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Lời giới thiệu 
Hãy tưởng tượng bạn đang ở trong một bệnh viện tâm thần và đối mặt với một bệnh nhân có bệnh tình khá trầm trọng. Bệnh nhân này không tuân thủ các quy định và cũng không chịu uống thuốc. Mặt anh ta đỏ bừng, giọng bắt đầu ré lên - anh ta đang bị kích động. Bạn phải làm gì đây? Bệnh nhân này mắc chứng hoang tưởng. Anh nghe thấy có những tiếng nói ong ong trong đầu và luôn nghĩ có người đến bắt anh. Anh có tiền sử bạo lực, từng gây thương tích cho người khác, thậm chí giết người. Anh ta to con hơn bạn. Bạn sẽ ứng phó thế nào đây?
Các nhân viên y tế Bệnh viện Oregon State ở Salem, Oregon, phải đối diện với các tình huống như vậy mỗi ngày. Đây là một bệnh viện lớn có một ngàn ba trăm giường bệnh, chuyên nhận những bệnh nhân có tình trạng trầm trọng và bạo lực nhất vùng Oregon, gồm cả những tội phạm tâm thần. Nếu đã xem bộ phim chuyển thể từ tiểu thuyết kinh điển Bay Qua Tổ Chim Cúc Cu của Ken Kesey, thì hẳn bạn đã biết về Bệnh viện Oregon State. Phim được quay tại bệnh viện này, và một số nhân viên ở đây đã xuất hiện trong vai quần chúng. Và Bệnh viện Oregon State ngoài đời thật sự đáng sợ như những gì được mô tả trong phim. Để ra vào bệnh viện, bạn phải qua một loạt các chốt kiểm tra có cửa thép khóa kín. Camera giám sát khắp nơi. Ngay cả khu nhà vệ sinh cho khách cũng có an ninh cẩn mật. Đó là kiểu phòng vệ sinh theo chuẩn nhà tù, mọi thứ trong đó đều không thể bị bẻ rời hòng sử dụng làm vũ khí.
Trong rất nhiều năm, nhân viên Bệnh viện Oregon State đã đáp trả những hành vi thách đốHãy thay đổi cách chúng ta tư duy về xung đột, giải quyết vấn đề và tinh thần kỷ luật.



Chương 1 
Kỹ năng quyết định hành vi 
Là một nhà tâm lý học lâm sàng tại Bệnh viện đa khoa Massachusetts, tôi đã điều trị cho nhiều trẻ em và người lớn có hành vi thách đố - gần như đủ các kiểu rối loạn, từ rối loạn chức năng cho đến rối loạn hành vi. Đối với bệnh nhi, một số trường hợp tôi thích điều trị là những em mà tôi gọi là những đứa trẻ thiếu linh hoạt. Đây có thể là những đứa trẻ cực kỳ sáng dạ và năng động trên nhiều phương diện. Chúng có khả năng xuất sắc trong việc học tập và ghi nhớ các thông tin mới - những thông tin đó cứ như được khắc vào não chúng. Tuy nhiên, việc ghi nhớ thông tin cũng là căn nguyên gây ra những khó khăn của những đứa trẻ này. Vì các mối liên hệ nhận thức được hình thành quá vững chắc nên cũng rất khó thay đổi. Một khi những đứa trẻ này trải nghiệm một điều gì đó, thì điều đó phải là như vậy: một khuôn mẫu được hình thành và trẻ rất khó điều chỉnh để thích ứng với các thay đổi dù rất nhỏ. Những đứa trẻ kém linh hoạt mà tôi gặp thường bám vào những cấu trúc chặt chẽ, quy trình cố định và những điều dễ dự đoán. Chúng phải tới nhà hàng mà mình chọn, mặc trang phục theo cách mình thường mặc, ngồi đúng chỗ mình thường ngồi trong lớp. Khi xảy ra chuyện không mong muốn, chúng sẽ không thể xử lý được. Tôi gọi chúng là những đứa trẻ “cần biết trước”, ngược với những đứa trẻ “tùy cơ ứng biến”. Chúng nhìn nhận thế giới theo tiêu chuẩn đen hoặc trắng, tốt hoặc xấu, theo cách của chúng hoặc không theo cách nào khác, và không có gì ở giữa.
Một trong những đứa trẻ thiếu linh hoạt mà tôi từng điều trị là Susan, mười một tuổi. Đó là cô bé mang tính cách đặc trưng của người Mỹ, thích chơi khúc côn cầu và thường gửi hình đội của mình cho tôi xem vào mỗi mùa giải. Cha mẹ của Susan miêu tả cô bé là một đứa trẻ có ý chí mạnh mẽ, có năng lực và rất thông minh - một đứa trẻ rất tuyệt vời trên hầu hết mọi phương diện. Trước đây cô bé chưa từng có vấn đề nghiêm trọng về hành vi. Theo lời mẹ của Susan, “Khoảng 85% thời gian, con bé rất được yêu mến và nổi bật. Nó là nữ hoàng trên sân chơi, một tay bơi và trượt tuyết cừ khôi, một vận động viên thể dục dụng cụ xuất sắc và một vận động viên khúc côn cầu rất giỏi”. Trong 15% thời gian còn lại, Susan rơi vào những cơn giận dữ. “Cứ như có cái công tắc nào vừa bật lên vậy”, cha cô bé nói với tôi. “Con bé sẽ la hét hoặc đánh em của nó. Nó cũng làm vậy với mẹ. Nó sẽ hét lên, 'Con ghét mẹ! Mẹ không có quyền ra lệnh cho con! Đừng nhìn con! Đừng động vào con!'”.
Trong thế giới của hành vi thách đố, những cơn thịnh nộ nghe có vẻ tồi tệ đó thật ra chỉ là chuyện nhỏ. Susan không phải là một đứa trẻ bạo lực. Cô bé không tự tổn hại bản thân, cũng không làm hại người khác. Cô bé hành xử đúng mực ở trường. Thành thật mà nói, cô bé không phải là một ca khó điều trị.
Trong vài tuần đầu làm việc với nhau, chúng tôi đã có tiến triển trong việc giúp cha mẹ Susan hiểu cách cô bé nhìn nhận vấn đề và cách nhìn nhận đó đã dẫn đến các hành vi thách đố của cô bé như thế nào. Susan có vẻ thích các buổi trị liệu, và chúng tôi đã tạo dựng được một mối quan hệ trị liệu rất tốt. Một điều tích cực là cha mẹ cô bé rất yêu thương con và sẵn sàng làm tất cả để giúp con gái mình.
Thế rồi vào ngày đầu tiên Susan vào trung học, cha mẹ cô bé gọi đến và nói họ cần gặp tôi vì Susan đang bị khủng hoảng. Tôi đã sắp xếp lịch để có thể gặp cô bé ngay sau bữa trưa hôm đó. Nhưng như vậy vẫn không đủ sớm. Tôi vừa ra ngoài mua bữa trưa thì nhận được tin nhắn có vẻ hốt hoảng từ văn phòng: “Khách hàng có hẹn lúc một giờ chiều đã tới rồi. Họ cần gặp anh ngay!”
Tôi chạy về văn phòng và thấy Susan đang kích động. Cha cô bé đang ghìm cô bé lại, còn mẹ cô bé thì đang giữ đôi giày của con. Mẹ của Susan giải thích là bà phải giữ đôi giày để cô bé không lao qua cửa kính và chạy mất. “Susan, có chuyện gì vậy cháu?”, tôi hỏi. Cô bé không chịu nói gì với tôi. Điều này thật khác thường. Chúng tôi đã xây dựng được mối quan hệ tốt đẹp với nhau rồi kia mà.
Phải mất khoảng hai mươi phút chúng tôi mới có thể giúp cô bé bình tĩnh trở lại bằng cách áp dụng các kỹ thuật mà tôi sẽ mô tả sau ở phần nội dung về cách ứng phó với người đang gặp khủng hoảng. Susan vẫn không nói gì, nhưng cô bé viết ra các từ và cụm từ lên giấy. Trong khi đó, cha mẹ cô bé kể lại chuyện đã xảy ra. Susan không muốn đi học, còn cha mẹ thì cố bắt ép cô bé đến trường. Ngay cả người ông mà Susan yêu quý cũng không thể dỗ được cô bé. Susan đã bỏ chạy và khi được đưa về nhà thì cô bé nói nó muốn tự sát. Chuyện này hoàn toàn không bình thường. Susan có thể thường xuyên có những vấn đề nhỏ về khả năng kiềm chế cơn giận, nhưng cô bé chưa từng có hành vi “bùng nổ” hay có ý muốn tự sát. Chuyện gì đang xảy ra?
Thì ra trong một chuyến cắm trại qua đêm vài tuần trước, Susan đã bị chứng đau nửa đầu nghiêm trọng nhưng không thể liên lạc với cha mẹ qua điện thoại. Trải nghiệm này khiến cô bé bị sang chấn tâm lý. Giờ đây, như đã khẳng định qua những từ ngữ mình viết ra, cô bé không muốn đi học vì vô cùng sợ hãi khi nghĩ đến cảnh bị một cơn đau nửa đầu kinh khủng khác và không biết phải tìm gặp ai hay phải làm gì. Cô bé sợ mình sẽ lại lên cơn hoảng loạn giống như lần đi cắm trại, sẽ lại bị các học sinh khác dòm ngó và nghĩ là cô bé có vấn đề.
Khi biết được những lý do này, tôi thấy mọi thứ trở nên hoàn toàn hợp lý. Như những gì tôi và cha mẹ của Susan đã biết, cô bé gặp khó khăn với các kỹ năng nhận thức liên quan tới sự linh hoạt. So với những đứa trẻ khác, Susan cần nhiều thông lệ, kế hoạch và sự dễ đoán hơn. Và khi thiếu các yếu tố này, cô bé sẽ dễ gặp vấn đề. Như những đứa trẻ thiếu linh hoạt khác, Susan đặc biệt gặp khó khăn với giai đoạn chuyển đổi, khi mà những khuôn mẫu có sẵn không còn áp dụng được và cô bé buộc phải thích nghi với hoàn cảnh mới. Ngày đầu tiên học trung học chính là một tình huống như vậy, và Susan gặp rắc rối với chuyện này là hoàn toàn dễ hiểu. Mọi thứ ở trường trung học đều khác với những gì cô bé đã quen thuộc: bạn bè mới, tủ đựng đồ cá nhân mới, thời khóa biểu mới, thầy cô mới, ngay cả tòa nhà cũng mới - tóm lại là mọi thứ đều mới. Nếu lại bị đau nửa đầu, cô bé không biết phải làm gì. Cô bé không có quy trình, không có kế hoạch để làm theo. Susan quá chán nản và lo lắng tới mức không biết phải bày tỏ cảm giác của mình với cha mẹ như thế nào. Cô bé chỉ có thể bùng phát. Còn cha mẹ của cô bé, những người lẽ ra có thể can thiệp để giúp đỡ, thì không biết phải làm gì.
Suốt nhiều năm qua, cha mẹ của Susan đã lý giải cơn thịnh nộ của cô bé như một cách để cô bé đạt được điều mình muốn. Đa số các bậc phụ huynh có lẽ cũng đưa ra kết luận tương tự. Giống với cha mẹ của Susan, họ có thể đã xử lý hành vi của con mình bằng cách trừng phạt, vạch ra giới hạn và “dạy con một bài học”. Nhưng trong trường hợp của Susan, rõ ràng cô bé không nổi giận vì muốn vậy. Những lo lắng khi học trong một ngôi trường mới toanh và khả năng bị đau nửa đầu ở ngôi trường đó đã gắn chặt vào nhận thức của Susan, và gia đình càng ép buộc cô bé tới trường thì em càng bùng phát cơn giận lớn hơn. Cha mẹ của Susan có ý định tốt đẹp, nhưng họ đang cố thúc ép đứa con thiếu linh hoạt của mình làm một việc mà cô bé không có khả năng thực hiện. Và vì thiếu kỹ năng nhận thức để xử lý tình huống đó, đứa trẻ thiếu linh hoạt đó đã đưa ra một giải pháp và làm điều duy nhất mà nó có thể làm: nó bùng phát cơn giận.
Không theo khuôn phép thì bị phạt
Xã hội chúng ta có một lối suy nghĩ thâm căn cố đế về cách hành xử. Chúng ta gần như luôn cho rằng hành vi bắt nguồn từ ý chí, rằng con người hành xử một cách có ý thức và có chủ đích. Khi có người cư xử không đúng đắn, chúng ta nghĩ họ cố tình làm vậy. Kết quả là khi các cá nhân trong bất kỳ thể chế xã hội nào hành xử vượt giới hạn hoặc có hành vi sai trái vào bất kỳ lúc nào, những người có trách nhiệm quản lý thường phản ứng bằng cách trừng phạt các hành vi xấu đó. Khi bạn còn là một đứa trẻ, cha mẹ bạn có từng rút ngắn thời gian xem ti-vi của bạn hoặc cắt tiền tiêu vặt khi bạn không ngoan hay không? Đa số các bậc cha mẹ đều làm vậy. Khi bạn tiếp tục có hành vi không phải phép, họ có thể sẽ gia tăng mức độ thưởng - phạt. Họ cũng cho bạn thêm quyền lợi khi bạn cư xử đúng mực.
Kỷ luật học đường cũng tương tự. Chúng ta mặc định là bọn trẻ cư xử không đúng mực tại trường vì chúng cố tình làm vậy để hoặc có được điều gì đó (ví dụ như để được chú ý đặc biệt), hoặc thoái thác làm điều gì đó (chẳng hạn như để không phải làm bài tập hoặc không phải trở lại lớp học sau giờ nghỉ giải lao). Trong những năm học đầu, giáo viên thường áp dụng hình phạt cách ly ngắn hạn. Họ được dạy là khi bị cách ly khỏi bạn bè đồng trang lứa, trẻ sẽ dùng thời gian đó để suy ngẫm về sai phạm của bản thân, chúng sẽ cảm thấy thật tệ vì bị tách khỏi bạn bè và bị phạt, từ đó sẽ cố gắng cư xử tốt hơn. Tương tự, khi trẻ lớn hơn, nhà trường áp dụng biện pháp đình chỉ và đuổi học nhằm cách ly những đứa trẻ ngỗ nghịch cũng như để dạy chúng một bài học. Theo thống kê, đây là các hình phạt phổ biến nhất tại các trường học ở nước Mỹ. Tôi cũng bổ sung là các hình phạt này thường được áp dụng nhiều hơn đối với trẻ khuyết tật và trẻ em da màu.(2) Hệ thống giáo dục của chúng ta cho rằng con người cố tình hành xử tồi tệ, và chúng ta mặc định rằng cách sửa chữa hành vi đơn giản là tạo ra động lực phù hợp.
Khi trẻ thật sự hành xử sai trái và trở nên không thể kiểm soát, chúng ta chuyển chúng khỏi các ngôi trường chính thống và đưa chúng vào các trường trị liệu hoặc các trung tâm điều trị, và cuối cùng là các cơ sở cải tạo thanh thiếu niên. Về sau, chúng ta giam giữ chúng trong các nhà tù dành cho người trưởng thành (tôi sẽ đề cập thêm về quá trình này, một quá trình được gọi là “con đường từ nhà trường tới nhà tù”). Những cơ sở này cũng thường vận hành theo nguyên tắc thưởng - phạt. Tại một số tiểu bang ở Mỹ, luật quy định các mức phạt rất cụ thể cho các hành vi vi phạm của những bệnh nhân hoặc người đang bị giam giữ tại các trung tâm cải huấn. Ví dụ, tại một số cơ sở tôi đã tới làm việc, hành vi nói dối cán bộ, cãi lệnh hay thiếu tôn trọng người khác có thể bị phạt bằng các hình thức như rút đặc quyền, phải đi ngủ sớm, cách ly hoặc lao động thêm giờ. Cán bộ có thể thưởng các hành vi tốt bằng cách cho thêm đặc quyền như được thêm giờ xem ti-vi, thêm thời gian chơi thể thao và ngủ muộn hơn. Các vi phạm nghiêm trọng, như sở hữu vũ khí hay đe dọa cán bộ sẽ bị mức phạt nghiêm trọng hơn, chẳng hạn như bị xếp vào một chương trình hạn chế, hoặc thậm chí bị chuyển tới một cơ sở khác.
Bệnh nhân tại hầu hết các bệnh viện tâm thần khác cũng được điều trị theo cách tương tự. Gần như mọi dịch vụ chăm sóc tại các bệnh viện tâm thần ở Mỹ đều được thực hiện trong một hệ thống kỷ luật chặt chẽ có tên gọi là hệ thống điểm và cấp độ, hệ thống tích điểm thưởng hoặc các hệ thống quản lý dự phòng.(3) Cơ sở điều trị sẽ ghi nhận tiến triển của quá trình điều trị bằng cách xác định những cấp độ khác nhau mà bệnh nhân có thể đạt được. Nếu hành xử tốt, bệnh nhân sẽ được lên cấp độ cao hơn, nhận được nhiều đặc quyền hơn (thời gian xem ti-vi, các bộ phim được xem, suất ăn đặc biệt, các chuyến thăm nhà, v.v.). Khi bệnh nhân duy trì cấp độ cao nhất trong thời gian đủ dài, cơ sở điều trị sẽ cho họ xuất viện. Nhưng nếu bệnh nhân cư xử tệ, họ sẽ trượt xuống các cấp độ thấp hơn và bị mất đặc quyền. Chúng ta cho rằng biện pháp thưởng và phạt này sẽ khuyến khích các bệnh nhân tâm thần cư xử tốt hơn. Điều này đồng nghĩa với việc chúng ta cho rằng người ta hành xử không tốt là do thiếu ý chí. Chúng ta nghĩ con người ta cư xử tệ vì họ muốn làm vậy.
Tuy nhiên, những điều này không phù hợp với những người mắc chứng rối loạn cảm xúc và hành vi nghiêm trọng. Các doanh nghiệp, chính phủ và toàn bộ các quốc gia triển khai phương pháp này với nỗ lực định hình hành vi. Bạn ký được một hợp đồng béo bở hoặc đạt chỉ tiêu đề ra? Sếp có thể sẽ khen thưởng hoặc thăng chức cho bạn. Bạn không tuân thủ quy trình hoặc lại nhận thêm một đánh giá kém về hiệu quả công việc? Sếp có thể đẩy bạn xuống vai trò thực tập sinh, giáng chức hoặc thậm chí là sa thải bạn. Chính phủ cố gắng khuyến khích các hành vi “tốt” (như đi học đại học và tiết kiệm cho giai đoạn hưu trí) bằng cách đưa ra các hình thức thưởng như chính sách ưu đãi thuế. Họ ngăn các hành vi “xấu” (như gây ô nhiễm hoặc vi phạm các quy định tại nơi làm việc) bằng cách áp các mức thuế cao hơn, thẳng tay trừng phạt hoặc khởi tố. Trong chính sách ngoại giao, chúng ta áp dụng các biện pháp trừng phạt đối với các quốc gia cố tình vi phạm luật pháp quốc tế, và thưởng các quốc gia có hành vi tốt bằng cách dỡ bỏ trừng phạt, cho họ các đặc quyền thương mại và quyền tham gia các cuộc họp có chụp ảnh với tổng thống của chúng ta.
Chúng ta khăng khăng cho rằng nếu thiết lập được các biện pháp xử lý thích hợp, cho người vi phạm biết lợi ích của việc hành xử đúng đắn và cái giá của hành xử sai trái, họ sẽ đưa ra các lựa chọn tốt hơn và điều chỉnh cách cư xử của mình. Chúng ta có thể truy nguyên lối tư duy này từ Kinh Thánh, từ vị Chúa đầy lòng hận thù trong ngũ kinh Mô-sê, người đã đưa ra những hình phạt tàn nhẫn đối với Những đứa con của Israel vì những hành động xấu xa của chúng. Gần đây hơn, khoa học hành vi thế kỷ 20 dường như đã xác nhận sự khôn ngoan của các hình thức thưởng phạt. Khi thí nghiệm với chuột, các nhà nghiên cứu phát hiện rằng bằng cách áp dụng hình thức thưởng phạt, họ có thể khuyến khích hoặc ngăn chặn các hành vi đơn giản.(4) Hành vi của con người cũng chỉ là vấn đề xưa cũ của lựa chọn có ý thức và tự do ý chí - không hơn.
Bài học từ những đứa trẻ “hư”
Tuy nhiên, nếu cách suy nghĩ này sai thì sao? Nếu con người không hành xử sai vì họ muốn vậy, mà vì họ thiếu kỹ năng để cư xử khác đi thì sao? Như chúng ta sẽ thấy trong chương sau, phần lớn các nghiên cứu về tâm lý học thần kinh đã bác bỏ lập luận cho rằng hành vi kém là một lựa chọn, đồng thời khẳng định kỹ năng quyết định hành vi tốt. Trên thực tế, các nghiên cứu về thần kinh học đã xác định hàng chục kỹ năng cơ bản và cụ thể mà việc thiếu hoặc gạt bỏ chúng sẽ gây ra các hành vi thách đố hay hành vi “tồi tệ”.
Điều thú vị không kém là bạn không cần khoa học chứng minh mới có thể hiểu chính kỹ năng - chứ không phải ý chí - mới là yếu tố quan trọng quyết định hành vi. Trong những năm cuối trung học, khi lần đầu tiên quan tâm tới tâm lý học, tôi có cơ hội làm việc tại khoa tâm thần dành cho trẻ em tại một bệnh viện. Cơ sở khép kín này nhận trẻ em vào những chương trình ngắn hạn khi chúng có nguy cơ làm hại bản thân hoặc người khác. Vốn dĩ ban đầu tôi chỉ cần ở đó và quan sát, tuy nhiên khoa này đang cực kỳ thiếu nhân viên nên các nhân viên y tế đã nhờ tôi hỗ trợ chăm sóc bệnh nhân theo những cách mà tôi chưa từng nghĩ tới, mà nói thẳng ra là chưa bao giờ được học.
Trong tuần làm việc đầu tiên, khi tôi cùng các nhân viên y tế đang giám sát bệnh nhân trong sân chơi thì một cậu bé mười hai tuổi - mà tôi gọi là Jason - đã bộc phát cơn giận. Tôi chạy tới hỗ trợ trong khi các nhân viên khác cố gắng làm cho cậu bé bình tĩnh lại. Jason thoát khỏi sự kìm kẹp và làm một điều không ai nghĩ tới: cậu bé đá tôi một cú và phun nước bọt vào mặt tôi. Người hướng dẫn của tôi tại bệnh viện khi đó đã chứng kiến những gì xảy ra. Anh nói, “Chờ đã, để tôi chỉ cậu cách xử lý tình huống này”.
Anh tóm lấy Jason, xoay người cậu bé lại và chỉ cho tôi cách khống chế. Anh vòng cánh tay quanh người Jason, tạo thành một thế trói tay. Đồng thời anh đứng giữa hai chân của Jason để tránh cú “đá hậu” của cậu bé.
Cơn bộc phát của Jason và cảnh khống chế đầy bạo lực đã khiến tôi có phần nhụt chí. Nhưng tôi vẫn tiếp tục tham gia. Vài giờ sau, Jason lại lên cơn kích động và bị khống chế lần nữa. Jason đã thật sự mất kiểm soát, vì vậy các nhân viên y tế buộc phải đưa cậu bé vào phòng cách ly và úp mặt cậu bé xuống sàn nhà lạnh lẽo. Một nhân viên y tế ngồi lên lưng Jason để giữ cậu bé nằm xuống, sau đó họ ra hiệu cho tôi giữ chặt chân cậu bé. Tôi làm vậy trong vài phút, và chuyện này không dễ chịu chút nào. Jason la hét, gào khóc, vặn vẹo, nhổ nước bọt và chửi rủa chúng tôi thậm tệ.
Chẳng mấy chốc thằng bé đã đuối sức và ngủ lịm trên sàn. Chúng tôi cũng kiệt sức. Tôi nhận ra mình đang giằng co giữa những cảm xúc trái ngược. Tôi cảm thấy khó chịu và hổ thẹn vì đã tham gia hỗ trợ - đối với tôi, hành động đó có vẻ quá thô bạo, không thích hợp và sai trái, như thể tôi đang khiến bệnh nhân phải chịu thêm đau đớn. Mặt khác, tôi cảm thấy được truyền sức mạnh khi có khả năng góp sức cho một việc vô cùng quan trọng nào đó. Tôi không nói với các nhân viên khác về suy nghĩ mâu thuẫn của mình. Họ là các chuyên gia, và tôi nghĩ dù rất đau đớn nhưng khống chế Jason là hành động cần thiết hoặc hữu ích. Chúng tôi chỉ làm việc phải làm.
Suốt bốn mươi phút lái xe về nhà vào buổi tối hôm đó, tôi cảm thấy thật tệ. Chúng tôi đã làm gì vậy? Việc giam giữ đứa trẻ tội nghiệp này có giúp gì cho nó không? Chẳng phải tôi đã nhiều lần nghe nói về việc cậu bé có tiền sử bị ngược đãi thể chất và xâm hại tình dục bởi những người lớn to khỏe hay sao? Không có cách nào khác sao?
Sáng hôm sau, tôi gạt những mối nghi ngại này qua một bên và đến chỗ làm. Lúc đi dọc hành lang, ngang qua căn phòng yên tĩnh, tôi thấy Jason ngồi trong đó. Khi nhìn thấy tôi, cậu bé liền chửi thề. Dù rất muốn nhưng tôi đã không phản ứng lại. Tôi chỉ đi tiếp. Vài giờ sau, tôi lại nhìn thấy Jason và chuẩn bị tinh thần nhận lấy mấy lời nói tục của cậu bé. Thật ngạc nhiên là cậu bé đã tiến về phía tôi với vẻ mặt đáng thương. “Này, xin lỗi anh vì những gì em đã nói. Em không cố ý đâu. Đôi khi em cứ lên cơn điên như vậy đó. Em cũng không biết tại sao nữa.”
Tôi sững sờ. Mãi đến hôm nay tôi vẫn nổi da gà khi nghĩ đến câu chuyện này. Vào khoảnh khắc đó, tôi đã hiểu bi kịch mà Jason đang phải chịu đựng, cái bi kịch mà tất cả chúng tôi, những người nắm quyền xung quanh cậu bé, đã cho phép diễn ra. Jason đã nói những lời thật tồi tệ với tôi và những người khác, kháng cự chúng tôi và khiến chúng tôi cảm thấy thật kinh khủng. Bởi vậy không ai trong chúng tôi muốn tới gần cậu bé trong vòng bán kính ba mét. Vậy mà Jason vẫn không thể kiềm chế được. Cậu bé mất kiểm soát. Cậu bé không biết phải làm sao. Cậu bé chỉ có thể nói lời xin lỗi sau khi mọi chuyện đã xảy ra. Bản thân Jason mới chính là người mong muốn không phải trải qua một cơn kích động như thế này nhất.
Tôi không thể hình dung Jason đã cảm thấy như thế nào, hẳn là kinh khủng lắm khi phải sống trong cảnh tách biệt với mọi người xung quanh, trong khi bản thân cậu bé không hề muốn hành xử như vậy hoặc không hiểu tại sao mình cư xử như vậy. Đó là lúc tôi bắt đầu nghi ngờ rằng các quan điểm truyền thống của chúng ta về nguyên nhân con người hành xử lệch lạc đã sai rồi. Con người thay đổi nếu họ có khả năng thay đổi, chứ không phải nếu họ muốn, và chúng ta cần xét tới điều này khi giúp họ. Nhân viên y tế ở bệnh viện này có thể “sửa chữa” hành vi của Jason theo ý họ bằng các lần giam giữ, cách ly và sử dụng các hình phạt khác, nhưng không biện pháp nào có hiệu quả. Do thiếu kỹ năng, Jason đã mắc kẹt với các hành vi tồi tệ, còn bệnh viện cũng bế tắc vì không biết xử lý ra sao. Nhân viên y tế đã làm hết sức mình, và các cơ sở điều trị giống bệnh viện này cũng vậy. Tất cả chúng ta đều nỗ lực hết mình để xử lý những gì cuộc sống mang lại bằng cách vận dụng các kỹ năng và thông tin có sẵn. Nếu chỉ được trang bị biện pháp thưởng phạt truyền thống để giải quyết các hành vi thách đố, chúng ta thường sẽ không đạt được kết quả như mong đợi.
Lý do thật đằng sau việc "bất tuân"
Để giúp các bậc cha mẹ thoát khỏi suy nghĩ thông thường đồng thời đánh giá đúng về quan điểm kỹ năng chứ không phải ý chí, tôi thường yêu cầu họ phân tích kỹ hơn tình huống đứa trẻ không chịu làm bài tập về nhà. Tại sao đứa trẻ không chịu làm bài tập? Các bậc cha mẹ sẽ nói, “Rõ ràng quá mà - vì nó không muốn!”. Nhưng nếu lập luận như vậy thì có nghĩa là đứa trẻ nào làm bài tập về nhà là vì chúng muốn thế, có đúng vậy không? Bạn có thấy đứa trẻ nào hào hứng làm bài tập khi chúng có thể làm việc khác, ví dụ như chơi game hoặc nhắn tin cho bạn bè không? Hãy tin tôi, hiếm có đứa trẻ nào thích làm bài tập về nhà. Đa số những đứa trẻ không muốn làm bài tập nhưng vẫn làm, một số khác không muốn làm và nhất định không làm. Nhóm trẻ thứ hai không làm bài tập vì chúng thiếu kỹ năng này hoặc kỹ năng khác - các kỹ năng cần thiết để ngồi yên, không bị xao lãng, hiểu được hậu quả của việc không làm bài tập về nhà và thật sự hoàn thành bài tập. Sự không tuân thủ hiếm khi là vấn đề muốn hay không muốn làm một việc nào đó (xem bài Xem xét lại hành vi “tốt” sau đây).
XEM XÉT LẠI HÀNH VI “TỐT”
Trong hai mươi bốn giờ qua, bạn có làm điều gì khiến bạn cảm thấy không vui hay khó chịu, như dậy sớm đi làm hoặc phải chịu đựng một giờ kẹt xe để đón con hay không? Tại sao bạn làm vậy? Rõ ràng là bạn không muốn dậy lúc bốn giờ ba mươi sáng hay lái xe như bò trên đoạn đường cao tốc dài ngoằng. Động lực nào đã thúc đẩy bạn? Có phải do ai đó giơ một phần thưởng trước mắt bạn hay dọa phạt bạn hay không? Hay đó là nhờ những thôi thúc khác bên trong bạn, ví dụ như muốn con mình vui, cảm thấy tự hào về chúng, mong muốn hoàn thành công việc đúng hạn, hoặc khao khát được kết nối với mọi người thông qua công việc của mình? Điều gì thật sự khiến bạn sẵn lòng thực hiện một hành động nào đó? Nếu suy nghĩ thật kỹ, nhiều khả năng bạn sẽ nhận ra rằng bạn không hành động vì một động lực nào đó bên ngoài bắt bạn phải làm. Thay vào đó, bạn làm vậy vì ở một mức độ nào đó, bạn cảm thấy một động lực nội tại, và vì bạn có một số kỹ năng tư duy - chẳng hạn như kỹ năng tư duy liên quan đến tính tự chủ, tiếp nhận quan điểm, hoặc khả năng suy nghĩ thấu đáo về hệ quả của các hành động của mình - từ đó bạn có động lực thực hiện các hành động mà có thể bạn không thật sự thích.
Lý lẽ tương tự cũng áp dụng cho hành vi của người lớn. Tại sao một số nhân viên có thể dành hàng giờ để lướt mạng xã hội trong giờ làm việc buồn chán của mình trong khi vẫn biết là không được làm vậy? “Vì họ muốn”, chúng ta thường sẽ nói vậy, như khúc dạo đầu cho bài khiển trách. Nhưng một số ít nhân viên (nếu có) chấp nhận làm công việc nhàm chán của mình chứ không kết nối với bạn bè trên mạng xã hội. Một số có thể “kiêng” Facebook, và đó là vì họ có khả năng, trong khi đó những đồng nghiệp có ý thức tuân thủ kém hơn không làm được điều này. Để hiểu được nhóm sau, chúng ta phải đặt vấn đề là những người thể hiện hành vi thách đố bị thiếu các kỹ năng hay năng lực nào.
Khi ngẫm nghĩ những lời giải thích khác mà nhiều người đưa ra cho các hành vi thách đố, chúng ta nhận thấy chúng có vẻ hợp lý. Chúng ta có thể nói, “À, anh ấy chỉ muốn được chú ý thôi”. Ai mà không muốn được chú ý chứ? Và tại sao ai đó lại cư xử tệ để thu hút chú ý nếu anh ta có kỹ năng làm được điều đó theo cách tích cực hơn? Điều này không hợp lý - dĩ nhiên trừ khi cá nhân này không thể dễ dàng cư xử tốt. Tương tự, người ta sẽ nhìn cách hành xử không đúng của ai đó và nói, “Thà gây tai tiếng để được chú ý còn hơn là không được chú ý”. Thật vớ vẩn. Tất cả những người tôi đã gặp đều thà không được chú ý còn hơn là tự mang thiệt vào thân bằng cách giận dữ hay xa lánh người khác.
Người ta cũng nói, “Mike chỉ muốn làm theo cách của anh ấy. Anh ấy muốn kiểm soát”. Hãy chỉ cho tôi ai đó thích làm theo cách người khác - tôi đã nghĩ vậy khi hỏi xem ý họ là sao. Họ đáp, “Anh ấy cố hết sức để đạt được điều anh ấy muốn”. Tất cả chúng ta đều nỗ lực để thỏa mãn nhu cầu của mình, chỉ là một số người làm điều đó một cách thông thạo và khéo léo hơn người khác. Hoặc họ sẽ nói, “Mike là một kẻ thao túng. Anh ta là chuyên gia thao túng”. Khi ai đó tố người khác là chuyên gia thao túng, tôi nói với họ là nếu người đó thật sự là một chuyên gia thao túng, anh ấy sẽ làm tốt đến mức họ sẽ không biết là mình bị thao túng. Thay vào đó, người này đang cư xử kém vì anh ấy không có khả năng đạt được điều mình muốn mà không làm cho những người xung quanh phải tức giận. Tất cả chúng ta đều muốn làm theo cách của mình! Chỉ là một số người trong chúng ta gặp khó khăn hơn trong việc xử lý điều đó mà thôi.
MỘT SỐ LÝ LẼ “CÙN” CHÚNG TA THƯỜNG DÙNG ĐỂ LÝ GIẢI HÀNH VI THÁCH ĐỐ
Những lý lẽ sau đây vừa thiếu chính xác vừa không hữu ích (vì chúng không cho chúng ta hướng hành động để giải quyết hành vi đó). Bạn có thấy chúng quen thuộc không? Bạn có từng suy nghĩ hoặc dùng những lời này để nói về ai đó không?
“Anh ấy chỉ muốn được chú ý.”
“Cô ấy chỉ muốn làm theo cách của mình.”
“Anh ấy chỉ muốn kiểm soát.”
“Anh ta là kẻ thao túng.”
“Anh ta có thái độ rất tệ.”
“Cô ấy lựa chọn sai rồi.”
“Anh ta sẽ không chịu hợp tác.”
