lý tài năng, ngoài chuyên môn vững chắc về hoạt động kinh doanh của khách hàng, anh cũng cần phải có phong cách và tác phong cá nhân làm cho khách hàng muốn gắn bó với mình. Danh xưng “nhà cố vấn” tạo ra ấn tượng tốt hơn cụm từ dài “chuyên gia tư vấn quản lý”. Bạn có thấy vậy không? Tôi nói với anh ấy rằng một nhà cố vấn cần có tiếng nói và phong thái riêng. Sử dụng ngôn từ một cách thấu đáo mới có ảnh hưởng đến tư duy của khách hàng. Âm trầm sẽ để lại ấn tượng tốt hơn cho khách hàng, họ có thể cảm thấy lời nói có trọng lượng hơn. Tôi đã đưa ra một vài ví dụ.
Anh ấy giận dữ hét vào tai tôi. Anh ấy nói rằng tôi không thuộc về công ty đó. Nói cách khác, tôi không nên làm việc trong một môi trường phức tạp như vậy nếu tôi chẳng thể đóng góp điều gì. Anh ấy lao ra khỏi phòng và không bao giờ quay lại. Dù sao thì đó không phải là lần đầu tiên hay lần cuối cùng có tình huống như vậy.
Dù kiến thức chuyên môn cũng đủ giúp anh ấy thăng tiến từ tư vấn viên lên vị trí lãnh đạo cấp cao, nhưng vốn bị coi không phải là “người của công chúng”, nên anh ấy mắc kẹt trong cương vị đó. Nhiều người cho rằng anh ấy ra đi sớm như vậy bởi áp lực căng thẳng khi nắm giữ vị trí nặng gánh trong công ty. Một vài người lại nghĩ đơn giản là do yếu tố di truyền về sức khỏe. Nhưng tôi có cảm giác rằng cách phản ứng của anh ấy, cả việc mất khả năng tập trung khi làm tư vấn hay tiếp nhận lời khuyên từ những người xung quanh là một trong những nguyên nhân tác động đến sức khoẻ.
Vậy thái độ của bạn giải thích cho hành vi hay hành vi của bạn quyết định thái độ? Tôi đồng ý với vế sau. Tất cả những hành động như quát mắng, la hét, tức tối đỏ mặt tía tai đều không mang lại ấn tượng tốt – trừ phi con của bạn đang ở tuổi vị thành niên đi chơi về quá muộn.
RẤT THÔNG MINH NHƯNG NÓI NGHE CÓ VẺ NGẠO MẠN VÀ TỰ TÔN
Hãy nhớ ở Chương 2, cách bạn nói chuyện hay cách phản hồi khi nghe người khác đều để lại ấn tượng. Chúng ta sẽ bắt đầu với “cách bạn nói chuyện”.
Lựa chọn ngôn từ và cách diễn đạt khi nói
Trong cuốn Human Communication (1994), các tác giả đã viết về học thuyết kỳ vọng cách diễn đạt. Đại ý, con người tạo ra những chuẩn mực xã hội về sử dụng ngôn ngữ trong những tình huống nhất định. Chúng ta kỳ vọng người bạn đời, bạn bè và đồng nghiệp sử dụng cách diễn đạt nhất định khi họ muốn thuyết phục chúng ta. Dần dần, những chuẩn mực này trở nên cứng nhắc. Nếu như người nói không theo một chuẩn mực nhất định, không đáp ứng kỳ vọng người nghe, thì người nghe sẽ không hiểu được thông điệp của người nói. Thêm một biến quan trọng trong phương trình này đó là lựa chọn ngôn từ, hay nói rộng hơn, lựa chọn cách diễn đạt.
Một khía cạnh trong cách lựa chọn ngôn ngữ cần phải quan tâm đó là cách thức diễn đạt có chủ kiến. Khi người nói sử dụng cách diễn đạt có chủ kiến, nghĩa là người đó không chỉ thể hiện thái độ đối với đối tượng mà còn cả với người tán thành hoặc không tán thành với họ. Ví dụ, khi đang dùng bữa trưa tại nhà hàng với đồng nghiệp, bạn có thể nói, “Tôi nghĩ lập công ty mới cho hoạt động kinh doanh đó là hợp lý.” Nói theo cách này, đơn giản bạn thể hiện ý kiến riêng của mình. Nhưng nếu bạn nói “Chỉ có người không biết gì về kinh doanh mới phản đối việc lập công ty mới”, nghĩa là bạn đang sử dụng “cách diễn đạt có chủ kiến”, và gây ra ấn tượng về thái độ tự cao trong cách nói này. Kể cả khi bạn dùng ngôn từ tích cực như, “Những người hiểu rõ về ngành này đều biết việc tách riêng hoạt động kinh doanh là đúng đắn,” thì bạn vẫn có nguy cơ bị cho là có thái độ ngạo mạn.
Khía cạnh thứ hai trong cách lựa chọn ngôn ngữ đó là gây hiệu ứng tiêu cực đối với người nghe được gọi là ngoa dụ (language intensity). Đây là thước đo “khoảng cách khác biệt giữa ý kiến của bạn và ý kiến trung lập” (Burgoon, Hunsaker, & Dawson, 1994). Chúng ta hãy quay lại ví dụ ăn trưa ở nhà hàng, nếu bạn nói, “Hoạt động kinh doanh đó đang phá hỏng các cơ hội khác của chúng ta,” câu này không mang sắc thái ý nghĩa trung lập. Nếu bạn nói, “Hoạt động kinh doanh đó khiến chúng ta phải đối mặt với nhiều vấn đề,” câu này có tính trung lập. Từ “phá hỏng” mang sắc thái tiêu cực nặng nề hơn nhiều so với cụm từ “phải đối mặt với nhiều vấn đề.”
Từ hạn định (và không sử dụng từ hạn định) cũng là một phần tạo nên cách nói ngoa dụ. Việc sử dụng các từ này giúp bạn mô tả xác suất/cường độ một cách phù hợp, đồng thời tránh được lối nói độc đoán. Lại nói về ví dụ ăn trưa ở nhà hàng. Giả sử lần này người nói là đồng nghiệp của bạn. Nếu anh ấy nói, “Việc lập công ty riêng cho mảng kinh doanh đó là hợp lý. Không có vấn đề gì.” Một đồng nghiệp khác nói, “Tôi nghĩ có lẽ anh nói đúng.” Người thứ ba lên tiếng, “Tôi kịch liệt phản đối ý kiến này.” Và người thứ tư nói, “Paulie có thể sẽ không vui khi nghe thấy chuyện này.” Những từ ngữ diễn tả độ chắc chắn không cao hay một từ chỉ xác suất sẽ giúp câu nói nghe bớt tự mãn hơn. Những trạng từ định lượng như trên giúp biểu hiện mức độ chắc chắn vừa phải và giúp giảm thái độ độc đoán của người nói.
Bạn cũng có thể nhận ra những hình ảnh ẩn dụ tăng biểu cảm quá mức sẽ gây ấn tượng tiêu cực và vì thế có nguy cơ khiến người nói trở thành kẻ ngạo mạn. Còn bây giờ chúng tôi rời khỏi nhà hàng và quay lại nơi làm việc. Joe nói, “Dù kết quả thế nào thì nhân viên cũng sẽ quay cuồng vì khối lượng công việc.” Marie thêm vào, “Tôi đồng ý. Tôi đã cảm thấy áp lực tàn bạo từ ban quản lý cấp cao.”
Không cuốn sách nào có thể đưa ra kết luận chính xác tuyệt đối về biểu hiện của sự ngạo mạn. Nếu bạn là một người có uy tín, có thể hô mưa gọi gió thì bạn sẽ tìm ra cách diễn đạt tốt hơn. Nhưng nói chung, hãy luôn cẩn trọng với kiểu diễn đạt này.
Lựa chọn ngôn từ và cách diễn đạt khi nghe
Như đã nói trên đây, bạn rất dễ gặp phải lối diễn đạt áp đặt khi thể hiện quan điểm riêng về một chủ đề nào đó. Nhưng còn thái độ của bạn khi lắng nghe quan điểm của người khác thì sao? Cách bạn phản ứng, thái độ của bạn cũng có thể phạm sai lầm như cách bạn nói. Dưới đây là một vài ví dụ về cách phản ứng trước quan điểm của người khác. Hãy đọc từng cặp câu và tự hỏi bản thân “Cách diễn đạt nào tốt hơn? Cách diễn đạt nào nghe có vẻ áp đặt?”
Quan điểm đưa ra là: “Tôi nghĩ chúng ta nên cân nhắc việc thuê ngoài một nhà cung cấp dịch vụ. Chúng ta sẽ tiết kiệm chi phí và sử dụng dịch vụ của những người thực sự có chuyên môn trong lĩnh vực này.”
[image: a31]
[image: a35]
Tôi tin bạn cũng tán thành với tôi rằng ai lựa chọn câu nói B trong ví dụ trên đều là “người không biết cách lắng nghe”. Trái lại, những câu nói A sẽ khiến bạn có cảm giác “Cô ấy lắng nghe những điều mình nói. Có thể cô ấy không tán nhành nhưng chắc chắn cô ấy hiểu rõ vấn đề.” Nếu bạn hành động như thể bạn đã suy nghĩ kỹ và không có thời gian hay kiên nhẫn để lắng nghe quan điểm của người khác, thì bạn được gắn mác là kẻ tự mãn. Hãy tin tôi đi.
Trước khi tiếp tục, tôi cần chia sẻ với bạn một thực tế cơ bản về kỹ năng lắng nghe, như là một thành tố tạo nên tín nhiệm. Kỹ năng lắng nghe luôn là một chủ đề phổ biến trong các buổi hội thảo. Chúng tôi đã thu thập hàng trăm ngàn phản hồi về những người không giỏi lắng nghe trên trang web Essessnet. Bạn cần biết rõ rằng, rất ít người khi đổ lỗi “không lắng nghe” cho người khác, thực sự bận tâm đến việc người nghe có nhớ gì họ vừa nói hay không. Nếu Enthan nhận xét về Kathy rằng, “Kathy không... chịu… lắng nghe,” thì thực sự là anh ấy đang thể hiện sự tức giận khi Kathy phản đối quan điểm của anh ấy. Ethan không tức giận về khả năng ghi nhớ của Kathy về những gì anh ấy vừa nói hôm qua. Chỉ một số ít người khó tính mới quan tâm đến khả năng ghi nhớ của người nghe. Hầu hết họ tức giận vì thái độ bảo thủ của người nghe.
Nếu bạn đã tham gia một cuộc hội thảo về lắng nghe, bạn sẽ nhớ lại việc nghe những loại gợi ý sau để giúp bạn tập trung:
• Diễn giải: “Nếu tôi không nhầm thì anh đang nói tới…”
• Ẩn ý: “Sắc mặt của anh cho tôi thấy rằng…”
• Tóm tắt: “Được rồi. Vậy là chúng ta đưa ra quyết định ở ba vấn đề…”
Có thể bạn nên làm những việc sau:
• Tránh xao lãng
• Tìm ý tưởng quan trọng
• Đặt câu hỏi
Ít nhất, những kỹ thuật trên có thể sẽ giúp bạn ghi nhớ những điều đã nghe. Nếu áp dụng hiệu quả và khiến người nói hài lòng, thì đó là vì bạn đã làm cho người nói có cảm giác được trân trọng hơn khi đóng góp của họ có giá trị.
Cách bạn tranh luận khi nói
Nguyên tắc ở đây rất đơn giản. Bạn không thể giải thích với người khác tại sao quan điểm của họ sai mà vẫn tránh tỏ ra ngạo mạn. Đánh giá áp đặt đó càng tệ hơn khi bạn nói họ sai trước nhiều người khác, thay vì nói chuyện riêng với họ.
Không ai muốn nghe một lời nhận xét như thế này, “Anh đã sai. Điều đó thật vô lý.” Trong khi người ta thường không bận tâm lắm khi bạn nói, “Tôi nghĩ là tôi đúng trong trường hợp này.” Bạn thích câu nói nào sau đây nếu bạn là người ủng hộ Kerry?
A. “George Bush sẽ trở thành một tổng thống vĩ đại.” (Tôi đúng.)
B. “John Kerry sẽ trở thành một tổng thống rất tệ.” (Bạn sai.)
Có thể câu nói A khiến bạn khó chịu, nhưng có lẽ vẫn tốt hơn câu B.
Giải pháp cho lối diễn đạt áp đặt phổ biến nhất được gọi là thông điệp hai chiều. Với điều kiện cơ bản là lập luận của bạn phải theo mẫu, “Tôi đã đúng. Bạn đã đúng. Nhưng công bằng mà nói, tôi vẫn đúng hơn.”
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Hình 6.1. Thông điệp hai chiều
Chúng ta sẽ làm theo các bước như Hình 6.1 để trình bày các lập luận giả định cho việc tái tranh cử Tổng thống của George Bush. Bắt đầu từ ô trên cùng: Quan điểm của bạn. Bạn có thể nói, “George Bush nên được tái đắc cử.” Tương ứng với nó là 3 Luận điểm phụ, bạn có thể liệt kê, “Thứ nhất, ông ấy có nhiều kinh nghiệm. Thứ hai, ông ấy có chính sách an ninh quốc gia tốt hơn. Và thứ ba, ông ấy đã thành công trong việc vực dậy nền kinh tế.” Những ô có ghi Dẫn chứng biểu thị cho các dữ liệu chứng minh luận điểm trên. Và bạn nên có những dữ liệu thuyết phục. Hãy nhớ, bạn cần có dữ liệu thống kê và ví dụ thực tiễn để chứng minh quan điểm của mình.
Bây giờ, sang phần tiếp theo, ô có ghi Quan điểm đối lập biểu thị cho ý kiến, “Một vị trí nên dành cho John Kerry.” Tôi dùng chữ in nghiêng “Một vị trí nên danh cho” vì nó thể hiện tư duy công bằng của bạn đối với giả định này. Những ô có ghi Dẫn chứng tiếp theo sẽ thể hiện các lý do ủng hộ John Kerry. Bạn có thể nói, “Thứ nhất, ông ấy sẽ đóng góp bằng kinh nghiệm dày dặn trong chính sách ngoại giao. Thứ hai, nhiều người tin rằng John Kerry có khả năng tiếp cận các nhà lãnh đạo châu Âu và phát triển quan hệ hợp tác lên tầm cao hơn so với Tổng thống Bush. Và thứ ba, ông ấy có mối quan hệ chặt chẽ với John Edwards, một cố vấn đáng tin cậy cho các vị tổng thống.”
Nhưng ở phần cuối của mô hình, bạn đưa ra kết luận khẳng định cho quan điểm ban đầu của bạn. Ô cuối cùng đại diện cho thông điệp, “Sau khi cân nhắc kỹ các luận điểm, tôi nghĩ những thế mạnh của Tổng thống Bush sẽ giúp ông ấy trở thành người chiến thắng.”
Đây là nguyên văn bài tranh luận đầy đủ:
Tôi nghĩ George Bush nên được tái đắc cử. Trước hết, George có nhiều kinh nghiệm hơn. Thứ hai, ông ấy có chính sách an ninh quốc gia tốt hơn. Và cuối cùng, ông ấy hoàn thành rất tốt nhiệm vụ vực dậy nền kinh tế. Còn trong trường hợp của John Kerry, anh đã đúng khi nói ông ấy sẽ có nhiều đóng góp về các chính sách ngoại giao. Và ông ấy có thể có mối quan hệ tốt hơn với các nhà lãnh đạo châu Âu và xây dựng quan hệ hợp tác tốt hơn so với Tổng thống Bush. Và cuối cùng, ông ấy có cộng sự John Edwards, là một cố vấn đáng tin cậy cho các tổng thống khi cần. Nhưng suy cho cùng, tôi nghĩ trường hợp của Bush có cơ hội cao hơn.
Hãy thử so sánh với đoạn sau: “Tôi nghĩ George Bush nên được tái đắc cử. Bất kỳ ai nghĩ John Kerry sẽ là một tổng thống tốt thật không sáng suốt. Ông ấy là một người giao tiếp rất tệ. Ông ấy sẽ làm đảo lộn mọi thứ. Và ông ấy chưa xứng đáng với cương vị đó.”
Giọng điệu
Tôi chắc rằng bạn đã biết rất khó để có thể mô tả chân thực các yếu tố của giọng nói qua sách vở. Tuy nhiên, tôi tin rằng bạn sẽ nhận ra một vài điều khi đọc kỹ. Các phần dưới đây sẽ mô tả các ví dụ. Hãy đọc và cảm nhận xem bạn có cùng quan điểm với tôi không.
Tránh phản hồi quá chậm. Tất cả chúng ta đều có tốc độ phản hồi riêng khi giao tiếp, và người nghe quen với chúng ta sẽ nhận ra nó. Những người hiểu rõ chúng ta cũng biết cả giọng nói, vì thế họ có thể nhận ra nếu có sự khác biệt. Bạn của bạn có thể nói, “Chỉ nghe giọng thôi là tôi biết anh đang có chuyện phiền muộn rồi.”
Bất cứ sự thay đổi nào trong tốc độ nói thông thường của bạn đều sẽ trở thành tiếng chuông báo cho người nghe nhận ra nó. Nói chậm hơn tốc độ bình thường là dấu hiệu phổ biến nhất thể hiện sự áp đặt hoặc chiếu cố. Dù cố ý hay không, việc nói quá chậm sẽ để lại ấn tượng rằng, nếu bạn không nói chậm lại thì họ sẽ “không hiểu”.
Gần đây, khi tôi ngồi trong khu vực chờ ở một phòng khám thì có một bệnh nhân đi tới quầy lễ tân. Cô ấy muốn để lại một bưu kiện cho bác sĩ. Nhưng cô ấy thể hiện sự không tin tưởng với nhân viên lễ tân vì cấp bậc “thấp”. Thay vì nói, “Chị vui lòng đảm bảo là bác sĩ có thể nhận được nhé” thì người phụ nữ đó nói,”Đây là một bưu kiện… rất… là… quan trọng mà bác sĩ cần phải nhận được nó…” Cô ấy còn sử dụng cả từ xưng hô như “cô bé,” trong đoạn “phải nhận được nó đấy nhé, cô bé.”
Nếu như bạn không thấy người nhân viên lễ tân mà chỉ nghe thấy câu nói của người bệnh nhân, bạn sẽ nghĩ cô ấy đang nói chuyện với một đứa trẻ 10 tuổi hay đang nói với “đàn em” vì giọng nói rất áp đặt.
Tránh phát âm cường điệu. Một trong những từ ưa thích của tôi là pedant (người tỏ vẻ hiểu biết) hoặc pedantic (khoa trương). Người khoa trương thường quan trọng hóa vấn đề. Họ có tầm nhìn hạn hẹp và bảo thủ theo những nguyên tắc độc đoán – trong đó có cả cách phát âm. Nếu bạn cố đánh vần tất cả phụ âm trong lời nói thì nghe có vẻ khoa trương và thể hiện như người bề trên. Tôi từng đề cập trong cuốn sách này về việc nhấn mạnh phụ âm có thể giúp truyền tải thông điệp rõ ràng hơn. Tuy nhiên, cũng như bất kỳ kỹ thuật nào khác, nếu lạm dụng quá nhiều sẽ gây ra hiệu ứng ngược.
Gần đây, tôi có tiếp xúc với nhân viên ở quầy vé máy bay. Tôi đưa cho anh ấy bản in mã đặt chỗ trên mạng. Anh nhân viên mỉm cười và tìm kiếm thông tin trên màn hình máy tính trong khi ánh mắt rà soát thông tin trên tờ giấy. Tất nhiên là tôi không có thành kiến gì ở đây vì tôi đi công tác rất nhiều, nhưng chắc chắn các bạn sẽ có cùng trải nghiệm khi đọc những dòng này. Anh nhân viên ngẩng mặt lên nhìn tôi, và nói với giọng đều đều, “Tôi không tìm thấy mã đặt trước của ông. Rất xin lỗi, nhưng tôi sẽ phải đặt vé trên chuyến bay tiếp theo cho ông.”
Tôi nói, “Anh có thể xem lại một lần nữa được không? Mã số xác nhận được in trong tờ giấy kia.”
Anh nhân viên nhìn tôi, đảo mắt và gằn giọng (nhấn mạnh vào các phụ âm): “Thưa ngài, như tôi đã nói với ngài một lần rồi, chúng tôi không thấy thông tin vé đã đặt trước của ngài.”
Tôi không hề hài lòng với thái độ đó. Tôi nhìn trừng trừng vào anh nhân viên quầy vé và nhấn mạnh, “Anh có thể tìm lại một lần nữa không?” Thói quen xấu dễ lây. (Dù sao thì tôi đã phải đợi chuyến bay tiếp theo.)
Tránh nói giọng đều đều, đơn điệu. Hãy thử nói có ngữ điệu xem sao? Nếu bạn đã từng dự hội thảo về kỹ năng thuyết trình, chắc chắn bạn đã từng nghe người điều phối hội thảo mô tả vấn đề giọng nói đơn điệu. Giọng nói đơn điệu là một trong những “vấn đề” phổ biến nhất mà người thuyết trình mắc phải. Mặc dù thực tế, cả nội dung buồn chán và giọng nói đơn điệu đều khiến cho người nghe buồn ngủ, nhưng bạn thường nghĩ đó không phải là vấn đề lớn. Tiếng Anh là ngôn ngữ chỉ có một số ít âm điệu được sử dụng như: thể hiện sự ngạc nhiên, câu nghi vấn và cao giọng khi nhấn mạnh một thông điệp cụ thể. Còn ngôn ngữ Á châu có hàng trăm âm điệu khác biệt mà tiếng Anh không có. Vì thế nếu một người nói tiếng Anh bản ngữ sử dụng thêm những âm điệu khác nhau trong bài thuyết trình thì giọng của anh ấy nghe có vẻ như đang bắt chước giọng của phát thanh viên truyền thanh một cách hài hước – và còn nghe có vẻ hơi tự cao tự đại. Một lần nữa, để minh họa giọng điệu bằng văn bản sẽ rất khó, nhưng hãy tưởng tượng người thuyết trình thay đổi giọng đơn điệu sang nhiều giọng điệu khác nhau. Đầu tiên tôi sẽ thử mô tả cách nói đơn điệu và sau đó là sử dụng nhiều giọng điệu. Hãy đọc những chữ cái in hoa trong mẫu ví dụ thứ hai với giọng điệu cao hơn và có chút luyến láy, như trong câu nghi vấn.
1. Hôm nay tôi sẽ giới thiệu bản kế hoạch sửa đổi của chúng ta. Tôi sẽ bắt đầu với phần ngân sách, sau đó là phần cập nhật của biểu đồ các điểm mốc quan trọng, và cuối cùng là giới thiệu hai thành viên mới của nhóm
2. HÔM NAY, tôi sẽ GIỚI THIỆU bản KẾ HOẠCH SỬA ĐỔI của chúng ta. Tôi SẼ bắt đầu với phần NGÂN SÁCH, sau đó là phần cập nhật của BIỂU ĐỒ các điểm mốc quan trọng, và CUỐI CÙNG là GIỚI thiệu HAI THÀNH VIÊN MỚI của nhóm.
Nếu như cách viết này truyền tải được những gì tôi muốn nói thì ở phiên bản thứ hai sẽ nghe giống như một giáo viên mầm non đang nói chuyện với học sinh chứ không phải là một người quản lý với nhân viên của mình. Nghe có vẻ như hạ thấp người khác. Đồng thời, hạ thấp người khác nghĩa là “hạ thấp cấp bậc và vị trí của người nghe, đối xử với người khác bằng thái độ của người bề trên” (McKechnie, 1983).
RẤT THÔNG MINH, NHƯNG NHÌN THẬT LỐ BỊCH
Cũng giống như giọng điệu, cử chỉ cũng có thể bị cường điệu. Những người thích thể hiện phô trương và không phù hợp hoàn cảnh thường bị coi là kẻ lố bịch. Ví dụ dễ hiểu nhất cho bạn rút kinh nghiệm đó là những tình huống trên phim ảnh và truyền hình. Hy vọng sau khi xem bạn có thể kết luận, “Weiner đã đúng. Cử chỉ đó trông không thật lố bịch.” Bản chất từ lố bịch là một từ rất phù hợp mô tả ngoại hình như vậy, tôi không có công gì trong cách dùng từ đó. Tôi từng nghe nó được dùng để tả rất nhiều người. Nhưng lần đầu tiên tôi sử dụng để nói về cử chỉ.
Trong giao tiếp phi ngôn ngữ, có hai hình thức chính, đó là cử chỉ minh họa và cử chỉ biểu tượng. Một người minh họa sẽ làm hành động đúng như những gì họ nghe thấy: Minh họa những gì nghe được. Ví dụ khi bạn đặt ngón cái lên tai và ngón út lên trước miệng để mô tả việc gọi điện thoại. Một ví dụ khác là đan chặt các ngón tay lại để minh họa sự gắn kết. Hoặc để tay thành hình nắm đấm, ngón tay hướng về phía ngực và di chuyển tay như động cơ pít-tông để thể hiện nhóm của bạn làm việc không ăn ý với nhau. Bạn có thể thấy Tony Robbins làm động tác này trong khán phòng chứa 25 ngàn người và trông nó rất thú vị. Nhưng nếu làm những cử chỉ như vậy trong phòng họp chỉ có sáu người thì trông thật lố bịch. Và đôi khi hành động lố bịch được xem là giả tạo. Sự giả tạo quá mức có thể hiểu thành giả dối và lại càng lố bịch. Vì thế, hãy bỏ đi!
Cử chỉ duy nhất trông “bình thường” mà vẫn thể hiện được sự nhiệt tình đó là ngôn ngữ biểu tượng. Hành động biểu tượng giúp thể hiện sự nhiệt tình của bạn thông qua chuyển động của bàn tay. Nhưng không phải là cách bạn giơ ngón giữa lên để tỏ thái độ với người lái xe vi phạm trên đường. Hãy tưởng tượng bạn đứng ở sân sau nhà vào một ngày hè và đang nói chuyện với ai đó. Cả hai đang cầm đồ uống trên tay – có thể là bia Corona. Bạn cầm chai bia bằng cả hai tay. Khi bạn bắt đầu nói, bạn tách hai tay ra. Chúng tôi gọi đó là hành động “chuyền bóng” vì nó trông giống như bạn đang chuyền quả bóng cho người khác. Hành động đó đơn giản mà vẫn đủ sinh động để truyền tải sắc thái biểu cảm của bạn khi nói chuyện. Nghe có vẻ kỳ lạ, nhưng hãy để ý khi xem người dẫn bản tin thời sự, họ cũng hay làm hành động tương tự.
RẤT THÔNG MINH NHƯNG NHÌN CÓ VẺ NGẠO MẠN VÀ TỰ TÔN
Ngôn ngữ cơ thể cho thấy sự lố bịch cũng khó để mô tả bằng sách vở. Một điều dễ giải thích hơn đó là hầu hết ngôn ngữ cơ thể có tính công kích xuất hiện khi một người đang nghe chứ không phải đang nói. Mặc dù vậy, chúng ta sẽ xem xét ở hai tình huống.
Rất thông minh, nhưng trông thật ngây ngô khi nghe người khác nói
Tôi muốn bắt đầu với những thông điệp mà bạn vô tình truyền tải khi lắng nghe người khác. Bởi vì như tôi đã nói, những thông điệp này rất dễ khiến người khác cảm thấy khó chịu. Rất có khả năng sau khi nói chuyện với bạn, người đó quay lại nơi làm việc và kể với người thứ ba rằng, “Tôi nói chuyện với anh ấy không hợp, cách anh ấy nói chuyện khiến tôi khó chịu.” Tôi có thể đưa ra rất nhiều ví dụ như trên nhưng tôi sẽ mô tả 7 trường hợp gây khó chịu cho người khác phổ biến.
1. Nếu bạn là một nhân viên lâu năm tại một công ty thì đừng gác chân lên bàn khi đang ngồi ở văn phòng làm việc. Hành động này có thể gửi thông điệp, “Tôi có thể ngồi thoải mái, nhưng bạn thì không.”
2. Nếu bạn liên tiếp gật đầu khi nghe người khác nói, thông điệp là, “Tôi không tán thành ý kiến với bạn, nhưng tôi muốn thể hiện sự quan tâm tới chủ đề bạn nói và tôi từng dự hội thảo hướng dẫn kỹ năng lắng nghe như vậy.”
3. Nếu bạn không gật đầu lấy một lần khi người khác đang nói, thông điệp là, “Tôi không có ý kiến hay phản ứng gì với những điều bạn nói. Vì nếu tôi gật đầu thì bạn sẽ nghĩ rằng tôi tán thành. Và đó không phải là ý muốn của tôi.”
4. Nếu bạn nhìn ra phía sau người nói – nơi có màn hình TV đang chiếu trận bóng rổ tại một quán bar, thông điệp là, “Bạn nói hay đấy, nhưng trận bóng rổ kia hay hơn.”
5. Nếu bạn gõ những ngón trên trên mặt bàn hoặc gõ cây bút chì theo một nhịp điệu nào đó, thông điệp là, “Cứ tiếp tục đi.”
6. Nếu bạn tựa lưng vào ghế và không di chuyển, thông điệp là, “Cứ tiếp tục đi.”
7. Nếu bạn ngồi xóa lịch sử tin nhắn trên chiếc BlackBerry khi có người đang nói chuyện với bạn, vậy thì đừng đọc sách nữa. Cuốn Giao tiếp lanh lợi, nói lời khôn ngoan đang làm phí hoài thời gian của bạn.
Trên đây là 7 trường hợp phổ biến nhất, ngoài ra vẫn còn một vài trường hợp khác tôi muốn đề cập.
Nếu bạn không ngồi ngay ngắn trên ghế, thông điệp là, “Tôi chuẩn bị đứng dậy rời đi vì tôi cảm thấy buồn chán.”
Vài năm trước, tôi đọc một nghiên cứu về biểu cảm khuôn mặt, trong đó có một phát hiện rất thú vị. Các tác giả chỉ ra rằng vài người trong chúng ta khi nghe người khác nói thường khép hờ môi – không mím chặt, nhưng môi vẫn chạm vào nhau. Trong khi phần lớn chúng ta hơi hé miệng – không hoàn toàn mở miệng như người ngủ say hay ngáy trên máy bay mà chỉ mở nhẹ hai môi. Những người này thường được coi là “cởi mở hơn với người nói.” Chắc bạn sẽ thích điều đó. Hãy quan sát người nghe khi bạn nói để xem phát hiện trên có đúng không.
Lời cuối cho cử chỉ khoanh tay trước ngực. Những ai đã đọc cuốn sách Body Language của Julius Fast, hoặc tham gia các hội thảo kỹ năng giao tiếp trong 30 năm qua sẽ công nhận rằng khoanh tay trước ngực khiến bạn trông giống như đang phòng thủ hoặc thể hiện thái độ khép kín với thông điệp của người khác. Trên thực tế, mọi người đánh giá thái độ của bạn thông qua biểu cảm trên mặt chứ không phải hành động khoanh tay trước ngực. Nếu bạn thể hiện biểu cảm khuôn mặt thân thiện và cởi mở khi nghe người khác nói, thì không quan trọng việc bạn có khoanh tay trước ngực hay không. Nhưng công bằng mà nói, cánh tay thả lỏng sẽ thoải mái hơn là khoanh trước ngực phải không? Đúng là như vậy. Tuy nhiên hành động này không phải là một yếu tố quyết định, không phải là điểm quan trọng.
Bạn trông như thế nào khi nói
Chúng ta đã xem xét vẻ ngoài ngạo mạn và tự tôn khi bạn nói chuyện, còn có hai kiểu hành vi mang tính công kích người khác mà khách hàng của chúng tôi tiết lộ và từ thông tin khảo sát trên trang web Essessnet. Đầu tiên là giao tiếp bằng ánh mắt và thứ hai là những cử chỉ.
Khi nói chuyện, giao tiếp bằng mắt ở cuối mỗi câu là một cử chỉ bắt buộc – không chỉ là quan trọng mà bắt buộc. Thông điệp cuối mỗi câu có vai trò vô cùng quan trọng khi giao tiếp. Hãy ghi nhớ điều này. Trong tiếng Anh, phần thông tin hay nhất của câu là ở cuối chứ không phải phần đầu câu. Hãy luôn ghi nhớ trật tự trong câu: chủ ngữ, động từ, tân ngữ. Không có gì quan trọng hơn là phần tân ngữ trong câu. Nếu bạn nói, “Tôi nghĩ anh ấy không đủ khả năng giải quyết vấn đề này,” phần cốt lõi quan trọng nhất của câu này là “khả năng giải quyết vấn đề này.” Nếu bạn muốn nhấn mạnh vào ý đó, bạn cần phải có cử chỉ khiến cho người nghe tập trung vào từ “khả năng”. Nếu không, lời nói của bạn sẽ trở nên thiếu năng lượng hoặc thiện ý để tạo kết nối quan trọng với người nghe.
Như đã đề cập về tầm quan trọng của những cử chỉ khi nói, bạn không thể truyền đạt thông tin rõ ràng nếu bạn ngồi và đứng theo kiểu vô tư, suồng sã. Người nghe luôn muốn thông điệp của họ xứng đáng nhận được phản ứng bằng cử chỉ nghiêm túc nhất có thể. Khi cuộc họp bắt đầu lúc 8 giờ sáng, tất cả mọi người đều ngồi ngay ngắn đúng vị trí và đặt tay lên bàn. Đây là cách thể hiện rằng bạn có phản ứng nghiêm túc và “sẵn sàng làm việc”. Nó giống như bạn nói, “Ok. Tôi đã sẵn sàng bắt đầu rồi.” Nếu bạn quá suồng sã, thì cử chỉ của bạn có thể truyền tải thông điệp “Tôi không thể tưởng tượng tại sao lại phải thể hiện sự trịnh trọng bằng cách ngồi ngay ngắn.”
Khi tôi viết phần này, tôi đã có cơ hội nói chuyện với một CEO về một giám đốc điều hành mà tôi từng làm việc cùng. Nhận xét của ông ấy cũng tương tự như những gì tôi đề cập ở đây trong phần tính cách. Ông ấy có lời khen mà cũng có lời phê bình vị giám đốc đó. Có ba “yêu cầu công việc” theo trình tự là thái độ tích cực (phong thái điềm tĩnh), thân thiện (tính cách) và có khả năng quan sát và đánh giá (năng lực). Vị CEO nói, “Charlie đã nỗ lực cải thiện rất xuất sắc thái độ làm việc với đồng nghiệp. Tôi có thể thấy sự khác biệt lớn mà anh ấy đạt được. Như thể anh ấy sử dụng ngôn ngữ của các cặp đôi vậy, anh ấy luôn nói, “Tôi rất quý anh, nhưng…” thay vì nói “... nhưng tôi quý anh.” Cách nói tạo nên khác biệt rất lớn.
Ông ấy tiếp tục kể về việc Charlie trở nên thân thiện hơn trước đây. Vị CEO đó còn để ý thấy biểu cảm khuôn mặt của Charlie đã bớt lạnh lùng hơn và cởi mở hơn rất nhiều khi lắng nghe người khác. Ông ấy nghĩ Charlie đã có bước đột phá lớn.
Dù vậy, vẫn còn những “điểm cần cải thiện” về tính cách. Và bạn biết không, anh ấy dẫn chứng một số lỗi cơ bản như đi làm muộn, trình email không đúng chuẩn và báo cáo ngân sách không chính xác. Tôi nói với ông ấy, tôi nghĩ phần khuyết điểm thứ ba xuất hiện trong phần đánh giá này thật không hợp lý. Vậy nên chúng ta vẫn có việc phải làm là cải thiện tính cách.
RẤT THÔNG MINH, NHƯNG KHÔNG CÓ ĐƯỢC NIỀM TIN
Bản chất của niềm tin được gói gọn trong từ kỳ vọng. Người ta có thể kỳ vọng rằng bạn sẽ thực hiện lời hứa không? Lời hứa có thể là lời thề trong đám cưới của bạn. Lời hứa có thể là cam kết ủng hộ cho một người trở thành ứng cử viên. Thời bé nếu mọi thứ tốt đẹp, bạn sẽ kỳ vọng bố mình hành động giống như mọi ông bố khác mỗi khi đi làm về. Bạn sẽ kỳ vọng mẹ mình giống như bao bà mẹ khác mỗi khi mình thức dậy và chuẩn bị đến trường. Bạn sẽ kỳ vọng anh trai bảo vệ mình nếu bạn bị bắt nạt. Bạn sẽ kỳ vọng chị gái bênh vực bạn trước mặt bố mẹ khi bạn mắc lỗi.
Quay lại môi trường làm việc, hầu hết đồng nghiệp của bạn sẽ trao quyền quyết định vào tay bạn nếu họ phải phụ thuộc vào bạn. Chúng ta đều biết rằng “sẽ có rủi ro”. Tuy nhiên, bạn phải làm việc cẩn thận, tránh lặp đi lặp lại những thứ tạo nên cá tính của bạn. Bạn mắc phải sai lầm khiến người khác thất vọng quá nhiều lần, điều đó sẽ làm ảnh hưởng đến niềm tin của họ đối với bạn. Vì vậy, đôi khi đó là vấn đề thời điểm (chữ cái T trong mô hình SMART, chính là chủ đề tôi đã nói ở Chương 1). Nếu bạn làm hoặc không làm một việc gì đó quá nhiều lần, bạn sẽ gặp rủi ro trở thành tâm điểm chú ý của mọi người.
TỔNG KẾT VỀ TÍNH CÁCH
Từ tính cách mang lại những hiệu ứng mạnh mẽ hơn so với những yếu tố khác mà tôi đã viết trong cuốn sách này. Tôi tập trung vào những vấn đề phổ biến nhất mà khách hàng gặp phải khi hợp tác với công ty chúng tôi. Đó cũng chính là những lĩnh vực chúng tôi có kinh nghiệm.
Tổng thống Clinton không để lại những ấn tượng xấu trong lòng người dân về thái độ ngạo mạn hay trịch thượng khi kết thúc nhiệm kỳ của mình. Không một ai nói rằng ông là một người không biết lắng nghe. Song, Tổng thống Clinton lại cho thấy những mặt không tốt về nhân cách liên quan đến các bê bối tình ái. Cuốn sách Giao tiếp lanh lợi, nói lời khôn ngoan không đưa ra lời khuyên cho những người không có niềm tin vào nhân cách theo Mười điều răn của Chúa. Chúng tôi không bàn về các trường hợp vô nghĩa:
1. Rất thông minh, nhưng vô cớ xưng danh Đức Chúa.
2. Rất thông minh, nhưng không tôn kính cha mẹ.
3. Rất thông minh, nhưng lại giết người.
4. Rất thông minh, nhưng ngoại tình.
5. Rất thông minh, nhưng ăn cắp của người.
6. Rất thông minh, nhưng lại lừa dối hại người.
7. Rất thông minh, nhưng lại tham của người.
Sẽ có một cuốn sách kinh điển khác cho bảy kiểu người này.
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Rất thông minh nhưng không phải “Người của công chúng” 
“T
ôi không quan tâm họ có thích tôi hay không. Tôi chỉ cần họ tôn trọng tôi.”
Những người nói như vậy thường không được người khác quý mến, và chỉ muốn tìm cách bao biện thay vì cải thiện bản thân.
Hai năm trước, chúng tôi có hợp đồng làm việc với một công ty ở Texas. Bob biết công ty chúng tôi qua một khóa đào tạo khi anh ấy còn làm việc cho một công ty khác cách đây 5 năm, và lần này anh ấy đã liên hệ hợp tác. Công ty cũ của Bob đầu tư rất nhiều thời gian, công sức và tiền bạc để tổ chức những buổi đào tạo, hội thảo về nhiều chủ đề khác nhau. Công ty hiện tại của anh ấy mới chỉ bắt đầu thấy lợi ích tiềm năng khi thuê công ty tư vấn các vấn đề về tín nhiệm.
Bob muốn 10 người tham gia khóa đào tạo. Trong 10 người đó có một nhân viên nữ đến từ Phần Lan. Tôi nhắc tới Phần Lan ngay ở đầu câu chuyện bởi cô ấy có những “vấn đề” tín nhiệm đặc trưng từ đất nước của cô ấy. Đây là một điều hoàn toàn bình thường. Tôi không nói chỉ riêng Phần Lan, mà thực tế ai cũng sở hữu những đặc trưng riêng bắt nguồn từ quê hương của họ.
Bob kể với tôi rằng cô ấy rất lạnh lùng. Cô ấy không bao giờ chào hỏi ai, dù có gặp mặt ở bất kỳ đâu. “Cô ấy không cố tình làm vậy, và cô ấy không nhận ra điều này, nhưng những người khác lại để ý. Vấn đề này chắc chắn sẽ ảnh hưởng tới cơ hội thăng tiến của cô ấy vì văn hóa làm việc của chúng tôi khá thân thiện.”
Nhắc tới Phần Lan, người phụ nữ đó nói với tôi rằng cách cư xử của cô ấy là một nét văn hóa của họ. Cô ấy chia sẻ, người Phần Lan hay người thuộc vùng Bắc Âu nói chung, thường không bộc lộ cảm xúc thoải mái như người Mỹ. Ngoài việc đổ lỗi cho văn hóa bản địa, cá nhân cô ấy cũng gặp những khó khăn khi thích nghi với nền văn hóa Mỹ. Cô ấy nói, “Tôi không hiểu tại sao người Mỹ lại rất chú trọng việc bản thân được người khác quý mến.”
Tôi phải giải thích rằng, cô ấy nghĩ khác biệt văn hóa là lý do “thực sự” cho cách cư xử của cô ấy trong khi đồng nghiệp của cô ấy lại không thấy như vậy. Họ chỉ nghĩ rằng cô ấy đang phớt lờ họ. Hãy xem thêm phần này ở Chương 3. Bạn có thể cho rằng cách cư xử, hành động của mình là do yếu tố “văn hóa”, nhưng những người đồng nghiệp sẽ quy kết hành vi đó là do tính cách của bạn.
Ngay phần đầu cuốn sách, tôi có giới thiệu một nhà cố vấn – Tiến sĩ Jim McCroskey. Ông ấy là cha đẻ của các nghiên cứu về tín nhiệm và góp phần đặt tên các yếu tố cấu thành. Họ đặt tên yếu tố này là quảng giao. Ông lý giải những người truyền đạt thông tin có thể làm cho người nghe có thiện cảm được xem là người quảng giao (McCroskey, Hamilton, & Weiner, 1973). Tôi không thích dùng từ “quảng giao” và khách hàng của tôi cũng vậy. Thế nên chúng tôi gọi là Thiện cảm.
Về cơ bản, những người được quý mến sẽ có nhiều ảnh hưởng hơn những người không được quý mến. Thực tế, trông họ đáng tin hơn. Những người mà chúng ta giao thiệp có thể định hướng và thay đổi thái độ của chúng ta với rất nhiều vấn đề. Đồng nghiệp của bạn thực sự cũng có ảnh hưởng đến quan điểm chính trị hay quyết định mua sắm của bạn, và tất nhiên, ngược lại bạn cũng có ảnh hưởng tới họ, nếu bạn được họ yêu mến.
Những nghiên cứu về tín nhiệm chỉ ra rằng, thiện cảm là chìa khóa quan trọng, nhưng vẫn có nhiều yếu tố cảm xúc khác ngoài việc được yêu thích. Ngay cả những người đơn thuần chỉ là đồng nghiệp, nếu họ hợp tác và tỏ ra thân thiện trong những dự án làm việc chung, họ được coi là người hòa đồng. Nếu bạn là người thân thiện và vui vẻ, mọi người sẽ thích làm việc với bạn hơn là một người luôn khó gần và cáu kỉnh. Tóm lại, những người khó gần sẽ không xuất hiện trong hoạt động hàng ngày của chúng ta, vậy nên họ sẽ không có ảnh hưởng nhiều đến cuộc sống của chúng ta.
Một trong những tiêu chí đánh giá tính cách Myers-Briggs (MBTI) đó là tính hướng ngoại. Rất nhiều người cho rằng người hướng ngoại là người hoạt bát và dễ gần. Họ liên tưởng tới những người nói chuyện liên hồi và khua tay múa chân. Nếu bạn từng dự hội thảo về kỹ năng diễn thuyết trong những năm gần đây và người hướng dẫn bảo bạn phải có “nhiều động tác” hơn, thì đó là ý tôi muốn nói. Tôi sẽ viết về yếu tố này kỹ hơn trong Chương 8.
Tuy nhiên, khái niệm hướng ngoại của MBTI được định nghĩa là một người “thu hút nguồn năng lượng từ người khác”. Tức là, người khác phải cảm nhận được năng lượng toát ra bên ngoài của bạn. Bạn phải thể hiện rằng bạn sẽ không hài lòng nếu bạn không thể giúp người khác và ngược lại.
Tại sao tôi lại dùng từ “bên ngoài”? Ý tôi là mọi người không cần phải biết bạn thực sự là người như thế nào, bản thân bạn tự tạo ra nguồn năng lượng lớn ra sao (trong trường hợp này, bạn là người hướng nội). Bất kể bạn là người hướng nội hay hướng ngoại, bạn đều phải thể hiện rõ mong muốn cộng tác với mọi người xung quanh nếu bạn quan tâm đến tín nhiệm của bản thân.
Trong trường hợp này, tôi nghĩ tôi sẽ chọn từ tán dương. Những người cảm thấy được người khác tán dương bằng thái độ quan tâm của họ, thì đó là người có uy tín. Kết lại, nếu bạn đang nói chuyện với một người quan tâm đến những điều bạn nói, bạn sẽ có cảm giác được tán dương. Đó cũng là trọng tâm của chủ đề thiện cảm trong giao tiếp.
GIỌNG NÓI THIỆN CẢM, CHẠM ĐẾN LÒNG NGƯỜI
Như bạn đã biết, tất cả phẩm chất của một người chỉ được thể hiện qua vẻ bên ngoài hoặc khi người đó nói chuyện. Hãy bắt đầu với những ví dụ về cách nói chuyện có thiện cảm.
“Bạn thường làm gì vào cuối tuần?”
Giả sử bạn muốn thể hiện nỗ lực “giúp đỡ”, bạn phải làm cho người khác thấy sự quan tâm của bạn đối với họ và gia đình họ. Nếu việc thể hiện sự quan tâm đặc biệt đối với người khác mà bị coi là kẻ “bao đồng” thì rất không công bằng. Nhưng dù sao thì, bạn nên thường xuyên hỏi thăm đồng nghiệp hay gia đình của họ.
Mới đây tôi có tham gia một hội thảo. Ở đó, người điều phối hội thảo hướng dẫn chúng tôi ghép theo từng cặp và đề nghị chúng tôi phỏng vấn lẫn nhau, sau đó một người sẽ đại diện giới thiệu người còn lại với cả khán phòng. Tôi hỏi cộng sự của tôi, “Anh thường làm gì vào các ngày thứ Bảy?” Anh ấy trả lời rất chi tiết. Và tôi thể hiện sự quan tâm đặc biệt đến những chi tiết: trận bóng của con trai anh ấy, việc mua sắm những dụng cụ máy móc ở Sears, công việc vặt vãnh anh ấy giúp gia đình như đi lấy quần áo ở tiệm giặt là và mua đồ ở tiệm tạp hóa, hay anh ấy thi thoảng sẽ chiều chuộng bản thân bằng cách mua vé đi xem những trận đấu bóng chày. Tôi hỏi anh ấy tại sao lại thích tự mua các dụng cụ máy móc và quyết định mua dựa trên giá thành hay chất lượng. Tôi còn xin lời khuyên chọn mua máy cưa tay. Anh ấy thực sự rất vui khi có người quan tâm tới những chi tiết nhỏ nhặt như vậy, và tôi tin mình đã giành được thiện cảm của anh ấy. Thậm chí tôi còn không chia sẻ gì nhiều lúc đó, mà chỉ dành phần lớn thời gian lắng nghe. Điều này khiến tôi băn khoăn về thuật ngữ bao đồng, bởi vì chủ yếu tôi ngồi nghe, như vậy có gọi là “ngồi lê đôi mách” không? Tất nhiên là không. Khoảng thời gian tôi dùng để lắng nghe anh ấy đã tạo ra sự kết nối giữa chúng tôi, và nó thực sự hữu ích ngay tại buổi hội thảo đó.