“Cô ấy mắc bệnh tâm thần.”*
“Cô ấy là con nuôi đấy.”*
 
“Nó là con của tên nghiện rượu.”*
“Cô ấy có chồng là kẻ ưa ngược đãi.”*
* Những phát ngôn có thể chính xác nhưng không hữu ích.
 
Cuối cùng, người ta sẽ coi thường những ai có hành vi thách đố bằng cách nói, “Cô ta đã có những lựa chọn tệ hại”. Khi nói như vậy, họ ngầm cho rằng người có hành vi thách đố đã cân nhắc các phương án lựa chọn của mình, phóng chiếu chúng vào tương lai và nói: “Hành động này sẽ là một lựa chọn tốt. Hành động kia sẽ là một lựa chọn tồi. Tôi nên làm sao? Tôi sẽ làm theo lựa chọn tồi”. Điều này gần như không bao giờ diễn ra trong tâm trí của người đưa ra các lựa chọn tệ hại. Thay vì vậy, có thể cô ấy đang loay hoay với lối tư duy cần thiết để đánh giá các lựa chọn, đưa ra các phương án thay thế và dự đoán hệ quả có thể xảy ra. Cô ấy cũng có thể thiếu các kỹ năng cần thiết để thực hiện hành vi mà cô ấy sẽ phải làm nếu đưa ra “lựa chọn đúng”. Cách nghĩ kỹ năng chứ không phải ý chí quyết định hành vi giúp chúng ta không tập trung vào những lý giải bế tắc mà chuyển sang những gì chúng ta có thể thật sự thay đổi.
Mô hình thay đổi
Đến lúc này, bạn có thể xem xét lập luận của tôi và phản bác, “Lập luận kỹ năng chứ không phải ý chí quyết định hành vi nghe có vẻ đúng đối với các hành vi tồi tệ thông thường, nhưng đối với những hành vi phạm tội nghiêm trọng, rõ ràng là thủ phạm cố tình gây hại”. Thật ra, ngay cả những tội ác nghiêm trọng nhất cũng được nhìn nhận như một vấn đề của kỹ năng chứ không phải ý chí. Nếu dành thời gian nói chuyện với tội phạm, bạn sẽ nhận ra đa số họ phạm tội vì muốn giải quyết nỗi lo to lớn nào đó nhưng lại không thể nghĩ được cách tốt hơn. Khi bạn có đủ tiền mua thức ăn thì thật dễ để khuyên người ta đừng ăn cắp. Hãy thử đặt mình vào vị trí của một người ăn bữa nay lo ngày mai, có lẽ bạn sẽ thay đổi cách nghĩ của mình. Những cá nhân này thường cần các kỹ năng nhận thức thật mạnh mẽ để giải quyết vấn đề, vượt qua trở ngại hoặc xử lý những tình huống éo le mà họ gặp phải. Nếu thiếu các kỹ năng này, họ sẽ phạm luật và thường gây hại. Có rất ít người muốn phạm luật. Chủ yếu là họ không thể tìm được giải pháp nào tốt hơn.
Nhiều năm trước tôi từng phỏng vấn một thanh niên trong trại cải tạo. Anh đã bắn người và đang trong quá trình bị xét xử tội giết người bất thành. Tôi đã phạm sai lầm khi hỏi anh ta nghĩ gì vào lúc kéo cò súng. Người thanh niên chồm lên, dí sát mặt vào mặt tôi và nói, “Này, đó là câu hỏi ngu ngốc nhất tôi từng nghe đấy”.
“Ừm, được thôi”, tôi nói. “Anh có thể cho tôi biết tại sao đó lại là câu hỏi ngu ngốc nhất anh từng nghe chứ?”
Anh ta nghiêng người lại gần tôi hơn nữa. Tim tôi đập loạn. “Anh nghĩ nếu lúc đó tôi mà nghĩ được gì thì tôi sẽ kéo cái cò súng chết tiệt đó à?”
Khoảnh khắc đó đã dạy cho tôi một bài học tương đương với những gì tôi đã học được trong hai năm cao học. Dĩ nhiên lúc đó anh ta đã không suy nghĩ gì hết. Nếu có suy nghĩ thì anh ta đâu có kéo cò súng. Anh thanh niên này cũng giống với hầu hết những người phạm tội khác - anh biết phân biệt đúng và sai, anh ta biết hậu quả của việc bắn người. Nhưng phần thông minh của trí não của anh ta (ở đây nói tới vỏ não trước trán) đã “bãi công” vào thời điểm đó, và anh đang hoạt động theo sự chỉ đạo của phần não thấp hơn nhiều, đó là phần não điều khiển bản năng đánh-hay-chạy của chúng ta. Không có hình phạt nào có thể ngăn anh ta có hành vi hung bạo. Do đó, anh ta cần cải thiện kỹ năng kiểm soát các cơn kích động và kiềm chế nóng giận - hoặc theo cách gọi của các chuyên gia là các kỹ năng tự kiềm chế và điều tiết cảm xúc.
Có vẻ con người thường cố ý hành xử sai, nhưng đó là vì chúng ta được dạy diễn giải các vi phạm theo cách đó. Đó cũng là do chúng ta thất vọng. Cho dù chúng ta đóng vai trò là cha mẹ, giáo viên, người quản lý, cai tù hay bất kỳ một nhân vật có quyền hành nào, các hành vi thách đố có thể khiến chúng ta vô cùng thất vọng. Trong nhiều trường hợp, người vi phạm khiến chúng ta cảm thấy đau đớn. Khi bị cuốn vào tình huống đó, chúng ta không thể xâu chuỗi các lý lẽ phức tạp để giải thích cho hành động của người phạm tội. Chúng ta cảm thấy không được tôn trọng, tồi tệ và quá sức chịu đựng. Ý thức về quyền hành của chúng ta bị thách thức. Chúng ta muốn chỉ trích và dạy cho kẻ phạm tội “một bài học” - và chúng ta thường làm vậy. Chúng ta đáp trả và kết tội. Khi cả cộng đồng đều thất vọng, chúng ta thấy một phản ứng tương tự, đó là báo cảnh sát và yêu cầu quan tòa thực thi luật pháp và thẳng tay trừng trị tội phạm. Trớ trêu thay, đúng là chúng ta muốn dạy người khác, nhưng không phải là dạy một bài học, mà là dạy họ kỹ năng tư duy.
Chúng ta có quyền cảm thấy thất vọng, sợ hãi và giận dữ. Đây là những cảm xúc hoàn toàn có thể hiểu được. Nhưng cảm xúc cản trở lý trí và sự đánh giá của chúng ta. Hẳn là bạn cũng từng chứng kiến trong đời sống cá nhân rằng người đang có tâm trạng không tốt thì không thể đánh giá tình huống một cách khách quan và đưa ra các giải pháp thực tế. Hãy nhớ lại lần gần đây nhất mà bạn cảm thấy bực mình mà xem. Có lẽ đó là lần gã tài xế đáng ghét nào đó cắt ngang đầu xe bạn. Hoặc khi một đồng nghiệp nói với sếp điều gì đó không hay về bạn. Lúc đó bạn có suy nghĩ bình tĩnh không? Bạn có đưa ra được giải pháp thiết thực nào có thể “sống sót” qua được ngày mai không (tức là khi bạn thức dậy vào ngày mai và đang trong trạng thái bình tĩnh, giải pháp đó có còn được xem là thích hợp)? Hay là bạn lớn tiếng đáp trả? Hãy thành thật xem nào!
Công kích người vi phạm bằng cách kết tội họ, nói rằng họ cố ý làm sai và trừng phạt họ một cách thô bạo có thể xoa dịu bạn trong chốc lát, nhưng không bao giờ có thể giải quyết được vấn đề. Chúng ta sẽ có được giải pháp mang tính xây dựng hơn nhiều nếu giả định là ai đó đang gặp khó khăn với các kỹ năng cơ bản, và bắt đầu giải quyết từ đó. Thường thì việc thiếu hụt kỹ năng mới chính là vấn đề. Nếu nhận định này sai thì bạn cũng chẳng mất gì nhiều. Ngược lại, nếu bạn phạm sai lầm khi mặc định người khác có những ý định tồi tệ, bạn sẽ mất nhiều. Như chúng ta sẽ thấy rõ hơn ở phần sau, biện pháp trừng phạt truyền thống có nhiều nhược điểm nghiêm trọng, bao gồm cả một thực tế không thể làm ngơ, đó chính là chúng đơn giản là không hiệu quả.
Những người hoài nghi tranh luận rằng một số người thật sự suy nghĩ kỹ càng và cố ý thực hiện hành vi xả súng cũng như các hành vi phạm tội khác. Các vụ tàn sát kinh hoàng được lên kế hoạch từ trước khiến cho các cộng đồng dân cư Mỹ nổi giận có vẻ như đã được thực hiện theo cách này, cũng như các vụ tấn công gây ra bởi các tín đồ ISIS và các nhóm khủng bố khác. Trên thực tế, dù những hành động tàn bạo thương tâm không kể xiết này vẫn đang diễn ra, nhưng cần phải nói là rất hiếm khi người ta cố tình hung hăng chỉ đơn thuần vì họ muốn vậy - hiếm hơn nhiều so với những gì chúng ta nghĩ.(5) Trong phần lớn các trường hợp, các hành động phạm tội là hậu quả của các phản ứng tồi tệ của người phạm tội trước những cơn giận dữ của bản thân (hay còn được gọi là sự hung hăng do phản ứng), hoặc do thiếu các kỹ năng nhận thức cơ bản. Thậm chí sự hung hăng mang tính chủ động của người có khả năng kiểm soát tốt cơn bốc đồng cũng có thể là hậu quả của việc thiếu hụt những kỹ năng như thay đổi quan điểm và cảm thông. Tuy nhiên, giống với hầu hết các thể chế khác, hệ thống pháp luật hình sự của chúng ta tự hài lòng với việc chỉ cần lý giải động cơ là đủ.
Nhiều năm trước đây, khi tôi và đồng nghiệp, Tiến sĩ Ross Greene,(6) bắt đầu làm việc trong hệ thống cải huấn ở vùng ngoại ô tiểu bang Maine, chúng tôi đã trình bày phương pháp kỹ năng chứ không phải ý chí quyết định hành vi cho một trong những cán bộ quản lý ở đây. Đó là một người đàn ông to cao, tóc hoa râm và theo chủ nghĩa hoài nghi. Ông coi chúng tôi như hai gã “công tử” sống trong tháp ngà, mặc áo vá khuỷu tay thời trang từ Harvard tới, và ông nói rõ rằng ông tin cách thích hợp để xử lý các thanh thiếu niên phạm tội là tình yêu cứng rắn. Ông lý giải, “Mấy thứ về kỹ năng mà các anh nói có thể có ích đối với vài đứa trẻ ở đây, có lẽ hai hoặc ba trong số một trăm đứa. Nhưng đa số bọn trẻ ở đây mắc hội chứng rối loạn nhân cách chống xã hội. Đơn giản là chúng sẽ không phản ứng lại, và chúng sẽ lợi dụng anh nếu anh cho chúng cơ hội. Các anh không thể thay đổi chúng”.
Mặc dù có nhiều nghi ngại, vị cán bộ quản lý này vẫn sẵn sàng thử cái mới. Vậy là ông và đồng nghiệp đã làm việc cùng chúng tôi để áp dụng phương pháp kỷ luật có vẻ mềm mỏng hơn và chú trọng hơn vào kỹ năng của chúng tôi. Năm năm sau, tình trạng tái phạm tại cơ sở cải huấn của họ đã giảm rõ rệt, và người đàn ông đầy hoài nghi ngày nào nay đã trở thành một tín đồ đích thực của phương pháp mới. Khi được hỏi việc tập trung vào kỹ năng có thật sự hiệu quả không, ông sẽ đáp, “Đôi khi tôi gặp phải một đứa trẻ thật sự mắc hội chứng rối loạn nhân cách chống xã hội, nhưng chỉ khoảng hai hoặc ba trong số một trăm đứa thôi”. Đó là một sự thay đổi ngoạn mục. Người lãnh đạo này đã có nhận thức cao hơn về tính phức tạp của hành vi xấu, cảm thông và thấu hiểu những người phạm tội hơn rất nhiều, và trên hết, ông đã làm việc hiệu quả hơn nhiều. Ông nhận ra hầu như tất cả hành vi thách đố đều phát sinh từ một trục trặc nào đó về mặt kỹ năng chứ không phải động lực. Điều đó có nghĩa là gần như mọi hành vi đều có thể thay đổi được nếu bạn giúp người khác xây dựng các kỹ năng họ thiếu.
Ví dụ này cho thấy quan điểm kỹ năng chứ không phải ý chí quyết định hành vi không chỉ là một phương pháp kỷ luật khác bên cạnh các biện pháp kỷ luật vẫn được áp dụng trước giờ. Nó là sự thay đổi lối tư duy, một sự thay đổi về cơ cấu có thể áp dụng cho hành vi của bất kỳ ai trong bất kỳ tình huống nào, dù đó là con cái, đồng nghiệp, hàng xóm, vợ hay chồng của bạn. Thay vì trách cứ người vi phạm và phán xử họ, chúng ta sẽ cố gắng ngẫm nghĩ về các mối lo âu của họ và giải quyết các nguyên nhân gốc rễ của hành vi xấu. Chúng ta cũng thúc đẩy bản thân gác cảm xúc cá nhân sang một bên và trở nên ôn hòa hơn, lý trí hơn khi xử lý các hành vi chúng ta không ưa thích. Tôi nhắc lại là logic ở đây rất đơn giản: người ta sẽ thay đổi nếu có khả năng thay đổi. Vấn đề không phải là người ta có sẵn sàng thay đổi hay không, mà là họ có khả năng thay đổi hay không. Trở ngại khiến họ không làm tốt không phải là thiếu nỗ lực hay động lực, mà là thiếu kỹ năng cần thiết để hiểu và giải quyết vấn đề. Không một ai có hành vi xấu lại thích làm điều tồi tệ hơn điều tốt đẹp. Do đó, thay vì dựa vào phần thưởng và hình phạt, hãy xác định cụ thể xem kỹ năng nào đang thiếu hụt và bắt đầu khắc phục những điều đó, nhằm mang lại sự thay đổi lâu dài và có ý nghĩa.
Người ta sẽ thay đổi nếu họ có khả năng thay đổi
Nhìn nhận hành vi thách đố như một dạng khiếm khuyết năng lực học tập
Ông của tôi, người đã một trăm lẻ hai tuổi tại thời điểm tôi viết quyển sách này, có nhiều câu cách ngôn phong phú từ thời thơ ấu tại Tupelo, Mississippi. Một trong các nhận định sâu sắc của ông mà tôi ưa thích là, “Nếu chúng ta đặt cho con chó một cái tên, dần dần nó sẽ đáp lại khi được gọi bằng cái tên đó”. Nếu bạn nói với người có hành vi sai trái là họ thật tệ hại - ví dụ như lười biếng, sống không mục đích, cố tình gây khó dễ và đáng bị phạt - họ sẽ bắt đầu tin như vậy, và họ sẽ bắt đầu có bộ dạng, cách nói năng và hành động như một kẻ lười biếng, sống không mục đích, cố tình gây khó dễ và đáng bị phạt. Họ sẽ mất hết động lực thay đổi hay cải thiện. Tuy nhiên, nếu bạn nói với người hành xử sai trái rằng ai cũng đều phải nỗ lực khắc phục một điều gì đó, chúng ta đều gặp khó khăn với những kỹ năng tư duy nhất định nào đó để ứng phó với cuộc sống thường nhật, thì người đó sẽ không cảm thấy nản lòng và sẽ không nản lòng. Họ sẽ nhìn thấy một con đường rộng mở trước mắt, cảm thấy lạc quan về việc có khả năng thay đổi để cuộc sống của mình trở nên tốt đẹp hơn.
Trong nhiều thập kỷ, chúng ta từng phán xét những đứa trẻ gặp khó khăn khi học các môn ở trường, chẳng hạn như môn đọc hiểu và toán học. Chúng ta từng nói với chúng là chúng thật lười biếng và sống không mục đích, và chúng ta từng thưởng hoặc phạt chúng để khơi dậy động lực của chúng. Tương tự, khi gặp những người dễ kích động, bốc đồng và thiếu tập trung, chúng ta gạt bỏ họ như những “con cừu đen” và áp dụng các hình thức kỷ luật theo thông lệ. Trong cả hai trường hợp trên, chúng ta đều đã đánh mất các thế hệ người trẻ tuổi khi khiến họ luôn mang trong mình cảm giác thất bại, tin rằng mình là kẻ lười biếng, ngu ngốc, khó dạy và hoàn toàn tồi tệ.
Ngày nay, như chúng ta đều biết, rất nhiều người trong nhóm người kể trên mắc chứng khó đọc, tăng động giảm chú ý (Attention deficit hyperactivity disorder - ADHD) và các dạng khiếm khuyết năng lực học tập khác bắt nguồn từ chức năng của não bộ. Những đứa trẻ này đang nỗ lực hơn bạn bè đồng trang lứa để học hoặc hoạt động bình thường - chúng khao khát thành công. Thế nhưng chúng ta lại trừng phạt chúng vì cho rằng chúng có vấn đề về động lực. Vì áp dụng các biện pháp kỷ luật truyền thống, chúng ta đã tiếp nhận một vấn đề - mà ở đây chính là sự thiếu hụt kỹ năng tư duy - và khiến cho nó trở nên trầm trọng hơn. Tôi chắc chắn một số độc giả của quyển sách này đã hiểu từ kinh nghiệm bản thân rằng thật khó khăn khi là một học sinh nỗ lực hơn người để thành công mà vẫn bị đối xử như chưa nỗ lực đủ.
Thay vì phán xét về hành vi thách đố, hãy bắt đầu nhìn nhận đúng bản chất của nó: một dạng khiếm khuyết năng lực học tập, và nó thật sự tồn tại, giống như chứng khó đọc vậy. Trong khi người khác gặp khó khăn với việc đọc hoặc tập trung chú ý, những người có hành vi thách đố gặp khó khăn với các kỹ năng như kỹ năng linh hoạt, kiểm soát cảm xúc trong lúc khó khăn và giải quyết vấn đề. Giống những người mắc chứng khó đọc hoặc ADHD, người có hành vi thách đố thường nỗ lực hơn người khác để thích ứng và hành xử đúng đắn, và họ thất bại chẳng qua là do họ không có kỹ năng. Tôi biết điều này vì tôi đã gặp hàng trăm người như vậy trong quá trình làm việc của mình. Tôi cũng cộng tác với rất nhiều chuyên gia tại trường học, nhà tù, sở cảnh sát và trong các chương trình trị liệu, những người chuyên ứng phó với hành vi thách đố ở trẻ em và người lớn, và chúng tôi luôn có thể truy ra nguồn gốc của các hành vi thách đố là do thiếu hụt các kỹ năng cơ bản. Cuối cùng, tôi đã thấy các nghiên cứu khoa học chứng minh sự thiếu hụt các kỹ năng cũng như các khác biệt cơ bản trong sự phát triển não bộ chính là thứ kích hoạt các hành vi thách đố.
Không chỉ nên được xem như một dạng khiếm khuyết khả năng học tập, hành vi thách đố còn có thể được xem như một dạng chậm phát triển. Bạn có từng nuôi nấng hay đơn giản là có thời gian ở bên một đứa trẻ hai, ba tuổi nào không? Nếu có thì bạn đã biết không có đứa trẻ nào ở độ tuổi này lại cư xử đúng đắn như chúng ta mong muốn. Ở tuổi lên hai, bọn trẻ có thể hành xử rất khủng khiếp. Chúng đá, đánh, la hét, chạy lung tung. Chúng lăn ra sàn và gào thét. Toàn bộ “thảm kịch” này xảy ra vì những đứa trẻ mới chập chững đi này không có bất kỳ kỹ năng nào trong số những kỹ năng tôi đã đề cập: kỹ năng linh hoạt, kiểm soát cảm xúc trong lúc khó khăn và giải quyết vấn đề. Bạn không muốn dùng phương pháp thương lượng với những đứa trẻ này đâu. Chỉ cần hơi bị kích động là chúng đã gào lên. Còn sự linh hoạt hả, quên đi nhé! Khi chúng bị tách ra khỏi các thói quen sinh hoạt thông thường, “thảm kịch” sẽ lại xảy ra.
Hầu hết trẻ em ở độ tuổi lên sáu cư xử tốt hơn trẻ mới biết đi, hầu hết trẻ em ở độ tuổi mười bốn cư xử tốt hơn trẻ lên sáu, và hầu hết những đứa trẻ mười tám tuổi sẽ cư xử tốt hơn những đứa mười bốn tuổi. Đó là vì khi những đứa trẻ này lớn lên, thường thì các kỹ năng trong lĩnh vực giải quyết vấn đề, kiểm soát cảm xúc và sự linh hoạt cũng phát triển cùng với quá trình phát triển não bộ. Tuy nhiên, ở một số người, các kỹ năng này không phát triển theo tiêu chuẩn thông thường. Những đứa trẻ này có thể đã mười lăm tuổi nhưng lại có khả năng kiểm soát cảm xúc của một đứa trẻ lên năm. Chúng có thể hai mươi tuổi nhưng chỉ có kỹ năng giải quyết vấn đề của trẻ tám tuổi. Hoặc đó có thể là những người hoàn toàn trưởng thành và đang ở độ tuổi năm mươi nhưng kỹ năng linh hoạt của họ chỉ như trẻ mười tuổi. Con người ở bất kỳ độ tuổi nào cũng có thể gặp khó khăn vì chậm hoặc kém phát triển các kỹ năng nhận thức, và việc xây dựng kỹ năng thì không bao giờ là quá muộn.
Nhìn nhận hành vi thách đố như một dạng khiếm khuyết hay chậm phát triển không chỉ giúp người ta cảm thấy tốt hơn về bản thân mà còn thay đổi cách suy nghĩ của những người có quyền hạn về vai trò và phản ứng của mình khi đương đầu với những cách cư xử sai trái. Thay vì cố gắng thay đổi động lực của người vi phạm, chúng ta có thể bắt đầu giúp họ hiểu tại sao họ gặp khó khăn và sau đó giúp họ xây dựng kỹ năng để có thể hành xử tốt hơn trong tương lai. Chúng ta có thể đánh giá họ thiếu những kỹ năng nào và dùng phương pháp phù hợp với từng cá nhân để hướng dẫn những kỹ năng đó cho họ. Quan điểm kỹ năng chứ không phải ý chí quyết định hành vi giúp chúng ta biết cảm thông hơn. Thay cho mô hình vũ lực có thể uốn nắn cứng nhắc, chúng ta có thể áp dụng một mô hình mới mà trong đó chúng ta đảm nhiệm vai trò của một người hợp tác hỗ trợ, người thầy và người hướng dẫn.
Tôi đã lập luận rằng nhiều lý giải thông thường về hành vi thách đố không tuân theo một logic nào. Nhưng khi diễn giải các hành vi thách đố như một dạng khiếm khuyết năng lực học tập, chúng tôi nhận ra là các cách giải thích khác cũng có phần đúng, nhưng thiếu tính thực tiễn. Ví dụ, những người sếp, các bậc cha mẹ, giáo viên, người phân xử và những nhân vật có quyền hạn khác có thể bao biện cho các hành vi thách đố bằng cách lưu ý rằng người vi phạm là con nuôi, đang bị sang chấn tâm lý, hoặc mẹ anh ta uống rượu lúc mang thai anh ta. Các cách giải thích như vậy tuy có thể chính xác nhưng lại không cho chúng ta biết cách giúp đỡ người vi phạm. Chúng không giúp chúng ta tìm được giải pháp.
Hãy đưa các lý giải này vào một bài trắc nghiệm mà tôi gọi là “trắc nghiệm giấy quỳ”. Bạn hãy chọn một khoảng thời gian bất kỳ và sử dụng câu gợi ý sau: “Trong… tháng, chúng ta hy vọng anh ấy/chị ấy sẽ cải thiện…”. Hãy điền lý giải của bạn vào chỗ trống và xem câu này thế nào. “Trong sáu tháng, tôi hy vọng chị ấy sẽ cải thiện hội chứng rối loạn do nhiễm rượu từ trong bụng mẹ.” Nghe có vẻ không hữu ích gì mấy. Tương tự, một người có thể là con nuôi và do đó gặp khó khăn với vấn đề quá lệ thuộc về mặt cảm xúc, nhưng biết được điều này cũng không giúp bạn đưa ra cách giải quyết nào để cải thiện vấn đề vào lúc này. Hiện tại chúng ta có làm gì thì cũng không thể thay đổi tình huống. Đây không phải là một thông tin có ích về mặt lâm sàng.
Việc nhìn nhận các hành vi thách đố như một dạng khiếm khuyết hoặc chậm phát triển năng lực học tập thật sự đã qua được “bài trắc nghiệm giấy quỳ”. Ví dụ, nếu chúng ta phân tích một người và phát hiện người này không thể giữ bình tĩnh khi bực mình, chúng ta có thể bắt đầu giúp anh ta xây dựng kỹ năng đó, tương tự như việc xây dựng cơ bắp tại phòng tập thể hình. Nếu nỗ lực và luyện tập chăm chỉ, người vi phạm sẽ cải thiện trong sáu tháng. Nếu tiếp tục luyện tập, họ sẽ có nhiều tiến bộ hơn nữa trong sáu tháng tiếp theo. Việc lý giải hành vi của người vi phạm như hậu quả của khiếm khuyết năng lực học tập cũng đúng như việc diễn giải nó như một sang chấn tâm lý tuổi thơ dai dẳng hoặc do chứng rối loạn thai nhi, nhưng phương pháp này hiệu quả hơn nhiều. Nó hướng chúng ta tới các hành động rõ ràng mà chúng ta có thể thực hiện để thay đổi, đồng thời nhắc nhở chúng ta rằng tất cả những người có hành vi sai lệch đều có thể thay đổi.
Cuối cùng, việc xem các hành vi thách đố là một dạng khiếm khuyết hoặc chậm phát triển năng lực học tập - theo quan điểm kỹ năng chứ không phải ý chí quyết định hành vi - là một phương pháp nhân văn hơn nhiều. Nó buộc bạn nhìn nhận một sự thật: những người có hành vi tồi tệ thường là những người nỗ lực nhiều hơn đa số những người khác. Họ đã mang nặng nhiều tổn thương, và họ thật sự không cần phải chịu đựng thêm nỗi đau đớn và sự sỉ nhục mà biện pháp trừng phạt truyền thống gây ra - đặc biệt là khi việc trừng phạt không hề hiệu quả.
Nếu bạn vẫn tin là con người có thể thay đổi nếu họ thật sự muốn, thì tôi có câu chuyện này muốn kể với bạn. Cô bé Jennifer tám tuổi là con cả trong một gia đình khá giả ở ngoại ô thành phố Boston. Cô bé bắt đầu gặp khó khăn trong việc đọc, cũng như gặp các vấn đề với việc tổ chức và lên kế hoạch - thứ mà chúng ta gọi là khiếm khuyết chức năng điều hành của não bộ. Khi lên lớp ba, bốn và năm, bài vở trở nên khó hơn và cô bé phải rất gắng sức để hoàn thành bài tập về nhà. Vô cùng khó chịu với tình cảnh đó, cô bé bắt đầu nổi nóng - cãi nhau với anh chị em trong nhà, không tôn trọng thầy cô giáo ở trường, v.v.
Giáo viên của Jennifer cho rằng cô bé muốn mọi việc phải theo ý mình và đang cố gây chú ý, thế nên họ phản ứng theo cách duy nhất mà họ biết. Họ thẳng tay trừng phạt, đưa cô bé vào chương trình can thiệp hành vi ở trường, trong đó bao gồm các biện pháp xử phạt khi cô bé cư xử không đúng và khen thưởng khi cô bé ngoan. Jennifer hành xử ngày càng tệ, và bây giờ chúng ta đã hiểu lý do: các kỹ năng cơ bản của cô bé không hề được cải thiện, và trên hết, cô bé còn phải chịu đựng gánh nặng của các biện pháp can thiệp lẽ ra phải mang tính hỗ trợ nhưng trên thực tế chỉ khiến cô bé cảm thấy tồi tệ hơn về bản thân.
Cha mẹ của Jennifer đưa cô bé tới gặp tôi. Cô bé không muốn nói nhưng có thể viết ra suy nghĩ của mình. Đây là những gì cô bé đã nguệch ngoạc bằng bút lông mực đỏ: “Đầu óc cháu ngu dốt (nguyên văn). Cháu phạm những lỗi ngớ ngẩn. Cháu làm mọi thứ gối tung (nguyên văn). Cháu luôn gây lộn xộn, tự làm mình đau và phá hỏng mọi chuyện”. Đây không phải một đứa trẻ cố tình gây chuyện, không phải là một chuyên gia thao túng hay một kẻ chỉ muốn làm theo ý mình. Đây là một đứa trẻ đang đau đớn, một đứa trẻ muốn làm tốt nhưng không thể. Sự tự tin của Jennifer suy sụp vì cô bé không có khả năng đáp ứng kỳ vọng của những người xung quanh, và cũng vì những thông điệp tiêu cực mà cha mẹ và thầy cô vô tình gửi đến cô bé qua việc xem hành vi của cô bé là cố ý. Nguy cơ thường thấy là Jennifer cuối cùng sẽ bỏ cuộc và không còn cố gắng thay đổi hành vi của mình nữa. Cô bé sẽ tự nhủ, “Có lẽ những người lớn này nói đúng. Có lẽ mình chưa thật sự nỗ lực. Có lẽ mình đúng là lười biếng. Bởi vì có lý do nào khác khiến họ phải cố gắng khích lệ mình cơ chứ?”. Nếu bạn đặt cho con chó một cái tên, dần dần nó sẽ đáp lại khi được gọi bằng cái tên đó. Ở tuổi lên tám, cô bé này đã đáp lại “cái tên” mà nó được gán cho.
Mỗi lần đọc lại những lời của Jennifer, tôi lại có cảm giác kích động muốn truyền đi thông điệp kỹ năng chứ không phải ý chí quyết định hành vi. Những đứa trẻ đáng thương này nghĩ mình là đứa trẻ “ngu ngốc” và “làm mọi thứ rối tung”. Chúng tin đó hoàn toàn là lỗi của chúng. Bạn có thể hình dung được cảm giác này kinh khủng thế nào không? Phải mất cả đời mới xóa bỏ được nhận thức như vậy về bản thân. Những người như Jennifer không phải là người xấu. Cũng như tất cả chúng ta, họ có những kỹ năng cần mài giũa. Không may cho họ là những kỹ năng cần thiết mà họ đang thiếu đó tạo ra các hành vi vi phạm và khiến chúng ta hiểu sai về họ.
Từ “trẻ có vấn đề” tới “lớp trưởng”
Khi chúng ta thay đổi lối tư duy và nhìn nhận các hành vi thách đố như sự thiếu hụt kỹ năng, những điều đáng kinh ngạc sẽ xảy ra. Bạn còn nhớ cô bé Susan trong đầu chương này chứ? Trong trường hợp của Susan, cha mẹ cô bé đã ngưng sử dụng biện pháp kỷ luật thông thường để buộc cô bé đi học. Thay vào đó, khi nhận ra vai trò của sự thiếu linh hoạt trong nhận thức của cô bé, chúng tôi đã tìm được cách giúp cô bé phát triển các kỹ năng tư duy linh hoạt. Tôi đã phối hợp cùng hiệu phó, chuyên viên tư vấn và cố vấn tâm lý của nhà trường để tìm hiểu điều gì có thể trở thành động lực khiến Susan hành động, liệt kê các kỹ năng linh hoạt mà cô bé thiếu và ghi nhận cách một số tình huống nhất định kết hợp với sự thiếu linh hoạt khiến cô bé “bùng nổ” như thế nào. Giải pháp này gồm hai phần. Đầu tiên, chúng tôi cần lập các kế hoạch để đối phó với các tình huống bất ngờ cho những lúc Susan bị chứng đau nửa đầu. Bằng cách này, cô bé cảm thấy yên tâm đến trường vì biết rõ mình phải làm gì khi bị đau đầu. Khi có một quy trình để bám vào, cô bé không bị hoảng sợ. Thứ hai, chúng tôi cần tìm cách giúp cô bé dần dần xây dựng kỹ năng linh hoạt để giảm thiểu nguy cơ phát sinh các vấn đề về hành vi trong tương lai khi cô bé gặp các tình huống mới trong cuộc sống.
Chúng tôi đã thực hiện cả hai phần của giải pháp này. Chúng tôi đã cùng Susan vạch ra một kế hoạch ứng phó với tình huống bất ngờ vô cùng chi tiết, trong đó ghi rõ là cô bé có thể nhờ ủy viên thư ký của trường nếu tái phát chứng đau nửa đầu. Để Susan không phải bối rối trước mặt bạn bè, thư ký trường sẽ không đặt cho cô bé bất kỳ câu hỏi nào. Khi bị đau đầu nửa đầu, cô bé đau tới mức không thể nói năng rành mạch và tự cảm thấy ngại ngùng về những lời mình nói. Nhân viên thư ký sẽ đưa Susan đến phòng tư vấn, nơi cô bé được sử dụng điện thoại để liên lạc với mẹ mà không bị hỏi gì hết. Chúng tôi cũng xác định người mà Susan sẽ gọi nếu không thể liên lạc được với mẹ, cũng như thời gian cô bé sẽ đợi để xem cơn đau đầu có giảm không trước khi nhà trường cho cô bé nghỉ học về nhà. Tất cả những điều này được ghi ra giấy và Susan là đồng tác giả. Bằng cách này, cô bé cảm thấy dễ chịu hơn khi đến trường.
Đối với phần hai của giải pháp này, chúng tôi không cần thực hiện một quá trình hoàn toàn mới. Cách tốt nhất để người có hành vi sai lệch xây dựng các kỹ năng mà họ thiếu là được thực hành giải quyết vấn đề trong thực tế. Khi có vấn đề nảy sinh, cha mẹ, giáo viên, người cố vấn và những người có thẩm quyền có thể cùng với các cá nhân này vạch ra giải pháp thay vì chỉ đơn giản áp đặt ý muốn lên họ. Quá trình phân tích để giải quyết vấn đề giúp xây dựng các kỹ năng mới và thật sự hình thành các kết nối mới trong não bộ. Trong trường hợp của Susan, để bắt đầu xây dựng kỹ năng, cô bé cần tham gia lập các kế hoạch ứng phó với việc bất ngờ mà nhà trường chuẩn bị cho cô bé. Khi lập kế hoạch, cha mẹ, giáo viên và người quản lý trong trường không áp đặt các điều kiện, và Susan cũng vậy vì cô bé đang luyện tập kỹ năng linh hoạt. Đó là quá trình cho-và-nhận mà trong đó Susan chỉ cải thiện một chút khả năng chấp nhận rằng sự việc sẽ sai lệch so với những gì được hằn sâu trong đầu cô bé. Đó là cách chúng ta xây dựng kỹ năng: từng chút một, với sự hướng dẫn và hỗ trợ của người có thẩm quyền.