Hãy hỏi thăm đồng nghiệp của bạn, “Anh thường làm gì vào cuối tuần?” Câu hỏi này gợi mở nhiều thông tin hơn là “Hãy kể cho tôi về bản thân của anh đi.”
“Tôi cần lời khuyên của anh”
Ai cũng muốn mình là người có ích. Ngay cả người sống hướng nội cũng muốn điều đó. Và ai cũng có quan điểm riêng của mình. Vì vậy, bạn cần tham khảo ý kiến hoặc lời khuyên của đồng nghiệp về chủ đề bất kỳ – đặc biệt là những chủ đề bạn nghĩ họ có kiến thức về nó. Ai cũng cảm thấy được tán dương khi ai đó coi họ là một người có ý tưởng tốt, và tất nhiên, họ sẽ cảm thấy tổn thương nếu bị cho là người kém hiểu biết.
Tôi đặc biệt thích xin lời khuyên từ khách hàng về những chủ đề liên quan tới lĩnh vực chuyên môn của họ.
• “Tôi có nên mua nhiên liệu có chỉ số octan cao không? Chúng có sự khác biệt gì lớn không không?”
• “Tôi có nên mua thuốc có thương hiệu hay thuốc bình thường? Hai loại này có khác biệt nhiều không?”
• “Bây giờ có phải là lúc thích hợp để vay mua nhà không?”
• “Anh dùng điện thoại BlackBerry có tốt không? Tôi có nên mua không?”
• “Anh có thích máy tính đang dùng không? Tôi có nên mua một cái như vậy không?”
Tôi thường hay nói, “Điều tuyệt vời khi tư vấn cho nhiều nhóm khách hàng khác nhau ở nhiều lĩnh vực khác nhau là giúp bạn học hỏi thêm kiến thức đa chiều trong nhiều vấn đề. Kiến thức đó sẽ rất có ích, và giúp bạn kết nối với những người xung quanh.” (Còn nhiều điều về “kiến thức đa chiều” tôi sẽ trình bày sau.)
Tôi luôn tự nhủ, tận dụng khả năng vốn có của bản thân, không ngừng học hỏi từ khách hàng. Ngoài ra, thêm một cách tuyệt vời nữa đó là giành lấy Thiện cảm của họ.
Stephen Miller đã viết một cuốn sách rất hay có tiêu đề Conversation: A history of a declining art (Giao tiếp: Lịch sử của môn nghệ thuật đang suy tàn.) Tôi biết đến cuốn sách nhờ sự giới thiệu của Russell Baker (2006) trên trang New York Review of Books. Baker mở đầu bài đánh giá với hình ảnh khi Huck và Jim đi xuôi theo dòng sông Mississippi trong cuốn tiểu thuyết Những cuộc phiêu lưu của Huckleberry Finn của Mark Twain. Baker viết: “Huck và Jim – ai có thể kém ưu tú hơn? Hãy cảm thụ đoạn đối thoại đáng nhớ giữa hai nhân vật này bằng trực giác của các bậc thầy văn chương. Bạn sẽ thấy, cả hai người đều lắng nghe lẫn nhau, không ai cố gắng tán dương ai để làm hài lòng người còn lại. Họ đều tận hưởng buổi trò chuyện đầy trí tuệ, trong một không gian bình yên, không có những bài diễn thuyết dài dòng hay một lời phản đối gây bất bình. Họ cũng không cố làm trò tẻ nhạt để trở nên hài hước.” Tôi khuyên tất cả khách hàng nên đọc cuốn sách của Miller và bài đánh giá sách của Baker bất cứ khi nào họ gặp vấn đề trong việc giành thiện cảm từ người khác.
Khuyết điểm của bạn không phải là giới hạn của bạn
Khuyết điểm là một từ rất thú vị. Khuyết điểm chỉ là một điểm yếu nhỏ. Khi tôi nói về khuyết điểm của mình, người khác cũng sẽ kể về khuyết điểm của họ. Đôi lúc, điều này giúp chúng ta dễ dàng kết nối hơn. Tôi nghĩ có rất nhiều người ngạc nhiên khi thấy tôi sẵn lòng chia sẻ về khuyết điểm của mình. Và từ đó họ cởi mở hơn với tôi. Nếu khuyết điểm “không liên quan” đến công việc, thì họ càng quan tâm nhiều hơn. Hầu hết những ai nghe tôi chia sẻ đều nói, “Đừng quá khắt khe với bản thân. Tôi còn có khuyết điểm tệ hơn.” Tôi tin rằng việc chia sẻ khuyết điểm giúp tôi có được thiện cảm dễ hơn, và bạn cũng thế. Dưới đây là một vài ví dụ từ kinh nghiệm của cá nhân tôi.
• “Tôi không giỏi chơi đùa với trẻ con.”
• “Tôi không đủ kiên nhẫn xếp hàng dài ở Starbucks để đặt những món đồ uống cầu kỳ.”
• “Tôi thấy khó chịu với những người vội vàng nói chuyện điện thoại trước khi máy bay cất cánh.”
• “Tôi đã tát vào mông con trai tôi khi nó còn nhỏ. Anh có nghĩ tôi làm vậy là sai không?”
Kể chuyện – chìa khóa mở cửa trái tim
Kể chuyện là một kỹ năng giao tiếp rất quan trọng. Nó giúp bạn mở ra nhiều cơ hội kết nối với người khác. Người nghe sẽ có cảm giác thân thuộc như “Cô ấy chắc hẳn hiểu được nỗ lực xứng đáng của mình, và điều đó thật ý nghĩa. Mình rất thích cô ấy.” Những câu chuyện bạn kể không nhất thiết phải quá chi tiết, cũng không cần phải là câu chuyện thông minh. Bạn cũng không nhất thiết phải đọc bộ sách Chicken Soul for the Soul (Súp gà cho tâm hồn), với tất cả những câu chuyện đầy cảm hứng để trở thành người kể chuyện tuyệt vời.
Mỗi câu chuyện đều có mở đầu, phần thân và phần kết thúc. Trong câu chuyện nên có các nhân vật khác nhau, và sẽ thú vị hơn nếu bạn có thể nghe giọng nói của những nhân vật đó. Bạn cũng nên mô tả thật sống động các hình ảnh trong câu chuyện. Truyện dành cho trẻ em và người lớn đều có cách mở đầu gần như giống nhau. Truyện dành cho trẻ em sẽ bắt đầu với, “Ngày xửa ngày xưa...” Truyện dành cho người lớn cũng bắt đầu bằng “Khoảng... trước đây...” ví dụ “Khoảng 1 năm trước đây…”
Hãy tưởng tượng bạn cùng đồng nghiệp chuẩn bị họp, bạn lên tiếng, “Nào chúng ta bắt đầu nhé. Tôi muốn khởi động với phiên thảo luận động não về ý tưởng chăm sóc khách hàng hiệu quả nhất từ mọi người. Lần lượt từng người đưa ý kiến nhé. Đầu tiên là anh Jeff.” Một cách mở đầu phổ biến và phù hợp, tiết kiệm thời gian nhưng có vẻ như bạn đang sai khiến người khác.
Thay vào đó, bạn có thể nói, “Mọi người biết không, khoảng một tháng trước tôi có nói chuyện với Fred Simmons ở bộ phận tài chính. Chúng tôi đi cùng trên chuyến xe đưa đón miễn phí tại sân bay San Jose. Anh ấy nói với tôi, ‘Này Jim, nếu chúng ta không tìm cách hợp tác cùng nhau thì năm nay sẽ có nhiều khó khăn đấy.’ Tôi nghĩ lời đề nghị của Jim rất hợp lý, và tôi muốn tất cả chúng ta thử cân nhắc và thảo luận tại buổi họp hôm nay, bắt đầu bằng ý kiến đóng góp từ mọi người. Anh Jeff, anh có thể chia sẻ với chúng tôi không?”
Tất nhiên có thể dùng những câu chuyện khởi động mang tính cá nhân và thú vị hơn. Cũng tại cuộc họp trên bạn nói, “Nhiều năm trước đây (ngày xửa ngày xưa), bố tôi và tôi từng trò chuyện với nhau về chủ đề khách hàng và mong muốn của họ. Đó là một ngày hè nóng nực ở Charleston, phía Tây bang Virginia, chúng tôi thưởng thức những ly sữa mát lạnh ở Dairy Queen. Đây là nơi mà chúng tôi thường lui tới vào mỗi Chủ nhật. Bố tôi nói, ‘Con biết không Allen, khách hàng thường đặt kỳ vọng rất cao, và họ không thực sự quan tâm chúng ta làm thế nào để đáp ứng kỳ vọng của họ. Bố đã dành rất nhiều giờ để thùa khuyết thủ công sao cho chiếc áo khoác trông thật hoàn hảo. Nhưng khách hàng chưa lần nào hỏi bố về cách làm khuyết áo, họ có những mối bận tâm riêng.’ Tôi nghĩ ông ấy đã đúng và đó cũng là chủ đề của buổi họp hôm nay. Hãy cùng động não về các ý tưởng dịch vụ khách hàng cho công ty và tìm cách giúp khách hàng nhận thấy những nỗ lực không ngừng nghỉ và tầm quan trọng của từng chi tiết trong sản phẩm.”
Tất nhiên, câu chuyện của bạn có thể lấy từ tập Súp gà cho tâm hồn. Tuyển tập Súp gà tràn ngập những câu chuyện nho nhỏ nhưng truyền tải thông điệp rất khéo léo. Những câu chuyện cho thấy bạn như một nhân vật ấm áp, thân thiện, chia sẻ từ “tâm hồn”. Đây là một ví dụ bạn có thể sử dụng cho chủ đề dịch vụ chăm sóc khách hàng.
Một người bạn của chúng tôi thường đi bộ dọc bờ biển Mexico khi hoàng hôn buông xuống. Trong lúc rảo bộ, anh ấy bất chợt thấy ở phía xa có một người đàn ông cứ cúi xuống nhặt thứ gì đó và rồi ném xuống nước, hết lần này đến lần khác.
Khi anh ấy tiến đến gần hơn, anh nhận ra người đàn ông đó đang nhặt những con sao biển bị dạt vào bờ, rồi ném chúng xuống biển.
Anh bạn của chúng tôi cảm thấy khó hiểu. Anh ấy đến chỗ người đó và hỏi, “Chào anh bạn. Tôi băn khoăn không biết anh đang làm gì?”
“Tôi đang ném những con sao biển này trở lại đại dương. Anh thấy đó, thủy triều đang xuống thấp và những con sao biển này bị dạt lên bờ. Nếu tôi không ném chúng xuống nước thì chúng sẽ chết vì thiếu oxy.”
Anh ấy đáp lại, “Tôi hiểu rồi, nhưng có cả ngàn con trên bãi biển này. Làm sao anh có thể ném hết chúng xuống nước. Quá nhiều. Và chắc hẳn anh cũng thấy điều này xảy ra trên hàng trăm bãi biển dọc khắp bờ vịnh. Anh không thấy mình chẳng giúp được gì nhiều cho chúng?”
Người đàn ông cười, cúi người xuống nhặt thêm một con sao biển. Và khi ông ném nó trở lại biển, ông nói “Tôi vừa giúp một con sao biển đó.”
Sau khi kể câu chuyện này, bạn có thể nói, “Câu chuyện này ý nói, mỗi một chúng ta và mỗi một hành động chúng ta làm đều có thể tạo ra sự khác biệt cho khách hàng. Vậy hãy cùng suy nghĩ xem chúng ta có những ý kiến gì về dịch vụ chăm sóc khác hàng muốn chia sẻ trong buổi họp hôm nay?”
Tác động tích cực từ việc kể chuyện đối với uy tín và thiện cảm dành cho bạn là vô cùng lớn.
Chia sẻ thông tin ba chiều
Những người xung quanh bạn thường thích thú khi bạn nói chuyện với họ về chủ đề mà họ quan tâm. Nếu có người nói, “Chủ nhật vừa rồi, tôi và con gái đi chơi công viên. Con gái tôi có chiếc máy bay mô hình, và chúng tôi cùng nhau điều khiển nó,” người đó sẽ hứng thú với việc bạn quan tâm tới chiếc máy bay mô hình. Điều đó khiến họ cảm thấy vui vẻ.
Tôi có một nguyên tắc chung ứng dụng ở đây, đó là hãy mô tả “ba chiều” về một chủ đề bất kỳ. Cơ bản tôi thuộc nhóm “một chiều”, nhưng tôi vẫn nỗ lực cải thiện. Tôi đọc rất nhiều vì tôi thích, và nó cũng giúp tôi kết nối với người khác. Tôi hay đọc tiểu thuyết hư cấu và phi hư cấu. Ngoài ra, tôi cũng đọc các báo cáo thương mại, tin tức giải trí, tài chính để phục vụ cho công việc.
Cách đây không lâu, có người nói với tôi rằng anh ấy rất thích tàu lượn siêu tốc. Hiện nay, đó là lĩnh vực ít người biết đến. Anh ấy kể về lịch sử của tàu lượn, những thách thức trong xây dựng và những công trình tàu lượn siêu tốc lớn nhất thế giới. Tôi nói với anh ấy rằng tôi cũng nghĩ là chủ đề đó rất thú vị, và tôi có biết một tàu lượn khá lớn ở Sandusky, Ohio. Anh ấy bắt đầu hào hứng nói chi tiết về Sandusky. Tôi còn không phải sử dụng nguyên tắc ba đoạn văn nữa. Tôi chỉ mới thốt ra một hai câu và anh ấy đã tiếp chuyện ngay từ đó. Cách nói chuyện nào dễ gây thiện cảm hơn?
• Cách thứ nhất:
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• Cách thứ hai:
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Như bạn đã biết, anh chàng tàu lượn siêu tốc nghĩ rằng không ai trong tòa văn phòng biết về tàu lượn siêu tốc, hoặc anh ta cho rằng mọi người nghĩ anh ấy thật trẻ con vì có sở thích như vậy.
Cách đây mấy năm, tôi mất một khách hàng tiềm năng vì đã bỏ qua những nguyên tắc của chính mình. Tôi bắt đầu nói chuyện về một chủ đề nhưng tôi lại không thể hiện đủ ba chiều thông tin của chủ đề đó. Đồng thời, tôi còn bắt đầu với một câu hỏi rất tệ. Trong ngành luật, bạn thường nghe nói rằng luật sư không nên hỏi nhân chứng nếu luật sư đó không biết câu trả lời. Điều đó đúng cho trường hợp này.
Tôi từng được giới thiệu cho một giám đốc điều hành cấp cao trong ngành bán lẻ và đi ăn trưa cùng anh ấy. Chúng tôi gặp nhau tại văn phòng và đi bộ tới nhà hàng. Trên tường văn phòng của anh ấy có treo ảnh một người đang cưỡi ngựa nhảy qua rào chắn. Đáng lẽ ra tôi nên nhìn ảnh và nói, “Tôi đọc ở đâu đó nói rằng những chú ngựa trong cuộc đua như thế này phải ít nhất là 8 năm tuổi hoặc già hơn.”
Hoặc tôi có thể nói, “Trong thế vận hội Olympic, tôi đọc thông tin nói rằng trường đua ngựa có khoảng 11 hoặc 12 chướng ngại vật.” Như vậy anh ấy sẽ rất vui khi nghe. Anh ấy sẽ nắm lấy cơ hội chia sẻ về sở thích của mình và tất nhiên là anh ấy sẽ có thiện cảm với tôi. Những thay vào đó tôi lại nói, “Đó là vợ anh à?” Anh ấy giật mình trả lời, “Không. Đấy là tôi.” Tạm biệt khách hàng. Tạm biệt cả ngành bán lẻ trong năm đó.
Nghệ thuật khen ngợi, khơi gợi tiềm năng
Tôi sẽ chỉ nói về chữ “F” trong từ Flattery (tán dương): phần lớn đều hiệu quả. Bạn thấy có gì đặc biệt trong những câu nói sau không?
“Ý tưởng tuyệt vời đấy. Hãy thử nó.”
“Chị giảm cân à. Trông chị thật quyến rũ.”
“Ô tô đẹp đấy. Tôi có thể xem bên trong không?”
“Tôi thích đồng hồ của anh. Mẫu cổ điển à?”
“Làm tốt lắm. Nỗ lực tuyệt vời.”
“Cô bé rất ngoan. Chị dạy con như thế nào?”
“Anh nói toàn những điều hợp lý.”
Tôi đặt câu hỏi ở trên là, “Bạn thấy có gì đặc biệt trong những câu nói trên không?” Có thể bạn sẽ trả lời, “Người nói phải rất chân thành khi nói những điều như vậy.” Câu trả lời của tôi lại là: Tôi hy vọng ai cũng thật lòng khi đưa ra lời khen, nhưng tôi khuyên mọi người nên khen ngợi thay vì không nói gì. Đồng thời, đã có nhiều kết quả nghiên cứu tâm lý kết luận rằng người nói lời khen ngợi ngay từ đầu thì cuối cùng cũng có ý đó. Nói cách khác, đầu tiên hãy khen ngợi, sau đó mới quan tâm đến cảm xúc đằng sau.
Trong các buổi hội thảo, tôi thường đặt ra giả thuyết. Giả sử một đôi vợ chồng cưới nhau 20 năm đến gặp nhà tư vấn hôn nhân bởi vì họ gặp vấn đề về giao tiếp. Trước mặt chuyên gia tư vấn, người vợ nói, “Chồng tôi rất ít khi, gần như không bao giờ nói ‘Anh yêu em, vợ yêu.’”
Tư vấn viên hỏi, “Đúng vậy không?”
Người chồng đáp, “Vâng, đúng vậy. Ý tôi là chúng tôi đã bên nhau bao nhiêu năm qua. Cô ấy phải biết rằng tôi yêu cô ấy chứ. Tôi không phải kiểu người thường xuyên nói những lời như vậy.”
Tư vấn viên hỏi, “Với anh ‘thường xuyên’ là như thế nào? Cô ấy chỉ muốn anh thỉnh thoảng nói điều đó. Cô ấy rất thích nghe những câu nói đó. Đó là lời xác nhận tình cảm của anh.”
Người chồng nói, “Thôi được rồi, tôi sẽ nói. ‘Em yêu, anh yêu em.’ Như vậy được chưa?” Người vợ chùng vai xuống, và nhìn xuống sàn nhà.
“Không không. Anh phải thực sự bộc lộ cảm xúc khi nói. Hãy nói chậm hơn.” Tư vấn viên yêu cầu.
Người chồng trả lời, “Tôi sẽ làm lại lần nữa. ‘Em yêu, hãy nhìn anh đây. Anh… yêu… em… rất...nhiều. Anh rất xin lỗi vì không nói những lời như thế này với em. Em hoàn toàn… đúng.” Người vợ ngẩng lên và mỉm cười. Người chồng nói với tư vấn viên, “Anh nói rất đúng. Tôi cảm thấy tốt hơn sau khi nói ra điều này.”
Lời khen ngợi: Hãy nói trước, sau đó cảm nhận nó.
NGOẠI HÌNH CÓ THIỆN CẢM
Tôi còn nhớ cách bố mẹ tôi nói tiếng Yiddish địa phương, sử dụng một cụm từ miêu tả người khó tính: “Khuôn mặt anh ấy lúc nào cũng sưng xỉa. Anh ấy trông thật dữ dằn.” Khuôn mặt là hình ảnh phản chiếu bản chất thân thiện của bạn. Nếu đồng nghiệp của bạn nhận xét, “Anh ấy là một người rất cởi mở,” thì chắc chắn là khuôn mặt với những biểu cảm thân thiện và cởi mở của bạn đã cho anh ấy có ấn tượng đó.
Ở công ty, chúng tôi không khuyến khích sử dụng nụ cười để biểu lộ cảm xúc trên khuôn mặt. Sẽ khó có một nụ cười tự nhiên nếu không có những gì thực sự làm bạn vui vẻ. Thử xem những bức ảnh gia đình, khi thợ ảnh nói, “Cười lên nào. Mặt vui lên, tươi lên.” Đa số chúng ta không thích những bức ảnh đó. Những bức ảnh tuyệt vời thường được chụp khi chúng ta không nhìn vào máy ảnh, đúng không?
Song, đôi mắt và phần trên khuôn mặt có thể thay đổi biểu cảm giúp bạn nhìn thân thiện hơn. Nếu bạn hơi nhướng lông mày lên cao hoặc hơi nheo mắt, bạn sẽ trông thân thiện hơn rất nhiều. Bạn sẽ tránh được biểu cảm khó chịu trên khuôn mặt.
Hãy nhớ, mọi người đánh giá thái độ của bạn khi bạn nói và nghe. Thậm chí nếu cách nói chuyện của bạn không thật sự thân thiện và cởi mở, thì bạn hãy bù đắp bằng cách lắng nghe hoặc phản ứng tốt hơn. Còn nếu bạn có khuôn mặt dễ tạo thiện cảm và thái độ vui vẻ, người nghe sẽ rất có cảm tình. Nhiều nghiên cứu chỉ ra rằng khi lắng nghe, những người hơi mở miệng là người cởi mở hơn những ai luôn mím chặt môi.
Nổi trên mặt nước
Gần đây, tôi có nói chuyện với một người quản lý trong ngành dược. Anh ấy đã làm việc cho công ty 11 năm. Khi đang ăn trưa, anh ấy kể ra một vài ý kiến rất thú vị. Anh ấy nghiên cứu khá kỹ các chủ đề đào tạo nhân viên phù hợp với người có cùng trình độ với anh ấy, chủ đề cho những người có ít kinh nghiệm, người mới vào nghề và cả khóa đào tạo cho những người ở vị trí cấp cao. Anh ấy là một nhà quản lý sản phẩm, không phải chuyên gia đào tạo, nhưng ý kiến của anh ấy lại rất hợp lý và trực quan. Anh ấy gợi ý về khóa đào tạo kỹ năng giao tiếp cho nhân viên cấp cao bởi họ quên mất tầm quan trọng của sự thân thiện và cởi mở khi họ đã có thâm niên làm việc tại một công ty.
Anh ấy vẽ hình cái bể nước lớn. Phần dưới đáy thể hiện những kỹ năng mà một người cần có khi mới bắt đầu công việc. Anh ấy cảm thấy những người khi mới bắt đầu không chỉ cần học kiến thức chuyên môn mà còn phải được đào tạo về cách làm việc nhóm và kỹ năng giao tiếp. Để học cách hợp tác làm việc, mọi người cần hiểu tầm quan trọng của việc giành được thiện cảm, cách trở nên hòa đồng và cởi mở. Anh ấy nói, “Mọi người cần học cách bàn luận, tranh luận, đàm phán mà không gây mối ác cảm.”
Nhiệm vụ đầu tiên của một giám sát viên là học cách ủy thác, cách thể hiện niềm tin khi giao phó trách nhiệm cho nhân viên và giám sát viên phải luôn nghiên cứu các yêu cầu của cấp trên, cách cấp trên muốn vận hành công việc.
Những người quản lý cấp cao chú trọng rất nhiều vào tư duy chiến lược và tầm quan trọng của kỹ năng “nổi trên mặt nước”. Trong bể nước mà anh ấy vừa nhắc tới, những nhà quản lý cấp cao sẽ “nổi trên mặt nước” để luôn nắm bắt tình hình công việc hay hỗ trợ nhân viên khác. Nếu không “nổi trên mặt nước”, họ sẽ chìm xuống đáy. Nói cách khác, anh ấy thấy những người quản lý cấp cao phải luôn luôn nhắc nhở bản thân tỏ ra thân thiện và cởi mở.
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Rất thông minh nhưng thiếu động lực và nhiệt huyết 
Nhiều năm về trước, tôi có nói chuyện với một nhóm khoảng 20 người phụ nữ. Trong thập niên 80 và đầu thập niên 90, nữ quyền là một chủ đề khá nổi tiếng. Tôi phải nói rằng công ty chúng tôi chưa từng tán thành chủ đề đó. Nhưng tôi muốn nói về khía cạnh khác ở đây.