Sau vài tuần, chúng tôi đã giúp Susan quay lại trường học. Sau vài tháng, chúng tôi đã có thể giúp cô bé hoàn toàn đón nhận việc đi học ở trường và học khá tốt. Cô bé hoàn tất năm đầu tại trường trung học mà không có vấn đề lớn nào về hành vi. Sáu tháng sau, khi đang học năm thứ hai thì gia đình cô bé chuyển tới California. Nếu có sự kiện nào có thể làm phiền lòng một đứa trẻ gặp vấn đề với tính linh hoạt thì đó chính là việc chuyển nhà tới đầu kia của đất nước. Nhưng nhờ nỗ lực mà Susan và gia đình đã thực hiện để xây dựng kỹ năng và vạch ra phương án xử lý cho cô bé, cô bé đã thích ứng tốt. Khoảng một năm sau, cha mẹ Susan liên lạc với tôi và cho biết cô bé đã được bầu làm lớp trưởng.
Nhìn nhận hành vi thách đố của Susan theo quan điểm kỹ năng chứ không phải ý chí quyết định hành vi đã giúp chúng tôi tìm ra cả giải pháp ngắn hạn và dài hạn. Tất cả chúng tôi đã học được cách cảm thông nhiều hơn, hợp tác tốt hơn và linh hoạt hơn (và trên thực tế, các nghiên cứu cho thấy giáo viên thường trở nên cảm thông hơn khi hiểu về sự thiếu hụt kỹ năng của học sinh chứ không chỉ biết về các hành vi thách đố của học sinh đó).(7) Chúng tôi đã học cách xây dựng các kỹ năng nhận thức cơ bản thay vì áp thêm một hình phạt hay đưa ra thêm một phần thưởng. Chúng tôi đã học cách quay về với ý nghĩa nguyên sơ của từ kỷ luật. Chúng ta rất thường sử dụng từ này tương đương với hình phạt, thế nhưng ý nghĩa nguyên thủy của kỷ luật rất khác. Nó có nghĩa là “dạy dỗ”. Hãy thay đổi cách chúng ta nghĩ về kỷ luật. Hãy quay trở lại với nghĩa gốc của từ này, cho dù vấn đề là ở trường học, nơi làm việc, hoặc trong gia đình với những đứa trẻ hay người bạn đời. Trong chương sau, tôi sẽ giới thiệu với bạn khá nhiều nghiên cứu khoa học cho thấy vì sao chúng ta nên thay đổi cách nghĩ về “kỷ luật”.



Chương 2 
Quan điểm khoa học về hành vi thách đố 
Hãy thực hiện thử thách này với bạn bè khi bạn có dịp tụ tập với họ. Hãy viết xuống năm con số ngẫu nhiên từ 0 tới 9. Đọc chậm các con số này cho bạn bè cùng nghe - chẳng hạn như “8, 6, 9, 4, 2”. Hãy đề nghị bạn bè đọc lại các con số theo thứ tự mà bạn vừa đọc. Họ có làm được không? Nhiều khả năng là họ làm được, ngay cả khi đã uống một vài ly rượu cũng thế. Nhưng đây mới là lúc thú vị: hãy chơi lại trò này một lần nữa, bạn cũng đọc cho họ một dãy năm số mới, chỉ là lần này hãy yêu cầu họ đọc lại dãy số đó theo thứ tự ngược lại. Họ có làm được không? Có lẽ một số người sẽ làm được. Nhưng liệu họ có làm được với một dãy bảy chữ số bất kỳ không? Hoặc mười chữ số?
Tôi thực hiện bài tập này với các khán giả của mình trong các khóa huấn luyện và quá trình đó luôn khiến tôi ngạc nhiên. Tôi thấy mọi người nhăn mặt, nhắm mắt, cố gắng thực hiện nhiệm vụ đơn giản này. Họ đưa tay vẽ những con số vào không khí để ráng ghi nhớ các con số và thứ tự của chúng.
Các nhà tâm lý học gọi bài tập này là bài kiểm tra dãy số, họ dùng nó để đo khả năng chú ý và ghi nhớ ngắn hạn (working memory) của con người.(1) Các nhà tâm lý học từng cho rằng đa số người trưởng thành có thể tiếp thu và ghi nhớ khoảng năm thứ trong tâm trí cùng một lúc. Sau này họ đã điều chỉnh lại và khẳng định một người trưởng thành bình thường có thể tiếp thu và ghi nhớ đồng thời bảy khái niệm (có thể là những từ ngữ, con số hoặc nhiệm vụ, v.v.).(2) Số điện thoại ngày nay có mười đến mười một chữ số và hầu hết mọi người đều cảm thấy vô cùng khó nhớ. Tuy nhiên, đa số chúng ta có thể dùng mẹo để nhớ lại dãy số điện thoại. Nếu đã nhớ được mã vùng thì chúng ta chỉ còn phải ghi nhớ khoảng tám yếu tố - bảy con số chính của số điện thoại và một mã vùng.
Bài tập với dãy số có vẻ là một trò chơi đơn giản, nhưng ý nghĩa của nó hơn thế nhiều. Chúng ta không sử dụng khả năng tập trung và ghi nhớ ngắn hạn chỉ để nhớ các số điện thoại, mà còn dùng nó để hỗ trợ các hoạt động khác trong cuộc sống thường nhật. Khi không có khả năng chú ý và ghi nhớ tốt, chúng ta sẽ gặp rắc rối với cha mẹ, sếp và những người có quyền hạn khác. Nếu bạn là một đứa trẻ có trí nhớ ngắn hạn rất hạn chế dựa theo kết quả của bài kiểm tra dãy số (ví dụ bạn chỉ có thể nhớ ba số một lần) thì bạn sẽ rất căng thẳng để ghi nhớ một mệnh lệnh, chẳng hạn như “Lên lầu và lấy ba-lô. Trở xuống nhà. Nhớ khóa cửa và đừng quên áo khoác, sau đó gặp mẹ ngoài sân”. Nếu là một người trưởng thành, bạn sẽ khó nhớ nổi những lời yêu cầu như thế này, “Tôi cần bản báo cáo đó vào cuối ngày. Nhớ dùng giấy cardstock vì nó cần được in trên giấy dày như vậy. Tôi không muốn một bản báo cáo in hai mặt, được chứ? Và tôi muốn cách dòng đơn. À, tôi cũng cần nhận được bản báo cáo đó qua email trước bốn giờ chiều”.
Bài kiểm tra dãy số này chỉ là một trong nhiều bài kiểm tra mà các nhà tâm lý học dùng để đánh giá cái mà chúng ta gọi là các kỹ năng nhận thức thần kinh. Đây là các kỹ năng tư duy liên quan tới các lĩnh vực tổng quát như tính linh hoạt, kiềm chế nóng giận và giải quyết vấn đề. Từ những năm 1960, các nhà nghiên cứu đã sử dụng các bài kiểm tra như Bài kiểm tra hiệu ứng màu sắc và từ ngữ Stroop (Stroop Color and Word Test, được dùng để đánh giá khả năng kiểm soát cơn bốc đồng) và Bài kiểm tra tên gọi Boston (Boston Naming Test, đánh giá khả năng thông thạo ngôn ngữ) để nghiên cứu các kỹ năng nhận thức thần kinh ở trẻ em và người trưởng thành.(3)
Các nhà nghiên cứu đã phát hiện một số người có các kỹ năng này cao hơn nhiều so với mức trung bình, một số khác lại có kỹ năng này thấp hơn đáng kể so với mức trung bình. Họ còn phát hiện ra một điều khác: những người thường xuyên có hành vi thách đố thường gặp khó khăn trong việc phát triển một hoặc một số các kỹ năng này, và người có hành vi thách đố trầm trọng nhất là người gặp nhiều trở ngại với nhiều (hoặc tất cả) kỹ năng nhận thức thần kinh. Nói cách khác, các nhà khoa học đã xác định từ lâu điều mà đại đa số chúng ta đã bỏ qua trong cuộc sống thường nhật: kỹ năng chứ không phải ý chí quyết định hành vi là nền tảng lý giải cho hầu hết các hành vi xấu.
Trong giai đoạn cuối những năm 1980, các nhà nghiên cứu ở Luân Đôn tập trung một nhóm những đứa trẻ bốn tuổi mà cha mẹ chúng đánh giá là khó bảo, và họ cũng tạo một nhóm đối chứng gồm những đứa trẻ ở độ tuổi mẫu giáo không có khó khăn về hành vi. Họ triển khai các bài kiểm tra nhận thức thần kinh để đánh giá các kỹ năng liên quan tới chức năng vận hành: khả năng kiểm soát sự bốc đồng, khả năng chuyển đổi giữa các nhiệm vụ khác nhau và khả năng ghi nhớ thông tin (trí nhớ ngắn hạn). Những đứa trẻ “khó bảo” kém hơn nhiều trong việc kiểm soát cơn bốc đồng, mặc dù khả năng chuyển đổi nhiệm vụ và trí nhớ ngắn hạn của chúng tốt ngang nhóm đối chứng.(4)
Trong một nghiên cứu khác, các nhà nghiên cứu đã khảo sát một trăm tám mươi hai học sinh lớp một và hai để xem các em xử lý cảm xúc thành thạo đến mức nào. Cụ thể, họ đánh giá xem những đứa trẻ này có khả năng tiếp nhận các trạng thái cảm xúc ở mức nào, chúng có xu hướng tiếp nhận cảm xúc nào đó tốt hơn các cảm xúc khác hay không và chúng có khả năng trải nghiệm cảm xúc của người khác (sự cảm thông) sâu sắc đến đâu. Khi phân tích các dữ liệu, các nhà nghiên cứu nhận thấy những đứa trẻ không thành thạo nhiều kỹ năng xử lý cảm xúc có xu hướng hành xử hung hăng (theo báo cáo của giáo viên).(5) Đây chỉ là hai trong vô số các nghiên cứu cho thấy cùng một hiện tượng: các đối tượng thể hiện hành vi thách đố thường đạt kết quả tệ hơn rất nhiều trong những nhiệm vụ liên quan đến nhận thức thần kinh.(6)
Căn nguyên của hành vi xấu
Nếu đã có nhiều nghiên cứu như vậy và các kết quả nghiên cứu cũng rất ủng hộ quan điểm kỹ năng chứ không phải ý chí quyết định hành vi, tại sao các hình thức kỷ luật truyền thống vẫn được áp dụng rộng rãi? Điều này thật khó tin: trong lĩnh vực này, thực tế diễn ra hoàn toàn khác với những gì khoa học chứng minh - cứ như khoa học không tồn tại vậy. Hãy tưởng tượng nếu hầu hết mọi người, ngay cả những người được cho là có nhận thức tốt về sức khỏe, tiếp tục hút thuốc ngay cả khi có rất nhiều nghiên cứu khẳng định việc hút thuốc lá là rất có hại.
Tôi cho rằng một phần lý do chúng ta xem hành vi là vấn đề của ý chí là vì các nhân vật có thẩm quyền không biết đến cách nghĩ nào khác. Nếu bạn là một bậc phụ huynh, giáo viên hoặc người quản lý, các công cụ chính mà bạn có để xử lý hành vi xấu là biện pháp thưởng phạt lỗi thời thông thường. Nếu các biện pháp này không còn dùng được, làm thế nào bạn có thể xử lý một người không làm theo những gì bạn mong muốn? Như đã đề cập trong chương trước, hành vi xấu có thể khơi dậy phản ứng cảm xúc trong bản thân người có quyền hành. Thật khó chịu khi chúng ta muốn công kích và trừng phạt hành vi đó, nhưng chúng ta không thể hình dung ra cách xử lý nào khác.
Chúng ta cũng tiếp tục nghĩ hành vi xấu là vấn đề ý chí chứ không phải kỹ năng, vì nhiều người không biết về những lý giải khoa học cho vấn đề này. Mặc dù các nghiên cứu về nhận thức thần kinh đã tồn tại nhiều thập kỷ, nhưng gần như chúng chỉ là những mảng rời rạc trong các công trình nghiên cứu khoa học chứ không phải là những gì phần lớn độc giả có thể dễ tiếp cận và hiểu được. Các nhà nghiên cứu trong cùng lĩnh vực thường không biết tới các công trình nghiên cứu của nhau. Ví dụ, một số nhà nghiên cứu có thể thực hiện các thử nghiệm đối với các kỹ năng tư duy khi nghiên cứu hội chứng tăng động giảm chú ý ADHD, trong khi vài nhà nghiên cứu khác làm vậy khi đang tìm hiểu về các kỹ năng xã hội hoặc kỹ năng tiết chế cảm xúc. Đây là những nghiên cứu riêng rẽ, tồn tại trong những tháp trí tuệ riêng rẽ. Do đó, tuy bằng chứng về kỹ năng chứ không phải ý chí quyết định hành vi đã được tích lũy từ lâu, nhưng không mấy ai nhìn được bức tranh toàn cảnh và công bố các tác động của nó.
Tôi bắt đầu chú ý đến bức tranh toàn cảnh của kỹ năng chứ không phải ý chí quyết định hành vi vào những năm 1990, khi đang chuẩn bị dự tuyển chương trình cao học. Để có thêm kinh nghiệm thực tế và tăng giá trị cho bộ hồ sơ của mình, tôi đã làm việc tại Bệnh viện đa khoa Massachusetts trong vai trò một trợ lý nghiên cứu làm việc trong phòng thí nghiệm của Tiến sĩ Joseph Biederman, một trong những chuyên gia hàng đầu thế giới về hội chứng ADHD. Vào thời gian đó, nhờ các nghiên cứu của Tiến sĩ Biederman, giới tâm thần học mới bắt đầu chính thức coi ADHD là một bệnh lý. Y học ghi nhận rất ít về bệnh trạng này, và nhiều người vẫn nghĩ những người mắc hội chứng ADHD cố tình cư xử tồi tệ chứ không phải đang chịu đựng một trong các chứng rối loạn thần kinh. Tiến sĩ Biederman và nhóm nghiên cứu của ông lúc đó đang cố gắng xác định liệu có phải những đứa trẻ mắc hội chứng ADHD cũng bị các chứng rối loạn tâm thần khác hay không, chẳng hạn như trầm cảm, lo âu, rối loạn thách thức chống đối (thường xuyên có các hành vi thù địch hay thách thức), các chứng rối loạn phát triển như rối loạn phổ tự kỷ, các vấn đề về nói năng và ngôn ngữ, v.v. Nếu ADHD thật sự giống với các dạng rối loạn khác thì điều này có ảnh hưởng tới việc người điều trị nên chọn cách trị liệu nào.
Trong quá trình nghiên cứu, chúng tôi đã thu thập một nhóm mẫu các gia đình có trẻ bị chẩn đoán mắc hội chứng ADHD và một nhóm mẫu ngẫu nhiên các gia đình trong cộng đồng không có con mắc chứng ADHD, sau đó chúng tôi đối chiếu các yếu tố như các khác biệt về điều kiện kinh tế xã hội, độ tuổi và giới tính.(7) Công việc của tôi và các đồng nghiệp là thuê chiếc ô-tô Honda Accord và rong ruổi khắp Massachusetts để phỏng vấn các gia đình. Chúng tôi muốn xem những đứa trẻ trong mỗi nhóm mẫu có mắc các chứng rối loạn khác hay không và đối chiếu kết quả giữa hai nhóm. Khi tới một ngôi nhà nào đó, chúng tôi không biết mình sẽ phỏng vấn một gia đình có con mắc hay không mắc hội chứng ADHD vì các nhân viên nghiên cứu không được biết trước thông tin này để tránh tình trạng thành kiến ảnh hưởng tới kết quả. Tuy vậy, chúng tôi đã tự chơi trò đoán kết quả dựa vào mức độ lộn xộn của ngôi nhà (thứ cho thấy các vấn đề về tổ chức và hoạch định) hoặc xem phụ huynh trong nhà có vẻ gặp khó khăn với các nỗ lực duy trì sự chú ý hay không (ADHD có yếu tố di truyền rất mạnh).
Mỗi tuần một lần, chúng tôi hoàn thành khảo sát và đến văn phòng gặp các nhà tâm lý trị liệu trẻ em trong đội ngũ của bác sĩ Biederman để báo cáo kết quả phỏng vấn. Chúng tôi đánh giá các triệu chứng hành vi và cảm xúc của từng đứa trẻ. Tôi không ngạc nhiên khi biết những đứa trẻ mắc ADHD cũng có nhiều khả năng gặp phải các vấn đề nghiêm trọng về hành vi. Ngược lại - và đây là điểm quan trọng - những đứa trẻ bị chẩn đoán mắc chứng rối loạn chống đối thách thức cũng có tỷ lệ mắc các dạng rối loạn khác cao hơn rất nhiều, chẳng hạn rối loạn nói năng hay ngôn ngữ, rối loạn khí sắc, v.v. Trên thực tế, rất khó tìm thấy một đứa trẻ thường xuyên có hành vi xấu mà không mắc một vấn đề nào khác. Trong thuật ngữ chuyên môn, chúng tôi gọi đây là sự xuất hiện đồng thời nhiều chứng bệnh tâm thần, sự cùng tồn tại các chứng rối loạn.
Mặc dù khi đó tôi mới tốt nghiệp đại học và chưa biết về các công trình nghiên cứu thần kinh học hiện có, tôi đã thắc mắc xem phải lý giải tập hợp những tình trạng khác nhau này như thế nào. Có lẽ các vấn đề về hành vi và tâm lý khác nhau mà những đứa trẻ này gặp phải đã bắt nguồn từ tình trạng thiếu hụt nhiều kỹ năng khác nhau. Lấy ví dụ một đứa trẻ có vấn đề về hành vi và chậm phát triển kỹ năng sử dụng ngôn ngữ (nghiên cứu của chúng tôi đã phát hiện nhiều trẻ như vậy). Các kỹ năng nói và diễn đạt gắn liền với khả năng kiểm soát sự nóng giận trong cuộc sống thường ngày cũng như khả năng giải quyết vấn đề. Nếu bạn là một đứa trẻ tám tuổi không thể diễn đạt những điều khiến mình khó chịu hoặc không thể hiểu những gì người khác đang truyền đạt với mình, bạn chỉ có thể có kỹ năng của một đứa trẻ lên ba trong việc nhờ người khác hỗ trợ giải quyết vấn đề. Các tình huống xung đột trở nên khó khăn hơn nhiều. Trong khi những đứa trẻ tám tuổi khác có thể thích nghi khi sự việc không diễn ra theo ý mình, thì bạn lại phản ứng bằng cách nổi giận. Người lớn có thể xem đó là vấn đề về hành vi, trong khi chúng đơn giản chỉ là hậu quả của việc yếu kỹ năng ngôn ngữ và giao tiếp.
Theo dấu các kỹ năng
Gần mười năm sau, tôi tốt nghiệp cao học và may mắn được cùng làm việc với Tiến sĩ Ross Greene, người lúc đó đang phát triển một phương pháp trị liệu mới cho trẻ có vấn đề về hành vi. Tiến sĩ Greene đã tìm cách tóm tắt các kết quả nghiên cứu trong lĩnh vực của chúng tôi một cách ngắn gọn và thực tiễn. Nền khoa học hàng chục thập kỷ qua - với hàng trăm nghiên cứu về đủ kiểu người được thực hiện ở khắp nơi trên thế giới - đã chứng minh những người có vấn đề hành vi bị thiếu ít nhất một trong năm kỹ năng chính thuộc các nhóm sau: kỹ năng ngôn ngữ và giao tiếp, kỹ năng chú ý và ghi nhớ ngắn hạn, kỹ năng làm chủ cảm xúc và tự tiết chế, kỹ năng nhận thức linh hoạt và kỹ năng tư duy xã hội.(8) Tiến sĩ Greene đã xuất bản một quyển sách có tựa đề The Explosive Child, và suốt những năm sau đó, ông và tôi đã tìm hiểu xem những kỹ năng này ảnh hưởng như thế nào đến hành vi thách đố qua quá trình khám chữa bệnh cho các gia đình và trong các tổ chức khác nhau.
Chúng tôi đã rút ra được những kết luận gì? Hãy cùng xem xét từng nhóm một.
Kỹ năng ngôn ngữ và giao tiếp: ý nghĩa của “không quan tâm”
Kỹ năng ngôn ngữ và giao tiếp rất cần thiết để chúng ta ứng phó với những khó khăn trong cuộc sống và hành xử đúng đắn.(9)Không có gì quá ngạc nhiên khi đa số những đứa trẻ mắc một số chứng rối loạn ngôn ngữ nhất định nào đó cũng gặp phải các vấn đề tâm thần và khó khăn trong hành vi.(10) Hãy lấy những đứa trẻ trong “độ tuổi lên hai khủng khiếp” làm ví dụ minh họa. Những đứa trẻ hai tuổi cư xử tệ thì có thể giao tiếp ở mức nào? Rõ ràng là không tốt mấy. Kết quả là chúng không thể tham gia vào các cuộc thương lượng, thậm chí là các cuộc thương lượng đơn giản nhất, để giải quyết xung đột. May thay, phần lớn những đứa trẻ lên bốn, sáu hay tám tuổi thường có kỹ năng ngôn ngữ và giao tiếp tốt hơn để giải quyết vấn đề. Có lẽ đây là lý do chúng ta không có cái gọi là “tuổi lên tám khủng khiếp”.
Cả trẻ em lẫn người trưởng thành có trở ngại về ngôn ngữ và giao tiếp có thể rất dễ tức giận khi không thể diễn đạt được những lo lắng của mình. Đôi khi sự khó chịu này dẫn tới các hành vi bộc phát, nhưng nó cũng có thể gây ra cái mà người trưởng thành coi là hành vi gây hấn thụ động. Người có hành vi gây hấn thụ động thường sẽ nhìn chằm chằm vào bạn mà không nói năng gì, trông họ có vẻ bướng bỉnh và từ chối phản ứng. Trên thực tế, có thể họ muốn đáp lại nhưng không thể tìm được từ ngữ thích hợp hoặc đơn giản là họ xử lý từ ngữ chậm chạp hơn người khác. Trong quá trình công tác, tôi đã thấy đôi khi những đứa trẻ lớn (và một số người trưởng thành) khỏa lấp sự thiếu hụt kỹ năng ngôn ngữ và giao tiếp của mình bằng cách nói những câu như “Chuyện này thật vớ vẩn!”. Họ không thật sự nghĩ chuyện đó là vớ vẩn, họ chỉ ứng phó với việc thế giới không cho họ đủ thời gian để xử lý chuyện gì đó bằng lời nói rõ ràng. Họ đã học được là sẽ dễ dàng hơn khi cứ nói qua loa rằng ai đó hay cái gì đó thật vớ vẩn.
Tôi từng có một bệnh nhân tuổi vị thành niên và cậu bé đó hay nói “Cháu không quan tâm” mỗi khi tôi cố gắng kéo nó tham gia một cuộc nói chuyện. Ví dụ tôi sẽ nói, “Này, chú nghe nói hôm qua có chuyện gì đó xảy ra ở trường, cháu kể cho chú biết được không?”.
Nó cáu kỉnh nhìn tôi và nói, “Cháu không quan tâm chuyện đó”.
“Có thể cháu không quan tâm, nhưng chúng ta vẫn cần tìm hiểu chuyện này. Chú muốn đảm bảo là mình hiểu được quan điểm của cháu, nên cháu cứ nói cho chú nghe xem rốt cuộc là có chuyện gì thế.”
“Cháu đâu có quan tâm chú cần gì.”
Đây là kiểu nói chuyện điển hình của cậu bé này - cũng chính là lý do cha mẹ cậu bé đưa nó tới gặp tôi. Suốt nhiều tháng liền tôi đã không thể hiểu có chuyện gì đang xảy ra với nó. Sự cự tuyệt của cậu bé khiến tôi khó chịu, nhưng tôi cố gắng thực hành những gì tôi thường khuyên người khác và tập trung vào việc xác định những khó khăn về kỹ năng mà cậu bé gặp phải. Cuối cùng, tôi tự hỏi có phải cậu bé có vấn đề với ngôn ngữ và giao tiếp hay không, dù chưa có chẩn đoán chính thức nào cho thấy điều đó. Một hôm nọ tôi đã nói với cậu bé trong phòng khám, “Khi chú hỏi có điều gì xảy ra với cháu thì cháu thấy như thế nào? Ví dụ như khi đó cháu nghĩ gì?”.
Cậu bé ngồi im lặng một lúc, tỏ vẻ suy ngẫm và nói, “Cháu bắt đầu nghĩ về điều chú hỏi”.
“Ừ. Vậy tại sao không bao giờ cháu nói ra điều đó?”
Cậu bé nhún vai, “Cháu không biết”.
“Cháu nói là cháu không quan tâm.”
(Ngừng một chút) “Ừm, cháu không thật sự có ý đó đâu.”
“Nếu cháu không có ý đó thì tại sao cháu lại nói thế?”
(Ngừng một chút) “Để kết thúc cuộc trò chuyện ạ.”
Tôi tiếp tục đặt câu hỏi theo hướng này và phát hiện nguyên nhân cậu bé không muốn nói chuyện với cha mẹ, thầy cô và người khác là vì không ai cho nó đủ thời gian để xử lý thông tin. Không phải họ mất kiên nhẫn nên hối thúc hoặc thiếu cảm thông với cậu bé, mà họ chỉ cho rằng nó đang từ chối trả lời. Sau đó, tôi đề nghị cậu bé kể lại chuyện đã xảy ra hôm trước, và tôi đã kiên nhẫn chờ đợi. Chúng tôi ngồi im lặng trong bốn mươi lăm giây thì cậu bé mới trả lời. Đó là khoảng thời gian tưởng như dài vô tận trong một cuộc trò chuyện. (Bạn có thể tự thử mà xem: hãy im lặng suốt bốn mươi lăm giây sau khi ai đó đặt cho bạn một câu hỏi.) Tuy nhiên, sau bốn mươi lăm giây đó, cậu bé đưa ra một câu trả lời có suy nghĩ rõ ràng. “Cháu không quan tâm” chỉ là cách né tránh. Điều cậu bé thật sự muốn nói là, “Chắc chắn người này sẽ không cho mình đủ thời gian để xử lý điều ông ta vừa hỏi và trình bày câu trả lời của mình. Vậy nên cứ kết thúc luôn cho rồi”.
Các bệnh nhân có kỹ năng xử lý ngôn ngữ chậm khác mà tôi từng điều trị có vẻ hoàn toàn tảng lờ những gì cha mẹ, thầy cô và những người có trách nhiệm quản lý hỏi hoặc nói với chúng. Một người mẹ có thể yêu cầu con mình, “Charlie, ăn cơm nào!”. Khi nghe điều đó, Charlie có thể tự nghĩ: À, mẹ muốn mình đi ăn cơm. Sau đó nó nghĩ: À, nghĩa là mẹ muốn mình tắt ti-vi. Sau đó nó lại nghĩ: Nhưng mình đã xem chương trình này được hai mươi phút rồi. Mình muốn xem nốt xem kết quả thế nào.
Khi Charlie nghĩ xong mấy điều này thì mười giây đã trôi qua. Mẹ cậu bé đang theo dõi xem cậu bé có nghe lời hay không, và khi không thấy điều gì xảy ra, bà cho rằng cậu bé không chịu trả lời, đang tỏ ra khó chịu hoặc không thèm nghe. Bà nổi cáu và lao vào phòng để lấy cái điều khiển ti-vi. Nhưng Charlie không hề cố tình gây chuyện. Nó chỉ không thể xử lý từ ngữ, và do đó cũng không thể nói ra suy nghĩ của mình nhanh như những gì mọi người kỳ vọng.
KỸ NĂNG NGÔN NGỮ VÀ GIAO TIẾP
• Hiểu các chỉ thị và hướng dẫn bằng lời nói.
• Hiểu và theo dõi được các cuộc nói chuyện.
• Diễn đạt các lo lắng, nhu cầu và suy nghĩ bằng lời nói.
• Có khả năng nói cho người khác biết những phiền muộn của mình.
Kỹ năng chú ý và ghi nhớ ngắn hạn: bí mật của một văn phòng bừa bộn
Nhóm thứ hai, kỹ năng chú ý và ghi nhớ ngắn hạn, bao gồm các kỹ năng khác nhau như kỹ năng chú ý, ghi nhớ ngắn hạn, khả năng ngắt kết nối với sự xao lãng, khả năng lập kế hoạch và tổ chức. Quyển Driven to Distraction (tạm dịch: Tránh xao lãng trong công việc - Làm thế nào để tập trung và tăng năng suất) của Tiến sĩ Edward M. Hallowell và Tiến sĩ John J. Ratey là một trong những quyển sách đầu tiên miêu tả tầm quan trọng của khả năng duy trì sự tập trung khi cần và những khó khăn một số người gặp phải với kỹ năng này.(11) Kỹ năng tập trung và các kỹ năng liên quan, thường được biết đến như các chức năng vận hành, có quan hệ tương hỗ với nhau. Do đó, khi một người gặp khó khăn với một trong số những kỹ năng này - ví dụ như kỹ năng ghi nhớ ngắn hạn - thì nhiều khả năng là các kỹ năng tổ chức của họ cũng yếu. Các kỹ năng này đan bện vào nhau. Tiến sĩ Joseph Biederman, người từng hướng dẫn tôi, gọi đây là “nguyên tắc con gián” - nghĩa là khi đã có một thì sẽ có nhiều. Đây không phải là hình ảnh đẹp nhất, nhưng nó là một ẩn dụ thích hợp.
Dù sao đi nữa, hãy trở lại vấn đề kỹ năng ghi nhớ ngắn hạn. Chúng ta đã biết kỹ năng ghi nhớ ngắn hạn giúp chúng ta ghi nhớ các số điện thoại, nhưng hãy nhớ lại chuyện gì xảy ra mỗi khi bạn thực hiện một cuộc trò chuyện đơn giản. Bạn có thể gặp một người bạn ở cửa hàng tạp hóa và dừng lại để chào. Trong khi người bạn đó nói, bạn tự nhủ: Để mình nghe xem người này nói gì. Bạn có thể không hứng thú với điều cô ấy nói nhưng bạn vẫn chú ý lắng nghe (đây là một kỹ năng). Khi cô ấy nói tiếp, bạn cũng nghĩ tiếp: Được rồi, mình nghĩ gì về điều người này nói? Và bạn tiếp tục suy nghĩ: Mình có thể hoặc nên nói gì về suy nghĩ của mình dành cho điều mà mình nghĩ là người này đang nói? Rồi bạn cũng có thể nghĩ: Mình nghĩ người này sẽ đáp lại điều mình nói hoặc làm dựa trên điều mình nghĩ cô ấy đang nói?
Có rất nhiều điều cần được suy nghĩ cùng một lúc. Trong cuộc sống thường nhật, tâm trí chúng ta hoạt động nhiều hơn chúng ta tưởng tượng. Do đó, nếu bạn yếu các kỹ năng vận hành của não bộ, như kỹ năng ghi nhớ ngắn hạn và chú ý chẳng hạn, thì bạn rất có thể gặp khó khăn trong việc tham gia những cuộc trò chuyện bình thường nhất.(12)
Một nhóm kỹ năng khác có vai trò vô cùng quan trọng đối với hành vi là kỹ năng lập kế hoạch và tổ chức, vốn phụ thuộc rất nhiều vào các kỹ năng ghi nhớ ngắn hạn. Đôi khi các cặp vợ chồng cãi nhau vì sự bừa bộn trong nhà. Thường thì người ngăn nắp và trật tự sẽ than phiền về xu hướng bừa bộn của vợ hay chồng của mình. Khi nghiên cứu sâu về vấn đề này, tôi nhận thấy người bừa bộn hơn thường thiếu kỹ năng lập kế hoạch hoặc tổ chức. Họ không phải “tiện tay” để đồ vật lung tung. Thường là họ chật vật với những kỹ năng cần thiết để dọn dẹp và duy trì tình trạng gọn gàng ngăn nắp. Nếu bạn yêu cầu một người có kỹ năng tổ chức cao dọn dẹp phòng làm việc, họ sẽ tiến hành nhiệm vụ một cách logic, bắt đầu bằng những việc lớn và làm tiếp từ đó. Đầu tiên, họ sẽ dọn những chồng giấy tờ trên sàn vì biết rằng sau khi làm vậy thì việc dọn dẹp sẽ dễ dàng hơn. Nếu bạn yêu cầu một người thiếu các kỹ năng lập kế hoạch và tổ chức dọn dẹp phòng làm việc, họ có thể đạp lên chồng giấy tờ, nhảy lên ghế, với lên một cái kệ và bắt đầu lau bụi các bức tranh ở góc cao nhất bên phải. Nói cách khác, họ không biết cách sắp xếp, tổ chức và thực hiện một nhiệm vụ đơn giản như dọn dẹp một căn phòng.
Trong các thí nghiệm về tâm lý thần kinh, những sự khác biệt về hành vi trong cuộc sống hàng ngày này được thể hiện như những khác biệt về não bộ. Bài trắc nghiệm hình vẽ phức hợp Rey-Osterrieth (Rey–Osterrieth complex figure test) yêu cầu người tham gia nghiên cứu kỹ một hình vẽ phức tạp gồm nhiều dạng hình học khác nhau. Những người có kỹ năng lập kế hoạch và tổ chức tốt thường sẽ nhìn và ghi nhớ hình dạng chung trước, sau đó họ sẽ ghi nhận các chi tiết xung quanh nó. Những người kém kỹ năng này thường nhìn thấy các chi tiết nhưng không thể nhìn ra bức tranh toàn cảnh. Khi được yêu cầu nhớ lại hình vẽ, họ không thể mô tả cấu trúc tổng quát. Họ chỉ có thể chỉ ra các chi tiết ngẫu nhiên và rời rạc. Hãy tưởng tượng một người như vậy sẽ làm thế nào nếu bạn giao cho anh ấy một vấn đề học thuật phức tạp hoặc một nhiệm vụ kinh doanh để giải quyết. Anh ấy sẽ trở nên mất phương hướng và nản chí. Nhiều khả năng là hiệu quả công việc của anh ấy sẽ rất tệ.
KỸ NĂNG CHÚ Ý VÀ GHI NHỚ NGẮN HẠN
• Kiên trì thực hiện nhiệm vụ đòi hỏi phải duy trì sự chú ý.
• Thực hiện mọi việc theo thứ tự logic hoặc trật tự có sắp xếp.
• Theo dõi thời gian thực hiện, đánh giá đúng lượng thời gian cần thiết để hoàn thành nhiệm vụ.
• Suy nghĩ đồng thời nhiều ý nghĩ hoặc ý tưởng khác nhau.
• Duy trì sự tập trung trong các hoạt động.
• Bỏ qua các tiếng động, con người hay các kích thích không liên quan khác; ngắt kết nối với các sự việc khi cần.
• Xem xét các phương án lựa chọn khác nhau để đưa ra các giải pháp cho một vấn đề.
Kỹ năng làm chủ cảm xúc và tự tiết chế: tại sao lớp học thể dục không hiệu quả?