Một người phụ nữ nói, “Tôi biết có rất nhiều người nghĩ tôi là một người hướng nội. Họ nói rằng tôi không bao giờ gây được sự chú ý từ người khác. Tôi thấy mình khá trầm tính và dè dặt. Tôi phải làm gì để cải thiện bản thân?” Câu hỏi cuối cùng thật đáng suy ngẫm: “Tôi phải làm gì để cải thiện bản thân?”
Trước khi tôi kịp hắng giọng, một đồng nghiệp của cô ấy lên tiếng, “Nếu đây là một môi trường an toàn, nếu đây là nơi chúng ta có thể đóng góp ý kiến cho nhau mà không lo bị xúc phạm. Tôi xin nói điều này: Mọi người nghĩ bạn dè dặt bởi bạn không trang điểm hay đánh son. Lớp trang điểm sẽ khiến người khác chú ý tới bạn hơn và giúp bạn trông cởi mở hơn.” Tôi quay ra nhìn người phụ nữ đầu tiên và gật đầu tán thánh, “Cô ấy nói đúng đó, hoàn toàn đúng. Và bạn nợ cô ấy một lời cảm ơn.”
Nhưng thay vì nói cảm ơn, người phụ nữ đó lại nói, “Nếu vậy thì… tôi không còn là chính mình.” Và tôi đáp, “Tất nhiên rồi. Đó chính là lý do bạn đến với buổi hội thảo này. Tôi nghĩ, bạn đến đây để học cách làm những điều không phải tự nhiên bạn làm được. Có phải bạn đến đây để nghe tôi nói, ‘Đừng quan tâm mọi thứ xung quanh?’ hay ‘Hãy là chính mình.’ Tôi tiếp tục, “Ngay tại đây có một người sẵn sàng đặt cược niềm tin vào bạn bởi cô ấy quan tâm bạn, và bạn chỉ trả lời ”Đó sẽ không phải là tôi nữa.”
Tôi thuyết phục thêm, “Hãy tin tôi đi. Nếu tôi có thể bán mỹ phẩm, ví dụ một thỏi son 10 đô, để giúp người khác trông có vẻ hướng ngoại hơn… tôi sẽ làm vậy ngay lập tức.”
Tràn đầy nhiệt huyết, dễ dàng thương thuyết
Mặc dù tôi rất thích nghiên cứu và viết về năng lực, tác phong, tính cách và thiện cảm, nhưng tôi phải thừa nhận mối quan tâm lớn nhất của tôi trong nhiều năm qua là: hướng ngoại, hay chúng ta vẫn thường gọi là người tràn đầy năng lượng. Rất nhiều người bị gắn mác bằng những câu nhận xét, dù công bằng hay không:
“Rất thông minh, nhưng quá trầm tính và dè dặt.”
“Rất thông minh, nhưng phản ứng quá chậm chạp.”
“Rất thông minh, nhưng quá hướng nội.”
“Rất thông minh, nhưng nói chuyện quá đơn điệu.”
“Rất thông minh, nhưng quá nhút nhát.”
“Rất thông minh, nhưng khó kết nối.”
Những người làm tư vấn trong lĩnh vực đào tạo tín nhiệm con người cũng có thể kiếm thu nhập cho một cuộc sống ổn định mà không cần làm thêm công việc khác ngoài chuyên môn đặc biệt này. Thực tế, 99% các buổi hội thảo quốc tế về kỹ năng thuyết trình trước đám đông thường nêu ra học viên có cách trình bày đơn điệu là đối tượng cần cải thiện nhiều nhất. Các học viên cũng hay bị nhắc nhở phải “dùng ngôn ngữ cơ thể nhiều hơn” khi nói, vì thế có thể nói rằng cử chỉ điệu bộ là yếu tố phổ biến thứ hai.
Trong Chương 7, tôi đề cập các khía cạnh hướng ngoại từ chỉ số MBTI của một người quảng giao và dễ tạo thiện cảm trong các tình huống giao tiếp. Ở đây, tôi sẽ nói thêm về vấn đề này. Những chuyên gia Myers-Briggs – những điều phối viên đưa ra thông điệp này tại các hội thảo doanh nghiệp đã rất cẩn thận giải thích rằng không nên đưa ra kết luận đánh giá định tính thông qua kết quả khảo sát bằng các chỉ số đó. Họ khuyến cáo “Vui lòng đừng kết luận người hướng ngoại thì ‘tốt hơn’ người hướng nội. Vì đơn giản đó chỉ là xu hướng tính cách cá nhân của bạn. Nếu đồng nghiệp hiểu xu hướng tính cách của bạn thì nó sẽ giúp cải thiện hoạt động giao tiếp giữa hai người.”
Rất tiếc quan niệm như vậy chỉ là lời đồn đoán và kết luận không đáng tin cậy.
Cách đây mấy năm, một đồng nghiệp nữ chưa lập gia đình ở CDA cùng tôi đi tổ chức hội thảo off-site về chủ đề Tín nhiệm trong 3 ngày tại công ty của khách hàng. Khái niệm “off-site” là chỉ cuộc họp được tổ chức ở một nơi khác mà không phải trụ sở của công ty. Công ty khách hàng tổ chức cho nhân viên tham gia khảo sát MBTI và một buổi giới thiệu ngắn trước khi làm việc với hai chúng tôi. Chúng tôi ngồi chờ trong thời gian làm khảo sát MBTI buổi sáng và bắt đầu hội thảo vào buổi chiều.
Điều phối viên yêu cầu mọi người chia ra thành những nhóm nhỏ. Nhiệm vụ của các nhóm là tìm từ đồng nghĩa với từ hướng ngoại và từ hướng nội. Và đây là kết quả
	Hướng ngoại:
	Hướng nội:

	Hòa đồng
	Nhút nhát

	Sôi nổi
	Trầm tính

	Thích những bữa tiệc
	Dè dặt

	Độc đoán
	Tỉ mỉ

	Giàu năng lượng
	Nói chuyện đơn điệu

	Sôi nổi
	Thích ở một mình


Tôi nói nhỏ với đồng nghiệp, “Victoria, nếu cô lựa chọn một người để hẹn hò, cô sẽ chọn ai: chàng trai hướng ngoại hay chàng trai hướng nội?” Cô ấy nói “Mặc dù tôi là người hơi hướng nội, nhưng tôi sẽ chọn chàng trai hướng ngoại.” Cô ấy mỉm cười và nói, “Tôi chọn mạo hiểm với một chút ‘ngạo mạn’ nhưng có thể sẽ thú vị hơn rất nhiều so với chàng trai hướng nội.”
Nhìn chung, những người có quan sát, đánh giá, phê bình và xác định giá trị của bạn, muốn nhìn thấy bạn là một người giàu năng lượng. Bạn có thể thể hiện nguồn năng lượng của mình theo nhiều cách khác nhau.
• Đi làm sớm
• Làm thêm giờ
• Nói chuyện sôi nổi
• Bước đi nhanh nhẹn
• Đốc thúc mọi người làm việc nhanh hơn
• Tình nguyện nhận thêm công việc
• Tương tác với mọi người
Cơ hội thể hiện là vô hạn. Nhưng còn một bộ phận khác, những đồng nghiệp và chắc chắn hầu hết “cấp trên” của bạn muốn nhìn thấy bạn có đam mê trong công việc, nhiệt huyết với công việc. Đôi khi khách hàng thắc mắc, “Tôi không hiểu tại sao đi làm sớm lại có sự khác biệt lớn ở đây. Có rất nhiều người chỉ đến ngồi đọc Nhật báo Phố Wall (WSJ) tới tận 8 rưỡi hoặc gần giờ đó.” Còn những người làm việc cho WSJ sẽ lập luận rằng đọc tạp chí là một cách sử dụng thời gian tuyệt vời. Nhưng quan trọng hơn, không ai quan sát chính xác những gì chúng ta làm khi chúng ta đến sớm. Không ai quan tâm liệu có phải chúng ta đi làm sớm để tránh tắc đường. Bạn chỉ đơn giản thể hiện rằng “Tôi muốn bắt đầu làm việc sớm.” Nó cho thấy đam mê trong công việc. Và việc ở lại làm bù cho thời gian đến muộn thường không có ý nghĩa gì.
Tôi từng kể câu chuyện này tại các buổi hội thảo trong nhiều năm qua. Rất xin lỗi con trai, Matt.
Khi Matt tham gia giải bóng chày thiếu nhi, cậu không phải là tuyển thủ xuất sắc như huấn luyện viên mong đợi. Cậu bé chưa bao giờ bỏ lỡ trận đấu bóng nào, nhưng như chúng ta thường nói, cậu cũng không thể hiện nhiệt huyết gì cả. Tôi và vợ tôi hay đùa rằng, trong khi những phụ huynh khác sẽ hò hét cổ vũ, “Tập trung và sẵn sàng nào các Chiến binh,” chúng tôi chỉ nhìn Matt đi lại tha thẩn ở ngoài sân đấu.
Trong một lượt đánh bóng, Matt có 4 lần ném bóng khá tệ và phải chạy về phía gôn. Nó quăng cây gậy xuống đất rồi từ từ đi về phía gôn số 1. Một vài vị phụ huynh la lên, “Matt nhanh lên, nhanh lên, nhanh lên.”
Sau khi trận đấu kết thúc, chúng tôi lên xe về nhà, Matt giải thích triết lý bóng chày của mình: “Bố ơi, nếu như khi chạy gôn con muốn đi bộ đến gôn số 1, con không hiểu tại sao mọi người phải để tâm việc con đang chạy hay con đang đi bộ. Con giành được cơ hội chạy gôn, con chẳng việc gì phải vội cả.”
Tôi giải thích cho Matt là những người hâm mộ môn bóng chày muốn thấy những đứa trẻ thể hiện đam mê và đầy năng lượng cho “trận đấu”. Thực ra, tôi đã cố gắng dạy cho thằng bé một bài học về việc thể hiện sự nhiệt huyết. “Nhìn chung, tất cả mọi người muốn con chạy thật nhanh đến đích.” Cậu bé đáp lại ngay, “Bố hãy nói điều đó với khách hàng của bố.”
Trong cuốn Human Communication (Burgoon, Hunsaker & Dawson, 1994), các tác giả viết “những người hòa đồng luôn sẵn sàng tham gia vào những tình huống giao tiếp đều được coi là người hướng ngoại.” Tôi bổ sung thêm bất kể họ thực sự có hướng ngoại hay không. Một người nói chuyện sôi nổi, không rụt rè thường là người năng động. Những khách hàng bị cho là “thiếu sức sống” và được khuyến khích hành động “năng nổ” hơn thường nói, “Nhưng một người có nên hành động thái quá như vậy không? Tôi không muốn trở thành một “hoạt náo viên” và nếu tôi làm vậy trông sẽ rất giả tạo.” Câu trả lời là “Có”. Đúng vậy, bất cứ ai cũng có thể hành động hơi quá một chút. Đừng vội liên tưởng đó là tăng động hoặc thừa năng lượng. Trong Chương 11, tôi sẽ bàn về một số cạm bẫy khi hành động thái quá. Tôi xin giải thích một chút, cứ 1 khách hàng bị nhắc nhở nên “tiết chế hành động” thì có đến 9 người được khuyên “hành động mạnh mẽ lên.”
Burgoon, Hunsaker và Dawson lưu ý thêm, “Một người quá hướng nội sẽ khiến việc giao tiếp trở nên nhàm chán và thiếu sức sống đến mức chúng ta chỉ muốn ngừng nói chuyện.” Rất khó để tiếp tục trò chuyện với những người kiệm lời. Chúng ta thường thích những người có sự cân bằng giữa cuộc sống sôi nổi đan xen vài hoạt động buồn tẻ. Những người có xu hướng hướng ngoại đều có khả năng thu hút sự chú ý của người khác và chắc chắn họ là một người thú vị.
NGƯỜI HOẠT BÁT
Bố tôi từng học tiếng Anh bằng cách xem những chương trình truyền giáo mỗi sáng Chủ nhật. Có lẽ ông ấy có vài chiến lược học tiếng Anh khác nhau, chương trình truyền giáo qua truyền hình là một trong số chúng. Và West Virginia là nơi được biết đến với nhiều nhà truyền giáo nổi tiếng trên truyền hình. Giáo sĩ chính là những diễn giả tài năng và là hình mẫu của phong cách diễn thuyết trang trọng. Nhưng các nhà truyền giáo như Rex Humbard, Ernest Angley và Oral Roberts còn được biết đến trước khi có chương trình truyền hình Meet the Press (Phỏng vấn Ngưởi nổi tiếng). Thỉnh thoảng tôi tự hỏi liệu chương trình đó có gì liên quan đến kỹ năng giao tiếp để tôi quan tâm không. Bố tôi cho rằng những người truyền giáo phát âm rất tròn chữ và bước đi trên sân khấu với phong thái “làm chủ sân khấu.” Ông ấy đã sử dụng một số kỹ thuật đó khi còn làm việc ở bộ phận bán hàng. Nếu ngày Chủ nhật, Rex Humbard nói, “Hãy cảm nhận sức mạnh của thánh lễ xức dầu,” thì ngày Thứ hai bố tôi sẽ nói với khách hàng “Hãy cảm nhận chất lượng của loại len cao cấp này.”
Tôi không ngạc nhiên khi thấy những người Công giáo rất thích đến nhà thờ, bởi vì ở đó có các nghi lễ đầy sức sống. Một nơi tràn ngập sinh khí. Có ánh đèn sáng rực và không khí sôi nổi. Mọi người nhảy múa, đi kèm các hiệu ứng đặc biệt. Trên sâu khấu còn có ánh đèn rọi vào ca sĩ. Thỉnh thoảng chiếu phát hình ảnh những hoạt động vui tươi của giáo dân trên màn hình lớn. Mọi người ở dưới khán phòng ca hát, nhảy múa, hò hét và cười nói. Sự tham gia nhiệt tình của mọi người chính là cách thể hiện đức tin tôn giáo. Ai cũng thích nhìn thấy những hoạt động tràn đầy năng lượng và trở thành một phần của trải nghiệm đó. Một người bạn của tôi ở Charleston, phía Tây Virginia kể rằng, có nhiều giáo dân trẻ tuổi từ các nhà thờ truyền thống ở trung tâm thành phố từng tổ chức hai nghi lễ vào sáng Chủ nhật. Giờ đây họ muốn chuyển sang sinh hoạt tại các nhà thờ Công giáo ở vùng ngoại ô để có cơ hội tham gia những hoạt động nhiều năng lượng và có quy mô lớn hơn.
NGÔN NGỮ ĐÔI TAY RẤT QUAN TRỌNG
“Tôi là người Ý – chúng tôi sử dụng tay khi giao tiếp.” Nói chung, cử chỉ của bạn, cách bạn chuyển động cơ thể đều có tác động đến hình ảnh của bạn. Tôi thường so sánh một người trong căn phòng giống như con tàu trên đại dương. Con tàu càng lớn càng chiếm nhiều diện tích mặt nước. Tương tự như cơ thể của bạn chiếm không gian trong phòng. Bạn chiếm càng nhiều không gian, trông bạn càng mạnh mẽ. Tôi không nói tới kích thước cơ thể – dù cơ thể to lớn cũng chiếm phần lớn không gian, mà tôi đang nói cách bạn chuyển động đôi tay. Nếu có người nhận xét về bạn, “Anh ấy thực sự tạo không khí sôi nổi cho cả gian phòng,” thì người đó cảm nhận được năng lượng thực sự tỏa ra từ bạn. Khách hàng của tôi có những cử chỉ bằng tay rất tự nhiên, đôi khi, chứng minh cho văn hóa truyền thống của người Ý. Dù là người Ý, Serbi, Na Uy hay Bolivia, đôi tay của họ luôn truyền tải sự quan tâm nhiều hơn đến thông điệp của bạn.
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Rất thông minh, nhưng không công bằng 
“C
harlie là nhân viên xuất sắc đến khó tin và là người làm việc lâu nhất ở công ty nên anh ấy hiểu rõ hệ thống của chúng tôi, anh ấy là một nhân viên có những đóng góp tuyệt vời, và sẽ là bi kịch nếu mất anh ấy, nhưng… chúng ta sẽ phải để anh ấy ra đi. Charlie từng đe dọa nhiều nhân viên cấp dưới và hiện giờ có hai người đang kiện anh ấy với cáo buộc có ‘hành động thù địch tại nơi làm việc.’”
Các quản lý nhân sự, tổng giám đốc, phó chủ tịch và phó chủ tịch cấp cao thường kể những câu chuyện như vậy với tôi bằng giọng buồn rầu. Họ bắt đầu câu chuyện bằng tiếng thở dài và kết thúc bằng sự tức giận.
Các câu chuyện như thế này chính là dấu hiệu bắt đầu hoạt động đào tạo nhân viên. Chúng tôi nhận được những cuộc gọi với câu chuyện trên vì có người quản lý, giám sát viên, chuyên viên điều hành cấp cao có thái độ đe dọa và quấy rối nhân viên khác.
LUÔN BẮT ĐẦU TỪ NHỮNG CÂU CHUYỆN NHỎ
Có khách hàng nói với tôi, “Anh Allen, vấn đề thường xuất phát từ một lời xúc phạm nhỏ nhất.” Từ “nhỏ nhất” ở đây có nghĩa là những hành vi trông có vẻ vô tội và không dùng lời lẽ nặng nề như chửi thề. Song, cảm giác bị xúc phạm dù nhỏ nhặt cũng sẽ kéo dài nếu không được giải quyết. Chẳng hạn như một nhân viên không được mời dự họp hoặc tham gia ăn trưa với nhóm. Có thể họ không được chia sẻ về cơ hội công việc. Có thể họ hoàn thành công việc nhưng không được công nhận. Một vài người thường dùng từ phép lịch sự tối thiểu để mô tả những tình huống như vậy. Họ chỉ ra những trường hợp vi phạm phép lịch sự tối thiểu: quay đầu sang nói chuyện với cấp dưới thay vì xoay cả người hướng về họ, thậm chí tệ hơn là không quay đầu lại! Nhân viên cấp dưới đó có thể nói hành động đó của cấp không coi trọng họ như nhân viên thân cận.
Tôi vừa kết thúc hội thảo diễn ra ở vùng Đông. Ngày hôm đó bắt đầu bằng việc quan sát một cuộc họp trực tiếp giữa một người quản lý và cấp dưới của anh ấy. Người quản lý mời cả sếp – Dick tham dự cuộc họp để thông báo nhanh về những thay đổi cách tiếp cận bán hàng của công ty. Dick đã rất xuất sắc trong phần thông báo đó. Ông ấy thực sự tài năng, và tôi phải nói với ông ấy như vậy. Khi có các sếp của cấp quản lý tham gia họp với những người nhân viên cấp dưới, không khí buổi họp sẽ có sắc thái hoàn toàn khác. Mọi người đều muốn có cơ hội tiếp xúc và thể hiện bản thân với “khách mời danh dự” này. Chỉ một cái gật đầu nhẹ tán thành của người đó cũng khiến họ vui vẻ cả ngày. Trái lại, chỉ cần một sự phản đối nhỏ, hay tệ hơn phớt lờ ý kiến đóng góp đều có thể làm hỏng nguyên một ngày làm việc. Và tình trạng sẽ trở nên tồi tệ hơn nữa nếu điều này xảy ra trước mặt tất cả mọi người. Một nhân viên cấp dưới đã liều phản đối Dick. Cô quay sang, nhìn về phía ông ấy và giải thích ý kiến một cách mạch lạc cùng giọng nói phù hợp. Dick không quay về phía người nhân viên, ông không nhìn cô ấy. Biểu cảm gương mặt ông ấy như muốn nói, “Tôi không hiểu tại sao cô lại nghĩ như vậy.” Sau buổi họp, tôi có hỏi cô nhân viên liệu cô ấy có để ý biểu cảm đó không, cô ấy trả lời, “Có. Và mọi người cũng vậy.” Cô ấy nắm chặt ngón cái và ngón trỏ đan vào nhau. Dick đã không nhận ra sai lầm của ông ấy. Vì đây là những hành động không có chủ ý.
Theo đánh giá trong lĩnh vực quản lý nhân sự, nhiều trường hợp phát triển từ hành vi nhỏ rồi dần trở nên nghiêm trọng. Ví dụ, ban đầu một nhân viên thường im lặng và chịu đựng những lời khiển trách xúc phạm. Sau đó vài lần chỉ phản ứng lại bằng lời phàn nàn gián tiếp và dần trở nên quen với hành vi xấu.
Cuối cùng, người bị xúc phạm sẽ hét lên, chửi thề và có thể ném đồ vật. Những trường hợp quá căng thẳng và khó kiềm chế cảm xúc sẽ bị bộc phát và lúc đó, nạn nhân bật lại, “Thế đấy! Tôi chịu đủ rồi!” Hậu quả là có thể phòng nhân sự hoặc luật sư hoặc cả hai phải tham gia giải quyết.
Đây là một vụ kiện tương tự, nếu bạn muốn tìm hiểu thông tin, vụ kiện giữa Ủy ban Cơ hội Việc làm Bình đẳng (Equal Employment Opportunity Commission) – nguyên đơn; Carol Christopher, Julie Bhend, Carmela Chamara – nguyên đơn và Hiệp hội Giáo dục Quốc gia (National Education Association - NEA), Alaska. Đây là một ví dụ điển hình về những vụ kiện liên quan tới bạo lực nơi làm việc mà không liên quan đến hành vi quấy rối tình dục. Toàn bộ câu chuyện xoay quanh hành vi giao tiếp giữa đồng nghiệp nơi làm việc.
Thực tế, NEA-Alaska là công đoàn đại diện cho giáo viên và công chức nhà nước. NEA-Alaska bổ nhiệm Thomas Harvey làm Giám đốc Điều hành vào năm 1998 và ông ấy bắt đầu làm việc tại Anchorage. Carol Christopher từng là một nhân viên ở đó, Julie Bhend và Carmela Chamara là hai nhân viên hỗ trợ. Christopher nghỉ việc vào tháng 2 năm 2000. Chamara cũng nghỉ việc vào tháng 8 năm 2000. Họ khai báo trước Tòa rằng họ nghỉ việc là do thái độ quản lý của Harvey.
Nhiều bằng chứng cho thấy, rất nhiều lần Harvey lớn tiếng đe dọa nhân viên nữ. Tiếng chửi mắng xuất hiện thường xuyên và công khai.
Harvey không những xúc phạm bằng lời nói mà còn cả hành động. Christopher nói rằng Harvey thường xuyên xuất hiện phía sau khi cô đang làm việc, đứng đó và theo dõi cô mà không thông báo hay có lý do phù hợp. Tất cả những hành vi vi phạm bao gồm lớn tiếng, mắng chửi, dùng ngôn ngữ thô lỗ và xâm phạm không gian cá nhân.
THIỆN CHÍ: SẾP CỦA BẠN MUỐN BẠN THÀNH CÔNG
Trong Chương 1, tôi đã trình bày 5 yếu tố của tín nhiệm và giới thiệu tóm tắt nghiên cứu gần đây nhất về yếu tố thứ 6, thiện chí. Đây cũng là một yếu tố tạo nên tín nhiệm cá nhân, trong đó giải thích cảm xúc bất bình ban đầu của nhân viên cho đến cuối cùng quyết định nộp đơn kiện.
Dưới đây là đoạn trích dẫn từ một nghiên cứu được thực hiện với sinh viên và giảng viên (McCroskey và Teven, 1999), nhưng cũng có thể áp dụng cho mối quan hệ giữa giám sát và nhân viên cấp dưới.
Chúng ta thường dành sự chăm chú lắng nghe cho người mà chúng ta tin là họ thật lòng quan tâm đến lợi ích của chúng ta, thay vì người chỉ muốn lợi dụng. Tuy nhiên, trái ngược với người có thiện ý quan tâm không có nghĩa là sẽ có ác ý. Có thể là sự bàng quan. Chính vì vậy, sinh viên không hoàn toàn phản đối những gì giảng viên nói nếu giảng viên coi sinh viên cũng như những con số. Thay vào đó, cách truyền tải đó có thể làm cho sinh viên nghi ngờ nhiệt huyết của giảng viên. Tất nhiên, giảng viên không có nghĩa vụ cống hiến hết mình để sinh viên chăm học hơn. Nhưng nếu giảng viên có thái độ tích cực hơn khi giảng dạy thì có khả năng sinh viên cũng sẽ nỗ lực học tập và tiếp thu những gì giảng viên cố gắng truyền tải.
Vậy nên, nếu một nhân viên nhận thấy sếp của họ thể hiện sự quan tâm thật lòng thì họ cũng sẽ nỗ lực nhiều hơn so với người không mang lại cho họ cảm giác đó. Thực tế, nếu nhân viên cảm thấy “bị đối xử như con số vô tri” thì họ cũng chỉ làm việc theo mệnh lệnh. Trong môi trường làm việc, có nhiều vấn đề đều xuất phát khi nhân viên nhận thấy thái độ có ác ý hoặc “không thiện chí” của cấp trên.
Thiện chí được chia thành ba khía cạnh: thấu hiểu, đồng cảm và phản hồi. Nếu một người bộc lộ sự thấu hiểu, chúng ta sẽ có cảm giác người đó hiểu được suy nghĩ, cảm xúc, nhu cầu của chúng ta. Người đó biết khi nào chúng ta cảm thấy bị tổn thương, khi nào chúng ta gặp khó khăn và đang cần sự giúp đỡ. Nếu chúng ta biết một người hiểu được lo lắng của chúng ta, chúng ta sẽ cảm thấy rất gần gũi với người đó. Bởi người đó quan tâm đến chúng ta. Xét trên khía cạnh của thấu hiểu, nếu một người không có thiện chí, người đó sẽ cố ý làm mọi chuyện tệ hơn. Người không có thiện chí là người biết suy nghĩ và nhu cầu của chúng ta nhưng lại dùng lời lẽ ác ý để khiến chúng ta cảm thấy bất lực.
Đồng cảm là khả năng của một người có thể nhận biết cảm xúc của người khác. Người đồng cảm không chỉ hiểu quan điểm của đối phương mà còn công nhận giá trị quan đó. Khi một người đồng cảm với người khác, họ sẽ thể hiện sự quan tâm đến người đó. Trong trường hợp của NEA, Christopher đã nói với Harvey rằng cô ấy muốn dành một ngày để chăm sóc chị gái đang ốm nặng. Cô ấy sử dụng ngày nghỉ phép và cuối tuần, nhưng sau đó nghỉ thêm một ngày. Khi quay trở lại văn phòng, Harvey hỏi Christopher về sức khỏe của chị gái cô ấy. Cô ấy trả lời, “Không tốt lắm.” và “ Tôi có phải báo cáo thêm gì tại buổi họp sáng nay không?” Harvey tức giận và lớn tiếng với cô ấy. Christopher xác nhận, “Ông ấy biết chị gái tôi sắp qua đời. Ông ấy biết tâm trạng của tôi nặng nề như thế nào mà vẫn có thể nói vậy sao?” Đây là một ví dụ hoàn hảo thể hiện sự thiếu đồng cảm.
Phản hồi là hành động nhận thức của một người với thông điệp người khác muốn truyền tải. Nó là thước đo tốc độ phản ứng của một người trước thông điệp giao tiếp của người khác. Nó cho thấy sự quan tâm và lắng nghe. Người có phản ứng tích cực thường được coi là người biết quan tâm.
Nhân viên của Harvey có thể không quyết định thưa kiện nếu như ông ấy thể hiện sự thấu hiểu và đồng cảm. Có lẽ đã không vướng đến pháp lý nếu ông ấy có thái độ trung lập, nhưng thay vào đó, ông ấy lại chọn sai hướng giải quyết và ưu tiên những nhu cầu riêng của bản thân.
Nếu bạn là một chuyên viên nhân sự, bạn nên chủ động cung cấp các khóa đào tạo hoặc huấn luyện cá nhân nội bộ (hoặc cả hai) cho nhân viên về kỹ năng thấu hiểu, đồng cảm và phản ứng trước khi có vấn đề phát sinh.



10 
Đánh giá mức độ tín nhiệm của bạn 
Đ
áng lẽ việc đánh giá mức độ tín nhiệm hiện tại là rất dễ dàng, nhưng nhiều người lại nói với tôi rằng họ không có nhiều lời khuyên thực sự hữu ích, hoặc không có những phân tích thấu đáo từ cấp trên hay đồng nghiệp trong bản đánh giá hiệu quả công việc hàng năm của họ. Nếu công ty của bạn không có sẵn bản đánh giá 3600 thì bạn có thể sử dụng bản đánh giá miễn phí của chúng tôi tại trang web www. essessnet.com. Kết quả của bộ câu hỏi này sẽ giúp bạn nổi danh về mức độ tín nhiệm đáng ngưỡng mộ. Bạn sẽ có một chỉ số về cấp độ tín nhiệm hiện thời của mình cũng như có thể tham khảo các bài báo hoặc cuốn sách khác.
BỘ CÂU HỎI CHỦ LỰC CỦA CDA
Dưới đây là 12 câu hỏi ban đầu của công ty, chúng tôi sử dụng chúng liên tục trong suốt gần 30 năm qua. Bạn sẽ hỏi đồng nghiệp của mình rằng:
1. Tôi có giao tiếp một cách rõ ràng và chính xác không?
2. Khi anh/chị nói thì tôi có thể hiện rằng mình đang lắng nghe không?
3. Tôi có thể hiện là người có tầm nhìn chiến lược và rộng lớn về việc kinh doanh không?
4. Tôi có thể hiện là người lạc quan và thân thiện không?
5. Anh/chị có thấy tôi là người có tính quyết đoán, luôn tiến về phía trước và biết xử lý công việc không?
6. Tôi đối xử công bằng hay theo kiểu bề trên với anh/chị?
7. Tôi có tạo cho anh/chị ấn tượng tôi là người cởi mở không?
8. Khi trả lời câu hỏi, tôi có nói thẳng vào vấn đề không hay thường trả lời dài dòng lê thê và phức tạp?
9. Tôi xử lý áp lực có tốt không và có thể hiện sự bình tĩnh trong những tình huống áp lực cao không?
10. Tôi có chào đón hoặc chí ít là chấp nhận sự phê bình mang tính xây dựng không hay trở nên phòng thủ?
11. Tôi có thể nâng cao giá trị cho những chủ đề mà tôi có chuyên môn không?
12. Tôi có thể hiện là người có khả năng giải quyết vấn đề và tạo dựng được môi trường giải quyết vấn đề không?
Nếu bạn nghĩ lại 5 yếu tố về sự tín nhiệm đó, bạn sẽ thấy rằng các câu trả lời đều có xu hướng thể hiện hoặc giải quyết cho những yếu tố đó. Dưới đây là 5 yếu tố đi kèm với một số câu hỏi tương ứng:
1. Năng lực: Tôi có thể hiện là người có tầm nhìn chiến lược và rộng lớn về việc kinh doanh không?
2. Phong thái tự chủ: Tôi xử lý áp lực có tốt không?
3. Tính cách: Tôi có đối xử với mọi người một cách công bằng không?
4. Quảng giao: Tôi có thể hiện là người lạc quan và thân thiện không?
5. Tràn đầy năng lượng (hướng ngoại): Tôi có quyết đoán, luôn tiến về phía trước khi xử lý công việc không?
TÍN NHIỆM KHÔNG CHỈ LÀ NHẤT THỜI
Chúng tôi đã thiết kế một chương trình máy tính cho phép bạn nhận các đánh giá tín nhiệm ban đầu từ bất kỳ cá nhân hoặc đội nhóm nào mà bạn lựa chọn và theo dõi tiến độ của mình trong vòng một năm. Bởi sẽ thật bất công khi thu thập phản hồi chỉ trong một thời điểm duy nhất. Bạn nên theo dõi các phản hồi của mình như cách bạn theo dõi cổ phiếu hoặc quỹ tương hỗ vậy.
Bạn cũng có thể nhận phản hồi liên tục từ đồng nghiệp, ít nhất là tùy bạn lựa chọn, và để ý xem mọi việc đã thay đổi thế nào kể từ lần cuối bạn kiểm tra nó. Trang Essessnet giúp bạn làm điều đó.
Sau nhiều năm, chúng tôi đã mở rộng bộ câu hỏi cũ và đưa thêm một số “năng lực” bổ sung khác:
1. Giao tiếp
2. Quản lý xung đột
3. Phê bình mang tính xây dựng
4. Đưa ra quyết định
5. Truyền thông từ trên xuống
6. Kỹ năng tạo lập mối quan hệ cá nhân
7. Kỹ năng của người phỏng vấn
8. Kỹ năng phỏng vấn
9. Kỹ năng lãnh đạo
10. Kỹ năng quản lý
11. Kỹ năng thuyết trình
12. Giải quyết vấn đề
13. Tư duy chiến lược
14. Giao tiếp nhóm
15. Kỹ năng tham gia nhóm
16. Năng lực kỹ thuật
17. Truyền thông đi lên
Bạn có thể sử dụng bất kỳ bộ câu hỏi nào phía trên thay cho bảng câu hỏi về mức độ tín nhiệm nếu muốn. Tôi đã đưa toàn bộ các bộ câu hỏi vào trong Phụ lục A. Bạn có thể đọc qua một lượt để xem chúng có phù hợp với trường hợp cụ thể của mình hay không.
CÁCH SỬ DỤNG CÔNG CỤ ESSESSNET
Khi truy cập vào trang www.essessnet.com, bạn sẽ được hướng dẫn cách đăng ký bộ câu hỏi khảo sát phù hợp nhất với tình huống của mình. Hãy nghĩ xem bạn muốn có phản hồi của ai nhất rồi viết địa chỉ email của họ vào đấy. Họ cũng sẽ phải đăng ký vào hệ thống. Hãy lựa chọn những người mà ý kiến của họ về bạn khiến bạn quan tâm nhất. Sẽ không hay lắm khi làm lệch danh sách của bạn với những người mà lúc nào cũng nghĩ rằng bạn thật tuyệt vời.
Sau khi thực hiện xong các thao tác trên, bạn sẽ sẵn sàng gửi đi yêu cầu lấy phản hồi của mình. Bạn sẽ sớm nhận được e-mail thông báo rằng bạn có phản hồi. Hãy nhìn nhận nghiêm túc điểm đánh giá và các nhận xét. Hãy áp dụng những bài học trong cuốn Giao tiếp lanh lợi, nói lời khôn ngoan để biết cách thay đổi cho phù hợp. Khi đó kết quả bạn nhận lại là: “Thông minh lắm, và còn rất cởi mở khi nhận phản hồi” nữa.
Ngoài ra, với những điểm số định lượng mà bạn nhận được, bạn cũng có thể xem các nhận xét mang tính mở và định hướng.
Tôi nghĩ việc khách hàng có thể xem các phản hồi từ bất kỳ máy tính nào, vào bất cứ lúc nào là vô cùng thuận tiện. Tôi gọi nó là “hệ thống thăm dò tín nhiệm nhất thống cho tất cả mọi người” bởi với tư cách là một người dùng, bạn có thể nhận được những phản hồi tự nguyện hoặc yêu cầu theo thời gian thực trong cả năm. Sao người ta lại phải chờ đợi cho tới khi họ trở thành tổng thổng đắc cử thì mới biết được người khác nhìn nhận mình thế nào chứ?
PHẢN HỒI KHÔNG PHẢI LÀ THẦN DƯỢC
Mọi nỗ lực thu thập phản hồi cần được suy xét một cách kỹ càng. Một biện luận vô cùng thuyết phục chống lại phản hồi 360o đó là chúng ta không nên tập trung hoàn toàn vào cảm nhận của người khác. Tôi cho rằng điều đó khá đúng. Nếu bạn quan tâm thái quá tới những phản hồi, bạn sẽ có những bước đi quá cẩn trọng trong suốt sự nghiệp của mình, lo sợ giẫm phải quả mìn phản hồi nào đó. Chẳng hạn nếu ai đó liên tục bị nhắc rằng cách họ trả lời câu hỏi là quá chi tiết thì anh ta sẽ khó có thể “thả lỏng bản thân”, cả lúc nói chuyện hay chỉ đơn giản là nói lên ý kiến của mình về một vấn đề quan trọng. Một thái độ tích cực đối với những lời phản hồi là rất quan trọng. Sau cùng thì một người lãnh đạo sẽ làm nhiệm vụ lãnh đạo, chứ không phải chỉ biết làm theo những gợi ý của người khác.
Một điều nữa cần lưu ý là các tổ chức không nên sử dụng quá nhiều quy trình thu thập phản hồi cùng một thời điểm. Trên thực tế đã xảy ra rất nhiều trường hợp, một khách hàng của tôi từng nói rằng: “Allen, tôi thấy hài lòng khi dùng www. essessnet.com, nhưng thú thật với anh rằng tôi đang tham gia một khoá huấn luyện (hoặc đang làm việc với chuyên viên huấn luyện các kỹ năng thuyết trình, hoặc đang tham gia một hội thảo) mà việc nhận phản hồi cũng là một phần của những chương trình đó. Liệu thế có ổn không?” Câu trả lời của tôi nói chung là, “Không ổn lắm.” Tôi không muốn khách hàng bị “tiêm quá liều” phản hồi, tôi gọi nó là thế đấy. Tuy nhiên, nếu những hình thức đánh giá tín nhiệm khác sử dụng phản hồi để phản ánh rõ ràng hơn các vấn đề khác nhau mà không có trên trang www.essessnet.com thì tôi không phản đối việc sử dụng nhiều hơn một công cụ cùng một lúc.
Một vấn đề khó chịu khác xảy ra khi bạn yêu cầu cùng một người phải điền quá nhiều phiếu điều tra 3600 cùng một lúc. Những phiếu điều tra đó chiếm khá nhiều thời gian của người tham gia nếu như họ điền chúng một cách cẩn thận. Nếu bạn là người quản lý thì tôi cho rằng bạn cũng sẽ để ý tới việc tôi phải cam kết về mặt thời gian khi quá trình thu thập phản hồi bắt đầu diễn ra.
Nhưng giả định rằng bạn đã cẩn trọng với những lưu ý trên và bạn đã suy nghĩ kỹ càng về danh sách những người sẽ cho bạn phản hồi, thì bạn mới bước bước đầu tiên trên con đường xác định bạn là người có tín nhiệm thế nào và bạn cần phải làm những gì cần thiết để mọi việc đi đúng hướng mà thôi.
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hư bạn đã thấy, phần lớn những bài học rút ra từ cuốn Giao tiếp lanh lợi, nói lời khôn ngoan là mang tính hành vi. Bạn học cách “làm theo cách này,” “nói như thế kia,” hoặc “nghe kiểu như vậy.” Trong chương này, tôi sẽ không tập trung vào hành vi nữa, mà sẽ chuyển sang nói về “lối tư duy” hay những suy nghĩ về mức độ tín nhiệm, từ đó giúp bạn có sự tín nhiệm dễ dàng hơn. (Đồng thời tôi cũng sẽ lưu ý thêm về một số buổi hội thảo mà bạn không cần thiết phải tham gia.)
Trước khi đi tiếp, chúng ta sẽ nói đôi lời về thuật ngữ hành vi. Hành vi trong nghiên cứu giao tiếp khác với tâm lý học. Trong tâm lý học, bạn có thể lựa chọn nghiên cứu về hành vi, thái độ hoặc cả hai. Nghiên cứu hành vi mang tính khách quan, nghiên cứu thái độ mang tính chủ quan. Tôi cho rằng những sinh viên nghiên cứu giao tiếp cần quan tâm tới chủ nghĩa hành vi. Giao tiếp là hành vi. Một thái độ sẽ không phải là một thực thể sống biết thở cho tới khi nó được thể hiện ra bằng lời nói hoặc hành động.
Khoa học hành vi nghiên cứu về những sự vật – hiện tượng có thể quan sát, đo đếm, nghe ngóng và sờ nắn. Người khác có thể đánh giá năng lực của bạn dựa trên sự lắng nghe của họ về cả phạm vi lẫn chiều sâu quan điểm của bạn, nghĩa là tôi đang nói tới yêu cầu mang tính hành vi. Đó là một “bí quyết” mà bạn có thể hoàn toàn tin tưởng.
Mặc dù vậy vẫn có một số khái niệm, đối tượng mang tính nhận thức mà mọi cá nhân khi thực hiện giao tiếp cần nghĩ tới trước hoặc sau khi họ thực hiện “hành vi” và nó sẽ tạo ra tác động lên kết quả giao tiếp.
TƯ DUY 1: TÔI TỐT
Khoảng một năm trước, tôi có ngồi với một khách hàng để giúp anh ấy chuẩn bị cho buổi phỏng vấn. Anh ấy có thể sẽ trở thành ứng viên cho vị trí chuyên viên bán hàng cấp cao. Anh ấy được cất nhắc thay thế cho người đồng nghiệp chuẩn bị về hưu. Ngay từ ban đầu, Mike – khách hàng của tôi đã nói rằng: “Không ai có thể thay thế cho Andy cả. Mọi người cuống hết cả lên về chuyện ông ấy chuẩn bị nghỉ.”
Mike hỏi tôi bí quyết để có một lời mở đầu. Anh ấy muốn đảm bảo rằng mình có cách ăn mặc, đi đứng và thể hiện phù hợp. Nhưng điều đầu tiên tôi nói là: “Thái độ tiếp cận của anh về vấn đề này chưa đúng. Đáng lẽ anh sẽ phải tư duy là ‘Mình quá nôn nóng với công việc này.’” Tôi đã nói thái độ của anh sẽ tác động tới hành vi của anh.
Ồ, nghe có vẻ hơi chủ quan. Nhưng đây là một ví dụ về tư duy.
Nếu tôi nói rằng bạn phải tham gia một buổi họp mà bạn là nhân tố then chốt để có một kết quả tốt đẹp, thì nghĩa là tôi khuyến khích bạn hãy thể hiện thái độ đó. Một số người gọi đó là độc thoại. Danh hài Al Franken đã thể hiện kĩ năng này rất tốt trên chương trình Saturday Night Live. Ông đóng vai nhân vật Stuart Smalley và thường xuyên nói với chính mình rằng: “Tôi đủ tốt, tôi đủ thông minh, và khỉ thật, mọi người thích tôi!” Một số người gọi đó là “lời khẳng định”. Trước đó không lâu, tôi từng nghe cuộc phỏng vấn của Diane Sawyer4. Cô ấy được hỏi sẽ làm gì khi về hưu. Diane lời rằng: “Cha tôi nói với tôi rằng hãy làm điều mà tôi thực sự thích và là điều mọi người cần.” Do vậy, trước buổi họp, tôi tự nói với chính mình và khách hàng của mình là hãy nghĩ: “Tôi yêu việc mình làm, và họ cần lắng nghe điều đó.”
4 Diane Sawyer là nhà báo truyền hình nổi tiếng của Mỹ với các chương trình như ABC World News Tonight, Good Morning America, 20/20, Primetime,…
Một khách hàng của tôi đã giới thiệu tôi với Reid Buckley – tác giả một cuốn sách về thuyết trình trước đám đông. Reid nói với những khách hàng của ông rằng nếu họ để cho sự hốt hoảng ngáng lối bài thuyết trình của mình thì đó chính là sự thất bại trong tinh thần. Ý của ông là bạn không toàn tâm toàn ý trao cho khán giả những thứ bạn có thể trao và những thứ họ xứng đáng nhận, và như vậy bạn phải chịu trách nhiệm vì đã thất bại. Nói theo kiểu độc thoại là: “Mình hiểu về chủ đề này nhiều hơn bất cứ ai. Khán giả của mình xứng đáng với những gì tốt đẹp nhất mình có thể trao đi. Việc khiến họ thất vọng sẽ phá hủy những tiêu chuẩn đạo đức của mình – ít nhất là đối với những gì xứng đáng làm thì xứng đáng được làm cho tốt.”
Đây là một số điều mà tôi không muốn bạn nói với chính mình trước buổi họp mặt, nó giống như thái độ của bạn sẽ thể hiện trong hành động của bạn.
1. Tôi ghét phải nói về tài liệu này, và mọi người sẽ nghĩ rằng thật là phí thời gian.
2. Đó không phải slide của tôi. Tôi chưa sẵn sàng để thuyết trình chúng. Đó cũng chỉ là trò hề thôi.
3. Tôi cần thêm thời gian chuẩn bị, và nó sẽ thể hiện ra thôi.
4. Tôi ghét việc phải giả vờ là người khác.
Đừng quên rằng:
1. “Tôi yêu việc mình làm, và họ cần lắng nghe nó.”
2. “Không ai chuẩn bị kỹ càng việc này như tôi đâu.”
3. “Tôi đã chờ đợi cơ hội này, và giờ thì tôi đã có rồi.”
Độc thoại sẽ giúp bạn hình dung ra những trải nghiệm tích cực. Từ đó, bạn có thể thể hiện tốt hơn. Trình bày tốt sẽ đưa tới những phản hồi tốt. Phản hồi dẫn lối tới độc thoại: Bạn sẽ lại càng tin tưởng hơn nữa. Như ở Hình 11.1, bạn sẽ đứng trong vòng tròn chiến thắng chứ không phải là vòng tròn luẩn quẩn.
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Hình 11.1. Vòng tròn chiến thắng của độc thoại tích cực
TƯ DUY 2: TÔI CÓ ĐỘNG LỰC
Tôi vốn thường lưỡng lự khi phải nói với khách hàng rằng “Cứ thoải mái và là chính mình đi.” Mặc dù tôi không phản đối việc “là chính mình” nhưng bạn sẽ thấy tôi có rất nhiều điều để nói về việc này. Tôi không muốn khách hàng của mình phải giả tạo, điều đó rất dễ nhận ra. Nhưng tôi không thích lời khuyên “cứ thoải mái đi”. Chúng ta đã chứng kiến hàng nghìn người gặp phải tình trạng bị giảm mức tín nhiệm bởi họ “thoải mái”. Khi bạn thoải mái một cách tùy tiện thì kết quả cũng sẽ trở nên lờ mờ. Cử chỉ thuyết trình của bạn chậm chạp hoặc thậm chí là không thể hiện điệu bộ nào nữa. Âm lượng giảm xuống. Những hành vi thể hiện cho niềm đam mê tự nhiên của bạn sẽ biến mất.
Khi bạn tham gia phỏng vấn xin việc, bạn sẽ có một chút động lực. Sau khi có công việc rồi, bạn thường đánh mất động lực đó. Động lực giúp bạn tới buổi phỏng vấn đúng giờ. Mất động lực, bạn đến muộn hơn chút xíu cũng được. Động lực giúp bạn chuẩn bị bài thuyết trình PowerPoint. Mất động lực, bạn trình bày theo kiểu ứng khẩu. Động lực thúc đẩy bạn đi như bay. Mất động lực, bạn lê từng bước.
Cũng giống như một cầu thủ bóng chày cần có một tư thế đập bóng để thể hiện rằng họ đang nghiêm túc đánh bóng, bạn cũng nên thực hiện một tư thể để thể hiện động lực, sự quyết tâm và đam mê của mình.
TƯ DUY 3: TÔI TẠO RA LUẬT CHƠI TRONG TRÒ CHƠI CỦA MÌNH
Nếu bảo tôi phải liệt kê danh sách toàn bộ khách hàng nói với tôi rằng họ đạt được mức tín nhiệm cao hơn rất nhiều khi đã chuẩn bị cẩn thận thì chắc phải viết hết mực mất. Khách hàng có đủ mọi lý do cho việc bị kém tín nhiệm hơn mỗi ngày:
“Sếp tôi mới thực sự là vấn đề ở đây.”
“Phòng HR chẳng biết gì cả.”
“Mọi người tham gia họp không nghiêm túc.”
“Mọi chuyện đúng là rối tung lên. Việc gì cũng cần xử lý gấp như chữa cháy vậy.”
“Ở nhà tôi đang có vấn đề.”