Nhóm thứ ba, kỹ năng làm chủ cảm xúc và tự tiết chế, bao gồm khả năng quản lý hoặc tự kiểm soát bản thân và cảm xúc.(13) Một người xử lý cảm giác thất vọng và những cảm xúc nặng nề khác tốt đến mức nào? Cảm xúc của họ có vọt từ zero tới sáu mươi trong nháy mắt không? Các nghiên cứu đã cho thấy người có khả năng điều tiết cảm xúc kém thường “suy yếu về nhận thức” - họ không thể suy nghĩ rõ ràng. Khi bị tấn công bởi một cơn bão cảm xúc không thể kiểm soát, họ sẽ rơi vào các cơn thịnh nộ khủng khiếp hoặc những lần giận dữ đáng sợ.(14) Không có gì bất ngờ khi họ cũng gặp khó khăn trong việc giải quyết vấn đề. Suy cho cùng, tiết chế cảm xúc là quá trình đòi hỏi rằng một khi trải qua một cảm xúc không dễ chịu (báo hiệu có vấn đề cần giải quyết), bạn nhanh chóng dằn cảm xúc đó nhằm kích hoạt vỏ não (vùng “thông minh” của não bộ, phụ trách tư duy lý trí) để có thể suy nghĩ rõ ràng. Bước thứ hai này là thử thách của những người gặp khó khăn với kỹ năng điều tiết cảm xúc. Theo các nhà tâm lý học, những người này trở nên rối loạn điều tiết - một từ hoa mỹ cho tình trạng “thay đổi tâm trạng nhanh chóng”.
Trong nhóm tự tiết chế này có một kỹ năng rất quan trọng: kỹ năng kiểm soát cơn bốc đồng, hay còn gọi là khả năng dừng lại và suy nghĩ trước khi hành động. Để hiểu rõ tầm quan trọng của kỹ năng kiểm soát cơn bốc đồng, hãy nhắm mắt và nghĩ đến những chuyện xảy ra hôm qua. Hãy tưởng tượng xem chuyện gì xảy ra khi bạn suy nghĩ hay thực hiện ngay những điều đầu tiên xuất hiện trong tâm trí mình. Việc hình dung này nghe có vẻ thú vị, nhưng cũng khá đáng sợ. Ngay cả một tương tác nhỏ nhất giữa hai người cũng đòi hỏi sự kiểm soát liên tục những thôi thúc của bản thân. Nếu không có khả năng kiểm soát này, thế giới chúng ta sẽ trở thành một nơi khác hẳn, vì thật may là chúng ta thường không làm theo sự thôi thúc đầu tiên mà mình có trong bất kỳ tình huống nào. Một số người hành động theo cảm giác thôi thúc đầu tiên vì họ gặp khó khăn trong việc kiểm soát bản thân. Một trong những bệnh nhân vị thành niên của tôi từng chia sẻ, “Cháu thật sự không biết mình nghĩ gì cho tới khi cháu nói to điều đó ra”. Thật kinh khủng. Cậu bé này không thể ngăn mình nói hay làm điều đầu tiên nó có thôi thúc muốn làm. Tôi không biết bạn thì sao, nhưng tôi thật sự không bao giờ muốn ai biết những suy nghĩ đầu tiên trong đầu tôi đâu!
Một trong những điều trớ trêu đáng buồn nhất đối với những người có kỹ năng kiểm soát cơn bùng nổ cảm xúc kém là họ có xu hướng bị nhận nhiều hình phạt hơn bất kỳ ai. Tại sao lại trớ trêu? Bởi vì để các hình phạt hoặc phần thưởng phát huy tác dụng, người ta cần kiểm soát tốt các thôi thúc của bản thân trước đã. Hình phạt chỉ có thể giúp người ta điều chỉnh hành vi khi họ có khả năng kiểm soát thôi thúc để tận dụng hình phạt đó. Lần sau, họ phải có khả năng dừng lại, nhớ lại hình phạt mình đã trải qua lần trước và quyết tâm hành xử khác trong lần này. Những người có vấn đề về kiểm soát cơn bốc đồng thường bị mắc kẹt trong vòng xoáy các hành vi tồi tệ và các hình thức phạt lặp đi lặp lại - mà chuyện này không dẫn tới bất kỳ kết quả tốt đẹp nào.
Một số người lại gặp khó khăn với một kỹ năng tự điều tiết khác: khả năng điều chỉnh mức độ bị kích thích cảm xúc và sinh lý.(15) Ví dụ bạn đang ngồi họp trong phòng. Các đồng nghiệp kỳ vọng bạn ngồi yên và tập trung chú ý. Nếu sếp của bạn nói, “Chúng ta hãy nghỉ mười phút”, mọi người sẽ kỳ vọng bạn di chuyển, nói chuyện và tham gia trò chuyện với những người khác trong phòng. Nói cách khác, bạn cần tỏ ra được khuấy động hơn trước đó. Nhưng nếu bạn có vấn đề với việc thay đổi giữa các trạng thái kích thích khác nhau thì sao? Khi hết giờ nghỉ giải lao và cần nghiêm túc trở lại cuộc họp, bạn không thể điềm tĩnh và ngồi yên, bấy giờ đồng nghiệp của bạn có thể xem bạn là kẻ gây rối.
Trường học gặp rất nhiều khó khăn trong việc xử lý những đứa trẻ không thể dễ dàng điều chỉnh mức độ bị kích thích. Tôi từng quan sát một giờ học thể dục có năm mươi học sinh, và người giáo viên thể dục tội nghiệp đã cố gắng quản lý học trò bằng cách tách chúng thành hai nhóm. Một nửa ở lại khu vực khán đài, nửa còn lại xuống sân tập. Khi giáo viên thể dục thổi còi báo hiệu, hai nhóm sẽ đổi chỗ cho nhau. Những học sinh có khó khăn trong việc điều chỉnh mức độ kích thích giờ đây phải ngồi yên lặng ở khu vực khán đài sau khi vừa mới tham gia một trận bóng ném sôi nổi. Chúng đã rất phấn khích, kích động, đầy năng lượng, nhưng bây giờ chúng phải điềm tĩnh lại. Bạn nghĩ chuyện này có hiệu quả không? Giáo viên thể dục đã làm điều duy nhất ông cảm thấy mình có thể: ông chuyển những đứa trẻ này tới phòng giám thị. Hình phạt dành cho chúng là không được nghỉ vào giờ giải lao, khoảng thời gian duy nhất chúng có thể “giải phóng” sự hiếu động của mình một cách chính đáng. Thật đáng buồn, những học sinh bị tước quyền nghỉ giữa giờ lại là những đứa trẻ cần giờ nghỉ đó nhất. Mọi người trong tình huống này đều bị thiệt hại - giáo viên, những học sinh có kỹ năng yếu và những học sinh khác - tất cả, bởi vì một kiến thức lỗi thời và biện pháp được sinh ra từ kiến thức này.
KỸ NĂNG KIỂM SOÁT CẢM XÚC VÀ TỰ TIẾT CHẾ
• Suy nghĩ lý trí, ngay cả khi đang chán nản.
• Kiểm soát sự khó chịu theo cách phù hợp với lứa tuổi.
• Kiểm soát sự lo lắng theo cách phù hợp với lứa tuổi.
• Kiểm soát sự thất vọng theo cách phù hợp với lứa tuổi.
• Suy nghĩ trước khi phản ứng; cân nhắc kết quả hay hậu quả của hành động của mình.
• Có khả năng điều chỉnh mức độ kích động theo yêu cầu của tình huống (bình tĩnh lại sau giờ nghỉ hoặc sau khi chán nản, ngủ/ thức, ngồi yên trong giờ họp hay trong các bữa ăn).
Kỹ năng tư duy linh hoạt: khi bài học về cướp biển không hề thú vị
Sam có xu hướng nổi giận kèm bạo lực khi cảm thấy khó chịu. Một lần nọ, cậu bé tới lớp và thấy thầy giáo đã xếp những cái bàn thành hình một con tàu hải tặc. Khi các học sinh khác vào lớp, thầy giáo giải thích là cả lớp sẽ đóng vai cướp biển. Đa số học sinh đều phấn khích và nhanh chóng bắt tay vào những hoạt động buổi sáng như thường lệ. Chỉ có Sam là không. Cậu bé hỏi chuyện gì đang xảy ra. Thầy giáo trả lời, “Chúng ta sẽ học về cướp biển. Thú vị lắm đúng không?”.
“Bàn của em đâu ạ?”
“Đừng lo, Sam”, thầy giáo nói. “Thầy đã kê bàn của em ngay góc kia để em có thể tới đó dễ dàng”.
Sam lắc đầu. “Đó không phải là bàn của em.”
Thầy giáo mỉm cười. “Đúng mà. Nó ngay kia kìa.”
“Không, không phải.”
Bắt đầu từ lúc đó, sự đối đầu trở nên tồi tệ. Có chuyện gì xảy ra vậy? Hóa ra, cũng giống Susan trong chương trước, Sam bị thiếu kỹ năng trong nhóm thứ tư, các kỹ năng liên quan tới sự linh hoạt nhận thức hoặc khả năng điều chỉnh cách tư duy. Đa số mọi người có thể dễ dàng đi lệch khỏi những khái niệm đã hình thành trong tâm trí mình từ trước. Họ có thể tư duy theo nhiều sắc thái khác nhau thay vì chỉ là đen và trắng. Một số người khác thì cứng nhắc hơn nhiều. Họ là những người có xu hướng làm theo nguyên tắc và chú tâm vào chi tiết thay vì bức tranh toàn cảnh. Họ ủng hộ tính dễ đoán, thông lệ và những gì mang tính cố định. Họ cảm thấy khó chịu khi cuộc sống chuyển động theo hướng mới hoặc không thể lường trước. Họ là những người “cần biết trước”, ngược với những người “tùy cơ ứng biến”. Bàn của Sam không còn ở vị trí thường lệ, vì vậy đối với cậu bé, đó không còn là cái bàn của nó.
Tôi cũng gọi những đứa trẻ này là “một lần là mãi mãi”, vì khi nhìn thấy hay nghe thấy điều gì đó một lần, chúng ngay lập tức hình thành một khuôn mẫu bất biến trong tâm trí về điều đó. Cũng như chúng ta nghĩ thế giới vận hành theo các luật lệ và quy trình rõ ràng, nhưng thực tế thì chúng ta sống trong những “sắc xám” nhiều hơn, đó là những ngoại lệ so với luật lệ. Chẳng hạn, bất chấp đã định giờ bắt đầu và giờ kết thúc một cuộc họp, giới hạn tốc độ lái xe, hầu hết các cuộc họp không bắt đầu đúng giờ, và hầu hết mọi người đi vượt tốc độ cho phép. Những sự vi phạm nhỏ này khiến những người có tư duy thiếu linh hoạt nổi điên.
Các nghiên cứu đã cho thấy mối liên kết giữa tư duy thiếu linh hoạt và các hành vi sai trái.(16) Các chứng rối loạn phổ tự kỷ và khiếm khuyết khả năng học hỏi những gì không được diễn đạt rõ ràng bằng lời đều có đặc điểm tư duy thiếu linh hoạt, và ít nhất hai phần ba trẻ em mắc chứng tự kỷ có thể hiện các khó khăn về hành vi.(17)Tuy nhiên điều này không chỉ áp dụng cho trẻ em, và bạn không cần được chẩn là “có bệnh” mới “có vấn đề”. Bạn có vấn đề khi bạn có vấn đề! Rất nhiều người tôi từng làm việc cùng có vấn đề về tư duy thiếu linh hoạt mà không có một chẩn đoán cụ thể nào khẳng định điều đó. Không có gì khó hiểu khi tư duy thiếu linh hoạt có thể dẫn tới bực tức và hành vi thách đố.
Thông thường, kỹ năng tư duy linh hoạt yếu có thể gây ra “tư duy tệ hại”, theo cách gọi của Tiến sĩ Aaron Beck, người sáng tạo ra liệu pháp nhận thức. Chúng ta khiến bản thân bực bội khi nhận thức về thực tế một cách sai lầm. Chúng ta cá nhân hóa các từ ngữ hay hành động, chúng ta bi kịch hóa, chúng ta khái quát quá mức, và tất cả những điều này kích thích cảm xúc. Một sáng nọ bạn có thể làm đổ cà phê lên khắp người. Một phản ứng tích cực, lành mạnh có thể là, Ôi trời, thật là một khởi đầu tệ hại, nhưng điều này không có nghĩa là cả ngày của mình tiêu rồi. Một người có tư duy thiếu linh hoạt khó có thể phản ứng như vậy. Vì tư duy theo hướng đen hoặc trắng, được ăn cả ngã về không, người này vướng vào kiểu tư duy tiêu cực. Họ có thể tự nhủ, Khỉ thật, ngày hôm nay tiêu rồi. Hỏng bét rồi. Cuộc sống này thật đáng ghét. Làm đổ cà phê chỉ là một điểm dữ liệu trong cả một ngày, nhưng một người có tư duy thiếu linh hoạt, chỉ tập trung vào chi tiết mà không thấy bức tranh toàn cảnh, sẽ không thể nhận thức được điều đó. Thật không may, nếu bạn cho rằng một ngày của bạn bị hỏng ngay từ khởi điểm, ấn tượng này rất có thể trở thành lời tiên tri tự ứng nghiệm.
Những người có kỹ năng tư duy thiếu linh hoạt thường sa lầy trong đủ kiểu suy nghĩ tiêu cực do những thất bại hay thử thách họ đã trải qua. Đối với họ, nói điều gì đó không phù hợp với bạn học ở trường và sau đó cảm thấy lúng túng có thể trở thành, Ôi trời, ai cũng ghét mình, họ sẽ công kích mình. Mình thật ngu ngốc. Hoàn thành không tốt một bài thuyết trình cho đội ngũ kinh doanh có thể trở thành, Mình hồi hộp quá. Mình không thể làm được việc này. Tại sao mình lại hồi hộp thế? Lẽ ra mình phải nói được trước đám đông giống như mọi người chứ. Một số người có kỹ năng tư duy thiếu linh hoạt còn có thể phát triển kiểu “tư duy mắc kẹt”, kẹt cứng trong một suy nghĩ, khao khát, kế hoạch hay mong muốn nào đó. Không gì có thể giũ ý nghĩ đó khỏi tâm trí. Họ bị ám ảnh với vấn đề đó, và hậu quả là các hành vi thách đố diễn ra.
KỸ NĂNG TƯ DUY LINH HOẠT
• Xử lý được giai đoạn chuyển đổi; dễ dàng chuyển từ nhiệm vụ này sang nhiệm vụ khác.
• Có khả năng nhìn thấy nhiều sắc thái khác nhau chứ không chỉ suy nghĩ trắng hoặc đen.
• Tư duy theo hướng giả thiết; có thể hình dung những khả năng khác nhau.
• Ứng phó được với những biến thiên trong các nguyên tắc, thông lệ và kế hoạch ban đầu.
• Xử lý được những điều khó đoán, khó hiểu, không chắc chắn và khác thường.
• Có khả năng thay đổi từ ý tưởng, giải pháp hoặc kế hoạch ban đầu.
• Tính tới các yếu tố tình huống có thể làm thay đổi kế hoạch (chẳng hạn, “Nếu trời mưa thì chúng ta có thể phải hủy cuộc hẹn”).
• Diễn giải thông tin chính xác/tránh khái quát hóa quá đáng hoặc cá nhân hóa (chẳng hạn, tránh nói “Mọi người sẽ công kích mình”, “Không ai ưa mình cả”, “Anh lúc nào cũng đổ lỗi cho tôi”, “Thật bất công”, “Mình thật ngốc”, hay “Mọi sự không bao giờ suôn sẻ đối với mình”).
Kỹ năng tư duy xã hội: lý do Jeff kể quá nhiều chuyện đùa
Một bệnh nhi mà tôi trị liệu bị ám ảnh với các thẻ bài Pokémon. Cậu bé sẽ ập vào phòng làm việc của tôi và hỏi, “Chú có muốn chơi Pokémon không?”. Cậu bé không quan tâm để ý xem có chuyện gì đang diễn ra xung quanh. Nếu để ý, cậu bé đã hỏi chơi Pokémon lúc đó có phù hợp không. Nếu tôi đồng ý chơi, nó sẽ ngồi bệt xuống sàn và bày hết các thẻ bài ra. Sau đó nó sẽ ra hiệu cho tôi ngồi xuống bên cạnh và bắt đầu cắm cúi tự chơi với các thẻ bài. Tôi có thể đi ăn trưa và quay lại sau bốn mươi lăm phút và thấy nó vẫn đang chơi mà không nhận ra sự vắng mặt của tôi.
Đứa bé này gặp khó khăn với nhóm kỹ năng cuối cùng, đó là kỹ năng tư duy xã hội. Mặc dù chúng ta đều có thể gặp rắc rối trong các tình huống xã hội nếu có vấn đề với bất kỳ kỹ năng nào đã được nhắc đến ở trên (hãy nghĩ về vai trò của kỹ năng ghi nhớ ngắn hạn trong các cuộc trò chuyện), kỹ năng tư duy xã hội vẫn là thứ chúng ta đặc biệt cần có để hành xử phù hợp khi tương tác với người khác.(18) Nhóm này có những kỹ năng cơ bản như làm thế nào để bắt chuyện với ai đó, giao tiếp bằng ánh mắt thế nào, làm sao để biết ai đó có quan tâm đến những điều bạn đang nói không, cách chào hỏi người khác, v.v. Những người thiếu các kỹ năng này có thể khó thực hiện những việc mà đối với chúng ta là dễ như bỡn: chia sẻ, tham gia sinh hoạt nhóm, bắt đầu một cuộc nói chuyện, thay phiên nhau nói, nhận ra khi nào một cuộc trò chuyện trở nên nhàm chán, điều khiển độ cao và âm lượng giọng nói.
Việc thiếu các kỹ năng tư duy xã hội có thể làm phát sinh những hành vi gây khó chịu, mang tính phá hoại hoặc thù địch.(19) Tôi từng làm việc với một tù nhân tên Jimmy trong một cơ sở cải huấn. Anh ấy có quan hệ khá tốt với một nhân viên canh gác. Tuy nhiên, mỗi khi anh nhân viên này vào ca làm việc, Jimmy thường chào anh ta bằng cách nói lớn, “Ê, gã chết tiệt! Thật vui khi gặp anh, thằng khốn ạ!”. Anh nhân viên cảm thấy lúng túng. Mối quan hệ của anh và Jimmy có vẻ tốt. Jimmy luôn tới gặp anh khi có vấn đề. Chúng tôi đã phát hiện ra Jimmy gặp khó khăn với việc chào hỏi, khó khăn hơn những gì chúng tôi nghĩ. Chúng ta chào hỏi mọi người theo nhiều cách khác nhau, tùy vào hoàn cảnh xã hội. Đa số mọi người không gặp khó khăn gì trong việc đánh giá hoàn cảnh và điều chỉnh lời nói hay hành động cho phù hợp. Jimmy vui khi gặp anh nhân viên gác tù nhưng không biết cách chào hỏi thân thiện mà không khiến các bạn tù khác bực tức và đánh cho một trận vì cho rằng đó là hành động tỏ ra lấy lòng người gác tù. Sự tương tác xã hội tinh tế này nằm ngoài khả năng của Jimmy.
Các kỹ năng tư duy xã hội phức tạp khác có thể khiến một số người khổ sở bao gồm kỹ năng mà các nhà tâm lý học gọi là “nhìn nhận vấn đề theo quan điểm khác”. Để tương tác tốt với người khác, bạn phải có khả năng hiểu hành vi của bạn tác động đến người khác như thế nào và họ nhìn nhận bạn ra sao, đồng thời bạn cũng phải biết tôn trọng quan điểm của người khác, nhất là khi quan điểm của họ khác quan điểm của bạn. Tất cả những điều này lại đòi hỏi khả năng đọc và hiểu cảm xúc của người khác. Trên thực tế, con người chủ yếu dựa vào sự phản hồi để sống hòa hợp trong thế giới. Chúng ta nói và hành động, sau đó chúng ta thăm dò môi trường xung quanh để xem người khác nhìn nhận chúng ta như thế nào. Chúng ta cũng đọc và diễn dịch các tín hiệu được phản hồi. Dựa vào các phản hồi đó, chúng ta có thể điều chỉnh lời nói và hành vi cho phù hợp hơn với các mục tiêu mong muốn.
Có nhiều nguyên nhân khiến vòng phản hồi này bị đứt đoạn. Một số người có vòng phản hồi không vận hành bình thường và không tiếp nhận bất kỳ dữ liệu nào về suy nghĩ của người khác. Họ có vẻ lạnh lùng và xa cách vì cách cư xử của họ khiến người khác cảm thấy họ không quan tâm. Các cá nhân này thật ra có thể rất nồng nhiệt và giàu lòng cảm thông - họ chỉ không tiếp nhận và hiểu được các tín hiệu về nhận định của người khác.
Bạn có nhớ về cậu bé tuổi vị thành niên mà tôi điều trị không, cậu bé nói là không biết mình nghĩ gì cho tới khi nói to điều đó ra? Tôi gọi cậu bé là DeJaun. Không chỉ có khả năng kiểm soát cơn bùng nổ cảm xúc kém, DeJaun còn thiếu các kỹ năng tư duy xã hội, và khiếm khuyết này khiến vòng phản hồi của cậu chỉ kích hoạt trong một thời gian ngắn. DeJaun rất dí dỏm và thường bật ra những câu nói đùa giữa giờ học. Khi những đứa trẻ khác cười rộ lên, DeJaun sẽ đứng lên và bắt đầu trình diễn một màn độc thoại. Thầy giáo thấy hành động này của cậu gây mất trật tự kinh khủng, và sau một lúc thì bọn trẻ trong lớp cũng nhận thấy vậy. Chúng sẽ quay lưng, tỏ thái độ với DeJaun và yêu cầu cậu ngưng đùa. Nhưng DeJaun không biết làm thế nào để ngưng vì vòng phản hồi của cậu chỉ hoạt động tại thời điểm ban đầu, khi cậu thấy các bạn trong lớp (và thầy giáo!) cười. DeJaun đóng vòng phản hồi lại sau vài giây và ngừng thu thập dữ liệu, do đó cậu không thể biết được người khác đang nhận định như thế nào về cậu, và cậu không thể diễn giải chính xác những phản hồi mà người khác đang truyền đạt trong lúc cậu nói. DeJaun tin là mọi người trong lớp học vẫn đang hồi đáp tích cực với những câu chuyện đùa của cậu, dù thực tế không phải thế. Trong thế giới của chúng ta, những DeJaun này thường được miêu tả là người không biết điểm dừng. Làm sao bạn biết khi nào là đủ và nên dừng lại? Vòng phản hồi của bạn sẽ cho bạn biết!
KỸ NĂNG TƯ DUY XÃ HỘI
• Chú ý các tín hiệu giao tiếp ngôn ngữ hoặc phi ngôn ngữ.
• Diễn dịch chính xác các tín hiệu giao tiếp không lời (như nét mặt hoặc giọng nói).
• Bắt chuyện với bạn bè; tham gia các nhóm bạn theo cách phù hợp.
• Thu hút sự chú ý một cách phù hợp.
• Hiểu hành vi của mình ảnh hưởng tới người khác như thế nào.
• Hiểu mình đang thể hiện ra sao hoặc được người khác nhìn nhận như thế nào.
• Thông cảm với người khác; tôn trọng quan điểm của người khác.
Phân tích sự thiếu hụt kỹ năng
Có thể bạn sẽ thắc mắc tại sao một số người gặp khó khăn với các kỹ năng nhận thức thần kinh còn những người khác lại không. Nguyên nhân nào gây ra sự thiếu hụt kỹ năng? Đó là do bẩm sinh hay do môi trường? Câu trả lời là cả hai. Theo các nghiên cứu, yếu tố di truyền có những ảnh hưởng rõ ràng, nhưng yếu tố môi trường cũng có vai trò nhất định - đặc biệt là sự căng thẳng lặp đi lặp lại suốt thời thơ ấu. Khi trải qua các cú sốc như bị bạo hành gia đình, xâm phạm thân thể, xâm hại tình dục hoặc thường xuyên bị áp lực vì đói nghèo, trẻ có thể phải gánh chịu các tác động rất độc hại và chậm phát triển não bộ.(20) Điều này gây ra sự chậm phát triển kỹ năng. Sự căng thẳng độc hại và thường xuyên có thể gây ra nhiều khác biệt sinh học trong sự hình thành não bộ mà chúng ta có thể quan sát được qua ảnh chụp cắt lớp não bộ.(21) Khi so sánh ảnh chụp não bộ của một đứa trẻ mới biết đi có sức khỏe tinh thần bình thường với ảnh chụp não bộ của một đứa trẻ mới biết đi bị tổn thương tinh thần, bạn sẽ thấy có sự khác biệt rõ ràng. Não của đứa trẻ bình thường cho thấy các hoạt động ở phần vỏ não trước trán, nơi chịu trách nhiệm cho nhiều kỹ năng tư duy cao cấp mà tôi đã nhắc đến trước đó. Trong ảnh chụp não bộ của đứa trẻ bị tổn thương, vùng này tối một cách đáng ngại.
Người bạn kiêm đồng nghiệp của tôi, Tiến sĩ Bruce Perry, thành viên thâm niên ở Viện Sang chấn Tâm lý Trẻ em tại Houston, Texas, là một trong những chuyên gia hàng đầu về vấn đề tác động của sang chấn tâm lý thời thơ ấu lên sự phát triển não bộ.(22) Theo ông, những đứa trẻ phải đương đầu với căng thẳng thường xuyên sẽ thích nghi với môi trường bằng cách kích hoạt phản ứng đánh-hay-chạy. Chúng sử dụng các phần não bộ phía dưới - cuống não và hạch hạnh nhân - để phản ứng với cả các sự kiện không hề mang tính đe dọa. Theo thời gian, chúng có xu hướng kích hoạt ngay phản ứng đánh-hay-chạy khi phải đối mặt với những kích thích từ bên ngoài. Chúng ở trong tình trạng bị kích thích cao độ, luôn cảnh giác và sợ hãi, luôn trong tư thế đối đầu với các mối đe dọa. Thông tin thường không bao giờ tới được phần của não bộ liên quan tới chức năng nhận thức bậc cao - phần vỏ não trước trán. Hệ quả là những đứa trẻ này không thể xây dựng và sử dụng các chức năng nhận thức thần kinh như những đứa trẻ bình thường. Theo lời Perry, “Một đứa trẻ có bộ não thích nghi với một môi trường hỗn loạn, những điều khó đoán, những mối đe dọa và căng thẳng thì không thích hợp với sân chơi và lớp học hiện đại”.(23) Khi lớn lên, những đứa trẻ này thường không thích nghi được với môi trường làm việc hiện đại hoặc trường đại học, và gặp khó khăn trong việc duy trì các mối quan hệ ổn định và lành mạnh.
Tuy nhiên, bạn đừng cho rằng kiểu tổn thương tâm lý này là hiếm gặp. Nghiên cứu về Các trải nghiệm có hại của thời thơ ấu (The Adverse Childhood Experiences - ACE)(24) đã khảo sát hơn mười bảy ngàn thành viên của Tổ chức Duy trì Sức Khỏe (Health Maintenance Organization - HMO) về các trải nghiệm như bạo lực thể chất và tinh thần, bị bỏ bê; chứng kiến bạo lực gia đình, có cha mẹ ly thân hoặc ly hôn; có cha hoặc mẹ mắc bệnh tâm thần, gặp các vấn đề về lạm dụng chất kích thích hoặc cảnh tù tội. Khoảng hai phần ba số người được khảo sát báo cáo rằng họ từng có ít nhất một trải nghiệm có hại như vậy vào thời thơ ấu, và 87% số người báo cáo có một trải nghiệm như vậy cũng nói rằng họ có thêm ít nhất một trải nghiệm có hại thời thơ ấu. Trên thực tế, cuộc nghiên cứu cho thấy càng có nhiều các trải nghiệm có hại thời thơ ấu, bạn sẽ càng có nhiều vấn đề về sức khỏe, xã hội và hành vi trong suốt cuộc đời mình.
Mặc dù sang chấn tâm lý và sự căng thẳng độc hại chắc chắn làm ngưng trệ sự phát triển trí não và gây khó khăn cho những kỹ năng nhất định, sự chậm phát triển não bộ cũng có thể bắt nguồn từ các nguyên nhân khác. Bất kỳ ai cũng có thể có khó khăn với một số kỹ năng nhất định - thiếu hoàn toàn, chậm phát triển hoặc kém phát triển. Tất cả chúng ta có thể mạnh hơn ở một số lĩnh vực nhận thức và yếu hơn ở các lĩnh vực khác, nhưng đa số chúng ta không quá yếu một kỹ năng nào đó đến mức gặp khó khăn trong sinh hoạt. Tuy nhiên, những người thường xuyên bị căng thẳng có nhiều khả năng bị thiếu hụt kỹ năng trầm trọng, điều này cản trở họ hành xử như mong đợi của người khác, hoặc theo lời các nhà tâm lý học, họ không thể hành xử theo kiểu “thích nghi” để xử lý các tình huống mới phát sinh.
Cách những người có trách nhiệm chăm sóc và quản lý đối xử với những người thiếu hụt kỹ năng có thể làm tăng ảnh hưởng của những thiếu hụt này. Bản thân các bậc cha mẹ, người quản lý và các cặp vợ chồng có thể thiếu hụt kỹ năng nào đó làm ảnh hưởng tới cách họ phản ứng với sự thiếu hụt kỹ năng của người khác. Tùy vào điểm yếu của bản thân, người ta có thể kết hợp cách hành xử của bản thân với điểm yếu của người khác và khiến hành vi trở nên tệ hơn.(25) Chẳng hạn, khi cả phụ huynh và đứa con đều kém về tư duy linh hoạt, các cuộc tranh cãi có thể dễ dàng nảy sinh và bùng nổ ngoài tầm kiểm soát. Khi cả người quản lý lẫn nhân viên đều khó đón nhận quan điểm của người khác, sự hiểu lầm và thiếu cảm thông có thể khiến mối quan hệ công việc của họ không thể đứng vững. Mỗi bên đều vô thức đi ngược lại nhu cầu của người kia. Đương nhiên chuyện tương tự có thể xảy ra giữa những đôi yêu nhau và những người trong bất kỳ dạng quan hệ nào khác.
“Dậy đi làm” thật sự đòi hỏi điều gì?
Thật sự rất khó hiểu khi các nhà nghiên cứu về nhận thức biết rất rõ về các kỹ năng này như vậy mà con người và các tổ chức vẫn coi hành vi là vấn đề của ý chí. Khoảng cách giữa thần kinh học và thực tế hàng ngày này càng đáng kinh ngạc hơn khi chúng ta biết là khái niệm kỹ năng chứ không phải ý chí quyết định hành vi đúng như thế nào về mặt trực giác. Trong các lần diễn thuyết của mình, tôi yêu cầu mọi người trong khán phòng mô tả một việc nào đó họ không muốn làm nhưng vẫn làm. Sẽ luôn có ai đó trả lời, “Thức dậy lúc sáu giờ sáng vào một ngày mưa lạnh để đi làm trong khi bản thân hoàn toàn không thích chút nào”.
Tôi sẽ hỏi lại rằng nhưng tại sao anh ấy vẫn làm vậy.
“Vì tôi không muốn mất việc”, người đó sẽ nói.
Tuy thoạt nhìn thì điều này có vẻ là một hành động đơn giản để tránh hình phạt, nhưng tôi sẽ giải thích cho nhóm tham gia thấy rằng đây là một ví dụ điển hình của việc kiểm soát sự bốc đồng - một người không muốn đi làm nhưng đã cưỡng lại ham muốn được “nướng” trên giường và phải thức dậy vào lúc sáu giờ sáng. Quyết định đi làm trong hoàn cảnh này cũng liên quan tới kỹ năng phóng chiếu vào tương lai và đánh giá các ảnh hưởng mà hành động của mình có thể gây ra - khả năng bị đuổi việc. Đây chính là kỹ năng vận hành của não bộ mà chúng ta thường gọi là “dự đoán”.
Một người khác có thể nói, “Tôi thường cảm thấy nằm trên giường rất thích và dễ chịu, nhưng tôi phải vượt qua cảm giác đó, phải thức dậy và bắt đầu ngày mới”.
Tôi quan sát thấy người này đang vận dụng kỹ năng tự điều chỉnh của mình. Cô ấy phải điều chỉnh mức độ hoạt động của mình từ “ngủ không màng thế giới” sang “thức dậy và hoạt động”.
Một người khác nữa có thể nói, “Tôi làm công tác tư tưởng cho bản thân để thức dậy. Tôi tự nhủ là sau khi dậy tôi sẽ mở vòi sen và tắm dưới làn nước ấm dễ chịu, chuyện đó luôn khiến tôi muốn tỉnh dậy”. Tôi giải thích rằng người này không chỉ nghĩ xa, mà còn suy nghĩ linh hoạt và đa dạng hơn. Thay vì chọn thái độ cực đoan và bi kịch hóa tình huống (“Hôm nay là một ngày hoàn toàn tồi tệ. Trời lại còn mưa. Đây sẽ là một ngày tồi tệ chưa từng có!”), người này nhìn nhận khó khăn của một ngày mưa nhưng cũng biết hai mươi bốn giờ tiếp theo không được định trước là đáng sợ đến thế - tắm táp dưới làn nước ấm áp có thể làm một ngày trở nên tươi đẹp hơn.
Những cá nhân trong tất cả những trường hợp trên cũng sử dụng kỹ năng ngôn ngữ và giao tiếp để giải quyết vấn đề. Họ tự nói chuyện về các vấn đề đó trong tâm trí để đưa ra các giải pháp giúp họ có cách hành xử thích nghi và ra khỏi giường.
Do đó, lựa chọn thức dậy hoặc không thể thức dậy không phải chủ yếu là vấn đề của ý chí. Thứ chúng ta nghĩ là lý trí thật sự đòi hỏi sự huy động các năng lực cụ thể trong năm nhóm mà chúng ta đã nhắc tới. Mỗi phút giây trong mỗi ngày, chúng ta đang áp dụng các kỹ năng nhận thức để hoạt động trong thế giới này, và thường thì chúng ta làm vậy một cách vô thức. Nếu bạn thiếu kỹ năng trong một hay nhiều nhóm đó, hoặc nếu bạn kém các kỹ năng đó, có thể bạn không ra khỏi giường, và bạn sẽ phải gánh hậu quả. Bạn sẽ có cách cư xử mà mọi người xung quanh cho là phá hoại, khiến người khác khó chịu, không mang lại lợi ích, phạm pháp hoặc đơn giản là sai trái.
Trừng phạt không phải là cách xử lý hành vi sai trái. Xây dựng kỹ năng mới là cách giải quyết. Đó chính là tin tốt lành nhất. Chúng ta có thể cải thiện kỹ năng của một người, hay thậm chí là xây dựng chúng từ con số không, bất kể sự yếu kém của họ là do di truyền, căng thẳng kinh niên hoặc vấn đề gì khác. Hành vi của mọi người là có thể thay đổi, nếu bạn nhìn nhận vấn đề theo cách kỹ năng chứ không phải ý chí quyết định hành vi. Trong quá trình này, chúng ta có thể hiện thực hóa và củng cố tư duy phát triển, điều mà theo lập luận của Tiến sĩ Carol Dweck là rất có ích cho việc cải thiện hành vi và hiệu quả công việc.(26) Trong phần sau của quyển sách này, tôi sẽ trình bày một phương pháp đơn giản để xử lý các vấn đề về hành vi qua việc xây dựng kỹ năng. Đó là phương pháp mà hàng chục ngàn người đã áp dụng và đạt được kết quả ấn tượng. Đầu tiên, chúng ta cần hiểu được cơ hội mà sự điều chỉnh phương pháp kỷ luật mang lại. Khi bỏ qua những gì nhiều thập kỷ nghiên cứu khoa học đã chứng minh là đúng, chúng ta đã lãng phí hàng tỷ đô-la và gây ra những nỗi đau tinh thần không thể kể thành lời. Nếu có thể sửa chữa cách xử lý vấn đề hành vi, chúng ta sẽ cải thiện hiệu quả làm việc của các tổ chức và doanh nghiệp, đồng thời giúp xây dựng một xã hội an toàn hơn, lành mạnh hơn và giàu tình thương hơn.