Rất hiếm khi có khách hàng nào nói với tôi rằng họ có tín nhiệm hơn rất nhiều nhờ hoàn cảnh phù hợp cả. Chúng ta có xu hướng nhận mọi lời khen ngợi khi mọi chuyện suôn sẻ và đổ lỗi cho người khác hoặc sự việc khác khi chuyện xảy ra không như ý. Hãy tưởng tượng có ai đó nói rằng:
“Khán giả giúp tôi thể hiện tốt nhất con người mình.”
“Tôi thể hiện tốt bởi tôi vừa nghe nói rằng con trai mình đạt điểm A+.”
“Sếp của tôi xứng đáng nhận lời khen ngợi. Cô ấy giúp tôi trở thành tôi của ngày hôm nay.”
Bạn nên có thái độ mình sẽ chịu trách nhiệm với những việc có thể đã xảy ra và sẽ xảy ra. Bạn phải nói với chính mình rằng: “Tôi sẽ không ‘lệ thuộc vào lòng tốt của những người xa lạ,’” như nhân vật Blanche DuBois trong vở kịch A Streetcar Named Desire (Tạm dịch: Chiếc xe điện mang tên Khao khát). Bạn cần tự nói với mình rằng: “Dù ai đó đang ở đây hay bất cứ chuyện gì xảy ra ngày hôm nay thì tôi vẫn luôn làm chủ chính mình. Sẽ không ai kéo được tôi ra khỏi trò chơi của mình.”
Mỗi năm tôi hỗ trợ cho hàng trăm buổi hội thảo. Tất cả các tư vấn viên của CDA đều làm vậy. Không ai trong chúng tôi để cho mọi chuyện đi đến mức độ khán giả phải chịu đựng cả. Mọi tư vấn viên đều có riêng một câu chuyện về “buổi hội thảo từ Địa ngục”. Đây là câu chuyện của tôi.
Ngày Cá tháng Tư khoảng 10 trước, tôi có hỗ trợ cho một buổi hội thảo về sự tín nhiệm của các giám đốc điều hành ở trung tâm thành phố Los Angeles. Tôi đang làm việc trong phòng hội thảo của giám đốc điều hành. Tôi ghi lại video từng thành viên trong số 8 người tham gia khi họ nói bên bàn hội thảo. Lúc giữa giờ, tôi tập trung tất cả cuốn băng lại với mục đích mở cho cả nhóm xem.
Tôi đưa cuốn băng vào cái đài VCR rồi giảm âm lượng xuống bởi tôi muốn cả nhóm tập trung vào ngôn ngữ cơ thể, chứ không phải âm thanh. Lúc cuốn băng đầu tiên được bật lên, tôi quay lại quan sát phản ứng của họ. Sau một phút, tôi thấy biểu hiện trên mặt của họ chuyển từ tò mò hoặc vô cùng thích thú sang sửng sốt và vô cùng bối rối. Tôi nhìn lên màn hình ti-vi thì thấy là người ta đang làm tình.
Giờ sẽ đến phần “đỉnh trong trò chơi của mình.”
Tôi cương quyết tắt màn hình đi rồi nói “Chúng ta nghỉ một chút nhé.”
Tôi bật từng cuốn băng một. Tất cả đều là các bản sao của cùng một bộ phim khiêu dâm Heat Wave. Tôi nhanh chóng đoán ra rằng văn phòng của mình thay vì nhận 300 cuốn băng VHS trắng thì lại thành 300 cuốn băng phim Heat Wave.
Khi các thành viên quay lại phòng hội thảo thì họ không hề mỉm cười. Tình tiết đó hẳn sẽ là dấu chấm hết cho một hợp đồng tư vấn mang lại lợi nhuận rất lớn. Rất có thể còn bị kiện nữa. Nhưng tôi sẽ không để chuyện đó kéo mình ra khỏi trò chơi đâu. Tôi nói với các giám đốc điều hành đó về việc vận chuyển nhầm hàng. Một trong số họ nói: “Đấy đúng là cách thu hút sự chú ý tuyệt vời đó.” Người khác thì nói rằng “Chẳng phù hợp chút nào, ban đầu tôi nghĩ đó là cuốn băng tập thể dục cơ.” Đến bữa trưa tôi, đặt mua tám cuốn băng mới. Và cuối ngày tất cả chúng tôi đều cười tươi.
Khi tôi nói “kéo ra khỏi trò chơi của mình” thì có nghĩa rằng tôi có thể nói xin lỗi quá đà, cả ngày nhắc đi nhắc lại về chuyện vô tình đó, giảm mức độ nghiêm khắc mà tôi thường sử dụng khi nói với khách hàng về việc tôi muốn họ cải thiện thế nào, bởi tôi e sợ một phản ứng tiêu cực khác, không dám nhìn vào mắt họ. Và tôi giảm âm lượng của mình bởi nghĩ rằng nó sẽ làm cho tôi có vẻ nhẹ nhàng hoặc hiền lành hơn. Nói cách khác, tôi đã có thể là một Allen Weiner khác rồi.
TƯ DUY 4: HỌ KHÔNG THỂ PHỚT LỜ TÔI
Một thái độ khác nữa mà bạn cần có đó là kỹ năng lắng nghe. Rõ ràng là người ta sẽ không cần tới kỹ năng lắng nghe nếu như diễn giả đưa ra thông điệp thú vị hoặc truyền đạt nó một cách thú vị.
Lời Khuyên Cho Bạn
“Đừng tham gia buổi hội thảo” Số 1: Kỹ năng lắng nghe. Việc của người nghe không phải là cố gượng ép bản thân phải lắng nghe. Nhiệm vụ của người nói là nói những điều người nghe thấy thích thú.
Người nghe không được dạy cách chú ý tới diễn giả hoặc thông điệp khi nó không lôi cuốn chút nào. Nếu có một ví dụ tiêu biểu nào về sự gian dối thì chính là hành vi của một người giả vờ lắng nghe.
Khoảng 10 trước, tôi có cơ hội làm việc với một nhóm lãnh đạo cấp cao của một công ty hoá chất ở bờ Đông. Một thành viên trong nhóm nói rằng: “Allen này, rõ ràng anh đang là một tư vấn viên nổi tiếng, được nhiều người quan tâm nhất, cả Hal (CEO công ty) nữa. Anh chuyển lời tới ông ấy là việc ông ấy đi vệ sinh ngay giữa buổi tóm tắt công việc của chúng tôi là không lịch sự đâu nhé.” Tôi nói lại với Hal như thế. Hal đáp rằng: “Anh hãy nói với Rick là khi nào ông ấy có gì đó hay ho để nói và biết cách nói sao cho thú vị thì tôi sẽ nhịn tiểu được đấy.”
Dạo gần đây tôi có nói chuyện với hiệu trưởng của một trường công lớn nhất Hoa Kỳ. Cô ấy chia sẻ cho tôi từ viết tắt này: SLANT. Cô ấy nói rằng cô thường sử dụng từ này với các học sinh của mình về cách thể hiện thái độ lắng nghe, sự tôn trọng của họ với giáo viên.
S – Sit up with feet on the floor: Ngồi đặt chân trên sàn.
L – Lean forward slightly: Khẽ nghiêng người về phía trước.
A – Ask questions and act like you are listening: Hỏi câu hỏi và làm như đang lắng nghe.
N – Nod: Gật đầu.
T – Track the speaker with your eyes: Dõi theo người nói bằng ánh mắt.
Tôi không phản đối việc dạy học sinh cách thể hiện sự tôn trọng với giáo viên. Nhưng nếu được lựa chọn, tôi sẽ chọn dạy cho giáo viên biết cách giảng dạy chứ không phải là dạy cho lũ nhỏ cách lắng nghe giả tạo.
Nếu tất cả chúng ta có cách trình bày thú vị thì ta sẽ có những người nghe SLANT đó.
Từ này cũng có thể được sử dụng cho giáo viên đó là:
S – Stories: Kể chuyện.
L – Look like you love the subject: Trông như thể bạn yêu thích chủ đề đó.
A – Ask questions and act like you want their input: Hỏi câu hỏi và làm như bạn muốn có câu trả lời của chúng.
N – Nonverbally show your love of teaching: Không dùng lời nói mà thể hiện là bạn yêu thích việc giảng dạy.
T – Take the time to prepare: Dành thời gian chuẩn bị.
TƯ DUY 5: NGƯỜI NGHE CẦN CÁI GÌ, NGƯỜI NÓI NÓI CÁI ẤY
Khi đang viết cuốn sách này, tôi nhận được cuộc gọi từ giám đốc nhân sự của công ty về công nghệ sinh học thành công nhất Hoa Kỳ. Ông ấy nói, sắp tới muốn tôi huấn luyện cho một người thuộc bộ phận vận hành toàn cầu. Cấp trên cho rằng anh ta đã hiểu lầm về nhu cầu của một số lãnh đạo cấp cao. “Ban lãnh đạo nhận xét, anh ấy đi quá sâu vào chi tiết mà không có khả năng tổng hợp thông tin nhanh chóng. Họ muốn anh ấy đi sâu vào chi tiết chỉ khi nào có yêu cầu. Họ sẽ hỏi những câu hỏi phù hợp, và anh ấy cần đợi họ hỏi đã rồi hẵng làm.”
Cuộc gọi đó thể hiện một lời phàn nàn phổ biến tới từ những lãnh đạo cấp cao. Họ muốn có bản báo cáo tóm tắt – hoặc có thể gọi là tóm lược về chủ đề. Người nói thì lại thường muốn đưa ra những phân tích sâu, thông tin chi tiết, đi vào từng ngóc ngách của vấn đề.
Tất cả chúng ta phải đánh giá xem người nghe muốn cái gì và điều chỉnh theo đó, thay vì việc mang tới cho họ cái mà chúng ta muốn – cái chúng ta chuẩn bị kỹ. Xin xem lại phần “Tận dụng 30 giây trong thang máy” (Chương 2) để có công thức mang lại cho người nghe cái họ cần vào lúc họ cần.
TƯ DUY 6: CHÚNG TA KHÁ GIỐNG NHAU
Ở phần này tôi có khá nhiều điều để nói, và đó đúng là một chủ đề kích thích tư duy. Nói một cách ngắn gọn thì người đánh giá bạn là người mang lại cho bạn sự tín nhiệm. Nếu như John Kerry và George Bush được xem là những ứng viên có mức tín nhiệm cao cho ghế tổng thống có nghĩa là các cử tri cũng có ý nghĩ như vậy. Tại sao một số cử tri lại muốn bầu cho Kerry? Bởi họ tin rằng ông ấy sẽ hành động giống mình. Họ tin rằng ông chính là người có sự tương đồng với họ. Và dĩ nhiên điều đó cũng tương tự với George Bush. Chúng ta sẽ thấy thoải mái hơn với những người mà ta nghĩ rằng có sự tương đồng với ta.
Hãy thử nghĩ xem. Chúng ta nói với nhau những câu như là: “Tôi kết anh ta,” “Chúng tôi có nhiều sở thích giống nhau,” “Chúng tôi giống nhau như hai giọt nước,” “Chúng tôi có cùng mối quan tâm giống nhau.”
Trong phần lớn trường hợp, tất nhiên vẫn có những ngoại lệ, người đánh giá mức độ tín nhiệm của bạn có xu hướng đánh giá bạn cao hơn nếu cô ấy cho rằng bạn giống cô ấy.
Tôi đã kể về hiện tượng này với một khách hàng mới của tôi ở Philadelphia đầu năm nay. Anh ấy là người Mỹ gốc Phi, còn sếp của anh lại là người da trắng. Khách hàng của tôi nói rằng: “Allen, anh nói đúng lắm. (Đúng là anh chàng thông minh.) Sếp của tôi không quan tâm lắm tới nguồn gốc dân tộc của chúng tôi đâu. Nhưng gần đây ông ấy lại bực mình vì chuyện tôi đi làm muộn hơn ông ấy. Ông ấy có đề cập tới chuyện này rồi. Ông ấy đã nói đùa về việc này, nhưng tôi biết ông ấy không đùa đâu.”
Khách hàng của tôi nói hoàn toàn chính xác. Sự tương đồng không liên quan tới dân tộc, giới tính, tuổi tác, sở thích tình dục hay tôn giáo. Các nghiên cứu của chúng tôi cho thấy rằng sự tương đồng được đánh giá bằng cách so sánh về trí tuệ, mức độ năng lượng, mong muốn kiểm soát, thái độ thân thiện và sự thể hiện lòng tôn trọng. Khách hàng của tôi bị “soi” khi đi làm muộn là bởi việc này có vẻ đã thể hiện sự khác biệt về thời gian đi làm so với sếp của anh ấy.
Everett Rogers và F. Floyd Shoemaker (1971) đã tiến hành một vài nghiên cứu giúp tôi mở rộng tầm mắt. Nếu có một cuốn sách nào đó dành cho dân học thuật mà tất cả chúng ta nên đọc thì Communication of Innovations: A Journey with Ev Rogers (Tạm dịch: Giao tiếp đổi mới: Hành trình cùng Ev Rogers) của Arvind Singhal và James Dearing chính là cuốn sách đó!
Một trong những nguyên tắc rõ ràng của giao tiếp con người đó là sự truyền đạt ý tưởng diễn ra thường xuyên giữa người cung cấp thông tin và người nghe có nét tương đồng và tính cách giống người nói. Homophily – Khuynh hướng kết nối với những người có cùng tính cách, là mức độ mà hai cá nhân tương tác với nhau có sự tương đồng về một số thuộc tính nhất định như niềm tin, giá trị, học vấn, địa vị xã hội, v.v… Trong hoàn cảnh được tự do lựa chọn, khi một người cung cấp thông tin tương tác với bất kỳ người nào trong một nhóm người nghe thì người đó rất có khả năng sẽ lựa chọn người nghe giống với anh ta nhất.
Lưu ý rằng các tác giả không nói tới chủng tộc, tôn giáo, tuổi tác, giới tính, v.v… Thỉnh thoảng tôi có nhắc tới thuật ngữ “Homophily” trong phiên huấn luyện hoặc trong hội thảo. Khi đó tôi luôn nhận được những cái nhướn mày. Nhưng hãy lưu ý rằng: Đó đơn thuần chỉ là một thuật ngữ khoa học, học thuật nói về sự tương đồng.
Lời Khuyên Cho Bạn
“Đừng tham gia buổi hội thảo” Số 2: Đào tạo sự khác biệt. Đừng lựa chọn một buổi hội thảo về sự khác biệt mà không chọn buổi hội thảo về sự tương đồng. Phần thú vị nhất trong những buổi hội thảo nói về sự khác biệt là trao đổi về món ăn của các vùng miền.
TƯ DUY 7: ĐỪNG ĐÁNH ĐỒNG HÀNH VI VỚI NHÂN CÁCH
Thử tưởng tượng bạn đang lái xe qua một đoạn đường đông đúc trên cao tốc liên tiểu bang. Bạn đi vào làn tốc độ cao hơn 120 km/h. Bỗng từ đâu xuất hiện một chiếc xe Ford 150 đỏm dáng chồm lên, gầm xe cách mặt đất gần 2 mét rưỡi, sát với đuôi xe bạn. Lái xe bấm còi inh ỏi và nháy đèn pha sáng loáng. Cứ như thể anh ta đang hét lên “Lão kia tránh đường ra nào!”
Khi về đến nhà bạn kể lại câu chuyện đó. Bạn sẽ quy những hành động của tài xế kia vào nhân phẩm của anh ta. Bạn nói rằng: “Một gã điên rồ phê thuốc làm anh sợ chết khiếp.”
Còn khi tài xế đó trở về nhà, anh ta sẽ nói rằng: “Hy vọng anh về kịp. Jimmy có ổn không em?”
Những người quan sát việc ta làm thường có xu hướng đánh đồng những hành động vào nhân cách của ta. Chúng ta cũng có xu hướng như thế. Sự quy chụp này có vẻ là rất bất công.
Nếu bạn đến họp muộn, có thể bạn nói rằng: “Đường tắc kinh khủng.” Đồng nghiệp của bạn lại nghĩ: “Anh ta không quan tâm tới giờ họp gì cả.” Nếu bạn nộp báo cáo muộn, bạn nói: “Tới tận sáng nay tôi mới nhận được số liệu từ phòng tài chính.” Đồng nghiệp của bạn thì nghĩ: “Anh ta không tôn trọng thời hạn công việc.” Nếu trong suốt buổi thuyết trình bạn lo lắng thì bạn sẽ nghĩ: “Đó không phải slide tôi làm. Tôi mới nhận nó cách đây có một giờ.” Đồng nghiệp của bạn lại nghĩ: “Anh ta không tự tin khi thuyết trình.”
Mức độ tín nhiệm của bạn phụ thuộc vào khả năng bạn có thể thuyết phục đồng nghiệp rằng mọi kết quả không tốt là do các yếu tố chủ quan, nhưng đương nhiên hoàn cảnh bên ngoài cũng tác động không nhỏ. Với khách hàng tôi đề cập phía trên khiến hội đồng các giám đốc phải bực mình vì anh ta trình bày quá chi tiết, nếu anh ta muốn chúng ta tin rằng anh ta cảm thấy bài thuyết trình chi tiết hơn là cần thiết trong “tình huống đó” thì anh ta tốt nhất không nên trình bày quá cụ thể trong một “tình huống khác.” Anh ta nên điều chỉnh bản báo cáo của mình cho phù hợp với hoàn cảnh.
Một điều rất thú vị khác. Khi một người quan sát bạn đang làm một điều gì đó rất ấn tượng, anh ta hoặc cô ta có thể sẽ gán nó cho nhân cách của bạn chứ không phải cho bối cảnh hành động. Nếu bạn thể hiện thật xuất sắc tại buổi gặp mặt các nhân viên bán hàng toàn quốc, những người quan sát bạn có thể nói: “Anh ta ăn may ấy mà. Anh ta phải thuyết trình rất nhiều rồi.” Chứ họ không thường nói: “Anh ta có tố chất tuyệt vời đó,” dù đôi khi họ có nói như vậy. Thông điệp tư duy ở đây là: Đừng làm một con ngựa non háu đá dùng mãi một ngón đòn. Hãy thay đổi cách tiếp cận bằng thái độ và động cơ phù hợp để thu hút người đánh giá bạn hơn, dù cho đó là cấp trên, đồng nghiệp hay nhân viên trực tiếp của bạn.
TƯ DUY 8: TÔI LÀ NGƯỜI DẠY, CŨNG LÀ NGƯỜI HỌC
Tôi từng phải vật lộn với thuật ngữ huấn luyện kỹ năng thuyết trình từ khi tôi bắt đầu việc huấn luyện. Tôi nhăn mặt nhăn mũi lại mỗi khi khách hàng nói “Tôi không phải là một diễn giả giỏi.” Nhưng còn có những câu nói khác cũng khiến cho ta không thể vui nổi:
“Tôi không phải là người bán hàng giỏi.”
“Tôi nói không giỏi.”
“Tôi không quyết đoán lắm.”
“Tôi yếu về mặt tổ chức.”
“Tôi thu mình lại khi phải thể hiện bản thân.”
Tuy nhiên chưa có khách hàng nào của tôi từng nói là “Tôi không phải là một người giỏi giảng dạy” hay là “Công việc của tôi không bao gồm việc giảng dạy.” Tôi nghĩ là do các khách hàng của tôi không coi mình là một người dạy. Do đó, đã đến lúc tiếp thu một tư duy khác: Bạn nên chấp nhận rằng phần lớn cuộc đời lao động của bạn là làm công việc của một người dạy.
Tại sao tôi lại nói như vậy? Bởi khi bạn nói, bạn sẽ được đánh giá y như cách người học đánh giá người dạy mình. Người học nghĩ rằng:
Cô ấy có biết cách sắp xếp bài giảng không?
Anh ấy có phải là người sôi nổi, tốt bụng không?
Anh ấy có cởi mở với các quan điểm trong lớp học không?
Cô ấy nói có dễ nghe không? Cô ấy có thể khiến tôi luôn tỉnh táo không?
Nội dung của anh ấy có thú vị không? Anh ấy trình bày có thú vị không?
Hãy tự nghĩ rằng: “Khi có cơ hội phát biểu trong buổi họp này, mình sẽ tự coi mình là người dạy – một người muốn gây ấn tượng tốt với cả lớp.”
Hai năm trước tôi từng tuyển một tư vấn viên vào đội ngũ của mình. Anh ta có chứng nhận của một chương trình giao tiếp và tham gia vào một số nghiên cứu học thuật lúc bấy giờ. Phần lớn nhân viên mới đều thận trọng khi phải phát biểu ngay lúc mới vào làm ở một công ty mới. Tôi nhận thấy điều đó và nói chuyện với anh ấy. Tôi nói rằng: “Trong một vài tuần đầu tại đây, khi cậu tham gia họp, cứ coi mình là một người học. Hãy dành thời gian và công sức để lắng nghe và học hỏi từ những người khác và quan điểm của họ. Nhưng sau chừng hai tháng, hy vọng cậu sẽ bắt đầu ‘giảng dạy’. Hãy đem tới những gì cậu đã học ở nhà trường, các quan điểm của cậu về những vấn đề nội bộ ngay cả khi chúng là từ bản năng chứ không phải từ kinh nghiệm. Đúng vậy, hãy cứ là người học. Nhưng đồng thời bắt đầu tập co dãn các cơ bắp giảng dạy của cậu nhé.”
Anh ta nói: “Cách tiếp cận này hay đấy.”
Và giờ tôi sẽ nói tới khía cạnh thứ hai của lối tư duy này. Rất nhiều nhân viên khi nhận được phản hồi rằng họ cần trở thành một người nghe tốt hơn thì hoàn toàn trở nên mê muội. Họ luôn đòi đưa ra ví dụ và tranh luận về các ví dụ đó. Có một sự thật là những người đưa ra phản hồi thường rất ghét phải đưa ví dụ chỉ vì lý do như vậy. Người nhận phản hồi thì cố gắng khiến đối phương hiểu rằng tình huống đó chỉ xảy ra một lần duy nhất hoặc họ làm thế là có nguyên do chính đáng. Thế nên, nếu cấp trên của bạn có chỉ mặt đặt tên thì bạn cần nói “Ồ.” Sau khi trút hết nỗi lòng thì tôi tin sẽ không có ai khi bị buộc tội là không có khả năng lắng nghe lại còn xù lông tức giận vì bị bảo là “Anh cần cư xử như một người học tốt.” Thậm chí còn nói thẳng thừng hơn rằng: “Anh không cư xử như một người sẵn sàng lắng nghe.” Đó chính là điều tất cả chúng ta được yêu cầu thực hiện khi nhắc đến hành vi lắng nghe: Chúng ta phải học hỏi thứ gì đó mới mẻ.
Đã bao nhiêu lần bạn từng nói điều gì đó với đồng nghiệp như là “Tôi vừa nghe nói Mike nhận được việc rồi” và chỉ nghe được lời đáp “Ồ, tôi biết rồi.” Bạn có từng nói “Sáng nay tôi vừa kiểm tra số liệu và nghĩ rằng hôm qua chúng ta làm sai một chỗ đấy,” và được đáp lại rằng “Ồ, tôi biết rồi.”
Hãy tưởng tượng cùng kịch bản đó nhưng theo hướng này. Bạn nói: “Sáng nay tôi vừa kiểm tra số liệu và nghĩ rằng hôm qua chúng ta làm sai một chỗ đấy.” Đồng nghiệp của bạn nói: “Nói kỹ cho tôi nghe xem nào.” Những biểu hiện đơn giản nhất của việc mong muốn được học hỏi đó thật khiến người ta hài lòng biết bao. Tôi đã nói rằng trách nhiệm của người truyền đạt chính là làm cho ý tưởng của anh ta trở nên thú vị. Và tôi cũng nói, bạn không cần phải tham gia đôi ba buổi hội thảo nào để thực hành nó đâu.
TƯ DUY 9: HÒA NHẬP NHƯNG KHÔNG HÒA TAN
Khi mới bắt đầu sự nghiệp, lần đầu tiên tôi nghe ai đó miêu tả về một người như bọt khí hòa tan. Người đại diện của khách hàng gọi điện tới văn phòng chúng tôi và nói rằng: “Jack là một nhân viên bán hàng. Anh ta có vẻ bị bão hòa.” Trong trường hợp của Jack, anh ấy có một kiểu thể hiện quá mức ngôn ngữ cơ thể của mình.