Trừng phạt không phải là cách xử lý hành vi sai trái.
Xây dựng kỹ năng mới là cách giải quyết vấn đề này.



Chương 3 
Kỷ luật sai cách 
Tại một khóa học do tôi hướng dẫn năm 2015, một học viên giơ tay xin phát biểu. Ông đang ở độ tuổi năm mươi, từ tốn và có dáng vẻ như một giáo sư. Qua ánh mắt tập trung cao độ và giọng nói ngập ngừng, trông ông có vẻ không vui. Tôi tự hỏi lý do là gì. Trước đó tôi đang nói về “sức mạnh ý chí” và các nhược điểm của biện pháp kỷ luật truyền thống - buổi nói chuyện cho tới lúc đó không có gì đặc biệt gây xúc động.
Ông nói, “Con trai tôi mười bảy tuổi. Tôi rất mừng vì mình tham dự khóa học này, nhưng tôi cũng cảm thấy thật tệ. Giờ đây tôi nhận ra là suốt bao năm qua tôi đã hiểu nhầm con mình”.
Tôi cố trấn an ông bằng cách nói rằng mọi việc sẽ ổn thôi. Không ai trong chúng ta là những bậc cha mẹ hoàn hảo.
“Không, anh không hiểu đâu”, ông nói, miệng run run đầy đau khổ. “Giờ đây khi đã hiểu nguyên nhân thật sự gây ra những hành vi tồi tệ của nó, tôi nhận ra rằng mình đã làm cuộc sống của nó khổ sở suốt bao năm vì liên tục phạt nó và khiến nó cảm thấy tệ hại về bản thân. Suốt nhiều năm.” Ông lắc đầu, khuôn mặt xanh xao và đưa mắt nhìn chằm chằm xuống sàn nhà.
“Ông luôn có thể bắt đầu điều chỉnh từ bây giờ”, tôi đề xuất.
Ông thở dài và lắc đầu. “Tôi không biết nữa. Tôi nghĩ có lẽ đã quá muộn rồi.” Ông dừng lại trong giây lát để kìm nước mắt. “Có lẽ tôi đã hủy hoại con mình.”
Tôi không nghĩ người cha này đã “hủy hoại” con mình bằng cách rèn luyện con theo các phương pháp truyền thống. Nhưng cốt lõi của điều ông nói là đúng. Các hình thức kỷ luật truyền thống thật sự gây ra tổn hại vô cùng lớn đối với trẻ em, những người nhận các hình phạt. Hãy nghĩ đến những năm tháng mà con của người đàn ông này đã trải qua khi phải chịu đựng hết hình phạt này đến hình phạt khác, ngay cả khi nó đã cố gắng hết sức. Hàng triệu trẻ em đang phải trả những cái giá khủng khiếp chỉ vì chúng ta phớt lờ các kiến thức khoa học về hành vi thách đố. Nhưng không phải chỉ những đứa trẻ phải trả giá, mà còn cả những người vợ, người chồng, gia đình, các tổ chức và cả xã hội nói chung. Chúng ta tự hỏi tại sao các tổ chức ở Mỹ lại gặp nhiều khó khăn, tại sao người lao động ở cả khu vực công lẫn khu vực tư nhân lại căng thẳng và không hạnh phúc, tại sao ngân sách nhà nước không bao giờ đủ. Có nhiều nguyên nhân gây ra những sự bất thường đó, nhưng một trong những nguyên nhân lớn nhất mà chúng ta đã bỏ qua, đó là vì chúng ta vẫn áp dụng biện pháp kỷ luật theo thông lệ. Ngay cả những tính toán sơ bộ nhất cũng cho thấy các hình thức thưởng phạt truyền thống đang gây tốn kém hàng chục tỷ đô-la, có thể còn nhiều hơn. Chúng ta có một cơ hội lớn để cải thiện xã hội bằng cách thay đổi cách phản ứng đối với các hành vi thách đố của người khác. Trước khi xem xét phí tổn của tổ chức công hoặc các doanh nghiệp tư nhân phải bỏ ra, hãy cùng tìm hiểu về cái giá về mặt con người mà những đứa trẻ và gia đình của chúng phải trả.
“Giá mà tôi chưa từng sinh ra nó!”
Bạn sẽ làm gì nếu con bạn, đứa trẻ nhỏ bé mà bạn đã từng hân hoan chào đón sự ra đời của nó, bắt đầu hành xử như một con quái vật? Bob và Marlene Booker có thể nói cho bạn biết về tình cảnh đó. Họ bắt đầu nhận ra các vấn đề về hành vi của con trai, Jamison, khi thằng bé mới hai tuổi rưỡi. Ghen tị với em trai Charles của mình, Jamison cào mặt em tới chảy máu, thằng bé cũng nổi cơn thịnh nộ và phá hỏng những món đồ chơi ưa thích của mình.
Khi lớn hơn, Jamison trở nên hung hăng hơn, thường quát tháo khi mọi việc không như ý và kích động dữ dội trước những yêu cầu có vẻ nhỏ nhặt của cha mẹ. “Nó dứt khoát không chịu đeo kính”, Marlene cho biết. “Nó đã đập vỡ hơn ba mươi cặp kính rồi. Nó nhìn tôi, chửi thề và bẻ cái kính làm đôi.” Tại thời điểm tôi viết quyển sách này, Jamison mười ba tuổi và đã đập vỡ mọi thứ trong nhà, bao gồm hai chiếc ti-vi màn hình phẳng, vô số điện thoại di động và cửa kính của lò nướng. Nó ăn trộm tiền, đạp thủng tường và làm hư hỏng nhà bằng sơn xịt. Có lần vì quá giận trước hành vi của Jamison, bà của nó đã chửi thẳng mặt nó là đồ quỷ tha ma bắt.
Gia đình Booker không hề xem nhẹ hành vi của Jamison. Trước đó, họ đã sử dụng các hình phạt thông thường như cấm túc khi nó sai hoặc thưởng khi nó ngoan. Các biện pháp này không có tác dụng. “Bất cứ khi nào cố áp dụng hình thức thưởng phạt, chúng tôi đều cảm thấy dường như thằng bé không thể hiểu được”, Marlene nói. “Bị cấm túc nhưng nó không bao giờ ngồi yên lấy một lần. Chưa bao giờ nó tự nguyện về phòng của mình. Nếu chúng tôi bắt nó vào đó, nó sẽ phá hoại căn phòng, nó quá giận dữ. Khi mở cửa ra thì chúng tôi thấy phòng của nó như một bãi chiến trường.”
Với mong muốn tìm kiếm giải pháp, lúc Jamison lên ba tuổi, gia đình Booker đã đưa cậu bé đến gặp một nhà trị liệu. Việc này không có tác dụng gì. Trong những năm sau đó, gia đình này đã đưa con tới gặp các bác sĩ tâm thần, các chuyên gia tâm lý và cả điều trị nội trú - đủ loại chuyên gia, mỗi người trong số họ chủ trương sử dụng một hình thức thưởng phạt truyền thống nào đó. Không phương pháp nào có hiệu quả. Marlene nhớ lại, “Thằng bé nằm ngoài khả năng điều trị của mọi chuyên gia. Nó không làm theo bất kỳ yêu cầu nào của họ. Đơn giản là nó không chịu hợp tác”. Sau mỗi lần gặp các nhà trị liệu, cách cư xử của Jamison chỉ trở nên đáng sợ hơn và mất kiểm soát hơn. Mỗi tuần nó sẽ lên bốn hay năm cơn kích động. Nó không chịu đánh răng, không chịu ăn các món tốt cho sức khỏe, không chịu làm bất kỳđiều gì cha mẹ nó muốn nó làm. Jamison hoàn toàn không thể kiểm soát được.
Các vấn đề về hành vi thường xuyên và thường trực này gây ra tổn thương tâm lý cho cả gia đình Booker. Bob và Marlene tự trách bản thân vì tình trạng này, tự hỏi mình đã làm gì sai. Marlene trở nên lo lắng, trầm cảm và phải trị liệu. Cô suy sụp vì những cơn bùng nổ liên tục của Jamison đến mức phải nghỉ việc để lo liệu việc ở nhà. “Tôi không đi làm nữa vì tôi không còn sức ngồi họp sau khi phải ứng phó với những đợt tấn công của Jamison hoặc những lúc nó ở trong bệnh viện. Tôi không thể vừa đi làm vừa làm mẹ, giả vờ rằng mọi chuyện vẫn ổn để rồi về nhà và thấy một bãi chiến trường.” Toàn bộ trải nghiệm này “quá sức chịu đựng, tồi tệ hơn mọi thứ trên đời và là thứ gây kiệt quệ nhất. Không có giải pháp nào đối với một đứa trẻ như vậy. Không có nút tạm dừng, không có những kỳ nghỉ cuối tuần để ngơi nghỉ”.
Với tất cả những náo loạn đó trong gia đình, Marlene cũng không thể duy trì được cuộc sống xã hội của mình. Cô mệt mỏi tới mức không thiết tha ra ngoài ăn uống với bạn bè. Ngay cả đi dạo với bạn bè cũng khó khăn vì điều duy nhất cô nói là về con trai của mình, mà cô lại không muốn trở thành một kẻ than vãn hoặc khiến mọi người mất vui.
Hôn nhân của cô cũng gặp nhiều áp lực nghiêm trọng. Marlene từng là trụ cột nuôi cả gia đình, thế nên việc cô không thể đi làm đã khiến cuộc sống gia đình trở nên chật vật. Tiền bạc trong nhà đều để dành điều trị cho Jamison, do đó đi du lịch là điều không thể, và họ phải nhờ bà con họ hàng giúp đỡ thêm. Khi Bob về tới nhà sau giờ làm, anh và Marlene không thể tận hưởng thời gian thảnh thơi bên nhau. Luôn có một xung đột mới nào đó xảy ra, hoặc họ phải giải quyết hậu quả của các xung đột trước đó. Hai vợ chồng không phải lúc nào cũng thống nhất về cách xử lý hành vi của Jamison. Vì ở nhà cả ngày với bọn trẻ nên Marlene cảm nhận toàn bộ gánh nặng mà hành vi thách đố của Jamison gây ra, và cô có xu hướng thẳng tay trấn áp. Trong khi đó thì Bob có thể gạt mọi chuyện qua một bên, vì anh đi làm cả ngày và về nhà là để tận hưởng khoảng thời gian chất lượng hơn với các con - những đứa trẻ vô cùng vui mừng được gặp cha.
Hai vợ chồng thậm chí không thể đi ăn tối riêng với nhau mà không lo lắng về Jamison. Có một lần nọ khi họ ra ngoài, Jamison trở nên giận dữ vì cha mẹ đi vắng đến mức nó đã trốn người trông trẻ và ra khỏi nhà, đi bộ về hướng nhà hàng để tìm họ. Người trông trẻ sợ tới mức không làm việc cho gia đình họ trong một năm trời.
Tất cả những hỗn loạn trong nhà cũng ảnh hưởng tới em trai của Jamison. Bé Charles bị anh trai bạo hành suốt nhiều năm, bị đánh, đấm và đá. Theo lời Marlene, sau khi trải qua tất cả những điều này, “Charles không muốn liên quan gì tới Jamison”. Nó ngượng ngùng trong giao tiếp xã hội vì Jamison, không biết phải giải thích với bạn bè thế nào về người anh đang điều trị trong bệnh viện tâm thần.
Marlene tổng kết lại cuộc sống gia đình bằng những lời lẽ ảm đạm nhất. Cô diễn tả cuộc sống đó như “địa ngục trần gian”, và mặc dù biết thật khủng khiếp khi nói ra điều này, đôi lúc cô thấy mình “muốn giết Jamison”. “Hậu quả tai hại của những cơn bùng nổ của nó là tôi không thể thôi nghĩ rằng giá mà chúng tôi chưa từng sinh ra nó. Tôi nghĩ: Làm sao chúng tôi có thể vượt qua chuyện này? Tôi nói với chồng, ‘Em căm ghét nó’. Thằng bé đã và vẫn đang hủy hoại cuộc sống của chúng tôi. Nó là lý do khiến cuộc sống của chúng tôi trở nên khổ sở và bất hạnh như thế này.”
Leo Tolstoy đã mở đầu quyển tiểu thuyết Anna Karenina của ông như thế này, “Mọi gia đình hạnh phúc đều giống nhau; mỗi gia đình bất hạnh thì bất hạnh theo cách của riêng họ”.(1) Dù bạn có đồng ý với quan điểm này hay không thì vẫn có một sự thật: trong rất nhiều gia đình bất hạnh, các hình thức thưởng phạt thông thường thật sự đã làm tăng thêm nỗi đau đớn và bất hạnh. Tôi đã thấy bằng chứng củng cố quan điểm này không chỉ qua câu chuyện gia đình Booker mà còn qua hàng trăm trường hợp tôi đã gặp trong quá trình làm việc. Quan sát tình trạng này ở trẻ em và các gia đình giúp chúng tôi hiểu nó xảy ra thế nào trong rất nhiều các hoàn cảnh khác, cũng như với con người ở mọi độ tuổi.
Trong rất nhiều gia đình bất hạnh, các hình thức thưởng phạt thông thường thật sự đã làm tăng thêm nỗi đau đớn và bất hạnh.
Khi trẻ em trong những gia đình này cư xử không đúng, các bậc cha mẹ thường sẽ rút lại phần thưởng nào đó và áp dụng một hình phạt. Họ cắt tiền tiêu vặt hoặc không cho phép trẻ chơi game. Họ bỏ luôn những ngày chơi cùng bọn trẻ. Các biện pháp này không khắc phục sự thiếu hụt các kỹ năng cơ bản, thứ gây ra hành vi thách đố. Thay vào đó, chúng khiến tình trạng trầm trọng hơn hoặc làm trẻ khó chịu, từ đó càng khiến hành vi thách đố leo thang. Ngay cả nguy cơ bị phạt hoặc mất phần thưởng cũng có thể khiến trẻ trở nên hung hăng và ngang ngạnh hơn. Khi hành vi xấu của chúng leo thang, các bậc cha mẹ trở nên giận dữ hơn. Họ phản ứng mạnh hơn, áp các biện pháp khắt khe hơn. Động thái này gây ra môi trường xung đột thường xuyên ở nhà, đôi khi đẩy các bậc phụ huynh vào tình trạng không thể kiềm chế được bản thân. Họ tức giận tới mức “bùng nổ”. Hoặc họ đầu hàng, bó tay chịu trận trước một tình huống mà họ cảm thấy không thể giải quyết.
Những tổn hại mà hình thức kỷ luật truyền thống gây ra cho mối quan hệ cha mẹ - con cái đã đủ tồi tệ, nhưng như câu chuyện của nhà Booker cho thấy, đó chỉ là khởi đầu. Hành vi thách đố đẩy cả gia đình vào tình trạng căng thẳng, bao gồm anh chị em ruột của đứa trẻ có vấn đề về hành vi. Khi một đứa trẻ “lên cơn” và cha mẹ chúng phản ứng theo cách thông thường, kết cuộc thường là họ phải huy động rất nhiều nguồn lực tài chính và tâm sức để giải quyết vấn đề đó. Những đứa trẻ có kỹ năng tốt hơn trong gia đình cũng chịu áp lực phải cư xử “đúng chuẩn” để giúp cuộc sống gia đình diễn ra bình thường. Chúng thường cảm thấy bị bỏ bê, như thể cả nhà chỉ xoay quanh đứa trẻ gây rối kia và nhu cầu của chúng không được ưu tiên bằng. Khi các xung đột phát sinh, chúng sẽ để mặc người anh chị em có hành vi thách đố hành xử theo cách của họ trong chốc lát.
Dần dần, anh chị em trong nhà sẽ trở nên tức giận và căm ghét nhau, nhưng những cảm xúc này rất khó biểu đạt rõ ràng. Hậu quả là chúng mang theo những cảm xúc đó trong mình, thường là một cách vô thức. Trong quá trình nghiên cứu, tôi đã thấy những đứa trẻ này gặp phải các rối loạn lo âu, trầm cảm, rối loạn ăn uống và những triệu chứng tương tự. Những vấn đề này có khuynh hướng kéo dài đến tuổi trưởng thành. Cha mẹ chúng cảm thấy có lỗi vì không ngăn chặn được các vấn đề này. Như tôi nói với các bậc cha mẹ, đó không phải là lỗi của họ. Họ đã giải quyết các hành vi thách đố theo cách tốt nhất có thể, áp dụng những biện pháp mà tri thức thông thường cho là đúng. Họ không biết là các biện pháp kỷ luật truyền thống thường không có hiệu quả.
Ngoài anh chị em ruột của đứa trẻ có hành vi thách đố, cha mẹ chúng cũng phải chịu đựng nhiều hậu quả nghiêm trọng do áp dụng biện pháp kỷ luật thông thường. Tôi đã gặp nhiều trường hợp các bậc cha mẹ phải bỏ việc hoặc chuyển sang công việc có thu nhập thấp hơn và ít áp lực hơn nhằm ứng phó với hành vi sai lệch triền miên của con, thứ không bao giờ có thể cải thiện dù họ đã sử dụng các hình thức thưởng phạt. Giống như nhà Booker, họ là những phụ huynh có thiện chí nhất nhưng cũng vô tình trở thành nạn nhân của lối tư duy truyền thống thiếu hiệu quả và sai hướng. Chúng ta cần tìm ra những giải pháp tốt hơn cho những người này và con cái của họ. Phương pháp thưởng phạt gây ra quá nhiều tổn hại cho các gia đình.
Thẳng đường tới thất bại
Cái giá của các hình thức kỷ luật truyền thống tại trường học và các cơ sở phục vụ trẻ em khác cũng nghiêm trọng không kém trong các gia đình. Khoảng 90% trẻ em thích nghi tương đối tốt ở trường. Số còn lại, những đứa trẻ bị gọi là nổi loạn, thì thường xuyên tiếp xúc với hệ thống kỷ luật của trường học. Khi trẻ cư xử sai trái tại trường, vấn đề thường bắt đầu từ rất sớm - từ tuổi nhà trẻ, thậm chí là từ mẫu giáo. Thay vì khắc phục sự thiếu hụt kỹ năng cơ bản cho trẻ tại thời điểm đó, giáo viên lại được đào tạo để áp dụng các hình thức thưởng phạt. Cũng giống như trong gia đình, vấn đề trở nên tồi tệ hơn. Sau đó, những “đứa trẻ có vấn đề” này sẽ sớm bị đuổi khỏi trường mẫu giáo, không phải chỉ một lần mà lặp đi lặp lại nhiều lần. Số trẻ em bị đuổi khỏi trường mẫu giáo hàng năm thật sự nhiều đến mức đáng kinh ngạc.(2)
Khi những đứa trẻ này lớn hơn, chúng tiếp tục nhận các hình phạt thông thường - giam giữ, đình chỉ và đuổi học. Trường học lập ra các Chương trình Giáo dục Cá nhân hóa (Individualized Education Program - IEP) dành riêng cho những đứa trẻ này, phân bổ nguồn lực đặc biệt để giúp xử lý các vấn đề về hành vi của chúng. Họ phân công nhân viên hỗ trợ những đứa trẻ này, hoặc chuyển chúng vào các lớp tự học dành riêng cho những đứa trẻ có khó khăn về hành vi. Chương trình IEP có bao gồm các kế hoạch cải tạo, nhưng những kế hoạch này không nhất thiết - và thường là không - giải quyết được các kỹ năng cơ bản. Thường thì những kế hoạch này chỉ cố gắng cải thiện động lực của trẻ bằng cách sử dụng hệ thống thưởng phạt, như bảng đánh dấu hoặc hệ thống thang bậc. Nói cách khác, những đứa trẻ này lại trải qua các hình thức kỷ luật cơ bản giống với những gì chúng đã trải qua trước đây, chỉ khác là nghiêm khắc hơn và giám sát chặt chẽ hơn. Theo thời gian, những đứa trẻ này trở nên tức giận và tách biệt khỏi trường học. Điều này hoàn toàn có thể hiểu được. Chúng bị đẩy ra khỏi cộng đồng hết lần này tới lần khác, bị đối xử như những kẻ vi phạm vì các hành vi sai trái mà chúng không thể kiểm soát được một cách dễ dàng. Chúng sẽ thay đổi nếu có khả năng. Nhưng vấn đề là chúng không có khả năng đó.
Khi những phương án này thất bại, mà thường thì chúng đều thất bại, trường học đưa những đứa trẻ này vào các trường trị liệu đặc biệt hoặc các cơ sở trị liệu nội trú. Giá mà hành trình của những đứa trẻ gây rối có thể chấm dứt tại đây, nhưng thực tế thì không. Như tôi đã đề cập, những đứa trẻ có vấn đề về hành vi thường phạm tội và có kết cục là bị đưa vào hệ thống các cơ sở cải huấn thanh thiếu niên. Nguyên nhân chủ yếu của vấn đề này chính là các biện pháp kỷ luật mà chúng ta áp dụng. Nếu các hình thức thưởng phạt thông thường thật sự hiệu quả, những trường hợp như vậy phải ngày càng giảm đi. Nhưng rõ ràng, số trường hợp bị đình chỉ học lại đang tăng lên ở nhiều địa phương. Trong khoảng thời gian từ 1974 đến 2006, số ca đình chỉ học tại Mỹ đã tăng gấp đôi, chủ yếu do các chính sách không khoan nhượng khắc nghiệt.(3) Đó là một thảm kịch: các nghiên cứu hàn lâm đã ghi nhận sự liên quan giữa việc đình chỉ học và sự suy giảm chất lượng học, bỏ học giữa chừng và nguy cơ gia tăng các hoạt động tội phạm, tù giam, càng củng cố đường dẫn từ-trường-học-tới-nhà-tù.(4) Khi những đứa trẻ gây rối trở thành người lớn, chúng sẽ phạm tội nhiều hơn và “tốt nghiệp” tại hệ thống cải tạo dành cho người lớn.
Hãy nghĩ về mối nguy hại mà đường dẫn này gây ra. Hàng triệu trẻ em sẽ lầm đường lạc lối, bị thúc đẩy bởi hệ thống kỷ luật không hữu hiệu. Tuy nhiên, không chỉ những đứa trẻ này phải trả giá. Khi trẻ thường xuyên hành xử xấu tại trường học, chúng cản trở quá trình học tập của những đứa trẻ hành xử tốt trong trường, và điều này làm tăng gánh nặng trên vai thầy cô lên gấp nhiều lần. Hành vi phá hoại là nguyên nhân hàng đầu gây ra căng thẳng của giáo viên và là “điềm báo” số một về việc giáo viên bỏ việc sớm tại Mỹ.(5) Nhiều giáo viên tài năng cảm thấy tức giận và kiệt sức bởi những hành vi thách đố này tới mức họ bỏ việc và tìm việc trong các lĩnh vực khác.(6)
Hãy lấy câu chuyện của một giáo viên để minh chứng cho điều này. Ở tuổi hai mươi ba, Sam đã có bằng thạc sĩ ngành sư phạm và dạy các môn khoa học xã hội tại một trường tư ở South Bronx, New York. Sam nhớ lại, “Tôi được trao cho một cuốn giáo trình và một đám trẻ, và rõ ràng là tôi phải quản lý hành vi của lớp của mình vì tôi thật sự không thể phụ thuộc vào ban giám hiệu”.(7) Ngay từ ngày đầu tiên Sam đã phải thường xuyên đương đầu với các hành vi tồi tệ của học sinh, như chửi thề, cãi lại giáo viên, cãi lộn, ẩu đả và sử dụng điện thoại gây mất trật tự. Sam không biết phải làm gì khác ngoài việc bắt đầu tống những đứa trẻ gây mất trật tự ra khỏi lớp và đưa chúng tới phòng hiệu trưởng. Tình trạng đó vẫn tiếp diễn và các vấn đề ngày càng tồi tệ hơn. “Suốt năm đầu tiên đó, hầu như ngày nào tôi cũng khóc”, cô nhớ lại. “Tôi căm ghét khoảng thời gian đó.”
Suốt năm năm sau đó, Sam dạy tại các trường khó nhằn khác tại Thành phố New York. Ngoài các vấn đề hành vi hàng ngày, cô còn gặp một số trường hợp ẩu đả giữa các học sinh. Một lần nọ, một cậu học trò giận dữ đã ném bàn và ghế của nó ngay trong lớp học. Một lần khác, cô phải can ngăn một vụ đánh nhau giữa hai nam sinh to con hơn cô. Một lần khác nữa, cô phải tách hai nữ sinh đang cãi nhau và giật tóc nhau. Tồi tệ nhất là khi Sam cảm thấy bị các nhóm học sinh đe dọa, hoặc khi cô phải đi một mình từ trường tới ga tàu điện ngầm vào buổi tối và lo sợ bị trả thù.
May mắn thay, Sam chưa bao giờ là nạn nhân của hành vi bạo lực. Cô dần dần kiểm soát tốt hơn lớp học của mình và trở nên thích dạy học hơn. Các cuộc trị liệu hàng tuần giúp cô xử lý một số điều cô chứng kiến. Tuy nhiên, chuyện giảng dạy chưa bao giờ là dễ dàng, và một phần căng thẳng đến từ việc phải bỏ nhiều công sức để soạn giáo án hoàn hảo. Do phải đối mặt với quá nhiều hành vi thách đố, cô cảm thấy áp lực phải giữ cho bọn trẻ luôn vui vẻ để chúng bình tĩnh và tập trung học. “Tôi cảm thấy mỗi ngày mình luôn phải vui vẻ và hào hứng từ sáng tới tối”, cô nói. Vào buổi tối, cô về nhà, thắp nến, nằm xuống trường kỷ, đắp chăn và cố sạc lại năng lượng. Cô không còn sức để làm bất cứ việc gì khác.
Cuộc sống của cô đã rất khó khăn, nhưng một số đồng nghiệp của cô còn mệt mỏi hơn nữa. Họ hoàn toàn đổ gục, cho đến một ngày họ rời khỏi trường và không bao giờ quay lại. Sam nhận định đó là “một tổn thất nặng nề cho những đứa trẻ. Sau đó chúng sẽ có giáo viên dạy thế trong hai tháng, rồi nhà trường tuyển được một giáo viên khác, rồi mọi thứ lại bắt đầu rơi vào tình trạng thầy trò cùng thua”.
Cuối cùng, các vấn đề về hành vi của học sinh cũng quá sức chịu đựng của Sam. Mặc dù yêu thương bọn trẻ và cố gắng nhiều cách để giúp chúng, cô cũng muốn có một gia đình riêng của mình, và rõ ràng cô không thể vừa duy trì việc dạy học trong một môi trường khó khăn như vậy vừa có thể tận hưởng một cuộc sống vui vẻ bình thường ở nhà. Tất cả các đồng nghiệp của cô đều có chung cảm giác đó. Tại ngôi trường nơi cô làm việc, cứ tám mươi giáo viên thì chỉ có một người có con. Trong thời gian ở trường, cô chứng kiến khoảng hai mươi lăm giáo viên nghỉ việc do không chịu nổi áp lực, hoặc do họ thấy công việc này sẽ khiến họ khó khăn nếu muốn có một cuộc sống gia đình lành mạnh.
Hành vi thách đố không chỉ ảnh hưởng tới cá nhân các giáo viên mà còn khiến cả trường tụt dốc. Hiệu trưởng của một trường trung học ở Brooklyn, New York nhớ lại trường của bà đã chật vật thế nào suốt nhiều năm trời với “một tỷ lệ nhỏ các học sinh có hành vi mà chúng tôi không thể kiểm soát cũng như không thể hiểu nổi”. Trường đã nỗ lực hết sức có thể với phương án duy nhất là áp dụng biện pháp kỷ luật truyền thống: “Khi gặp những tình huống đó, chúng tôi luôn hồi hộp không biết mọi chuyện sẽ kết thúc tốt đẹp hay trở thành nỗi kinh hoàng… Mỗi cơn bùng nổ, mỗi sự leo thang, mỗi lần đình chỉ đều làm cho chúng tôi cảm thấy thất bại và nhụt chí”.(8) Giống như các nhân viên ở nhiều trường khác, các nhân viên trong khoa của bà cảm thấy họ đang bị các hành vi thách đố khống chế. Do mất quá nhiều thời gian để kỷ luật học sinh, cả thầy và trò đều chẳng còn bao nhiêu thời gian cho việc dạy và học. Tất cả mọi người đều bị tổn hại.
Kỷ luật, trừng phạt - và các tổn thất
Cho tới giờ, chúng ta mới chỉ bàn về các tổn thất liên quan tới con người của biện pháp kỷ luật truyền thống. Các phí tổn về kinh tế cũng nặng nề không kém. Thậm chí nếu chỉ có 10% trẻ em có các vấn đề về hành vi thì tỷ lệ này cũng tương đương với hàng triệu em. Một khu học chính điển hình tốn ít nhất bốn mươi ngàn đô-la một năm cho việc cung cấp dịch vụ ngoài địa phận cho một học sinh duy nhất có hành vi thách đố thường xuyên. Khoảng 10% đến 15% số học sinh “có vấn đề” (chẳng hạn như các em có vấn đề tâm thần nghiêm trọng) cần những dịch vụ này, bất kể nhà trường sử dụng hệ thống kỷ luật nào. Tuy nhiên, có lẽ chúng ta có thể giúp được đại đa số các học sinh này nếu biết cách lưu tâm tới tình trạng thiếu hụt các kỹ năng cơ bản của chúng. Mỗi năm, có đến hàng tỷ đô-la bị tiêu tốn cho các biện pháp kỷ luật không hiệu quả. Chúng ta cũng hãy xem xét chi phí tuyển dụng và thuê giáo viên mới khi các giáo viên hiện hữu nghỉ việc, hay chi phí sử dụng hàng chục nghìn nhân viên an ninh trường học và cảnh sát ở trường (chỉ riêng Thành phố New York đã có hơn năm ngàn năm trăm nhân viên an ninh trường học, mà nếu để đứng riêng sẽ tạo thành một lực lượng cảnh sát lớn thứ ba ở Mỹ).
Phí tổn của việc áp dụng kỷ luật truyền thống có thể được thấy rõ trong chặng đường từ-trường-học-tới-nhà-tù, tại các cơ sở chịu trách nhiệm quản giáo trẻ gây rối khi chúng còn nhỏ và lúc đã trưởng thành. Hành vi của những đứa trẻ này thường khiến chúng trở thành bệnh nhân nội trú trong các bệnh viện tâm thần, và các cơ sở điều trị bệnh tâm thần tiêu tốn hàng ngàn đô-la cho thuốc men và biện pháp khống chế mỗi bệnh nhân nội trú ngang bướng.(9) Hành động khống chế bệnh nhân thường gây thương tích cho bệnh nhân và nhân viên y tế, có một số trường hợp thậm chí còn dẫn tới tử vong. Vì lý do này, các chính quyền bang đã vào cuộc và cố gắng làm giảm tần suất sử dụng biện pháp khống chế của các tổ chức điều trị. Điều này mang lại nhiều tiềm năng trong việc tiết kiệm chi phí. Một cơ sở điều trị tầm trung mà chúng tôi nghiên cứu đã phải thực hiện một ngàn ba trăm lần khống chế bệnh nhân trong một năm với chi phí ước tính là ba trăm năm mươi đô-la mỗi vụ, chưa tính thời gian tiêu tốn của nhân viên. Hãy hình dung điều gì sẽ xảy ra nếu chúng ta có thể giảm một ngàn vụ mỗi năm bằng cách xem hành vi thách đố là do thiếu kỹ năng chứ không phải thiếu ý chí. Cơ sở này sẽ có thể tiết kiệm được ba trăm năm mươi ngàn đô-la mỗi năm. Trên thực tế, họ thật sự đã tiết kiệm được số đó. Bằng cách chuyển đổi các biện pháp kỷ luật tại cơ sở này, chúng tôi đã giảm được một ngàn vụ khống chế bệnh nhân trong một năm. Nếu điều tương tự có thể diễn ra ở khắp các cơ sở trên toàn quốc, chúng ta có thể tiết kiệm được hàng tỷ đô-la chi phí.(10)
Một nghiên cứu được công bố rộng rãi đã xem xét chi tiết mức tiêu tốn của một cơ sở điều trị nội trú cỡ nhỏ (ba mươi giường bệnh) tại Westborough, Massachusetts, khi áp dụng biện pháp khống chế bệnh nhân và số tiền mà cơ sở này tiết kiệm được khi áp dụng sáng kiến của tiểu bang nhằm giảm thiểu số lần khống chế. Nghiên cứu này cũng xét tới thời gian tiêu tốn của nhân viên trong mỗi vụ trấn áp bệnh nhân mất kiểm soát, cũng như chi phí thuốc men. Nghiên cứu này không tính đến các chi phí liên quan như thương tích cho nhân viên y tế và tỷ lệ nhân viên nghỉ việc, cũng như không định lượng các chi phí liên quan tới nhu cầu giám sát bệnh nhân sau một vụ áp chế.
Nghiên cứu nói trên đã cho thấy cơ sở này đã giảm được số lần khống chế bệnh nhân từ ba ngàn chín trăm chín mươi mốt vụ xuống còn ba trăm bảy mươi ba vụ trong giai đoạn ba năm. Điều này đồng nghĩa với tổng chi phí tiết kiệm được là hơn một tỷ đô-la một năm. Tình trạng bệnh nhân tái phạm cũng giảm mạnh, còn tỷ lệ nhân viên nghỉ việc giảm 80%. Số ngày nghỉ việc của nhân viên do thương tích giảm 98%, số đơn bồi thường bảo hiểm cho người lao động giảm 29% và chi phí y tế do thương tích giảm 98%.(11)
Tại các trung tâm tạm giam và nhà tù, phí tổn cho biện pháp kỷ luật truyền thống cũng không hề nhỏ hơn. Tội phạm tái phạm là một vấn đề lớn đối với hệ thống luật pháp hình sự. Theo một nghiên cứu của Trung tâm Pew, gần 50% tội phạm quay trở lại nhà tù trong vòng ba năm từ ngày phóng thích. Mặc dù ngân sách nhà tù tăng mạnh (năm 2011, cả nước Mỹ tiêu tốn năm mươi hai tỷ đô-la cho các nhà tù), tỷ lệ tái phạm không hề giảm xuống.(12) Một nghiên cứu của Bộ Tư pháp cho thấy 75% tù nhân sẽ bị còng tay áp giải trở lại “trong vòng năm năm kể từ ngày phóng thích”.(13) Tỷ lệ tái phạm như vậy gửi đi một bản cáo trạng dành cho biện pháp kỷ luật truyền thống. Nhà tù được cho là nơi giúp con người hoàn lương. Việc tù nhân tiếp tục quay trở lại cho thấy các hình thức thưởng phạt mà nhà tù sử dụng không giải quyết được sự thiếu hụt các kỹ năng cơ bản của người tù.
Trong phạm vi quản thúc của nhà tù hay trung tâm cải tạo thanh thiếu niên, việc sử dụng hình thức thưởng phạt và không tính tới yếu tố kỹ năng có vẻ hoàn toàn ổn. Khi tù nhân hành xử không đúng, bạn có thể ngay lập tức kìm họ lại, và trong những tình huống thái quá thì bạn có thể nhốt họ vào xà lim. Bạn có thể nghĩ mình “đang dạy tù nhân một bài học”, cho họ một động lực mạnh mẽ để không bao giờ hành xử tồi tệ nữa. Hành vi tồi tệ của người tù “đã được điều chỉnh”. Nhưng điều gì xảy ra khi người tù đó ra khỏi nhà giam? Không ai mang còng số tám theo sau họ và sẵn sàng tống giam họ. Họ vẫn thiếu các kỹ năng cơ bản như trước đó, thứ đã khiến họ phải vào tù. Họ vẫn không thể thích nghi hơn đối với các vấn đề nảy sinh, bất kể họ có mong muốn duy trì tự do cho mình đến mức nào đi nữa. Hệ thống pháp luật hình sự trở thành một cái cửa xoay, đến mức vài nhân viên quản lý tại một số cơ sở cải huấn tôi từng nói chuyện đã đùa ác về điều này. Họ nói với tù nhân, “Tạm biệt. Hẹn sớm gặp lại”. Thật không may, đúng là họ có thể sẽ gặp lại.
Theo kết quả một nghiên cứu năm 2012 tại bốn mươi tiểu bang, tổng phí tổn của các nhà tù là ba mươi chín tỷ đô-la, với chi phí bình quân cho một tù nhân là hơn ba mươi mốt ngàn đô-la mỗi năm.(14) Nếu có thể giảm tỷ lệ tái phạm chỉ 10% bằng cách thay đổi phương pháp kỷ luật truyền thống mà hầu hết các nhà tù đều sử dụng, chúng ta có thể tiết kiệm hàng tỷ đô-la. Và chúng tôi có đủ lý do để nghĩ rằng chúng ta có thể cắt giảm nhiều hơn 10%. Tại một cơ sở mà tôi sẽ đề cập sau, chúng tôi đã có thể giảm tỷ lệ tái phạm xuống 50% trong vòng năm năm bằng cách áp dụng các biện pháp thay thế cho biện pháp kỷ luật truyền thống.
Hậu quả xã hội to lớn
Ngoài các tổn thất liên quan tới con người, biện pháp kỷ luật truyền thống còn gây ra nhiều tổn thất to lớn hơn cho xã hội và trực tiếp ảnh hưởng tới tất cả chúng ta. Nơi làm việc là một ví dụ điển hình. Đa số các doanh nghiệp áp dụng hình thức thưởng phạt để khuyến khích hành vi mong muốn (làm việc nhanh hơn và hiệu quả hơn chẳng hạn) và ngăn chặn hành vi không mong muốn (ví dụ như làm việc riêng trong giờ làm việc). Hiếm có doanh nghiệp nào thực hiện những bước để khắc phục tình trạng thiếu kỹ năng cơ bản của nhân viên. Các hành vi thách đố vẫn dai dẳng hoặc trở nên tồi tệ hơn, dẫn tới xung đột liên miên giữa các thành viên trong cùng bộ phận và rút cạn sinh khí của môi trường làm việc.
Một tổn hại rõ ràng của tình trạng xung đột triền miên là hiệu quả lao động. Như đề cập trong phần giới thiệu của quyển sách, tôi đã định nghĩa chung hành vi thách đố là hành vi chúng ta không thích hoặc việc không thể hành xử không theo cách chúng ta mong muốn. Tại nơi làm việc, tập hợp con của hành vi thách đố là những hành vi khiếm nhã như nói tục, ngôn ngữ cơ thể hoặc các biểu hiện thô lỗ khác. Theo kết quả một cuộc khảo sát trên tám trăm người lao động, 48% trong số họ “cố tình giảm nỗ lực làm việc” khi đụng phải thái độ bất lịch sự, 48% làm việc ít thời gian hơn, và 2/3 trong số họ có hiệu suất lao động giảm. Các nhà quản lý cũng không thoát được, vì cứ có người xử sự thô lỗ thì họ là người phải phản ứng. Một nghiên cứu cho thấy các nhân viên quản lý và giám đốc điều hành tại các công ty lớn sử dụng bảy tuần trong một năm để “sửa chữa các mối quan hệ của nhân viên hoặc giải quyết hậu quả của những hành vi khiếm nhã”.(15) Bạn cũng có thể đoán là người quản lý hiếm khi giải quyết vấn đề này bằng cách cố gắng xây dựng kỹ năng cho nhân viên.
Bất kỳ phép tính nào về phí tổn kinh tế mà hành vi thách đố gây ra cho các doanh nghiệp cũng đều nhanh chóng đưa ra những con số khổng lồ. Cuộc khảo sát tám trăm người lao động đề cập ở trên cũng phát hiện rằng đại đa số (78%) những người tham gia khảo sát chịu đựng các hành vi khiếm nhã nơi làm việc “nói rằng cam kết của họ với doanh nghiệp bị suy giảm”, gần một nửa “cố tình giảm thời gian làm việc”, và hơn 10% “nói rằng họ bỏ việc vì bị đối xử khiếm nhã”.(16) Mở rộng nghiên cứu ra toàn bộ nền kinh tế, các con số này cho thấy mức phí tổn có thể lên tới hàng tỷ đô-la dưới dạng giảm năng suất và mất người lao động. Ngoài ra, chúng ta phải tính cả hàng tỷ đô-la bị mất khi người lao động bị nản chí, không muốn gắn bó với công ty và bị căng thẳng vì phải trải nghiệm hành vi thách đố nơi công sở; hàng tỷ đô-la phát sinh do tác động mà tình trạng căng thẳng từ hành xử khiếm nhã gây ra cho sức khỏe của người lao động (Mỗi năm xã hội tốn khoảng một trăm chín mươi tỷ đô-la để khắc phục hậu quả y tế vì tình trạng căng thẳng tại nơi làm việc).(17)
Ngay cả các con số khổng lồ này cũng chưa nói hết những tổn hại mà hành vi thách đố gây ra. Trong quyển sách xuất bản năm 2009 về sự khiếm nhã tại nơi công sở, tác giả Christine Pearson và Christine Porath viết:
“Tác động thực tế của sự khiếm nhã không còn có thể đo đếm bằng tiền. Làm sao có thể đếm được những tổn hại do tỷ lệ người lao động nghỉ việc tăng lên, sự chia rẽ trong đội nhóm xuất hiện, các hành vi tốt bị suy giảm, thanh danh của doanh nghiệp hoặc cá nhân bị mất đi?… Tình trạng đối xử khiếm nhã nơi công sở không chỉ gây ra sự bất tiện nho nhỏ cho hàng triệu người lao động tại Mỹ, mà ngày nay tình trạng này là một trong những nguyên nhân gây thất thoát kinh tế đáng kể nhất cho các doanh nghiệp Mỹ, một căn bệnh có thể phòng ngừa được và đang cần được giải quyết.”(18)
Hãy nhớ rằng hành vi khiếm nhã chỉ là một tập hợp con của hành vi thách đố mà tôi đang mô tả. Các đồng nghiệp có thể hành xử lịch thiệp nhưng vẫn làm phiền người khác và gây xung đột. Họ có thể trở nên lấn lướt, quên giờ họp, loay hoay mãi vẫn không thể hoàn thành công việc đúng hạn, hoặc không thể tiếp nhận các tín hiệu xã hội cơ bản và cư xử vụng về (nhưng không thô lỗ hay mang tính xúc phạm). Phí tổn thật sự của hành vi thách đố có thể vượt xa các phí tổn gây ra do sự khiếm nhã nơi công sở. Vì không giải quyết được hành vi thách đố mà còn làm gia tăng kiểu hành vi này, biện pháp kỷ luật thông thường khiến căn bệnh này trở nên tồi tệ hơn.
Xét xa hơn môi trường công sở, biện pháp kỷ luật thông thường ăn mòn các mối quan hệ xã hội và sự giao tiếp lịch thiệp nói chung. Hệ thống thưởng phạt định hình cuộc đời chúng ta từ thời thơ ấu tới tuổi trưởng thành, định hình cách chúng ta hành xử và suy nghĩ. Chúng ta trở nên quen với việc nhận thức hành vi tồi tệ như sản phẩm mà người ta cố ý làm ra. Khi ai đó vi phạm nguyên tắc nào đó, chúng ta muốn trừng trị và khẳng định ý chí của mình. Chúng ta không quen dành thời gian để hiểu quan điểm của người vi phạm hoặc nguyên nhân đằng sau lối hành xử của họ. Cho dù đó là sự trừng phạt của cha mẹ đối với con cái, giáo viên với học trò, người quản lý với nhân viên, xã hội đối với tội phạm hay chính phủ đối với các địa phương có vấn đề, thì thứ thắng thế ở đây chính là thái độ chân lý thuộc về kẻ mạnh. Chúng ta sở hữu năng lực thưởng và phạt, và chúng ta mù quáng khẳng định ý chí của mình. Những nhân vật hoặc các nhóm lớn hơn và có quyền lực hơn sẽ áp đặt giải pháp, dạy cho bên yếu thế hơn “một bài học” để họ phải uốn nắn hành vi.
Thái độ chân lý thuộc về kẻ mạnh hầu như không bao giờ là cách tốt nhất để giải quyết xung đột. Những đối tượng nhận hình phạt cảm thấy bị tước quyền công dân. Vì bị nhận quá nhiều “bài học”, họ cảm thấy mình bất lực và không được lắng nghe. Tuy trông họ có vẻ phục tùng, nhưng ẩn đằng sau là nỗi giận dữ và phản kháng chất chứa. Hậu quả là tình trạng căng thẳng và bạo lực chúng ta đọc được hàng ngày: những vụ xả súng trong trường học, những kẻ cực đoan vỡ mộng gieo rắc hành vi khủng bố, xung đột vũ trang giữa các quốc gia bất hòa. Quan điểm của tôi là đừng phủ nhận hay bác bỏ lòng cảm thông mà tất cả chúng ta cần có đối với các nạn nhân của hành vi thách đố. Khi một kẻ sát nhân tấn công, khi một quốc gia xâm lược một quốc gia khác, khi một kẻ bắt nạt ra tay thì những điều này thật sai trái và gây nhiều tổn thương. Nhưng bằng cách vội vàng trừng trị các quốc gia, nhóm người và các cá nhân vi phạm, chúng ta không lắng nghe họ để hiểu lý do gì đã khiến họ nổi giận. Chúng ta không những không tìm ra nguyên nhân gốc rễ của các hành vi không mong muốn - việc chúng ta cần làm để giải quyết - mà còn gieo rắc thêm hành vi tồi tệ trong tương lai. Chúng ta đang làm hư hại các mối dây ràng buộc trong xã hội, thứ làm cột trụ cho xã hội con người ở mọi cấp độ.
Suy nghĩ chân lý thuộc về kẻ mạnh hầu như không bao giờ là cách tốt nhất để giải quyết xung đột.
Chúng ta cũng đang khiến thế hệ sau thêm tin rằng con người cư xử tồi tệ vì họ muốn thế, rằng cách giải quyết tranh chấp là áp đặt ý muốn của mình. Lần sau, khi con bạn tỏ thái độ, bạn hãy nghĩ về phản ứng của mình. Nếu bạn nổi giận và giáng xuống chúng một hình phạt, bạn đang dạy con rằng đây là cách người có quyền cần làm khi đương đầu với khó khăn. Hình phạt của bạn không giải quyết được vấn đề. Điều nó có thể làm là dạy cho con bạn rằng khi chúng lớn lên, to hơn và mạnh hơn, thì cuối cùng chúng sẽ có cơ hội áp đặt ý muốn của chúng lên người khác, trừ khi chúng có thể tìm được những người yếu thế hơn mình trong lúc chờ để trở nên mạnh hơn.
Kế hoạch A đã lỗi thời
Tôi không có ý định khiến những người có quyền hạn cảm thấy tồi tệ về bản thân. Ý định của tôi là tìm cách thuyết phục họ thử một phương pháp khác hiệu quả hơn. Như tôi và các đồng nghiệp đã phát hiện ra, con người ở độ tuổi nào cũng có khả năng thay đổi bằng cách tránh xa hệ thống thưởng phạt phản tác dụng, thay vào đó là tập trung xây dựng các kỹ năng cơ bản. Chúng tôi đã tiếp nhận những đứa trẻ mười bảy tuổi cứng đầu, nhiều năm ra vào các trung tâm cải huấn, và chúng tôi đã có thể cải thiện đáng kể hành vi của những đứa trẻ này bằng cách phát triển các kỹ năng của chúng. Ở tất cả các nhà tù và bệnh viện tâm thần, chúng tôi đã làm giảm đáng kể tỷ lệ tái phạm khi loại bỏ nhu cầu sử dụng các biện pháp can thiệp như áp chế và phòng cách ly.
Các bậc cha mẹ, giáo viên, đồng nghiệp, nhân viên cảnh sát, các nhà lãnh đạo doanh nghiệp, các lãnh tụ chính trị đã làm tốt nhất những gì họ có thể với các công cụ kỷ luật có sẵn. Họ đã thử cái mà chúng tôi gọi là Kế hoạch A. Giờ là lúc thử một điều mới, một điều hoàn toàn khác và đã được chứng minh là hiệu quả.
Bây giờ là lúc thử Kế hoạch B.



Chương 4 
Kế hoạch B 
“Nói cho tôi biết thì tôi sẽ quên.
Dạy tôi thì tôi có thể nhớ.
Cho tôi tham gia thì tôi sẽ học được.”
- Ben Franklin
Tại một trường trung học khắt khe nhất nước, một học sinh đang cãi vã với nhân viên bảo vệ của trường. Cô nữ sinh đã rời khỏi trường nhưng phải quay lại để lấy thẻ xe buýt để quên trong tủ đồ cá nhân. Nhân viên bảo vệ không cho cô gái vào vì như vậy là đi ngược lại quy định của nhà trường (quy định này nhằm không cho bọn trẻ mang các vật cấm vào trường). Cô gái giận dữ. “Thật vớ vẩn. Cho cháu vào. Cháu phải lấy thẻ xe buýt.” Nhân viên bảo vệ yêu cầu cô gái không được nói chuyện với ông kiểu đó. “A, vớ vẩn!”, cô nói. “Ông là cái thá gì vậy? Ông chỉ là một tên bảo vệ quèn thôi.” Nhân viên bảo vệ không thể chấp nhận cách hành xử này. Ông đề nghị cô gái nên đi đi vì ông sẽ không cho cô qua cổng. Cô gái vẫn cố đẩy người bảo vệ sang bên và khi bị ông tóm lấy, cô thúc cùi chỏ vào ông. Người bảo vệ gọi ứng cứu và bắt cô gái vì hành vi hành hung. Cô bị còng tay dẫn đi.
Các tình huống như vậy xuất hiện hàng ngày tại các trường học trên khắp cả nước. Nhân viên an ninh trường học phải xoay xở với các tình huống cực kỳ khó khăn do những học sinh có tính cách không ổn định gây ra, họ cũng được đào tạo rất ít về cách xử lý. Hậu quả là học sinh bị bắt giữ và đưa vào con đường từ-trường-học-tới-nhà-tù. Các nhân viên an ninh đã cố gắng hết sức, nhưng hãy nghĩ xem chúng ta có thể đào tạo họ một cách phản ứng khác như thế nào. Hãy lấy nhân viên bảo vệ nói trên làm ví dụ. Trước tiên, ông đã có thể làm cô nữ sinh bình tĩnh lại bằng cách thông cảm với hoàn cảnh của cô và cho biết ông sẵn sàng giúp. Bất chấp những lời khó nghe của cô gái, ông đã có thể nói, “Chú hiểu. Cháu vừa đi ra và bỏ quên thẻ. Ai mà chẳng có lúc sơ sót như vậy. Giờ thì cháu cần thẻ để về nhà. Đừng lo. Chú sẽ giúp cháu. Được chứ? Chúng ta sẽ tính cách nhé”. Lúc này, người bảo vệ đã có thể biểu hiện lo ngại của mình, “Kẹt một nỗi chú không được phép để mọi người vào trường. Đây là quy định, và nếu linh động cho cháu thì chú có thể sẽ mất việc đấy”. Có thể lúc này cô nữ sinh sẽ lại bực mình, người bảo vệ có thể làm cô bình tĩnh lại bằng cách nói thế này, “Chú biết chúng ta sẽ tính cách được mà. Chú thật sự muốn giúp cháu lấy thẻ xe buýt”. Sau đó, có thể ông sẽ bàn với cô nữ sinh để cùng tìm ra giải pháp. “Làm sao để lấy được thẻ xe buýt cho cháu mà chú vẫn không phá luật nhỉ? Cháu có ý gì không?”
Sau một hồi suy đi tính lại, nhân viên bảo vệ và nữ sinh kia đã có thể cùng nhau đưa ra một giải pháp. Đó có thể là một sự sắp xếp sáng tạo thỏa mãn cả hai bên nhưng không bên nào phải thỏa hiệp. Chẳng hạn, một người bạn còn ở trong trường có thể giúp lấy thẻ xe buýt và mang ra cho cô gái. Hoặc một nhân viên bảo vệ khác có thể lấy cho cô.
Nếu nhân viên bảo vệ phản ứng theo cách này thì cả ông lẫn cô nữ sinh đã có thể nói rõ các lo lắng của mình. Người bảo vệ đã có thể làm tròn nhiệm vụ, giữ vững quyền hạn của mình và tuân thủ quy định. Cô gái thì lấy được thẻ xe buýt và không bị bắt giữ, tránh được các sang chấn tâm lý, tránh được các rắc rối liên quan và hồi kết ở trại cải huấn. Cô gái đã có thể thiết lập được mối quan hệ tốt với người bảo vệ, và như chúng ta cũng sẽ thấy, cô lẽ ra đã có thể có cơ hội thực hành kỹ năng như kiềm chế cơn tức giận, linh hoạt, điều tiết cảm xúc và giải quyết vấn đề. Các kỹ năng này lẽ ra có thể được phát huy trong thời gian ngắn và hai người có thể đưa ra một giải pháp phù hợp.
Vậy thì biện pháp thay thế hiệu quả cho các hình thức thưởng phạt là gì? Tôi và các đồng nghiệp hướng dẫn cho mọi người một phương pháp mang tên Phương pháp Giải quyết vấn đề thông qua hợp tác (Collaborative Problem Solving - CPS), phương pháp mà Tiến sĩ Ross Greene đã nhắc đến lần đầu tiên trong quyển The Explosive Child và chúng tôi đã cùng nhau xây dựng trong quyển Treating Explosive Kids (tạm dịch: Ứng xử với những đứa trẻ nổi loạn ).(1) Phương pháp CPS có một phần nội dung về triết lý, hay cách tư duy, cũng như một phương pháp thực tế để giải quyết vấn đề mà chúng tôi gọi là Kế hoạch B.(2) Phần nội dung về phương pháp giải quyết vấn đề là một cuộc nói chuyện có bố cục chặt chẽ như tôi đã trình bày trên đây, một quy trình giải quyết vấn đề. Phương pháp này giúp hai bên có vị thế bình đẳng, mỗi bên có thể nói rõ ràng quan điểm của mình và cùng hợp tác để tìm ra giải pháp. Thay vì áp đặt quyền hạn của mình, các bậc cha mẹ, giáo viên, cảnh sát và những người khác có thể xử lý một cách cảm thông hơn với những người thuộc sự chăm sóc của họ, giúp những người này rèn luyện và phát triển kỹ năng bằng cách mời họ tham gia tìm giải pháp. Nếu Kế hoạch B nghe có vẻ không thực tế, bạn cũng nên biết rằng những cuộc nói chuyện như vậy cũng xảy ra khắp nơi trên thế giới, trong đủ mọi bối cảnh với những con người có hành vi khó đối phó nhất. Tôi sẽ cung cấp một số ví dụ và trình bày các dữ liệu về kết quả ấn tượng của phương pháp CPS trong các chương sau.
BA PHƯƠNG PHÁP XỬ LÝ VẤN ĐỀ CÙNG NGƯỜI KHÁC
• “Kế hoạch A” = Áp đặt ý chí của bản thân.
• “Kế hoạch B” = Cùng nhau giải quyết vấn đề.
• “Kế hoạch C” = Tạm gác lại mong muốn của mình.(3)
Kế hoạch B không “mềm mỏng”
Lần đầu nghe về Kế hoạch B, các bậc cha mẹ, giáo viên, nhà điều hành, nhân viên cảnh sát và những người khác theo trường phái kỷ luật truyền thống thường phản đối với lý do là phương pháp này quá mềm mỏng. “Anh chỉ để cho mọi người làm điều họ muốn thôi”, họ nói. Họ gạt tay ra vẻ chê bai và nói, “Anh không thể làm vậy. Những người này sẽ trèo lên đầu lên cổ anh. Chúng sẽ nhai nhừ anh và nhổ toẹt ra đấy!”.
Kế hoạch B hoàn toàn không phải là từ bỏ kỳ vọng của bạn. Trong Kế hoạch B, bạn tích cực theo đuổi các mong muốn và giải quyết mối lo ngại của mình, nhưng bạn thực hiện điều đó không phải bằng cách áp đặt giải pháp của bạn. Bạn đưa ra một yêu cầu: “Max, dọn phòng đi”, hay “Alicia, tôi cần bản đánh giá đó vào cuối ngày”. Khi có người không tuân thủ, bạn sẽ lựa chọn cách thực hiện một cuộc đối thoại có cấu trúc chặt chẽ và mang tính hợp tác. Bạn nói rõ những mối lo ngại của mình và yêu cầu người không tuân thủ kia cùng bạn tính toán một giải pháp phù hợp với nhu cầu của cả hai bên.
Nhiều người đã sai lầm khi kiên quyết yêu cầu ai đó làm một việc gì đó bằng biện pháp kỷ luật truyền thống. Họ mặc định Kế hoạch B không thể đưa ra một yêu cầu kiên quyết. Từng có một huấn luyện viên người Ottawa, Canada, tới thăm gia đình tôi ở Boston. Chúng tôi mời cô và gia đình ra hồ bơi. Con gái tôi chạy vòng vòng quanh hồ bơi, tôi la con bé, “Paige, đừng chạy nữa!”. Cô huấn luyện nhìn tôi, mỉm cười và nói, “Ồ, ngài Kế hoạch A đây rồi!”. Tôi lắc đầu, “Thật ra đó không phải là kiểu kỷ luật truyền thống. Đó là yêu cầu con bé không chạy vòng quanh hồ bơi thôi. Còn bây giờ, nếu nó không nghe thì cô mới thấy tôi có dùng Kế hoạch B hay không”. Ngay từ đầu, bạn có thể cứng rắn khi truyền đạt mong muốn của mình. Đôi khi bạn cần cứng rắn. Điều đó phù hợp với Kế hoạch B. Nếu sau khi bạn đã nói rõ mong muốn của mình mà không được đáp ứng thì đó là thời điểm quyết định. Bạn sẽ áp đặt ý muốn của mình và dọa phạt? Hay bạn nói lên quan điểm của mình và cùng người kia hợp tác để tìm ra giải pháp?
Tại các cơ sở cải tạo, nhân viên ở đó sẽ luôn hỏi tôi, “Nếu tôi thực hiện Kế hoạch B, họ sẽ học được cách chịu trách nhiệm cho hành động của mình thế nào?”. Tôi trả lời bằng cách lưu ý rằng Kế hoạch B không phải là miễn trách nhiệm của người gây rối đối với hành động của họ. Ngược lại, bạn nâng cao tinh thần trách nhiệm của họ. Làm việc với một người để đưa ra giải pháp cùng thỏa mãn đôi bên không phải là một điều dễ dàng. Kế hoạch B là một công việc khó khăn và người vi phạm sẽ phải cam kết thực hiện. Dưới góc độ này, thưởng phạt rõ ràng là biện pháp mềm yếu hơn. Bằng việc tự đưa ra giải pháp, bạn miễn cho người gây rối tham gia tìm giải pháp. Bằng cách áp biện pháp kỷ luật thông thường, tất cả những gì người vi phạm phải làm là thụ động nhận một loạt các hậu quả. Không có cách nào mạnh mẽ hơn để nhắc nhở ai đó phải chịu trách nhiệm bằng cách nói, “Anh phải tham gia vào quá trình giải quyết vấn đề mà anh gây ra, để nó không lặp lại nữa”.
Áp dụng Kế hoạch B
Như vừa gợi ý, Kế hoạch B mang lại giải pháp lâu dài đối với hành vi thách đố - phương pháp này giúp con người xây dựng các kỹ năng tư duy cơ bản trong quá trình cùng nhau giải quyết vấn đề. Trước khi xem xét điều này có đúng không, chúng ta hãy tìm hiểu kỹ hơn về Kế hoạch B và làm thế nào để áp dụng phương pháp này một cách hiệu quả nhất. Trong tình huống ở đầu chương này, nhân viên bảo vệ đã phản ứng theo Kế hoạch A, nhằm buộc cô gái phải làm theo giải pháp của ông. Đây là cách hầu hết các cá nhân và tổ chức viện tới trong các tình huống xung đột. Kế hoạch A là một bài học theo quan điểm chân lý thuộc về kẻ mạnh. Nó tạo ra động lực ngoại tại cho hành vi tốt nhưng không thể truyền được động lực nội tại - động lực làm tốt nảy sinh khi con người cảm thấy mình độc lập, được trao quyền, yêu thích việc mình làm và kết nối với người khác. Khi áp dụng vào những người gặp khó khăn với kỹ năng, Kế hoạch A còn đổ thêm dầu vào lửa cảm xúc và thường làm leo thang hành vi thách đố.
Nếu nhân viên bảo vệ quyết định phớt lờ lời lẽ bất nhã của cô nữ sinh và để cô vi phạm nội quy, ông có thể đã thực hành Kế hoạch C. Trong Kế hoạch C, một người quyết định rút lại yêu cầu hay mong muốn ngay vào lúc sự việc diễn ra. Kế hoạch C không phải nhượng bộ. Đó là một lựa chọn chiến lược. Một người lựa chọn Kế hoạch C đặt ưu tiên chọn vấn đề nào để giải quyết vì họ nhận ra là không thể giải quyết mọi vấn đề cùng một lúc. Bằng cách để gác lại một số vấn đề hay những mong muốn chưa đạt được trong khi giải quyết các vấn đề ưu tiên hơn vào lúc này, chúng ta có thể giảm được một số các hành vi thách đố. Trong tình huống người thật việc thật này, nếu nhân viên bảo vệ sử dụng Kế hoạch C thì ông vẫn đảm bảo đang làm đúng bổn phận của mình, vì ông là người quyết định điều gì cần xử lý và điều gì thì không. Ông đã có thể đơn giản quyết định rằng lúc này không phải là lúc thích hợp nhất để giải quyết vấn đề, và việc cho nữ sinh đó trở vô trường dẫu có rủi ro nhưng đáng làm.
Điểm then chốt của phương pháp CPS chính là Kế hoạch B, một cuộc nói chuyện qua đó những người trong cuộc cùng hợp tác để giải quyết vấn đề một cách thực tế và làm hài lòng cả đôi bên. Kế hoạch B bao gồm ba bước cơ bản:
• Bước 1: Cảm thông - làm rõ các mối bận tâm của họ
• Bước 2: Chia sẻ mối quan tâm lo lắng của mình
• Bước 3: Khuyến khích người kia cùng động não để đưa ra một giải pháp vừa thực tế vừa thỏa mãn cả hai bên
Trong phiên bản thứ hai của tình huống này, trước tiên nhân viên bảo vệ thông cảm với cô gái bằng cách khẳng định rằng ông hiểu quan điểm của cô. Ông hiểu cô gái đang trải qua điều gì và tại sao cô khó chịu. Một khi đã giúp cô gái bình tĩnh bằng sự cảm thông của mình và trấn an cô rằng ông sẽ không áp đặt giải pháp của ông, ông bày tỏ mối bận tâm của mình: “Chú không được phép cho người vào. Đây là quy định, và nếu linh động giải quyết cho cháu, chú có thể sẽ mất việc”. Khi mối bận tâm của cả hai bên đã được thể hiện rõ ràng, ông sẽ tiếp tục hợp tác với cô nữ sinh để cùng nhau tìm giải pháp khả thi. “Làm sao để lấy được thẻ xe buýt cho cháu mà chú vẫn không phá luật nhỉ? Cháu có ý gì không?” Sau một hồi thảo luận và hợp tác, cả hai cùng đi tới một giải pháp mà rất có thể từ đầu không ai nghĩ tới.
Điểm chính của phương pháp CPS là không chỉ sử dụng Kế hoạch B tại thời điểm xảy ra xung đột. Mà hơn thế, phương pháp này giúp bạn nhận ra rằng khi bạn có vấn đề với ai đó - khi ai đó không đáp ứng mong đợi của bạn, hay trong mắt bạn họ đang hành xử không đúng - thì bạn có ba phương án lựa chọn. Bạn không cần phải lập tức áp đặt quyền hạn của mình. Trong trường hợp đó, bạn sẽ sử dụng Kế hoạch A. Phương án này cho phép bạn áp đặt giải pháp của mình, nhưng cũng cần nhớ là nó không làm giảm hành vi thách đố, không giúp xây dựng kỹ năng cơ bản, tạo ra hoặc khôi phục một mối quan hệ có ích.
Sẽ có những lúc bạn chỉ muốn giữ sự bình tĩnh thì Kế hoạch C có thể hợp lý, và bạn có thể chủ động chấp nhận giải pháp của đối phương. Kế hoạch C sẽ giúp giảm hành vi thách đố vào lúc này, nhưng bạn cũng không xây dựng được các kỹ năng cơ bản và vun đắp cho một mối quan hệ chắc chắn và có ích. Bạn cũng không nói ra được các mối quan tâm lo lắng của mình trong tình huống trước mắt.
Nếu bạn mong muốn đạt được những giải pháp bền vững và giúp người kia xây dựng kỹ năng cần thiết để họ có thể đáp ứng kỳ vọng của bạn trong tương lai, Kế hoạch B là phương án duy nhất. Ngoài ra, nếu muốn xây dựng một mối quan hệ hữu ích với người khác, hãy sử dụng Kế hoạch B.
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Bạn cũng có thể sử dụng Kế hoạch B để “hạ nhiệt” một cuộc khủng hoảng trong lúc nóng giận, như trong ví dụ về an ninh trường học trên đây. Ban đầu Tiến sĩ Greene gọi đây là Kế hoạch B Khẩn cấp.(4) Nhưng để ngăn các vấn đề đang xảy ra hay các vấn đề có thể dự đoán giữa bạn và ai đó một cách có chiến lược,(5) thì phương án được chuộng hơn chính là triển khai cái mà ông gọi là Kế hoạch B Chủ động. Trong trường hợp chọn Kế hoạch B Chủ động, đầu tiên bạn sẽ nghĩ xem bạn muốn xử lý những vấn đề nào và theo trật tự nào. Điều này giúp bạn bắt đầu một cách có chừng mực, thể hiện các mối quan tâm của bạn theo cách khiến người kia quan tâm và bạn có thể linh hoạt hơn. Một khi quá trình này đã có cơ sở vững chắc, bạn có thể tiến lên và giải quyết các vấn đề khó khăn hơn (chẳng hạn như các vấn đề xảy ra thường xuyên hơn mà bạn không có nhiều khả năng thay đổi kỳ vọng của mình).
Điều quan trọng là bạn phải thực tế về thời điểm sử dụng Kế hoạch B và khi nào bạn có thể cần quay trở lại với phương án áp đặt quyền hạn (Kế hoạch A). Khi có vấn đề về sự an toàn trước mắt và tình huống có nguy cơ vượt quá tầm tay, bạn có thể cần sử dụng Kế hoạch A. Một nhân viên an ninh tại trại giam dành cho thanh thiếu niên mà chúng tôi từng làm việc, người ban đầu đã phản đối nhưng sau đó đã trở thành người ủng hộ Kế hoạch B, từng nói thế này, “Nếu đứa trẻ vẫn chịu nói chuyện thì tôi vẫn còn sử dụng Kế hoạch B”. Ý ông là đứa trẻ có thể xách một cái ghế kim loại, giơ nó lên cao và có vẻ muốn đập nó vào đầu ông, nhưng nếu đứa trẻ vẫn còn nói chuyện thì ông vẫn sẽ không gọi ứng cứu hoặc cố áp chế. Ông sẽ cố gắng xoa dịu đứa trẻ bằng lời nói, trấn an nó rằng ông sẽ không áp đặt ý muốn của mình lên nó.
Tôi thấy điều này thật tuyệt vời, nhưng thành thật mà nói, tôi không biết mình có làm giống vậy trong tình huống tương tự không. Cho dù một đứa trẻ hay một người trưởng thành vẫn còn đang chịu nói chuyện không có nghĩa tôi không nghĩ tới khả năng quay lại Kế hoạch A. Trong các tình huống như vậy, không có gì xấu hổ khi sử dụng Kế hoạch A, và đôi khi sẽ có người cảm ơn bạn vì bạn đã lựa chọn như vậy. Bạn cần để dành Kế hoạch B cho một ngày khác, khi những cái đầu đã thôi bốc hỏa và tất cả đều có thể nói chuyện một cách điềm tĩnh và lý trí hơn.
Hiểu để giải quyết vấn đề
Kế hoạch B nghe có vẻ đơn giản - chỉ có ba bước - nhưng lại có một số sắc độ cần chú ý. Khi bạn sử dụng Kế hoạch B và bắt đầu một cuộc nói chuyện với ai đó, hãy thực hiện đúng trình tự các bước. Albert Einstein từng nhận xét rằng “sự trình bày chính xác vấn đề thường quan trọng hơn cách giải quyết vấn đề”. Điều này đúng trong khoa học và cũng đúng khi giải quyết các vấn đề thường nhật. Đừng vội đi tới bước ba - bước động não để tìm ra giải pháp. Hãy dành thời gian để trình bày rõ ràng vấn đề bằng cách hoàn tất tốt hai bước đầu. Tiến sĩ Greene nhắc nhở chúng ta hãy định nghĩa vấn đề “đơn giản là hai mối quan tâm chưa hòa hợp”.(6) Vậy để trình bày rõ ràng vấn đề, bạn cần dành thời gian tìm hiểu mối quan tâm của cả hai bên.
Nếu bạn tiếp cận ai đó để cố giải quyết vấn đề, người kia thường sẽ cho rằng ý định thật sự của bạn là bắt anh ta làm theo điều bạn muốn. Giả định này thường phát sinh nhiều nhất khi trong một mối quan hệ có tồn tại sự khác biệt quyền lực, và bạn, người nắm nhiều quyền lực hơn, đang chủ động bắt đầu cuộc trò chuyện. Nếu bạn bắt đầu bằng cách đi thẳng vào mối lo ngại của bạn, rõ ràng bạn đang khẳng định giả định này. Với người kia, cuộc nói chuyện sẽ giống Kế hoạch A. Kết quả là họ sẽ trở nên phòng thủ, hoặc như một phản ứng thường thấy khi có sự khác biệt quyền lực, họ sẽ “tắt máy”. Theo thuật ngữ chuyên môn, chúng tôi gọi trường hợp thứ hai là rối loạn phục tùng phân ly: suy tính và nói những gì bạn nghĩ người nắm quyền muốn nghe.