Thông thường mọi người hay dùng tay khi nói chuyện. Phụ thuộc vào từng văn hoá mà chúng ta sử dụng nó nhiều hay ít. Ở Mỹ, có một động tác thông dụng nhất mà chúng tôi gọi là bóng rổ. Bóng rổ là ví dụ về động tác phù hợp và phổ biến, hiệu quả ở cả trong văn phòng, phòng họp ban giám đốc và cả ở những bữa tiệc barbeque ở sân sau nhà.
Vấn đề của Jack là anh ấy đã tiếp nhận một số phản hồi từ nhiều năm trước đây, rằng cử động tay của anh ấy khá cứng nhắc khi thuyết trình, trông anh ấy có vẻ không sôi nổi cho lắm. Anh ấy tiếp thu lời khuyên và điều chỉnh nó nhưng lại hơi quá đà. Lúc anh ấy nói “Tôi đang nghĩ rằng…” thì anh ấy chạm tay lên trán. Lúc anh ấy nói “Lý do đầu tiên chính là…”, anh ấy đặt ngón trỏ của tay này lên lòng bàn tay kia. Lúc anh ấy nói “Chúng ta giao tiếp không theo một hướng nào cụ thể cả,” anh ấy di chuyển tay phải của mình tới lui trước ngực như thể đang điều hướng giao thông ở một ngã tư đông đúc vậy. Những động tác đó trông như thể được sắp đặt trước, vì vậy… như là sủi bọt khí. Sếp anh ta nói rằng “Cậu ấy cần bơn bớt lại.”
Ban đầu, Jack thể hiện không đủ sự sôi nổi, sử dụng hình ảnh ẩn dụ bọt khí hòa tan là để nói Jack tẻ nhạt, như đồ uống có gas mà không chứa bọt khí vậy. Rồi anh ấy điều chỉnh hành vi hơi quá đà, thể hiện quá nhiều động tác, anh ấy trở thành kiểu thừa bọt khí. Cả hai điều đó đều không hiệu quả trong việc thiết lập và duy trì tín nhiệm. Thái độ khi tiếp nhận lời khuyên của bạn nên là: “Mình cần điều chỉnh, nhưng phải có chừng mực. Mọi người chỉ đơn giản đang yêu cầu mình thay đổi một chút thôi.”
Tôi có một đồng nghiệp tên là Jeff Weiss ở Trung tâm Đổi mới Doanh nghiệp (Center for Corporate Innovation), anh miêu tả những khách hàng tiềm năng theo nhu cầu “tăng tốc” và “giảm tốc”. Một khách hàng cần tăng tốc là khi anh ta muốn thể hiện rõ rệt hơn nữa sự quyết đoán và tự tin. Khách hàng cần giảm tốc khi cô ấy đang thể hiện sự quyết đoán và sự tự tin hơi thái quá. Tôi cho rằng những gợi ý về sự thay đổi sẽ tốt nhất khi thể hiện ở mức độ vừa phải. Bạn sẽ vô cùng ngạc nhiên khi thấy mức độ tín nhiệm của bạn có thể thay đổi tới mức nào chỉ với những điều chỉnh nhỏ nhất.
Lần đầu tiên tôi nghe về vấn đề này là trong lớp thạc sĩ của tôi ở Đại học Tây Virginia. Mike Burgoon giải thích rằng mối quan hệ giữa hành vi bạn thể hiện và tác động căn bản của nó lên mức độ tín nhiệm của bạn là một đường cong. “Đường cong” hay “phi tuyến tính” – một khái niệm trong thống kê – ở đây có nghĩa là có một điểm mà tại đó nếu có quá nhiều thứ gì đó tốt thì sẽ trở thành thứ không tốt. (Theo nghĩa gốc, thì “tuyến tính” nghĩa là có càng nhiều thứ này thì sẽ có càng nhiều thứ khác. Cứ thế kéo dài vô cùng tận. Bạn càng kiếm được nhiều tiền thì bạn càng giàu có.) Giả sử bạn nghe ai đó nói rằng trong buổi họp bạn nên phát biểu nhiều hơn nữa. Bạn ghi nhớ điều này và bắt đầu làm theo chính xác như vậy, dần dần bạn đạt tới điểm tín nhiệm ở ngưỡng cao nhất. Bạn được xem là đạt tới mức “chuẩn”. Nhưng điều gì sẽ xảy ra nếu bạn không tự dừng lại được? Mức tín nhiệm của bạn giảm xuống: “Anh ta không thể ngừng nói được. Anh ta chỉ muốn người khác nghe mình thôi. Anh ta thích được nghe chính mình nói mà.”
Khi nhìn vào Hình 11.2, bạn có thể thấy những vòng tròn nằm ở đoạn cuối của đường cong cũng như những vòng tròn gần đường cong hình chuông. Những vòng tròn gần với hình chuông đại diện cho khoảng cách từ điểm “hiệu quả” mà phần lớn người quan sát thấy ai đó đang mắc sai lầm. Nói cách khác, người quan sát muốn nói rằng: “Hãy thử thay đổi nhỏ để có hiệu quả hơn nữa.” Họ đang nói tới một thay đổi nhỏ sẽ giúp đưa bạn vào trong chiếc chuông đó. Thật tuyệt vời. Nếu họ cho rằng bạn nên thay đổi “một chút thôi” thì ý của họ thực sự là “một chút thôi”. Họ không nói là “thay đổi tất cả mọi thứ”. Hai vòng tròn nằm ở hai đầu đường cong đại diện cho việc thực hiện điều chỉnh lớn về hành vi hiện tại của bạn, mà kết quả là khiến tình hình tồi tệ hơn cả hiện trạng ban đầu. Tôi không quan tâm một hành vi có vẻ thú vị thế nào, bạn có thể vô tình đẩy nó lên mức cực đoan. Và nếu bạn thực sự làm thế nghĩa là bạn đang làm giảm độ tín nhiệm của mình. Burgoon minh hoạ hiện tượng này bằng một đường cong hình chuông như trong hình 11.2. Chúng ta có thể gọi nó là Đường cong Tín nhiệm.
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Hình 11.2 Bao nhiêu thì được cho là Quá nhiều?
5 năm trước, tôi có làm việc với một khách hàng mới, đó là một ứng viên cho vị trí cao hơn tại một công ty luật. Anh ấy có thể sẽ trở thành trùm sò, là sếp của các sếp, là đối tác quản lý. Trước khi chính thức gặp mặt, tôi đã gọi điện cho anh ấy. Tôi giới thiệu chung chung về mình qua điện thoại trước buổi gặp đầu tiên.
Phần lớn các khách hàng của tôi đều hơi dè dặt trong cuộc gọi đầu này. Họ có vẻ mơ hồ và không chắc chắn, bối rối và đôi lúc còn hoài nghi. Họ thường tự hỏi “chuyện gì đang xảy ra”. Nhưng anh này thì có vẻ vô cùng hào hứng và chờ đợi được gặp một tư vấn viên như tôi. “Tôi không chờ nổi.” “Anh cừ lắm.”
“Tôi sẽ tôn anh làm sư phụ.” Ừm.
Mấy ngày sau đó, tôi đến văn phòng luật và được dẫn vào văn phòng của anh ấy. Cô trợ lý mang cho tôi cà phê đựng trong chiếc cốc giấy. Cô ấy bảo tôi rằng anh ấy sẽ tới ngay đây thôi. Tôi đợi trong khoảng 5 phút. Lúc anh ấy bước vào, những lời xin lỗi tuôn ra như lốc xoáy. QUÁ NHIỆT TÌNH. Lúc trông thấy tôi đang uống cà phê bằng cốc giấy, anh ấy hốt hoảng. “Ôi không. Như này là không được. Marcie, sao cô lại làm thế này cơ chứ!” QUÁ NHIỆT TÌNH. Anh ấy nói. “Chúng ta đi uống chút cà phê thứ thiệt nào. Anh muốn uống gì? Ta đi ra phòng trà nào.” QUÁ NHIỆT TÌNH. Tôi nói: “Không cần thế đâu. Tôi thích cà phê. Tôi từng phục vụ trong Hải quân. Tôi uống cà phê dở rồi. Cái này ngon tuyệt. Marcie chăm sóc rất chu đáo.”
Anh ấy nói: “Không được, anh cứ đi với tôi.” QUÁ NHIỆT TÌNH. Ở phòng trà anh ấy nói: “Được rồi, Tulley’s nhé, hay là Seattle’s Best hay Starbucks?” “Rang kiểu French Roast, Colombia hay Indonesia,…” Tôi nói: “Cứ loại nào nóng ấm là được.” Nhưng anh ấy không chịu hoặc là không thể chấp nhận rằng tôi không quan trọng chuyện nhãn hiệu hay hương vị cà phê. QUÁ NHIỆT TÌNH.
Chúng tôi gặp gỡ vài lần trong năm đó và chủ đề “sự tiết chế” luôn là trọng tâm của chúng tôi. Mọi người đều nói với anh ấy rằng họ thích sự khiêm nhường của anh ấy hơn. Anh ấy đã được trao cho chức vụ cao hơn. Tôi không nói rằng đó là nhờ công sức của chúng tôi. Anh ấy thay đổi chính mình và trở nên chân thành hơn.
Mặc dù vậy, 4 năm sau đó, họ lại yêu cầu anh ấy nghỉ việc. Anh ấy đã quay lại tính cách cũ, dần dần từng chút một, trở về nguyên bản của mình. (Như tôi từng đề cập trước đó, tôi nói với mọi người rằng hoạt động thực hành tư vấn của chúng tôi có hệ số đánh giá trung bình là 70%. 7/10 khách hàng của chúng tôi được nhận xét là có tín nhiệm nhiều hơn. Nhưng một vài người trong số họ lại đánh mất lợi thế của mình. Cũng như khi bạn đang ăn kiêng, bạn phải luôn thật tỉnh táo.)
Cho dù vấn đề là gì – như trong tình huống này, ngay cả sự lịch thiệp, hay bất kể phẩm chất nào, nếu bị đẩy lên mức cực đoan thì đều gây ra những hậu quả về mặt tín nhiệm.
TƯ DUY 11: TỐT CHO ANH, TỐT CHO CẢ TÔI
Trong gần 30 năm làm nghề tư vấn, tôi được nghe nói tới hoặc đã trải nghiệm gần hết các hình thức trắc nghiệm tính cách do những tập đoàn lớn như Personalysis, Myers Briggs, DISC và Enneagram thiết kế.
Lần đầu tiên tôi thấy một nhóm vừa thực hiện và có kết quả trắc nghiệm là khoảng năm 1980. Lúc đó mọi người vừa làm xong bài trắc nghiệm theo phương pháp Chỉ số phân loại Myers-Briggs (Myers-Briggs Type Indicator – MBTI). Các phân loại MBTI dựa trên bốn nhóm khác nhau. Đó là hướng nội/ hướng ngoại, trực giác/phân tích, tư duy/cảm xúc và đánh giá/ nhận thức. Tôi nhớ hình ảnh những người tham gia làm trắc nghiệm xé lớp băng dính niêm phong tờ kết quả. Ai cũng có vẻ háo hứng với kết quả để xem “mình thực sự là kiểu người nào”. Họ nói rằng, “Ừ. Nó nói trúng phóc về tôi.” Những người khác thì nói: “Tôi không thể tin là nó lại chính xác như thế. Tôi đích thực thuộc kiểu hướng nội rồi. Rõ ràng tôi có cảm giác mình là người như thế.” Bạn tưởng như họ đang nghiên cứu chiêm tinh về chòm sao của mình vậy.
Những tổ chức đầu tư cho kiểu trắc nghiệm này phần lớn không sử dụng chúng để sắp xếp nhân viên vào đúng vị trí của họ. Họ dùng chúng như một phương thức cải thiện khả năng giao tiếp của nhân viên. Ý tưởng ở đây là nếu ai đó làm việc cho tôi mà giúp tôi hiểu tính cách của họ – thì về mặt hướng nội – tôi sẽ có khả năng làm việc với họ hiệu quả hơn và ngược lại. Bạn sẽ tranh luận vấn đề này thế nào? Ồ, dễ thôi. Hãy nhớ rằng, người đang đánh giá bạn sẽ nghĩ bạn nên giống với cô ta. Một người quản lý hướng ngoại có cảm giác kết nối tốt hơn với một cấp dưới cũng hướng ngoại. Nếu cần phải thực hiện một bài thuyết trình thì người quản lý có xu hướng tin tưởng cấp dưới có tính cách hướng ngoại hơn, thậm chí có thể thuyết trình thay cô ta nếu cần thiết. Người quản lý hướng nội cũng tương tự như vậy. Anh ta thường thấy nhân viên hướng nội của mình có vẻ sẽ biết cách trình bày cho phù hợp.
Một khách hàng của tôi có sếp nữ – theo trắc nghiệm MBTI là một người tin vào trực giác hơn là những phân tích. Bà ấy đã nói với cả nhóm như vậy khi nhậm chức. Khách hàng của tôi hỏi tôi thông tin đó là có ý gì. Tôi nói với cô ấy rằng: “Khi sếp cô yêu cầu cô cho ý kiến về một vấn đề nào đó, bà ấy muốn biết ý kiến trực giác của cô. Bà ấy sẽ tôn trọng điều đó. Ý kiến của cô có thể rút ra sau hàng tháng trời phân tích, nhưng cô cần đưa ra câu trả ngay lập tức khi được yêu cầu.”
Khách hàng của tôi nói: “Thế sao tôi không thể nói với bà ấy rằng theo MBTI thì tôi là kiểu người phân tích, và tôi muốn dành chút thời gian để cân nhắc câu trả lời cho những câu hỏi kiểu như thế?”
Tôi nói: “Sếp của cô có thể sẽ nói ‘Được thôi. Cảm ơn đã cho tôi biết điều đó.’ Nhưng trong thâm tâm bà ấy sẽ nghĩ: ‘Mình cần hỏi ai đó sẵn sàng cho mình ý kiến trực giác của họ. Mình không thể chờ đợi những phân tích sâu hơn. Mình không biết có nên tin tưởng một người phân tích sâu hay không nữa.’”
Bạn nên hoà nhập với sếp hay nói với sếp rằng tính cách của bạn khác hẳn với bà ấy và hy vọng bà ấy sẽ đánh giá cao điều đó? Tôi bỏ phiếu cho việc “hoà nhập”.
Chúng ta còn cần nghĩ về một việc nữa. Phương pháp MBTI khởi nguồn từ nghiên cứu do Carl Jung thực hiện. Lý thuyết của Jung là tất cả chúng ta đều được hưởng lợi từ việc hoàn thiện chính mình, nhu cầu tự hoàn thiện sẽ tạo thêm cơ hội cho chúng ta phát triển ở những lĩnh vực chúng ta cho rằng mình không phù hợp. Xét về khía cạnh đó, tôi rất khuyến khích khách hàng hãy thử những hành vi ngược với bản năng tự nhiên của mình. Giống như các nhà môi trường học nói: “Tốt cho chai, tốt cho cả lọ.” Trong trường hợp này thì: “Tốt cho sếp, tốt cho cả bạn.”
Lời Khuyên Cho Bạn
“Đừng tham gia buổi hội thảo” số 3: Phong cách cá nhân. Đừng tham gia buổi hội thảo nói về phong cách cá nhân trừ khi bạn chắc chắn rằng mình sẽ học được gì đó về cách điều chỉnh phong cách cá nhân của mình.
TƯ DUY 11: MỖI CÁ NHÂN CẦN MỘT THÔNG ĐIỆP KHÁC NHAU
Tại CDA, khách hàng mới là người chúng tôi làm việc cùng chứ không phải là công ty chúng tôi gửi hóa đơn tới. Chúng tôi gọi công ty đó là người bảo trợ. Người bảo trợ sẽ hỗ trợ, bảo vệ và đấu tranh, và chúng tôi hoàn toàn tán thành khái niệm đó. Tôi luôn nói với người tôi đang tư vấn rằng: “Anh là khách hàng của tôi, và anh thật may mắn khi có cơ hội làm việc ở một tổ chức muốn anh trở nên tốt hơn.”
Hệ quả tất yếu cho triết lý đó là vào cuối ngày, khách hàng sẽ chịu trách nhiệm cho thời gian làm việc đầy hiệu quả và vừa ý mình. Nếu bạn tự nói với mình rằng “Việc này sẽ tốt hơn nếu mình cộng sự với những người khác” hoặc “Việc này sẽ tốt hơn nếu những người đó thuộc nhóm khác,” thì bạn đang nghĩ đến cái tổng thể (và không phải theo cách thức sáng suốt) nhưng không có ích gì cho cá nhân cả. Tôi từng nhiều lần ngồi với khách hàng nghe họ nói “Để tôi kể cho anh câu chuyện đằng sau phản hồi tôi nhận được nhé. Anh biết đấy, sếp tôi từng có cấp dưới khác rất rất hợp với cô ấy. Cô ấy mới chỉ hiểu có ‘một chút’ về tôi thôi, và đó là lý do tôi nhận được phản hồi như thế.”
Chúng tôi từng nhận được yêu cầu thế này: “Liệu anh có thể tới và thực hiện một buổi hội thảo về xây dựng đội nhóm không? Nhân viên ở đây không hành xử như một nhóm gì cả. Có rất nhiều mâu thuẫn. Trong buổi họp họ nói chuyện riêng và điều đó thể hiện sự thiếu tôn trọng với các thành viên nhóm. Liệu anh có thể tới giúp chúng tôi không?”
Nếu tôi là người nhận cuộc gọi, tôi sẽ trả lời rằng: “Chúng ta hãy ngồi họp cả nhóm với nhau. Chúng ta sẽ nhận ra ai là người tạo ra sự tích cực và ai là người cần tư vấn thêm.” Người gọi lại nói: “Nhưng tôi không muốn từng cá nhân nghe tư vấn. Tôi muốn cả nhóm cùng hiểu thông điệp đó.” Tôi đáp: “Những người khác nhau sẽ cần những thông điệp khác nhau, do đó từng cá nhân nên biết anh ấy hoặc cô ấy có thể làm gì để mọi chuyện tốt đẹp hơn là hoàn toàn dễ hiểu.”
Khái niệm về một đội nhóm “tốt hơn” hoặc “gắn kết hơn” là kết quả của việc cả nhóm làm các công việc riêng biệt cùng nhau. Đó không phải là một chủ đề hay ho để đưa vào buổi hội thảo. Bạn có biết, phần lớn những phản hồi tích cực được đưa ra sau buổi hội thảo nhóm ngoài nơi làm việc đại loại là: “Thật tuyệt khi nói chuyện với các thành viên nhóm vào bữa tối hoặc qua những buổi ăn uống, và biết họ cũng lo lắng những điều giống tôi.” Bạn có thể tạo ra không khí đội nhóm bằng cách đặt người này gần với người kia hơn, yêu cầu họ mặc trang phục có in logo công ty, đề nghị họ cùng chơi trong đội bóng mềm. Nhưng bạn không thể làm được điều đó khi bắt họ phải tham gia buổi hội thảo về xây dựng đội nhóm. Mỗi cá nhân cần biết rằng họ đang giúp đỡ hay là cản trở nhóm của mình.
Lời Khuyên Cho Bạn
“Đừng tham gia buổi hội thảo” số 4: Xây dựng đội nhóm. Hãy tham gia hội thảo có tên “Làm thế nào để trở thành một thành viên nhóm tốt hơn.”
TƯ DUY 12: HÃY ĐỒNG ĐIỆU, ĐỪNG THAO TÚNG
Tôi không ưa những người lấy lý do cho sự không sẵn sàng học hỏi về tín nhiệm khi nói: “Tôi có thể là kiểu người thích thao túng người khác.” Càng có tuổi thì nó lại càng làm tôi khó chịu hơn. Tôi và vợ từng đùa về những thứ làm tôi khó chịu nhất, và thật nguy hiểm là nó gần sát Top 10.
Chúng ta hãy nói đôi chút về sự thao túng bằng việc nghiên cứu một đặc điểm tính cách gọi là thích thao túng (Machiavellianism5). Tôi từng dành một năm nghiên cứu về các cấp độ “thao túng” và viết luận văn thạc sĩ về hiện tượng này.
5 Trong tâm lý học, Machiavellianism là một đặc điểm tâm lý tập trung vào sự thao túng giữa các cá nhân, sự lạnh lùng vô cảm và thờ ơ với đạo đức. Nó là một phần của “bộ ba tính cách tiêu cực” (Dark Triad) bao gồm Narcissism (ái kỷ), Machiavellianism (thao túng) và Psychopathy (nhân cách thống trị), thể hiện các hành vi nhẫn tâm và phản xã hội.
Machiavellianism mô tả một xu hướng tính cách thích thao túng người khác để có niềm vui thuần tuý từ hành động đó. Có một bảng câu hỏi để kiểm tra về tính cách này, tôi đính kèm nó ở Phụ lục B. Nếu bạn làm bài kiểm tra và có điểm số thấp thì hãy cứ thư giãn đi. Không ai bắt bạn phải trở thành người thích thao túng đâu. Nếu bạn có điểm số cao, cũng hãy thư giãn. Bạn chẳng thể làm gì khác đâu. Không có chương trình mười hai bước nào cả.
Những người có tính cách thích thao túng, đặc biệt là những người có điểm số cao (gọi là High Machs), có một khả năng phi thường là nói những điều mà người khác cảm thấy ấm áp, mơ hồ. Họ có thể bán tuyết cho người Nome ở Alaska. Họ có khả năng lựa chọn thời điểm chính xác một cách hoàn hảo cho cách diễn đạt có thể thay đổi cả quan điểm của bạn. Nói ngắn gọn, nếu bạn không nghiên cứu về họ thì bạn sẽ lỡ mất cơ hội quý báu để học hỏi những mẹo hay.
Họ có những phẩm chất thực sự thú vị. Chẳng hạn họ không nhớ được tên. Họ nghĩ về người khác như là các mục tiêu. Những người có điểm số Mach cao thường nói: “Anh chàng cao cao ở buổi họp là ai thế nhỉ? Tôi không thể nhớ tên anh ta, nhưng chỉ cần thuyết phục thêm chút nữa, anh ta sẽ thay đổi ý kiến.”
Dưới đây là một số mánh lới nhà nghề của họ:
• Họ gật đầu rất nhiều. Họ biết bạn sẽ gật đầu nếu họ gật đầu. Họ làm thế khi họ nói cũng như khi nghe. Nó tạo cho bạn cảm giác “đi vào cuộc trò chuyện”.
• Họ nhìn vào bạn chăm chú hơn một người trò chuyện bình thường, nhưng không nhiều đến phát khiếp. Khi ai đó nói là: “Bill Clinton làm bất cứ ai trong khán phòng rộng lớn đều cảm thấy rằng ông ấy đang trò chuyện với mình,” chính xác là đây. Tôi không biết điểm số bài kiểm tra của Tổng thống Clinton. Bạn nghĩ ông ấy là “High Mach” à? Không hề.
• Họ không nói quá nhiều. Một người thích thao túng điển hình sẽ ngồi đợi cho tới khi buổi họp nhóm giảm nhiệt dần, khi anh ta cảm thấy mọi người đã mệt và chuẩn bị đi ra, anh ta sẽ nói: “Tôi xin phát biểu ý kiến của mình về những gì mọi người đang bàn bạc nhé.” Và anh ta sẽ mô tả cái kết luận theo cách có lợi cho anh ta.
• Họ kết nối với bạn ngay tức khắc. Nếu một nhân viên bán hàng thuộc người thích thao túng tiến tới bên bạn trong cửa hàng bán quần áo, cô ấy sẽ không nói “Tôi giúp gì được cho chị?” Thay vào đó cô ấy sẽ nói: “Ở đằng kia có chiếc áo len mà chị không thể bỏ qua đâu.” Cái gì tạo ra sự thông minh đó nào? Họ không bắt đầu cuộc hội thoại bằng câu hỏi. Họ luôn bắt đầu bằng một lời khẳng định. Nó đi ngược lại với những thứ bạn được dạy phải không? Nhưng nó hiệu quả.