Bằng cách cảm thông và làm rõ những mối lo ngại của đối phương ngay từ đầu, bạn làm cho họ hiểu là cuộc trò chuyện này không giống những trải nghiệm trước đó của họ - bạn đang rất cố gắng để hiểu các mối lo ngại của họ và giải quyết vấn đề đang diễn ra. Chỉ cần lắng nghe và làm rõ những suy nghĩ của đối phương thì bạn đã có thể tạo ra bầu không khí ôn hòa, mở đường cho bước tiến triển kế tiếp. Nhiều người nghĩ sự cảm thông là điều gì đó mà bạn bày tỏ với người khác. Trên thực tế, sự cảm thông chính là “thấu hiểu”. Để hiểu, bạn phải đặt câu hỏi, suy ngẫm những điều mình nghe được, đưa ra những phỏng đoán dựa theo kinh nghiệm, kiên nhẫn và cố gắng kín đáo xem xét những giải pháp mà đối phương đề xuất để hình dung phần nào mối lo ngại mà họ chưa nói ra. Chỉ khi đã làm rõ mối lo ngại của đối phương thì chúng ta mới bày tỏ mối lo ngại của mình. Vì đây là một quá trình hợp tác, nên chính tổ hợp các mối quan tâm lo lắng là thứ tạo ra vấn đề hoặc trở ngại mà các bạn đang gặp phải. Sau khi hoàn thành hai bước này thì cả hai bên mới xúc tiến bước thứ ba: động não tìm giải pháp.
Trình tự của các bước trong Kế hoạch B phù hợp với những phát hiện của thần kinh học về sự vận hành của não bộ. Não xử lý thông tin theo trình tự từ dưới lên. Bạn cần xử lý các phản ứng thô sơ hơn trước khi sử dụng đến vùng não lý trí hơn. Nếu không làm đúng trình tự này, bạn sẽ thất bại. Quá trình cảm thông vận hành trước tiên tại cấp độ của cuống não - vùng thô sơ nhất của não bộ, nơi giúp con người điều hòa cảm xúc. Phần não giữa - nơi có hệ thống đường biên não (hệ limbic) và giúp con người liên hệ với người khác - sẽ tham gia khi một cá nhân cảm nhận sự cảm thông của người khác. Phần não này cũng được sử dụng trong bước hai, khi một cá nhân nghe được quan điểm của người khác. Bước cuối cùng, bước hợp tác để đi tới giải pháp, có sự tham gia của phần vỏ não trước trán, vùng lý trí của não bộ. Trình tự sẽ diễn ra như sau: điều hòa, liên hệ, lý luận. Bạn không thể yêu cầu não bộ thực hiện các bước này một cách lộn xộn - bạn không thể tiếp cận vỏ não trước trán nếu không đi qua cuống não và não giữa.(7) Nếu thực hiện Kế hoạch B mà tôi đề ra, bạn sẽ không phạm phải sai lầm đó.(8)
Hãy nghĩ Kế hoạch B giống như nhiệm vụ sơn một căn phòng. Bạn có thể nôn nóng và nhảy tới công đoạn cuối cùng, đó là quét sơn lên tường. Nhưng nếu bạn không chậm lại và thực hiện các khâu chuẩn bị trước, thành phẩm sẽ không như ý. Chẳng thích thú gì khi phải di dời đồ đạc, trải tấm hứng sơn trên sàn, dán băng keo dọc các gờ tường, chà nhám bề mặt tường, v.v., nhưng sự chuẩn bị này giúp cho quá trình sơn tường diễn ra sau đó được suôn sẻ. Đối với Kế hoạch B, phần việc cùng nhau tìm giải pháp cho vấn đề sẽ dễ dàng nếu trước đó bạn nỗ lực làm tốt hai bước đầu tiên. Trên thực tế, hầu hết thời gian của bạn sẽ được dành cho các Bước 1 và 2. Chúng ta có thể muốn nhanh chóng tìm ra giải pháp, vì thiện ý muốn giúp đỡ hoặc vì sức ép thời gian. Điều quan trọng là ta cần kiềm chế việc nói ra những giải pháp khả dĩ cho đến khi đã bày tỏ và thấu hiểu mối bận tâm của nhau.
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Bước 1: Cảm thông
Trong ba bước, bước cảm thông có thể đặc biệt khó. Đa số chúng ta gặp khó khăn với kỹ năng phức tạp này, hoặc đơn giản là không vận dụng trọn vẹn kỹ năng của mình trong lúc nóng nảy, vì vỏ não của chúng ta “đình công”. Thật không dễ cảm thông với một đứa trẻ gào lên và chửi tục vào mặt bạn, hay đứa trẻ đang lên cơn thịnh nộ và đạp rầm rầm vào vách tường. Cũng rất khó có thể cảm thông với một người ngại bày tỏ cảm xúc vì họ sợ Kế hoạch A, hoặc một người không thể bày tỏ cảm xúc vì thiếu kỹ năng.
Đứng ở vị thế một người có quyền hạn cũng có thể gây bất lợi cho bạn. Trong nhiều trường hợp, những người có quyền hạn được đào tạo để nói hay hành xử theo cách khẳng định tầm quan trọng và quyền lực của họ. Hãy cứ nghĩ về các vị quan tòa ngồi trên bục cao hơn người khác và khoác chiếc áo choàng đen trang trọng. Hay hãy nghĩ về giọng nói lạnh lùng kẻ cả mà nhiều nhân viên cảnh sát được đào tạo để sử dụng. Nếu bạn áp dụng Kế hoạch A, những cái bẫy quyền lực đó có thể hữu dụng. Nếu bạn đang cố khích lệ ai đó bày tỏ những lo âu của họ để bạn có thể thấu hiểu thì những bẫy quyền lực này thật độc hại. Sự khác biệt về quyền lực vốn dĩ rất hay gây trở ngại và khiến người ta đi sai đường. Chúng ta nghĩ chúng sẽ khiến người khác phục tùng, nhưng trên thực tế, chúng chỉ gây ra điều mà tôi đã từng mô tả, đó là sự phục tùng thiếu kết nối, thậm chí là giả tạo.
Theo thời gian, trong quá trình tham gia vào rất nhiều cuộc nói chuyện theo Kế hoạch B và xem xét hàng trăm cuộc nói chuyện khác do người khác ghi lại trong nhiều hoàn cảnh khác nhau, tôi đã phát hiện ra rằng khi thực hiện bốn điều - và chỉ bốn điều thôi - trong quá trình thực hiện bước cảm thông, chúng ta sẽ hiểu tốt nhất về mối bận tâm của người khác, để có thể thông cảm với họ ngay cả khi chúng ta ở vị thế người nắm quyền. Thứ nhất, đặt nhiều câu hỏi có tính chất làm sáng tỏ vấn đề. Thứ hai, nếu các câu hỏi của bạn không đi tới đâu, hãy đánh bạo đưa ra một số phỏng đoán về điều đang làm người kia khó chịu. Thứ ba, hãy luyện tập lắng nghe có phản hồi (chẳng hạn, nhắc lại điều đối phương vừa nói theo cách diễn đạt của mình nhằm làm rõ ý - đừng chỉ lặp lại nguyên văn). Thứ tư, trấn an đối phương rằng bạn chỉ đang muốn hiểu quan điểm của họ chứ không hề muốn áp đặt ý muốn của bạn.
Hai phương pháp đầu tiên giúp khơi gợi thông tin. Hai phương pháp sau giúp đối phương bình tĩnh lại, từ đó giúp bạn dễ dàng hơn trong việc tiếp cận những thông tin mà bạn sẽ rất khó biết được nếu họ đang bực tức và nghi ngờ động cơ của bạn. Để thực hiện tốt bước cảm thông, hãy thường xuyên áp dụng bốn công cụ này, chú ý lắng nghe thật cẩn thận. Chúng tôi gọi đây là lắng nghe chủ động, nghĩa là lắng nghe để thấu hiểu thay vì để phản ứng.
Ví dụ bạn là một giáo viên và lớp học của bạn đang yên lặng thực hiện giờ tự học thì một nữ sinh nói chuyện và khiến các học sinh khác xao lãng. Bạn có thể hỏi, “Có chuyện gì vậy? Tại sao em không làm bài?”.
“Vì chuyện này thật ngớ ngẩn. Em ghét nó”, cô nữ sinh có thể nói vậy.
Có thể bạn cảm thấy tức giận và muốn cắt ngắn cuộc nói chuyện, hoặc giải thích là chuyện này chẳng có gì ngớ ngẩn. Cô nữ sinh không muốn tiếp tục đối thoại, và bạn có hỏi nữa cũng không mang lại kết quả gì. Hoặc, với mong muốn tỏ ra thấu hiểu, bạn có thể nói, “Được rồi, em có thể nghĩ nó ngớ ngẩn. Cô hiểu điều này. Nhưng cô sẽ cho em biết tại sao việc này lại quan trọng”. Nghe có vẻ thông cảm không? Không hề. Trong trường hợp này, bạn đã ngừng lắng nghe và áp đặt quan điểm của mình, dù là theo cách nhẹ nhàng. Chúng tôi gọi cách này là “cảm thông cho có”. Thay vì dành thời gian để xem xét và lắng nghe đối phương bộc bạch, bạn thản nhiên chuyển sang cảm thông rồi nhanh chóng tiếp tục trở về mối quan hệ tiêu chuẩn giữa người có quyền hạn và người có ít quyền hạn hơn.
Đừng cắt ngắn hoặc thực hiện qua loa bước cảm thông. Thay vào đó, hãy sử dụng bốn công cụ nói trên để từ từ gợi mở cho người kia bày tỏ các mối lo ngại của họ. Khi cô nữ sinh nói, “Em ghét nó”, bạn có thể phản ứng bằng cách dẫn cô bé ra hành lang để những học sinh khác không bị xao lãng, và nói, “Được rồi, cô nghe em đây. Em nói em ghét chuyện này. Em ghét gì trong chuyện này?”. Đó chính là lắng nghe để thấu hiểu, đưa ra một câu hỏi có tính chất làm sáng tỏ. Hãy tiếp tục với cô bé, dù thái độ của nó khiến bạn bực mình. Hãy thử dẫn dắt cô bé đưa ra cách nhìn nhận của nó. Hãy phát tín hiệu là bạn đang nghiêm túc và quan tâm tới cô bé. Điều này xoa dịu cô bé, và một khi nó bình tĩnh, những vùng não phụ trách lý trí của nó có thể tham gia hoạt động.
Giả sử cô bé vẫn không nhượng bộ hoặc vẫn ngoan cố, nó có thể nói, “Em không nói chuyện với cô. Em làm gì kệ em”. Khi đó bạn sẽ làm gì? Cô bé im lặng sau khi nói ra điều này, vậy chúng ta sẽ phải trở lại với một trong các công cụ xoa dịu: trấn an. Bạn có thể nói, “Em biết đấy, em sẽ không gặp rắc rối nào mà. Chuyện này không phải vậy. Cô dám chắc phải có lý do khiến em không muốn làm bài tập. Cô chỉ muốn hiểu lý do là gì thôi”. Cách trấn an như vậy giúp điều hòa cảm xúc của đối phương ở mức độ cuống não, điều này có thể đặc biệt cần thiết nếu trước đó bạn chưa từng thực hành Kế hoạch B với đứa trẻ này bao giờ (cần thời gian để xây dựng lòng tin và quan hệ). Khi cô bé có vẻ bình tĩnh hơn, bạn có thể lại đưa ra một câu hỏi, thậm chí có thể phỏng đoán: “Cô nhận thấy đôi khi em tự làm bài tập khá nhanh, rồi lại thấy chán khi phải ngồi chờ cho các bạn làm xong. Em có nghĩ là khi em làm bài xong, em khó lòng ngồi yên, vì vậy thay vì làm ngay từ đầu thì em lại quyết không làm luôn không?”.
Bước cảm thông thật sự chỉ là thực hiện vai trò một người thám tử giỏi. Đặt câu hỏi, tìm hiểu, trong lúc đó xoa dịu và trấn an đối phương. Bước này chủ yếu tập trung vào việc mở đầu câu chuyện một cách trung lập để lôi kéo đối phương tham gia, từ đó giúp bạn có thể lấy được các thông tin cần thiết. Tất nhiên, thời điểm tệ nhất để giải quyết một vấn đề có thể đoán trước là ngay lúc nó xảy ra lại. Sau khi xung đột qua đi, bạn sẽ có nhiều cơ may để lấy thông tin hơn.
Một lần tôi có dịp huấn luyện cho các vị quan tòa của tòa án dành cho thanh thiếu niên và gia đình tại Thành phố New York. Khi tôi hướng dẫn họ về Kế hoạch B và nhấn mạnh tầm quan trọng của cách tiếp cận trung lập khi bắt đầu một cuộc trò chuyện, một trong những vị quan tòa có vẻ mặt nghiêm nghị và đầy hoài nghi cắt ngang, “Chờ chút. Để tôi nói rõ điều này. Anh muốn tôi ngồi trên ghế quan tòa trong phòng xử án và nói mấy thứ đại khái như, ‘Này, tôi nhận ra rằng đây là lần đầu tiên anh ở đây, tôi cho anh hai lựa chọn giữa nhà tù và phục vụ cộng đồng, và có vẻ anh chọn phục vụ cộng đồng nhưng anh lại không tuân thủ. Có chuyện gì vậy?’”. Tất cả các vị quan tòa khác phá lên cười.
Tôi trả lời, “Thật ra, đó chính xác là điều tôi muốn ông hỏi. Nếu có thể thực hiện điều này không phải với thái độ mỉa mai chế giễu, ông có thể lấy được một số thông tin có ích”. Phải thừa nhận là tôi có chút bực mình.
Tôi tiếp tục giải thích rằng việc cố gắng làm cho bị cáo mở lời là rất đáng giá, vì các thông tin mà họ cung cấp có thể mang tính quyết định. Bị cáo có thể lựa chọn giữa nhà tù và phục vụ cộng đồng, và ban đầu anh đã chọn phương án thứ hai, cũng là lựa chọn của bất kỳ ai có đầu óc tỉnh táo. Tuy nhiên, do bị cáo không tuân thủ phương án đó nên bây giờ anh phải đối mặt với nhà tù. Nếu không thể hiểu lý do thì chúng ta sẽ không bao giờ giúp bị cáo giải quyết vấn đề theo hướng tốt hơn. Không tuân thủ phương án đề ra là một lựa chọn cực kỳ tệ, nhưng chắc chắn bị cáo có những mối lo ngại nghiêm trọng nào đó (chẳng hạn như vấn đề di chuyển) và sự thiếu kỹ năng (chẳng hạn như kỹ năng lập kế hoạch) nên mới gây ra chuyện này. Nếu chúng ta có thể tiếp cận với các mối lo ngại đó và xây dựng kỹ năng mà không cần đánh đổi bằng kỳ vọng của mình, chúng ta có thể đi tới các giải pháp tốt hơn cho tất cả các bên.
Điều này cũng đúng cho các hành vi thách đố chúng ta bắt gặp từ con cái, vợ chồng, đồng nghiệp, sếp - bất kỳ ai. Đúng vậy, hành vi là không thể chấp nhận, nhưng người đang hành xử sai có thể đang có những mối lo, một khó khăn to lớn nào đó, hoặc vấn đề về kỹ năng khiến họ hành động như vậy. Tất cả chúng ta đều đang làm tốt nhất có thể với những kỹ năng mình có. Nếu họ làm không tốt, chúng ta cần đi chậm lại, tìm hiểu và xác định các mối lo ẩn sâu bên dưới. Hãy tìm hiểu và sẵn sàng cho những điều bất ngờ.
BỐN CÔNG CỤ CẢM THÔNG
• Đặt câu hỏi mang tính chất làm sáng tỏ.
• Đưa ra các phỏng đoán về lý do khiến người kia khó chịu.
• Thực hành lắng nghe để thấu hiểu.
• Trấn an người kia rằng bạn không cố áp đặt ý muốn của bạn lên họ.
Bước 2: Chia sẻ mối bận tâm của bạn
Vào cuối bước thứ nhất của Kế hoạch B, bước cảm thông, người kia trong cuộc đối thoại sẽ cảm thấy bình tĩnh hơn và được thấu hiểu hơn. Sau đó, và chỉ sau đó, bạn có thể chia sẻ mối quan tâm của bạn. Nếu bạn đang chủ động thực hiện một cuộc nói chuyện theo Kế hoạch B về một vấn đề tái diễn, bạn có thể dành thời gian trước cuộc nói chuyện để suy nghĩ và làm sáng tỏ mối lo ngại của mình, thậm chí lên kế hoạch những điều mình định nói. Nếu bạn đang áp dụng Kế hoạch B trong một tình huống bất chợt nảy sinh hoặc trong lúc khủng hoảng, hãy đảm bảo bạn nói rõ mối lo của mình chứ đừng vội đề xuất giải pháp. Hãy nói cho người kia biết điều gì khiến bạn lo lắng. Có thể bạn lo lắng về sức khỏe, an toàn, việc học hành, tình trạng cảm xúc của họ. Có thể đó là do tác động của hành vi của người đó tới một ai khác. Bất kể là trường hợp nào, hãy dò tìm manh mối. Hãy cho đối phương cơ hội hiểu quan điểm của bạn. Hãy cụ thể nhất có thể.
Lời lẽ bạn dùng cũng quan trọng. Đừng tiếp nối bước cảm thông bằng cách nói, “Tôi hiểu anh rồi, nhưng…”. Điều này chỉ củng cố cho suy nghĩ rằng mối quan tâm mà bạn đang nêu ra quan trọng hơn mối quan tâm của người kia. Để Kế hoạch B có hiệu quả, quan điểm của hai bên phải được đặt ở thế bình đẳng. Do đó, bạn hãy nói, “Tôi hiểu ý anh. Anh đang nói là… (lặp lại lời người kia vừa nói). Và đây là điều tôi lo lắng. Đây là điều khiến tôi bận tâm lúc này”. Đừng nói “Tôi hiểu rồi, nhưng…”, mà hãy nói, “Tôi hiểu rồi , và…”.
Đừng lo lắng nếu việc bạn bày tỏ quan điểm của mình khiến đối phương trở nên xúc động hơn, hoặc ngược lại, khiến họ trở nên im lặng. Điều này là bình thường, và nó bắt nguồn từ nỗi lo sợ của người kia rằng việc bạn nói ra nỗi lo của bạn sẽ khiến nỗi lo của họ không còn quan trọng nữa. Hãy quay trở lại bước cảm thông và trấn an người kia rằng bạn chưa hề quên mối lo ngại của họ. Hãy điều tiết cảm xúc của họ trước khi tiếp tục tiến lên phần não cao cấp hơn. Nếu đối phương không chia sẻ với mối lo của bạn thì cũng đừng lo lắng - họ không cần phải làm vậy. Họ chỉ cần nhìn nhận mối quan tâm của bạn thôi.
Bước 3: Động não để đưa ra giải pháp
Khi bạn đã thể hiện quan điểm của mình và đối phương vẫn tương đối bình tĩnh, bạn đã hoàn thành bước thứ hai. Lúc này, bạn sẽ có hai mối quan tâm. Không phải là hai tập hợp các giải pháp, mà là hai tập hợp các mối quan tâm. Lúc này bạn có thể chuyển tới bước ba và cũng là bước cuối cùng: cùng hợp tác để tìm ra một giải pháp thỏa mãn cả hai bên. Sẽ có ích nếu bắt đầu động não bằng cách lặp lại cả hai tập hợp các mối quan tâm để hai bên cùng hiểu rõ bạn đang cố gắng làm gì. Sau đó, hãy cố kiềm chế và yêu cầu người kia đưa ra giải pháp trước. Bạn có thể nói, “Tôi dám chắc phải có điều gì đó chúng ta có thể nghĩ tới sao cho mối bận tâm của cả anh lẫn của tôi đều được xem xét”. Nhân viên bảo vệ trong tình huống trên có thể gợi ý cho cô nữ sinh bằng cách nói, “Chắc hẳn phải có cách lấy được thẻ xe buýt cho cháu mà không phải vi phạm quy định. Cháu có ý gì không?”. Cho đối phương cơ hội đầu tiên để động não là điều quan trọng, vì điều này giúp họ ý thức về việc làm chủ quá trình và giải pháp. Ngoài ra, nó còn cho họ cơ hội xây dựng kỹ năng giải quyết vấn đề.
Cũng có thể là người kia vẫn không đưa ra ý tưởng nào. Trong trường hợp này, bạn có thể trấn an họ bằng cách nói: “Không sao đâu. Cháu đừng lo. Nếu cháu không có ý kiến gì, chú cá là chúng ta có thể nghĩ ra điều gì đó. Để chú nghĩ xem có cách gì không”. Nhưng nếu đối phương thật sự đưa ra một ý tưởng và đó là một ý tưởng tồi thì sao? Bất kể chất lượng của ý tưởng của họ thế nào, hãy đón nhận nó một cách nghiêm túc. Bạn có thể đáp lại bằng cách nói, “Đó cũng là một cách. Chúng ta sẽ cùng thảo luận xem sao”. Sau đó hãy cùng phân tích ý tưởng đó, đánh giá xem nó có hiệu quả cho mỗi bên không, nó có thực tế và khả thi không. Nếu đi theo giải pháp đã đề xuất thì bạn có tạo ra khó khăn mới nào không?
Nếu cô nữ sinh đang muốn lấy thẻ xe buýt nói, “Hãy cho cháu vào để lấy thẻ xe buýt! Chuyện này thật ngớ ngẩn”, bạn có thể nói, “Đó là một ý, cháu đi lấy thẻ. Nếu cháu lấy được thẻ thì được việc cho cháu rồi. Rồi chú cho cháu vào, và dù cháu nghĩ điều này có ngớ ngẩn hay không thì cháu cũng đã vi phạm nội quy. Việc của chú là tuân thủ nội quy, vậy thì cách này lại không ổn cho chú. Để xem. Chú nghĩ mình có thể tính cách nào đó ổn thỏa cho cả hai chúng ta. Chắc chắn chúng ta phải nghĩ ra cách nào đó để cháu lấy được thẻ xe buýt và chúng ta không phải vi phạm quy định. Cháu có ý tưởng nào nữa không?”. Bằng cách dành thời gian để nêu ra các lập luận, bạn đang làm mẫu cách sử dụng các dạng kỹ năng như cảm thông, tiếp nhận quan điểm, tư duy linh hoạt, kiểm soát cơn bốc đồng và điều hòa cảm xúc.
Khi tiếp tục theo cách này, bạn và đối phương sẽ đưa ra được các giải pháp tích cực và cùng nhau phân tích. Trong trường hợp thẻ xe buýt, hoặc nhân viên bảo vệ hoặc cô gái có thể đưa ra các ý tưởng như “Chúng ta có thể nhờ một người bạn thân của cháu lấy thẻ giúp không?”, hoặc “Không biết một người bảo vệ khác có thể lấy cho cháu được không?”, hoặc “Có thể chúng ta sẽ nhờ một nhân viên bảo vệ khác dẫn cháu vào lấy”. Điểm mấu chốt là cùng đi tới một giải pháp có tính tới mối lo ngại của cả hai bên. Hơn thế nữa, đó là tham gia vào quá trình cùng hợp tác để giải quyết vấn đề. Quá trình này là cách các kỹ năng cơ bản được hình thành - các kỹ năng vận hành của não bộ như đưa ra giải pháp cho vấn đề và dự đoán (thử nghiệm các ý tưởng trước khi hành động), các kỹ năng giao tiếp, điều hòa cảm xúc, v.v. Chính quá trình này là thứ tạo ra phép màu.
Trong suốt quá trình thực hiện bước động não, hãy suy nghĩ tích cực và khơi gợi niềm tin rằng khi hợp tác với nhau, các bạn sẽ đưa ra được một giải pháp tốt đẹp và hợp lý cho cả đôi bên. Hãy chắc chắn rằng bạn đã nỗ lực hết sức để đảm bảo mối lo ngại của người kia và của bạn đều được quan tâm. Ngoài ra, hãy suy nghĩ về bất kỳ ý tưởng nào người kia đưa ra. Tìm cách để kết hợp chúng, mở rộng, điều chỉnh và xây dựng dựa trên bất kỳ ý tưởng nào. Một khi đã đi tới một giải pháp thực tế và thỏa mãn cả hai bên, cũng như một kế hoạch để đi tiếp, thì bạn đã xong việc - bạn đã hoàn tất Kế hoạch B.
Bản thân quá trình là thứ tạo ra phép màu
Xây dựng kỹ năng thông qua Kế hoạch B
Bạn có thể tự hỏi: phương pháp CPS có thật sự xây dựng các kỹ năng giải quyết vấn đề không. Trên thực tế, phương pháp này có giúp xây dựng kỹ năng. Đội ngũ nghiên cứu của chúng tôi tại Bệnh viện đa khoa Massachusetts và các cộng sự đã có được nhiều bằng chứng thu được dựa trên kinh nghiệm thực tiễn chứng minh rằng phương pháp CPS giúp trẻ em xây dựng các kỹ năng cơ bản. Trong một cuộc nghiên cứu, chúng tôi đã đánh giá sự phát triển kỹ năng ở hàng trăm trẻ em tham gia phương pháp CPS như một phần trị liệu ban ngày ở Trung tâm Trẻ em Crossroads tại Ottawa, Canada. Chúng tôi so sánh những đứa trẻ này với hàng ngàn trẻ em khác tại Ontario, những đứa trẻ nhận được dịch vụ trị liệu tương tự nhưng không phải CPS. Những đứa trẻ tham gia CPS với người lớn đã có những tiến bộ đáng kể về triệu chứng và chức năng. Các phân tích bổ sung cho thấy sự cải thiện kỹ năng tự điều tiết (kiểm soát cơn bốc đồng) và kỹ năng linh hoạt nhận thức có liên quan tới các cải thiện lâm sàng.(9) Ngoài ra, chúng tôi nhận ra rằng phương pháp CPS thay đổi cách người lớn nghĩ về trẻ em, điều này ảnh hưởng tới cách họ tương tác với chúng.
Có vẻ kỳ lạ khi nghĩ là thực hiện cuộc trò chuyện Kế hoạch B tốt cho quá trình xây dựng kỹ năng hơn so với thực hiện nhiệm vụ trong phòng trị liệu, trong một nhóm điều trị kỹ năng hoặc sử dụng một ứng dụng trên điện thoại thông minh. Nhưng sự thật đúng là như vậy. Tách con người ra khỏi cuộc sống thường nhật để đào tạo cho họ các kỹ năng mà họ phải sử dụng trong cuộc sống hàng ngày là điều vô nghĩa. Các lớp học về kỹ năng kiểm soát cơn giận chính là ví dụ hoàn hảo. Những lớp học này tập hợp những người có các vấn đề về điều tiết cảm xúc và dạy cho họ biết phải làm gì khi giận dữ - như thể họ chưa từng biết những điều này. Thử thách không nằm ở chỗ biết phải làm gì, mà là tiếp cận vùng lý trí của não bộ vào lúc nóng giận để có thể áp dụng những gì bạn đã biết. Cách vượt qua những khó khăn của việc kiểm soát cơn giận là giúp người đó luyện tập cách kiểm soát cảm xúc trong lúc nóng giận. Để làm được điều đó, bạn cần hiện diện khi người đó nóng giận, giúp họ dằn xuống những phản ứng cảm tính đủ để họ có thể suy nghĩ một cách lý trí. Bạn cần thực hành điều này lặp đi lặp lại, ngày này sang ngày khác, để não của họ có thể hình thành các đường dẫn truyền thần kinh mới.
Các nhà nghiên cứu về thần kinh học nhắc đến tính khả biến đặc trưng của não bộ để giải thích cách các kỹ năng được hình thành. Để thay đổi mạng lưới nơ-ron thần kinh, bạn phải kích hoạt mạng lưới nơ-ron thần kinh thực tế đó.(10) Nhưng các hoàn cảnh nhân tạo không vận dụng các mạng lưới nơ-ron thần kinh thực tế tham gia vào quá trình áp dụng các kỹ năng cụ thể. Bạn cần tình huống thực tế cho việc này. Kế hoạch B giúp con người thực hành kỹ năng trong chính các môi trường họ cần áp dụng nó, và quan trọng là nó làm được điều này bằng những tình huống nhỏ và cần thiết mà các nhà nghiên cứu về thần kinh gọi là sự căng thẳng tích cực. Bạn không thể thay đổi phản ứng của một người đối với sự căng thẳng mà không kích hoạt phản ứng của họ đối với sự căng thẳng. Điều khó là làm cách nào để tạo căng thẳng cho não bộ một cách an toàn, không gây sang chấn tâm lý. Sự căng thẳng lành mạnh có mức độ vừa phải, dễ đoán và có kiểm soát - chính xác là điều Kế hoạch B có thể mang lại. Bằng cách áp dụng Kế hoạch B lặp đi lặp lại suốt cả ngày để xử lý các tình huống xung đột cụ thể, người nắm quyền hoặc người chăm sóc có thể đem lại những liều lượng căng thẳng nhỏ, dần dần tạo thành những đường dẫn truyền thần kinh mới trong não bộ con người.
Kế hoạch B còn mang lại những ích lợi trong việc xây dựng kỹ năng. Khi tham gia vào một cuộc nói chuyện theo kiểu Kế hoạch B, con người không chỉ xây dựng mỗi lần một kỹ năng. Như chúng ta quan sát trong kịch bản trên đây, họ xây dựng nhiều kỹ năng cùng lúc. Hiếm khi chúng ta cần vận dụng chỉ một kỹ năng duy nhất. Thay vào đó, chúng ta phải đồng thời áp dụng một loạt các kỹ năng với nhau trong đời sống thực tế. Hơn thế, Kế hoạch B tự động xây dựng chính xác các kỹ năng cần được chú ý nhất. Nếu một người có kỹ năng ngôn ngữ và giao tiếp tốt, họ sẽ không gặp vấn đề gì trong việc diễn đạt mối lo ngại của mình. Phần liên quan đó của cuộc nói chuyện theo cách Kế hoạch B sẽ diễn ra trôi chảy. Khi tới bước hai của cuộc nói chuyện, lúc họ phải lắng nghe và đánh giá đúng mối lo ngại của bạn, họ có thể gặp nhiều khó khăn hơn, có lẽ do kỹ năng tiếp nhận quan điểm và thông cảm với người khác không phải là điểm mạnh của họ. Lẽ dĩ nhiên, cuộc nói chuyện sẽ mắc kẹt tại đây, làm cho cả hai đều phải chậm lại và rèn luyện kỹ năng này nhiều hơn. Nói cách khác, Kế hoạch B cung cấp một sự đánh giá tự nhiên và gián tiếp về kỹ năng của một người. Thay vì một lần “huấn luyện” chung chung, quá trình cùng nhau giải quyết vấn đề đưa ra một phương pháp được xây dựng để đáp ứng nhu cầu cụ thể của từng người tham gia.
Khi tôi trình bày về Kế hoạch B cho một số người, họ thường băn khoăn điều gì sẽ xảy ra nếu những người có quyền hạn (cha mẹ, giáo viên, người quản lý, các nhà trị liệu, nhân viên cảnh sát, v.v.) tham gia cuộc nói chuyện theo mô hình Kế hoạch B trong khi bản thân họ cũng thiếu kỹ năng. Điều đó có làm hỏng chuyện không? Tin xấu là rất nhiều trong số những người có quyền hạn thật sự có vấn đề về kỹ năng. Tin tốt là những người có quyền hạn cũng thực hành kỹ năng trong quá trình thực hiện Kế hoạch B. Nếu bạn có xu hướng dễ nổi nóng, có lẽ bạn cần rèn luyện thêm kỹ năng điều tiết cảm xúc. Hoặc có thể kỹ năng tư duy xã hội của bạn yếu hơn bạn tưởng - bạn không hiểu bạn để lại ấn tượng gì hay có thể tác động đến người khác ra sao. Kế hoạch B mang tính hợp tác sâu sắc nhất. Những người tham gia không chỉ đang hợp tác đưa ra giải pháp cho các vấn đề cụ thể, mà họ còn hợp tác cải thiện kỹ năng tư duy cần thiết để giải quyết các xung đột.
Nghiên cứu gần đây nhất cho thấy những bằng chứng thực nghiệm rằng theo thời gian, những bậc cha mẹ sử dụng Kế hoạch B với con của mình cũng đã phát triển các kỹ năng thông cảm. Các nhà nghiên cứu theo dõi bốn mươi hai gia đình có con nhỏ (độ tuổi từ ba tới mười hai), trước đó đã trải qua chương trình mười hai tuần thực hiện phương pháp CPS tại nhà. Hai tới ba lần mỗi tuần, một nhân viên xã hội, người đã được đào tạo về phương pháp này, tới nhà và quan sát tương tác giữa các thành viên trong những gia đình này, hướng dẫn cho họ Kế hoạch B và đưa ra những lời khuyên về cách áp dụng phương pháp CPS. Trước và sau mỗi đợt trị liệu, các nhân viên xã hội đánh giá bọn trẻ cư xử tốt ra sao, chúng sử dụng các kỹ năng chức năng điều hành tốt thế nào, các vị phụ huynh bị căng thẳng thế nào. Phụ huynh cũng điền các mẫu khảo sát trước và sau đợt điều trị cho phép các nhà nghiên cứu đánh giá mức độ cảm thông của họ cũng như các biến số liên quan tới phương pháp CPS. Kết quả gợi ý rằng các khó khăn về hành vi trong những đứa trẻ đã giảm đáng kể, một phần do chúng phát triển các kỹ năng thuộc chức năng điều hành tốt hơn. Bên cạnh đó, các bậc phụ huynh cũng có nhiều tiến bộ đáng kể trong khả năng thấu hiểu quan điểm của người khác. Kế hoạch B đã xây dựng kỹ năng của họ chứ không chỉ cho con của họ.(11)
Con người có xu hướng học nhanh hơn trong bối cảnh các mối quan hệ.
Kế hoạch B còn mang lại một lợi ích khác: dạy các kỹ năng trong bối cảnh của mối quan hệ. Bạn không thể thay đổi một kiểu quan hệ nếu không tham gia vào các tương tác của mối quan hệ đó. Ngoài ra, kết quả của một số nghiên cứu về thần kinh học cho thấy con người có xu hướng học nhanh hơn trong bối cảnh các mối quan hệ. Trên thực tế, tất cả những bước phát triển bản thân lành mạnh đều xảy ra trong bối cảnh các mối quan hệ tương tác với nhau. Nếu loại bỏ bối cảnh mối quan hệ này (chẳng hạn như bằng cách để cha mẹ bỏ bê con cái), bạn sẽ làm ngưng trệ sự phát triển não bộ. Lấy một ví dụ ít nghiêm trọng hơn, nếu hỏi một đứa trẻ ở độ tuổi đi học rằng nó thích lớp học nào, bạn sẽ thường thấy câu trả lời liên quan nhiều hơn tới giáo viên và phong cách dạy hơn là nội dung thực tế của bài học. Những giáo viên giỏi thường vun đắp mối quan hệ với học sinh khi cùng tham gia với chúng trong các hoạt động thực tiễn, và những mối quan hệ như vậy giúp bài học tự hình thành trong não bộ. Với Kế hoạch B, con người thực hành các kỹ năng dựa trên trải nghiệm, thông qua một cuộc đối thoại có tác dụng như phương tiện xây dựng mối quan hệ. Kế hoạch A, như chúng ta đã thấy, khiến các mối quan hệ đổ vỡ. Khi con người cùng nhau giải quyết vấn đề thông qua Kế hoạch B, họ thiết lập được lòng tin và sự thấu hiểu. Kỹ năng sẽ được hình thành nhanh chóng và vững chắc hơn.