Tôi sẽ không mô tả thêm về kỹ thuật của họ nữa bởi tôi không muốn giúp bạn trở thành người thích thao túng, và bạn cũng như vậy, đúng không nào? Nhưng hãy nhớ những kỹ thuật đồng điệu của họ. Đó là cách giúp chúng ta đến gần hơn với mọi người bằng sự chân thành.
TƯ DUY 12: CUỘC ĐỜI LÀ NHỮNG VAI DIỄN, NÊN HÃY DIỄN CHO THẬT ĐẠT
Có một cách để tự nói với chính mình về việc cải thiện mức độ tín nhiệm của bản thân đó là: “Tất cả chỉ là diễn thôi. Mặc dù mình có thể thành công, mặc dù mình biết nó có thể thay đổi một cách tích cực cái cách người khác nhìn nhận mình, nhưng mình sẽ không làm điều đó. Như vậy là thiếu chân thành.”
Hãy nghĩ về những điều chúng ta làm – việc chúng ta “diễn” – để đảm bảo rằng hành vi của chúng ta sẽ được nhìn nhận theo cách ta muốn. Dưới đây là một số ví dụ:
• Đi làm đúng giờ;
• Nói lời cảm ơn khi nhận món quà bạn không thích;
• Mặc đẹp cho buổi phỏng vấn xin việc;
• Khen ngợi một tác phẩm nghệ thuật bạn không định khen.
Đôi lúc khách hàng sẽ nói với tư vấn viên rằng: “Anh đang yêu cầu tôi trở thành một người khác.” Có thể chúng tôi vừa gợi ý cho CEO đó là hãy nói điều gì đó cá nhân một chút trong thông điệp gửi nhân viên công ty. Thứ nhất, thậm chí nếu đó là một nhiệm vụ khó nhằn, chỉ cần kết quả tốt là được. Thứ hai, thường thì đó không phải nhiệm vụ khó nhằn. Phản ứng của tôi trước lời phàn nàn “thứ gì đó không phải là tôi” đó là: “Tôi đang yêu cầu anh trở thành một người thực sự là anh. Cách anh đang thể hiện mình có nguy cơ khiến người khác nhìn nhận anh thành một ai đó khác.”
Tôi từng nghe một giai thoại và thực sự cảm giác đồng cảm với nó. Những bạn nào có kiến thức về diễn xuất, đóng kịch có thể nói, câu chuyện này có chỗ chưa đúng, nhưng đây là những gì tôi đã nghe.
Năm 1979, Laurence Olivier và Dustin Hoffman cùng tham gia bộ phim có tên Marathon Man. Vai diễn của Hoffman có một cảnh bị nhân vật của Olivier tra tấn. Hoffman coi mình là diễn viên theo lối “diễn xuất nhập tâm” (method acting). Oliver tự cho mình là có lối “diễn kỹ thuật”. Phương pháp diễn xuất nhập tâm đòi hỏi diễn viên phải “hóa thân vào nhân vật”, nghĩa là nhấn chìm bản thân mình vào cảm xúc của nhân vật, sâu tới nỗi diễn viên gần như trở thành nhân vật đó. Diễn xuất kỹ thuật thì đúng như tên gọi của nó. Diễn viên nghĩ rằng có một kỹ thuật sẽ khiến cảnh quay đó sống động. Olivier tin rằng có một kỹ thuật phù hợp nào đó ngay cả cho việc nâng một cái gạt tàn lên.
Khi cùng nói chuyện về việc chuẩn bị cho cảnh tra tấn, Hoffman nói với Olivier: “Tôi đã thức mấy đêm để chuẩn bị sẵn sàng đấy.” Olivier thì nói với Hoffman: “Học cách diễn sẽ dễ hơn nhiều.”
Ôi trời, điều đó nói lên tất cả. Bạn không cần phải hóa thân vào nhân vật để có thể giao tiếp phù hợp. Bạn không thể phụ thuộc vào việc “hãy cứ là chính mình”, bạn cũng không thể lệ thuộc vào lời khuyên của những người khác rằng “Hãy cứ là chính mình.” Con người bạn đang thể hiện có lẽ không thể hiện được mức độ tín nhiệm. Nghe như thể bạn có niềm tin vững chắc là diễn xuất trở thành một phần cuộc đời bạn, nhưng nếu điều đó đủ tốt với Olivier thì nó cũng đủ tốt cho tất cả chúng ta.
TƯ DUY 14: AI CŨNG CÓ NHỮNG TỐ CHẤT RIÊNG
Bạn đã bao giờ thấy quảng cáo cho các hội thảo “Kỹ năng giao tiếp dành cho phụ nữ” chưa? Điều này khiến tôi phát điên.
Lời Khuyên Cho Bạn
“Đừng tham gia buổi hội thảo” số 5: Kỹ năng giao tiếp dành cho phụ nữ. Tôi không viết cuốn sách này dành riêng cho nam giới. Tôi viết nó cho tất cả mọi người. Không có người phụ nữ nào lại bảo rằng “Bài huấn luyện của anh chỉ hiệu quả với nam giới.”
Hiện tại không có đủ dữ liệu chính thống ủng hộ cho niềm tin rằng đàn ông và phụ nữ cần phải học các kỹ năng giao tiếp dành riêng theo giới tính. Ý tưởng này có thể giúp bạn bán được sách, nhưng nó không đủ quan trọng để nghiên cứu một cách cẩn thận.
Bạn có thể tham gia một buổi hội thảo nói về cách phát hiện ra những hành vi mà phụ nữ có thể, xin được nhắc lại là có thể, làm nhiều hơn hoặc ít hơn nam giới một chút. Có thể phụ nữ nói chuyện với bạn bè về một vấn đề nào đó lâu hơn nam giới mà không cần tìm kiếm giải pháp ngay lập tức. Khi đã hiểu điều đó, nếu bạn là cánh mày râu thì có thể bạn sẽ kiên nhẫn hơn một chút.
Tôi không ủng hộ những buổi hội thảo dài cả ngày trời, chỉ để quả quyết rằng đàn ông học cách làm việc theo nhóm còn phụ nữ học cách làm việc độc lập. Nếu bạn kỳ vọng mình trở thành một thành viên tốt hơn, đó chính là bài huấn luyện mà bạn cần. Bạn có thể tham gia buổi hội thảo nếu bạn muốn nghỉ làm một ngày.
Trước hết chúng ta hãy nói tới khái niệm “có thể, xin được nhắc lại là có thể”. Tiến sĩ Deborah Tannen đã viết cuốn sách bán chạy nhất thế giới về phụ nữ và sự giao tiếp. Bằng những dữ liệu tuyệt vời, bà đã viết cuốn You Just Don’t Understand: Women and Men in Conversation (Tạm dịch: Đối thoại Phụ nữ và Đàn ông, 1991). Tác giả viết về Sao Hoả và Sao Kim thực chất là đơn giản hoá vấn đề, làm cho nghiên cứu của Tannen dễ hiểu hơn.
Trong cuốn sách, Tannen mô tả một hành vi mà tôi biết là có tồn tại. Phụ nữ có thể nói hoặc làm những điều ở cuối một câu nói, mà vô tình tầm thường hoá nội dung đó. Hãy tưởng tượng bạn đang tham gia một buổi họp. Cuộc đối thoại bắt đầu về kế hoạch marketing. Bạn – một phụ nữ – được đề nghị đưa ra ý kiến của mình. Bạn nói: “Tôi cho rằng chúng ta lao vào vấn đề này mà không có kế hoạch đầy đủ.” Một câu nói tuyệt vời. Nói hay lắm. Một câu nói cả khả năng làm thay đổi các ý kiến. Bạn có thấy mình đang tự cười rúc rích sau khi nói xong không? Như thể bạn muốn nói “Tôi nói vậy liệu có ổn không?”
Tannen cho rằng phụ nữ thường có xu hướng này nhiều hơn nam giới. Nhưng đây mới là vấn đề: Bất kể âm thanh nào ở cuối một câu đều có thể gây rắc rối. Cử chỉ duy nhất có hiệu quả đó là gật đầu như thể bạn xác nhận quan điểm của chính mình.
Phần cuối của một câu nói chứa đựng ý nghĩa và sự nhấn mạnh. Nó cần đứng riêng. Điều đó đúng với phụ nữ, đúng với đàn ông, đúng với những người Sao Hỏa, đúng cả với những người Sao Kim. Không cần phải tham gia đào tạo ở buổi hội thảo “dành riêng cho phụ nữ” đâu. Được rồi. Tôi đã nói ra ý kiến của mình rồi.
TƯ DUY 15: KỸ NĂNG KHÔNG PHẢI SINH RA ĐÃ CÓ
Lời khuyên này nói về thái độ của những người đòi hỏi người khác phải có tố chất tín nhiệm từ lúc sinh ra. Hãy nói về định kiến. Ở đất nước này có một định kiến đó là nếu ai đó bẩm sinh không có một kỹ năng nào thì họ chẳng bao giờ thực hiện được kỹ năng đó. Nếu một đồng nghiệp của bạn tham gia hội thảo để học cách trở thành một diễn giả giỏi hơn thì đừng nhận xét rằng “Anh ta chỉ cố tỏ ra lạc quan thôi. Bên trong anh ta lo lắng chết đi được. Anh ta không có tố chất làm diễn giả.” Nếu ai đó tham gia buổi hội thảo để thay đổi thì đừng nói rằng “Anh ta hành động không tự nhiên chút nào. Anh ta ghét sự thay đổi. Anh ta chỉ làm những gì người ta bảo thôi.” Tệ hơn nữa là nếu có ai đó tham gia hội thảo về các kỹ năng giao tiếp và nhận được phản hồi rằng cô ấy cần cởi mở hơn nữa với các quan điểm của người khác – và cô ấy ghi nhớ nó tận xương tủy – thì đừng nói rằng “Giờ cô ta không còn cởi mở như trước đây nữa. Cô ta chỉ đang nói theo những gì người ta bảo thôi. Một cú lừa lớn đấy.”
Một quảng cáo gần đây của Hải quân Mỹ có câu “Lãnh đạo không phải khả năng sinh ra đã có, do rèn luyện mà thành.” Điều đó vô cùng chính xác. Nhưng vài người lại đòi hỏi rằng tố chất lãnh đạo phải có ngay từ lúc lọt lòng. Đừng gây áp lực cho đồng nghiệp của bạn nữa. Họ thực lòng muốn trở nên tốt hơn. Họ thực sự muốn làm hết sức mình có thể. Họ đang cố gắng để đưa tổ chức của bạn đạt tới những đỉnh cao hơn nữa. Thật không phải khi coi thường họ. Thật bất công khi coi thường sự cố gắng trở nên tốt hơn của ai đó. Chúng ta đều nên nói rằng “Tôi đánh giá cao công sức bạn đã bỏ ra. Điều đó có ý nghĩa rất lớn.”
TƯ DUY 16: SÂU SẮC HAY NÔNG CẠN, BẠN LÀ NGƯỜI PHÁN QUYẾT
Tuần trước, một “khách quen” gửi cho tôi một email thông báo rằng một khách hàng tôi làm việc cùng hồi tháng trước đã bị sa thải. Tôi gọi cho anh ấy và nói rằng anh ấy nên xé hoá đơn đi (anh ấy từ chối không làm), đại loại thế này: “Allen này, đáng lẽ tôi phải nhận ra những quan điểm của Brady không hề nông cạn chút nào. Những ý kiến của anh ấy sâu sắc hơn rất, rất nhiều.” Phản ứng tự động của tôi khi gác máy đó là cảm giác bực bội mơ hồ với từ nông cạn. Tôi tra từ điển. Nông cạn có nghĩa là chỉ xem xét những gì đã quá rõ ràng hoặc trên bề mặt. Ta có thể nhận ra ngay tất cả các hành vi giao tiếp, kỹ thuật giao tiếp, đều là nông cạn, bởi về bản chất thì nó nằm trên bề mặt. Đó là thứ bạn thấy và điều bạn nghe.
Bạn hy vọng rằng những câu chữ và phản ứng đó thể hiện sự sâu sắc, nhưng người tiếp nhận phải đưa ra quyết định về điều đó. Nếu bạn không thể hiện cho cấp trên thấy rằng bạn là người có chiến lược, và tôi sẽ cho bạn lời khuyên làm sao để thể hiện chiến lược đó. Tất cả chúng tôi đều hy vọng rằng thông qua kỹ thuật giao tiếp nâng cao, bạn có thể hoàn thành vai diễn của mình. Khi Tổng thống Bush xuất hiện cùng chúng tôi với cái cài áo hình lá cờ Mỹ, rõ ràng đó là sự nông cạn. Nhưng tất cả chúng ta đều hy vọng rằng nó thể hiện những cảm xúc sâu sắc hơn của ông ấy dành cho nước Mỹ. Chúng ta là người ra quyết định.
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Truyền thông cá nhân, rất cần sự tín nhiệm 
Khoảng 25 năm trước, tôi nhận một cuộc gọi từ chủ tịch phòng tố tụng của một công ty luật lớn ở Los Angeles. Ông ấy nói: “Chúng tôi có 5 luật sư tranh tụng, đều là các đối tác, những người bị nhận xét là kiêu ngạo. Chúng tôi nghe điều đó từ các đối tác, nhưng quan trọng nhất lại là nghe từ chính những thẩm phán trong buổi thẩm vấn của bồi thẩm đoàn. Liệu anh có thể giúp được không? Có thể cho chúng tôi một số gợi ý thật ngắn gọn không?”
Tôi nói rằng đó là một đặc quyền. “Anh nghĩ thế nào là một ‘gợi ý thật ngắn gọn’?” Tôi hỏi ông ấy. “Nếu một thẩm phán cảm thấy rằng luật sư không chịu nhìn vào ông ấy, liệu đó là một gợi ý thật ngắn gọn hay chỉ là một gợi ý trung bình?”
Người ở đầu máy bên kia cười khà khà và nói rằng phần lớn các luật sư sẽ khó chịu khi phải nghe một tư vấn viên nói về việc giao tiếp bằng mắt. “Anh phải đưa ra những lời khuyên thật ngắn gọn về mặt tâm lý.”
Chúng tôi bắt đầu nói về việc sắp xếp thời gian tư vấn. Tôi hỏi liệu “Ngũ sư” này có được báo trước rằng tôi sẽ gọi cho họ chưa. “Không. Không ai đủ can đảm nêu ra vấn đề đó.”
Ông ấy nói công ty sẽ tổ chức một buổi họp dành cho các đối tác tại một resort địa phương. Ông ấy nghĩ rằng 350 luật sư của công ty sẽ tham gia một số buổi nói chuyện của các diễn giả khác nhau. Tôi cũng là một trong những diễn giả đó. Tôi được trả tiền cho việc thuyết trình về các kỹ năng giao tiếp dành cho luật sư. Trước khi phiên diễn thuyết của tôi bắt đầu, ông ấy sẽ chỉ cho tôi Ngũ sư đó. Tôi có thể bắt đầu bài phát biểu của mình và trong lúc đi đi lại lại, tôi sẽ gọi một hoặc hai người trong số họ và làm ra vẻ gọi ngẫu nhiên. Tôi nói: “Vâng, mời ông. Ông sẽ nói sao nếu tôi nói với ông rằng mọi người nghĩ ông là một người kiêu ngạo?”
Tôi đã từ chối tham gia. Tôi nói với vị chủ tịch rằng khi công ty sẵn sàng đưa cho luật sư một số phản hồi về phong cách của họ, thì đó sẽ là một đặc quyền được yêu cầu tư vấn cho họ làm cách nào để giao tiếp hiệu quả hơn.
Câu chuyện trên chỉ ra rất nhiều thứ thú vị và tuyệt vời về giao tiếp, về cuộc sống tư vấn viên, và về việc tư vấn giao tiếp. Giao tiếp chia tách chúng ta khỏi mọi hình thái cuộc đời. Cuộc đời tư vấn viên mang đến cho bạn những con người thú vị trên khắp thế giới. Tư vấn giao tiếp lại cho phép bạn giúp đỡ người khác, và có gì có thể tốt hơn nữa chứ?
Và đó là lý do tôi viết cuốn sách này. Tôi và rất nhiều người khác đã làm việc tại CDA trong hơn 30 năm, được mời viết ra những bí mật, những công thức, và những phân tích chuyên sâu của mình – những gợi ý thực sự ngắn gọn của chúng tôi. Chúng tôi in lên những trang bìa rời tạp chí. Chúng tôi đưa chúng lên website. Chúng tôi gửi qua các thư thông báo. Chúng tôi viết ra trên những trang báo. Nhưng chúng tôi lại chưa bao giờ viết ra một cuốn sách. Trong những năm qua, tôi đã lưỡng lự bởi tôi không biết liệu sức mạnh của một lời gợi ý tư vấn có thể “diễn giải” ra không. Liệu những phân tích chuyên sâu trong cuốn sách có giúp độc giả biết cách giao tiếp mặt đối mặt hay không? Hoá ra tôi lại rất thích khi viết cuốn Giao tiếp lanh lợi, nói lời khôn ngoan, và giờ tôi còn tự tin hơn nữa về sức mạnh của thông điệp này, thông điệp về sự tín nhiệm cá nhân, để tạo ra sự khác biệt thực sự trong cuộc đời bạn.



Về tác giả 
A
LLEN WEINER là đồng sáng lập và giám đốc điều hành của Công ty Communincation Development Associates Inc. tại Woodland Hills, California. Công ty này kỷ niệm 30 năm thành lập vào tháng 3 năm 2006. Allen giữ chức vụ cố vấn cho ban quản lý cấp cao ở nhiều lĩnh vực có liên quan đến truyền thông, giao tiếp giữa con người. Ngoài ra, ông còn chịu trách nhiệm tổ chức các hội thảo chuyên đề và huấn luyện cá nhân cho đối tác.
Allen tốt nghiệp Cử nhân và Thạc sĩ chuyên ngành Truyền thông Diễn thuyết (Speech Communication) tại trường Đại học Tây Virginia. Ông nhận bằng Tiến sĩ ngành truyền thông năm 1976 tại khoa Truyền thông Annenberge, Đại học Southern California.
Những nghiên cứu của ông ấy cho đến nay vẫn có sức thuyết phục, có uy tín và tầm ảnh hưởng cá nhân. Allen dành thời gian rảnh tại những hiệu sách hiếm, học đàn ghita-bass và du lịch với gia đình. Giao tiếp lanh lợi, nói lời không ngoan là cuốn sách đầu tiên của ông.



Lời cảm ơn 
G
ửi lời cảm ơn tới vợ tôi, Carol Weiner. Cách đây 30 năm, tôi nói với cô ấy rằng tôi muốn làm cố vấn truyền thông, cô ấy không bất ngờ. Khuôn mặt cô ấy còn cho thấy sự hài lòng. Dù cô ấy từng trải qua hàng ngàn lời bình phẩm như, “Chắc là thú vị lắm khi kết hôn với một cố vấn truyền thông.” Và đúng vậy, cô ấy là người sẽ luôn mỉm cười và nói với tôi, “Anh hãy dành hết những kỹ năng truyền thông mà anh có để tư vấn cho khách hàng.”
Gửi lời cảm ơn tới các học giả nghiên cứu truyền thông, những người đã cống hiến nhiều năm cho việc nghiên cứu hành vi. Các bạn đã tạo ra nền tảng tuyệt vời hỗ trợ cho những tư vấn như tôi. Đại học Tây Virginia và Đại học Nam California, cả trường tư và công lập, thuộc hai trường đại học tốt nhất. Gửi lời cảm ơn tới các bậc phụ huynh, những người có con ở độ tuổi thiếu niên nếu họ muốn học ngành truyền thông, hãy ủng hộ chúng. Và nói với chúng hãy gọi cho tôi nếu cần lời khuyên.
Gửi lời cảm ơn tới đồng nghiệp của tôi, những người giới thiệu tôi cho khách hàng trong suốt 40 năm qua. Tôi hiểu cơ hội mà mọi người đã trao cho tôi khi nói, “Tôi sẽ nói Allen Weiner gọi cho anh. Allen có thể tư vấn.” Đó là những cái tên như Marc Gamson của Media and Thompson, Jeff Weiss của Trung tâm Phát triển Doanh nghiệp và Brad Spence của Spencer, Shenk, Capers, và còn nhiều nữa.
Gửi lời cảm ơn tới Marie Lopez, trợ lý điều hành làm việc cho tôi 8 năm. Cô ấy luôn là người chào đón các khách hàng. Các bạn có thể tưởng tượng một công ty như chúng tôi sẽ bị ảnh hưởng như thế nào khi có người nói, “Này, đối với một tư vấn truyền thông, anh không biết giao tiếp tốt.” Nhờ có Marie, mà điều đó không xảy ra. Năm ngoái, có tin đồn Marie nghỉ việc, hàng trăm người phải nói rằng, “Allen, anh làm gì đi chứ?” Yên tâm đi. Cô ấy vẫn làm việc.
Gửi lời cảm ơn đến các tư vấn viên của CDA, những người mang lại ý nghĩa rất nhiều cho thành công của chúng tôi, từ người đầu tiên John Waldron. Cống hiến của họ mang lại vinh hạnh và vẻ vang cho CDA. Tất cả họ đều đã khởi nghiệp với công ty riêng rất thành công.
Gửi lời cảm ơn tới chị gái tôi, Marsha và Harriet. Mọi người nên có một hoặc hai người chị gái giúp bạn cảm thấy bạn có thể làm bất cứ điều gì và kết thúc mọi cuộc gọi với câu, “Chị yêu quý em!”
Gửi lời cảm ơn tới Alan Wohl của Wohl and Company. Anh ấy là một cố vấn tuyệt vời và tôi tự hào khi trở thành bạn của anh ấy. Thật vinh dự cho tôi.
Gửi lời cảm ơn tới con trai, Matt. Con cần tìm một công việc khi kết thúc đại học năm 2008. Tôi muốn nhắc lại một kỷ niệm. Tôi bảo nó hãy làm bất kỳ việc gì trong mùa hè này. Nó trả lời, “Bố làm những việc bố yêu thích, vậy tại sao con không làm vậy?” Đúng là gậy ông đập lưng ông rồi!
Gửi lời cảm ơn tới khách hàng của tôi. Tôi cũng nói với Matt hãy cân nhắc công việc mà con có thể tạo ra uy tín với những chuyên gia tài năng nhất của đất nước và tất cả các bạn cũng nên làm thế. Khi khách hàng gọi cho tôi, tôi cảm nhận được cấp trên của họ có vấn đề về truyền thông và tín nhiệm. Tôi cảm thấy rất hãnh diện khi khách hàng quyết định hơp tác với tôi.
Gửi lời cảm ơn tới biên tập viên của tôi tại Jossey- Bass, nếu không có họ tôi sẽ không bao giờ có cuốn sách này. Bây giờ tôi biết tại sao các tác giả giao sách của họ cho các biên tập viên.
Gửi lời cảm ơn tới Lloyd Loomis của Lewis, Brisbois, Bisgaard và Smith tại Los Angeles, đã chia sẻ thời gian và nỗ lực với tôi. Ông ấy yêu công việc của mình và kết quả chứng minh điều đó.
Gửi lời cảm ơn tới những con người phi thường ở Tây Virginia và đặc biệt đội ngũ giáo viên và những người thợ mỏ. Tôi cảm ơn cả người thợ mỏ vì bố và ông bà của họ đã mua sắm tại cửa hàng của bố tôi ở phố Summer, Charleston từ năm 1930 cho đến khi ông ấy đóng cửa hàng năm 1961. Ông ấy đã cho phép tôi ngồi chơi ở cửa hàng khi họ vào mua trang phục đám cưới hoặc quần áo cho hội họp Chủ nhật và nói chuyện chính trị. Những người ở đây lần đầu tiên giúp tôi nhận ra rằng sự thông thái không phải tự nhiên có, mà phải học hỏi. Và mặc dù hồ sơ cá nhân chính thức nói rằng sở thích của tôi là sách vở và âm nhạc, nhưng đam mê lớn của tôi thuộc về những gì của Tây Virginia và Hội người leo núi của Đại học Tây Virginia Allen Weiner
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