Nếu bạn muốn học cách chơi một tác phẩm của Bach trên đàn piano, cách để học các kỹ năng phức tạp cần có không phải là ngồi trong lớp học và nghe ai đó giảng bài, cũng không phải thực hiện các bài tập mô phỏng tác phẩm của Bach. Cách học chính là thật sự chơi bản nhạc với sự có mặt của giáo viên piano. Bạn sẽ loay hoay ở vài đoạn nhạc khó, giáo viên sẽ cho bạn ý kiến phản hồi cần thiết ngay lúc đó. Bạn sẽ tập đi tập lại, nhận được nhiều lời chỉnh sửa hơn. Theo thời gian, bạn phát triển mối quan hệ với giáo viên. Các đường dẫn truyền thần kinh mới được hình thành trong não bộ. Bạn phát triển các kỹ năng cần thiết. Và bạn chơi bản nhạc đó tốt hơn.
Ben Franklin từng nói, “Bảo tôi làm, tôi sẽ quên ngay. Dạy tôi, tôi có thể nhớ. Cho tôi tham gia, tôi sẽ học được”. Sự tham gia này chính là thứ bị loại trừ trong biện pháp kỷ luật truyền thống và là thứ được Kế hoạch B cho phép diễn ra. Điều này không có nghĩa là Kế hoạch B xây dựng các kỹ năng hay sửa chữa các mối quan hệ một cách tức thời. Quá trình này đòi hỏi thời gian và luyện tập. Một số kỹ năng được hình thành dễ dàng hơn các kỹ năng khác, phụ thuộc vào độ phức tạp của kỹ năng và mức độ thiếu hụt kỹ năng ban đầu. Khi làm việc với những người có khó khăn trong việc diễn đạt mối lo ngại của mình, chúng ta có thể dạy cho họ kỹ năng ngôn ngữ căn bản trong vài tuần luyện tập lặp đi lặp lại. Sau đó, một người thường hay nổi giận sẽ có thể nói những điều như “Tôi cần nghỉ ngơi một chút”, hay “Lúc này tôi không thể nói về chuyện đó”. Một kỹ năng khó xây dựng hơn nhiều là kỹ năng cảm thông - khả năng xem xét quan điểm của người khác. Kỹ năng này cần hàng tháng, đôi khi hàng năm luyện tập chăm chỉ, lặp đi lặp lại rất nhiều lần. Nhưng có công mài sắt, có ngày nên kim.
Như tôi đã chứng kiến trong quá trình làm việc của mình, chúng ta thậm chí có thể xây dựng các kỹ năng với các bệnh nhân gặp nhiều khó khăn tới mức ban đầu họ không thể tham gia một cách hiệu quả vào các cuộc đối thoại theo Kế hoạch B. Tôi đã làm việc với vô số bệnh nhân, chẳng hạn như bệnh nhân mắc chứng rối loạn phổ tự kỷ, những người gặp khó khăn bởi sự kém linh hoạt nghiêm trọng. Khi bạn thực hiện bước động não của Kế hoạch B với họ, họ không đưa ra được bất kỳ ý tưởng nào để giải quyết vấn đề trước mắt, bất kể bạn nói nhiều lần với họ thế nào hoặc nói ra sao đi nữa. Trong các trường hợp này, chúng ta cần tạo bước đệm gợi ý để giúp hình thành kỹ năng. Trong hầu hết trường hợp, sau cùng chúng ta sẽ thấy được sự tiến bộ.
Chẳng hạn, đôi khi chúng ta giúp các bệnh nhân thiếu kỹ năng linh hoạt bằng cách cho họ một nền tảng cơ bản để họ có thể dễ dàng sử dụng để giải quyết vấn đề. Chúng ta nói với họ rằng có ba phương pháp cơ bản để giải quyết vấn đề: thỏa hiệp, yêu cầu giúp đỡ và thử làm điều gì đó theo cách mới.(12) Chúng ta giúp họ triển khai theo nền tảng này trong các tình huống người thật việc thật để khuyến khích tư duy sáng tạo các giải pháp cụ thể hơn.
Một bé gái mắc chứng rối loạn phổ tự kỷ mà tôi từng điều trị - ở đây tôi gọi cô bé là Shawna - đã thể hiện ba phương pháp này bằng hình ảnh. Khi chúng tôi cần cùng nhau giải quyết một vấn đề mà không nghĩ ra ý tưởng nào, cô bé sẽ sử dụng những hình ảnh này như một gợi ý thị giác. Cô bé thể hiện yêu cầu giúp đỡ bằng một cái xô vì cách này hiệu quả trong rất nhiều tình huống: đó là một cái xô to trong đó cô bé có thể ném nhiều vấn đề vào đó. Thỏa hiệp được thể hiện qua hình ảnh giỏ đựng trứng Phục sinh, vì “khi người ta thỏa hiệp, ai cũng vui. Như thế thật hay. Đó là lý do có những thứ đẹp đẽ nhiều hoa văn trong này”. Cô bé thể hiện việc thử làm theo cách khác bằng hình ảnh cái thùng rác vì cô “ghét cái đó”. Vì có vấn đề với tư duy linh hoạt nên cách này đặc biệt khó đối với cô bé.
Trong các buổi trị liệu, tôi dẫn dắt Shawna đi theo ba cách này để cùng nhau giải quyết vấn đề theo Kế hoạch B. Khi không thể đưa ra một ý tưởng nào, tôi sẽ chỉ vào bức tranh và nói, “Hãy xem lại các phương án này nhé. Chúng ta có thể nhờ giúp đỡ được không? Nếu cần thì ta phải hỏi ai? Chúng ta làm việc đó bằng cách nào?”. Sau đó chúng tôi sẽ khám phá phương án thỏa hiệp. “Một sự thỏa hiệp sẽ như thế nào nhỉ? Liệu nó có hiệu quả không?” Nếu phương án thỏa hiệp không khả thi, chúng tôi sẽ xem xét xem làm thế nào để cô bé có thể giải quyết được vấn đề theo cách khác. Chúng tôi đã cùng nhau luyện tập theo nền tảng này nhiều tới nỗi cô bé đã tiếp thu và tự thực hiện để giải quyết các vấn đề trong cuộc sống của mình. Các cuộc nói chuyện với cô bé theo Kế hoạch B đã trở nên dễ dàng hơn, thậm chí còn giúp cô bé hình thành nhiều kỹ năng hơn về sau.
Có các kỹ thuật khác giúp khắc phục nhiều vấn đề về tư duy không linh hoạt của các cá nhân bị khuyết kỹ năng ở mức nghiêm trọng. Khi thực hiện Kế hoạch B với một người cực kỳ cực đoan và nhìn thế giới bằng hai màu đen trắng, tôi thường dạy kỹ năng linh hoạt bằng cách cố tình thách thức hay “tô xám” các phạm trù nhận thức của họ. Tôi sẽ thực hiện việc này bằng cách mượn một kỹ thuật của Aaron Beck, cha đẻ của liệu pháp nhận thức, và thách người kia cùng xem xét dữ liệu một cách khách quan.
Chẳng hạn một đứa trẻ nói với tôi rằng nó ghét hết mọi người ở trường. Tôi sẽ hỏi lại, “Cháu ghét hết mọi người luôn sao?”.
“Đúng vậy ạ.”
“Ồ, vậy là cháu ghét mọi người. Cháu nói ‘ghét’ là có ý gì?”
“Họ rất ngốc và vô dụng. Họ còn quá phiền phức nữa.”
Tôi sẽ tiếp tục gợi mở vấn đề. “À, chú nghĩ biết đâu đôi khi cũng có người không quá phiền phức thì sao nhỉ. Chú cũng không biết nữa. Cháu nghĩ sao?”
Sau khi nhẹ nhàng thúc đẩy cô bé thiếu linh hoạt bằng cách này, tôi yêu cầu cô bé suy nghĩ xem làm thế nào để xác định sự thật nằm ở đâu, đồng thời vẫn cho thấy là phiên bản sự thật của cô bé có khả năng đúng. Tuy nhiên, trong hầu hết các trường hợp, cô bé rốt cuộc cũng thừa nhận đúng là có ít nhất một người, thậm chí hơn một người, không quá phiền phức. Từng chút từng chút một, qua các cuộc nói chuyện như vậy, ngay cả những người có tư duy vô cùng thiếu linh hoạt cũng trở nên linh hoạt hơn một chút. Họ học cách nhìn thế giới với gam màu xám, thay vì chỉ có đen và trắng. Các cuộc nói chuyện theo phương pháp Kế hoạch B trở nên dễ dàng hơn, giúp họ xây dựng được không chỉ một kỹ năng trong tương lai.
Một trong những ưu điểm của phương pháp xây dựng kỹ năng theo Kế hoạch B là để giúp ai đó phát triển một kỹ năng nào đó, bạn không cần phải chỉ ra cho họ biết là họ thiếu kỹ năng đó. Họ không cần đồng ý hay thừa nhận là họ yếu ở một lĩnh vực nào đó, và họ cũng không cần quyết tâm nỗ lực xây dựng kỹ năng. Tất cả những gì họ cần làm là sẵn sàng giải quyết vấn đề một cách hợp tác, theo cách có lợi cho họ và cho bạn. Quá trình xây dựng kỹ năng được “chèn” vào quá trình này - dành cho tất cả các bên tham gia.
Ghi nhớ những điều tích cực
Trở về đầu những năm 2000 khi chúng tôi vẫn đang trong giai đoạn đầu phát triển phương pháp CPS, tôi đã trị liệu cho một thanh niên mà tôi gọi là Brendon. Đó là một thanh niên thông minh, được sinh ra trong gia đình trung lưu và có học vấn cao. Brendon mắc một chứng bệnh hiếm gặp khiến da cậu rất dễ bầm tím. Nếu trượt ngã, cậu sẽ bị bầm tím, bắt đầu chảy máu và cần được ghép da cũng như tiến hành các biện pháp điều trị khác. Tất cả những điều này thật khó lòng chịu đựng và hủy hoại lòng tự trọng của cậu. Cậu bắt đầu đi lại với đám trẻ hư ở trường, hút chất gây nghiện và trễ nải bài vở. Cha mẹ cậu phản ứng bằng Kế hoạch A - tước bỏ mọi quyền lợi, cấm túc và dọa gửi cậu vào một chương trình trị liệu ở vùng xa xôi hẻo lánh, tất nhiên là phải dùng đến vũ lực, nếu cần.
Tôi đã cố gắng hết sức để giúp cha mẹ cậu duy trì quan điểm thông cảm và tin rằng Brendon đã rất nỗ lực, rằng cậu bé thiếu kỹ năng chứ không phải thiếu ý chí. Trong các buổi trị liệu, tôi đã chỉ cho Brendon và gia đình cậu cách thực hiện Kế hoạch B. Trong lúc đó, tôi cũng vận động cha mẹ Brendon tránh sử dụng Kế hoạch A và cho Kế hoạch B cơ hội phát huy tác dụng. Tôi e rằng việc dọa đưa Brendon đi trị liệu ở vùng xa xôi hẻo lánh để khiến cậu sợ hãi sẽ chỉ gây chấn thương tâm lý cho cậu chứ không mang lại lợi ích gì. Brendon cũng đã bảo đảm với tôi rằng cậu không còn hút cần sa nữa. Cậu khẳng định cha mẹ không hiểu cậu và buộc tội sai cho cậu.
Trong thời gian diễn ra những căng thẳng và kịch tính này, có một lần tôi đưa Brendon tới văn phòng của mình để nói chuyện riêng. Tôi nói rằng tôi tin tưởng cậu. “Nếu những gì cháu nói là sự thật thì chú muốn giúp cháu. Chú muốn thanh minh cho cháu.”
Brendon cam kết, “Cháu hứa đó. Cháu đang nói thật mà. Cháu không còn hút nữa”. Ngay lúc đó, cậu xoay mình trên ghế, và từ túi cậu rơi ra một gói cần sa lớn. Tôi không thể tin nổi. Và phải thừa nhận là tôi đã bực mình. Brendon đã nói dối tôi trong nhiều tuần. Tôi đã cố giúp nó, đứng về phía nó, và trong suốt thời gian này nó đã không tôn trọng tôi.
Không lâu sau đó, mẹ của Brendon một mình đến văn phòng gặp tôi. Bà hoàn toàn tuyệt vọng, không biết phải làm gì với con mình nữa. Bà vừa khóc vừa nói, “Tôi không muốn phải xa nó, nhưng tôi không còn lựa chọn nào khác. Nó từng là một đứa trẻ đáng yêu biết dường nào, tôi không thể tin nó lại trở nên tồi tệ thế này”. Bà cho tôi xem một tấm ảnh khi cậu bé chỉ mới ba hay bốn tuổi. Đó là một tấm ảnh đã cũ sờn trong đó cậu bé đang nằm say ngủ trên băng ghế sau của xe hơi. Trông cậu như một thiên thần, một đứa trẻ bé bỏng dễ thương nhất trần đời. Mẹ cậu nói tiếp, “Anh thấy chưa, ngày trước nó có phải là đứa khủng khiếp thế này đâu. Bây giờ nó quá khác. Nó không còn là nó nữa. Không còn vẻ dễ thương nào nữa. Và tất cả là lỗi của chúng tôi. Chúng tôi là những người tốt, có những giá trị tốt, nhưng chắc chắn chúng tôi đã làm sai điều gì rồi”.
Tôi nhìn bức ảnh hồi lâu, lòng ngập tràn xúc động. Khi đó các con tôi còn nhỏ, con trai lớn của tôi đang ở cùng độ tuổi với cậu bé trong ảnh. Brendon từng giống con trai tôi, đầy hy vọng, đầy triển vọng, giàu lòng yêu thương, biết quan tâm, dễ thương và đáng yêu. Thật kinh khủng và đáng buồn là nó không còn như vậy nữa. Tôi tự nhủ chúng tôi phải tìm được điều tốt trong Brendon. Vì bên trong cậu thanh niên khó bảo và đáng sợ hiện tại vẫn còn đứa trẻ tuyệt vời trong bức ảnh này. Tôi biết chắc điều này. Và thế là tôi lấy lại tinh thần để tiếp tục làm việc với Brendon. Vì nhận thấy Brendon gặp nhiều khó khăn trong việc kiểm soát lo lắng và thất vọng, cũng như dự đoán hậu quả về hành động của mình, chúng tôi hỗ trợ cậu xây dựng những kỹ năng này.
Tôi thường nghĩ về khoảnh khắc này mỗi khi dạy về Kế hoạch B và làm việc với những đứa trẻ gây rối. Thật khó khi làm việc với những người có hành vi khiến chúng ta bối rối, bực tức hay thậm chí là lúc nào cũng thể hiện sự khó chịu với chúng ta. Rất khó có thể kéo họ lại gần, nghe họ nói và cùng làm việc với họ để giải quyết vấn đề, khi mà thật sự những gì chúng ta muốn làm là trừng phạt họ. Thường thì họ nói với chúng ta rằng họ không muốn hợp tác với chúng ta - thực tế là họ hét vào mặt chúng ta những lời như vậy, còn chêm thêm vài câu chửi tục. Tuy vậy, nếu chúng ta vẫn nhớ về đứa trẻ ngây thơ bên trong thì việc đồng hành với họ sẽ trở nên dễ dàng hơn một chút. Trong những lần thất vọng với Kế hoạch B, tôi thường nghĩ về Brendon và bức ảnh đó. Tôi nhớ về triết lý đã dẫn đường cho tôi - kỹ năng chứ không phải ý chí quyết định hành vi - và cảm thấy được truyền cảm hứng để mạnh mẽ và tiếp tục nỗ lực.
Tôi không dám chắc có phải Kế hoạch B đã tạo nên sự khác biệt ở Brendon hay không. Tôi chỉ biết cậu bé đã tốt nghiệp trung học, vào đại học và đang sống tốt. Mặc dù cuộc đời không phải lúc nào cũng suôn sẻ, nhưng cậu đã tìm được cách bình tĩnh ứng phó. Có lẽ Kế hoạch B đã đóng một vai trò nào đó, vì sau rất nhiều năm, rất lâu sau khi tôi không còn gặp Brendon nữa, mẹ cậu tới văn phòng làm việc của tôi vào dịp lễ Tạ ơn và tặng tôi một ổ bánh hồ đào sô-cô-la bà mới nướng. Tôi chưa bao giờ cho bà một liều thuốc thần với phương pháp CPS, nhưng tôi đã cho bà nhiều phương án lựa chọn khác thay cho biện pháp thông lệ mà chúng ta vẫn thường sử dụng để xử lý hành vi thách đố. Tôi đã chỉ cho bà làm thế nào để xây dựng kỹ năng cho con, đồng thời cũng là cho bản thân bà, không phải bằng cách trừng phạt nó, tống khứ nó đi, mà kéo nó lại gần hơn, cho nó vị thế bình đẳng để giải quyết vấn đề. Tôi đã cho bà biết là bà có một phương án khác ngoài Kế hoạch A - phương pháp vốn không hề giúp giải quyết vấn đề mà còn khiến mối quan hệ của mẹ con họ có nguy cơ bị hủy hoại. Tôi mang đến cho bà một phương pháp thật sự tạo ra những kết quả có ý nghĩa - qua từng tình huống một, từng kỹ năng một và từng đứa trẻ một. Trong chương tiếp theo, chúng ta sẽ xem xét những kết quả này, khám phá xem điều gì xảy ra khi các bậc cha mẹ của những đứa trẻ thậm chí ương ngạnh nhất áp dụng phương pháp CPS ở nhà.



Chương 5 
Phương pháp nuôi dạy con 2.0 
Đó là tuần lễ thứ hai của kỳ nghỉ hè và Vicki cảm thấy có lỗi - chưa gì cô đã trông chờ tới cuối tháng khi cô con gái mười tuổi của cô, Becca, sẽ đi cắm trại. Becca cũng không vui gì. Nhiều ngày qua con bé rầu rĩ đi quanh nhà, càu nhàu rằng nó rất buồn chán và chẳng có gì để làm. Con bé không có nhiều bạn bè, và nó đã giết thời gian bằng cách ngấu nghiến mấy quyển sách mượn từ thư viện.
Ngày hôm đó, Becca mò tới máy tính của nó, mặc dù cha con bé đã tước đi quyền lợi này để phạt một hành vi không đúng của nó. Như Becca lý luận, hình phạt này chẳng đáng kể. Cha mẹ nói nó bị cấm không được chơi trò chơi trên máy tính - đó là trò chơi trực tuyến giết thời gian của nó. Hôm nay nó nảy ra một ý khác trong đầu. Vì đã chán trò chơi trực tuyến tạo và chăm sóc thú cưng ảo, cô bé đã tìm ra một trang web dành cho người dùng cao cấp hơn (và có lẽ lớn tuổi hơn nó nhiều) và dường như đòi hỏi người dùng phải có trình độ cỡ lập trình máy tính. Đây không phải là chơi, Becca nghĩ bụng. Đây là một việc nghiêm chỉnh. Nó đang thiết kế một trò chơi.
Khi Vicki phơi xong quần áo và đi lên lầu, cô đã tức giận trước trò ranh mãnh của con gái. Cô quát tháo Becca và bắt nó vào phòng vì đã không tuân thủ hình phạt trước đó. “Nhưng đây không phải là trò chơi!”, Becca hét lên. “Con đang tạo ra một thứ mới mà!”
“Con có thôi biện hộ đi không, Becca”, Vicki nói, quá nản vì con gái cô luôn tìm cách lách mọi quy định mà cô đề ra.
Becca giậm chân đi về phòng và nằm phịch xuống giường. “Mẹ thật quá đáng. Làm sao con hoàn thành trò chơi mà con đang thiết kế đây?”
Sau một giờ giận dữ, Becca rời khỏi phòng, tới phòng sinh hoạt chung và tỉnh bơ bật ti-vi. Mẹ nó chưa nói gì về ti-vi cả. Vô tình cô bé bấm vào một nút trên bảng điều khiển và dò xuống đường dẫn, rồi nó thấy màn hình hiển thị “Chế độ kiểm soát dành cho phụ huynh”. Đây chính xác là cái mình cần, con bé nghĩ. Sao lúc nào cha mẹ cũng thích kiểm soát thế nhỉ? Becca làm theo hướng dẫn cho tới khi được yêu cầu nhập mã kiểm soát quyền xem ti-vi. Cô bé nhập mã. Bây giờ thì tới lượt cha mẹ phải cần cô bé cho phép để làm gì đó.
Buổi tối hôm đó, Vicki phát hiện ti-vi đã bị khóa. “Becca!”, cô gào lên. “Lần này con làm gì nữa vậy? Con khóa ti-vi đấy à?”
Sau mười phút cãi vã, Vicki đã buộc con bé mở khóa ti-vi. “Trời ơi, cứu con”, cô tự nhủ. “Làm sao những phụ huynh khác có thể chịu được bọn trẻ lúc chúng nghỉ hè cơ chứ!”
Hành vi thách đố là một vấn đề lớn cho các bậc cha mẹ và những đứa trẻ. Đây là lý do hàng đầu khiến bác sĩ nhi chuyển trẻ em tới khoa dịch vụ chăm sóc sức khỏe tâm thần. Thật may là phương pháp CPS đã chứng minh tính hiệu quả trong việc giảm các hành vi thách đố. Theo lời nhiều phụ huynh nói với chúng tôi, đây là phương pháp duy nhất có tác dụng sau khi phương pháp truyền thống thất bại. Tuy vậy, phương pháp CPS không chỉ có tác dụng với trẻ em. Quan điểm kỹ năng chứ không phải ý chí quyết định hành vi giúp cha mẹ hiểu con mình theo cách mới, làm dịu các xung đột và mở đường cho các mối quan hệ bền chặt hơn. Khi cha mẹ áp dụng phương pháp CPS vào tình huống hàng ngày, họ tránh được cách tư duy dùng-chung tồn tại trong phần lớn những kiến thức nuôi dạy con và cùng tham gia với con trong quá trình xây dựng kỹ năng được thiết kế riêng cho trường hợp của họ. Nếu bọn trẻ đã có đủ kỹ năng cơ bản để hành xử đúng, họ sẽ giúp chúng hình thành các kỹ năng giải quyết vấn đề tinh vi hơn như cảm thông, đón nhận quan điểm của người khác, linh hoạt và sáng tạo, để chuẩn bị cho chúng thành công khi trưởng thành. Quá trình này cũng kích thích các dạng động lực sâu sắc hơn, thúc đẩy con của họ tìm kiếm và theo đuổi đam mê. Cuối cùng, phương pháp CPS giúp chúng ta nuôi dạy một thế hệ những đứa trẻ không chấp nhận quan điểm chân lý thuộc về kẻ mạnh đã hằn sâu trong các khuôn mẫu nuôi dạy con cái truyền thống, thay vào đó là thế hệ những đứa trẻ nỗ lực giải quyết các tranh chấp một cách hợp tác và giàu lòng trắc ẩn hơn.
Một phương pháp đã được chứng minh
Như đã đề cập ở phần mở đầu quyển sách, phương pháp CPS lần đầu tiên được phát triển như một biện pháp can thiệp mà các bậc cha mẹ có thể tự sử dụng ngoài quá trình trị liệu. Những phụ huynh đầu tiên mà chúng tôi hướng dẫn phương pháp này rất nhiệt tình với CPS và cách phương pháp này phát huy hiệu quả đối với những đứa con có hành vi thách đố của họ. Với mong muốn kiểm chứng các kết quả này, chúng tôi đã tổ chức và hỗ trợ để tiến hành nhiều cuộc nghiên cứu nhằm thử nghiệm tính hiệu quả của phương pháp CPS tại nhà. Kết quả thật khó tin. Trong một nghiên cứu công bố trên tạp chí Consulting and Clinical Psychology, (1) đội ngũ của chúng tôi đã tập hợp một nhóm năm mươi em ở độ tuổi trung học cơ sở. Đây là những em được chẩn đoán mắc chứng rối loạn thách thức chống đối mà triệu chứng bao gồm sự cố tình không vâng lời. Những đứa trẻ này cũng có các dấu hiệu rối loạn trầm cảm hay rối loạn lưỡng cực.
Chúng tôi điều trị cho mỗi em cùng gia đình của các em theo một hoặc hai phương pháp được lựa chọn ngẫu nhiên. Một trong các phương pháp đó là liệu trình mười tuần trị liệu cơ bản để giúp trẻ kiểm soát hành vi. Theo phương pháp này, các gia đình được tìm hiểu cách giải thích thông thường về hành vi thách đố. Họ cũng được học về các biện pháp kỷ luật truyền thống bao gồm cách sử dụng thời gian cấm túc cũng như dùng nhãn dán, thẻ tích điểm v.v. để theo dõi hành vi của trẻ và xác định thưởng phạt. Cách điều trị còn lại là hướng dẫn sử dụng phương pháp CPS trong một thời gian trung bình là mười một tuần lễ. Các gia đình được học về khái niệm kỹ năng chứ không phải ý chí quyết định hành vi và về ba kế hoạch căn bản để xử lý vấn đề. Họ cũng có cơ hội thực hành Kế hoạch B trong các tình huống xung đột.
Tôi và đồng nghiệp là những nhà trị liệu thực hiện phương pháp CPS. Bên cạnh đó còn có những người quan sát độc lập sẽ xem băng thu âm các buổi trị liệu để đảm bảo chúng tôi đang điều trị đúng cách. Một phần của cuộc thử nghiệm là chúng tôi thực hiện hàng loạt các bài trắc nghiệm trước và sau các buổi trị liệu để đo độ tích cực trong tương tác của các bậc phụ huynh với con mình, và mức căng thẳng mà họ cảm thấy. Chúng tôi cũng cho các trị liệu viên và các bậc cha mẹ hoàn thành các khảo sát thông thường, xem xét cách họ cảm nhận về thay đổi hành vi của trẻ kể từ khi gia đình bắt đầu các cuộc trị liệu. Các nhà trị liệu điền các mẫu khảo sát ngay sau khi kết thúc đợt điều trị, cha mẹ thì thực hiện việc này bốn tháng sau đó.
Theo đánh giá của các bậc cha mẹ lẫn các nhà điều trị, những đứa trẻ có cha mẹ tham gia huấn luyện phương pháp CPS đã cải thiện hành vi một cách đáng kể. Bốn tháng sau đợt điều trị, 80% số trẻ em có gia đình được đào tạo CPS đã cho thấy những cải thiện hành vi tuyệt vời, so với 44% gia đình được hướng dẫn phương pháp thông thường. Các kết quả tương tự cũng được ghi nhận trong những công trình nghiên cứu công khai khác. Các nhà nghiên cứu ở Thụy Điển thực hiện khoảng sáu đến mười khóa học về CPS cho cha mẹ của mười bảy học sinh trung học cơ sở mắc chứng rối loạn thách thức chống đối. Ngay sau cuộc can thiệp này lẫn sáu tháng sau đó, tất cả các em trong nhóm đã giảm mạnh các hành vi liên quan tới chứng rối loạn này. Trẻ em cũng giảm những biểu hiện liên quan tới hội chứng tăng động giảm chú ý.(2) Khi được hướng dẫn cho các nhóm phụ huynh, phương pháp CPS cũng chứng minh hiệu quả tương đương.(3)
Qua nhiều năm, chúng tôi đã ghi nhận những kết quả tương tự trong nhiều trường hợp khác, nơi có những người chịu trách nhiệm quản giáo trẻ em và thay thế vai trò của phụ huynh trong một chừng mực nào đó. Tại trường học, chúng tôi giúp giảm đáng kể việc sử dụng biện pháp kỷ luật truyền thống như giam giữ, đình chỉ học và đuổi học. Chúng tôi cũng chứng kiến sự cải thiện ấn tượng trong môi trường làm việc của nhân viên trường học: giảm căng thẳng và thương tích trong quá trình làm việc. Chẳng hạn, tôi và đồng nghiệp hướng dẫn phương pháp CPS cơ bản cho toàn bộ năm ngàn ba trăm nhân viên an ninh trường học của Sở Cảnh sát New York trong tuần lễ cuối cùng trước khi năm học mới bắt đầu. Vào thời gian đó, CPS là một trong những sáng kiến và thay đổi đạo luật được thừa nhận bởi các trường học của Thành phố New York. Trong năm học sau đó, số vụ bắt giữ trong các trường học giảm 58% so với năm trước đó. Số lượng thư triệu tập phát ra giảm 67%, số lượng báo cáo về các vụ phạm tội lớn giảm 20%, báo cáo về các vụ tội phạm bạo lực giảm 39%.(4)
Chúng tôi cũng chứng kiến kết quả tương tự tại một số trường học trên khắp đất nước. Tại một trường học ở Colorado, một nghiên cứu thí điểm đã cho thấy sự căng thẳng của giáo viên giảm đáng kể sau khi họ được huấn luyện về phương pháp CPS, và các giáo viên áp dụng phương pháp này chính xác nhất là những người giảm căng thẳng đáng kể nhất. Một số trường thiết kế đặc biệt cho trẻ em có hành vi thách đố cũng cho thấy việc giam giữ, số ca đình chỉ và cách ly đều giảm mạnh; thậm chí, trong một số trường hợp, nhu cầu sử dụng các biện pháp kỷ luật này gần như đã được loại bỏ hoàn toàn. Một trường học tại tiểu bang New York không chỉ có số lượng học viên bị đình chỉ giảm, mà tỷ lệ học viên chuyên cần còn tăng 48%. Ngoài ra, các trường học khác cũng báo cáo rằng giáo viên đã tự tin hơn về năng lực làm việc cũng như cải thiện mối quan hệ với học sinh.(5)
Tại các cơ sở điều trị bệnh tâm thần và các nhà tù thanh thiếu niên, chúng tôi đã sử dụng phương pháp CPS để giảm đáng kể các hành vi tự gây thương tích, giảm hoặc hoàn toàn loại bỏ việc sử dụng biện pháp giam giữ hoặc phòng cách ly để kiểm soát hành vi. Sau khi thực hiện phương pháp CPS tại khoa nội trú bệnh nhân tâm thần trẻ em tại Đại học Yale, các vụ cách ly bệnh nhân giảm từ bốn trăm hai mươi ba xuống còn một trăm ba mươi ba vụ một năm, các vụ giam giữ giảm từ hai trăm sáu mươi ba xuống còn bảy vụ trong một năm.(6) Sau một năm CPS được thực hiện tại đây, Bệnh viện Tâm thần Ohio đã giảm 95% nhu cầu sử dụng phòng giam và loại bỏ hoàn toàn việc sử dụng phòng cách ly. Tỷ lệ nhân viên nghỉ việc, vốn rất cao tại các cơ sở điều trị bệnh nhân tâm thần, đã giảm xuống còn dưới 3% một năm. Tại Nova Scotia, Canada, một chương trình điều trị nội trú có mười hai giường bệnh cho thanh thiếu niên đã đạt được mức giảm 69% các vụ cách ly trong giai đoạn sáu tháng sau khi áp dụng CPS, và giảm 78% sau bốn mươi tháng áp dụng CPS.(7) Trong một công trình nghiên cứu năm năm tại khoa điều trị nội trú tâm thần bệnh nhân vị thành niên của Bệnh viện Tiểu bang New York, các nhà nghiên cứu phát hiện ra rằng các vụ bạo lực (là các vụ đòi hỏi sử dụng giam giữ do các bệnh nhân gây hại cho nhau và nhân viên y tế phải gọi nhân viên an ninh) giảm từ một trăm tám mươi hai vụ vào năm 2008 (thời điểm trước khi thực hiện CPS) xuống còn tám mươi sáu vụ vào năm 2012.(8)
Trong những năm gần đây, toàn bộ hệ thống chăm sóc đã đi theo phương pháp CPS. Tiểu bang Oregon bắt đầu đưa CPS vào sử dụng thông qua Ủy ban Sức khỏe Tâm thần và Chứng nghiện của bang. Hiện nay, hầu như mọi chi nhánh hỗ trợ cho trẻ em có hành vi thách đố tại tiểu bang này đều sử dụng một hình thức nào đó của phương pháp của chúng tôi. Hơn năm mươi chương trình đã thực hiện một cách toàn diện phương pháp này, bao gồm hệ thống cải huấn thanh thiếu niên và hầu như mọi chương trình trị liệu nội trú và cư trú. Như một bằng chứng khác cho thấy sự thay đổi bền vững mang tính hệ thống ở Oregon, giờ đây tiểu bang này đã ban hành một đạo luật hành chính yêu cầu mọi cơ sở điều trị sức khỏe tâm thần trẻ em phải sử dụng các phương pháp có “sự hợp tác để giải quyết các vấn đề của thanh thiếu niên”.
Cuối cùng, phương pháp CPS cũng đã chứng minh thành công tại các cơ sở giam giữ thanh thiếu niên, nơi có những đứa trẻ khó trị nhất. Một số cơ sở pháp lý giam giữ thanh thiếu niên tại Bắc Mỹ cũng đã thực hiện CPS. Trong một báo cáo không được công bố của Trung tâm Phát triển Thanh thiếu niên Mountain View tại Maine, tỷ lệ các vụ hành hung và sử dụng vũ lực đã giảm 50%, thời gian cách ly giảm hơn 89% sau khi nhân viên y tế được đào tạo cách sử dụng phương pháp CPS. Tỷ lệ tái phạm giảm sâu. Năm 2003, 60% phạm nhân đã tái phạm trong vòng một năm kể từ ngày được phóng thích, trong khi đó, vào năm 2008, sau khi CPS được đưa vào thực hiện, chỉ còn 15% số phạm nhân tái phạm. Số nhân viên nộp đơn đòi bồi thường do thương tích cũng giảm hẳn.(9)
Niềm tin sai lầm về sự nhất quán
Phương pháp CPS hữu ích đối với các bậc cha mẹ và những người có trách nhiệm làm việc với trẻ em có hành vi thách đố vì một số lý do như sau. Đầu tiên, CPS cho phép cha mẹ có được một phương pháp tùy biến để xử lý các vấn đề hành vi của trẻ. Hầu hết các bậc cha mẹ nghĩ rằng họ phải nuôi dạy những đứa con (nếu họ có nhiều hơn một đứa con) theo cách giống nhau, hoặc là họ nên áp dụng các hình thức kỷ luật cho con cái của mình giống như cách bạn bè, hàng xóm, các thành viên trong gia đình áp dụng cho con cái. Họ cho rằng các anh chị em ruột sẽ lợi dụng bất kỳ sự không nhất quán trong các hình thức kỷ luật, hoặc oán giận nếu cha mẹ không đối xử với mỗi đứa con theo cách giống hệt nhau - phương pháp cá nhân hóa bị coi là không công bằng. Hơn nữa, các bậc cha mẹ thường tới gặp tôi và than thở rằng họ cần phải thống nhất biện pháp để có thể nuôi dạy con một cách nhất quán.
Niềm tin sai lầm về sự nhất quán này, theo cách gọi của tôi, là vô ích. Nếu bạn nuôi dạy mỗi đứa con theo cách giống nhau, tôi đảm bảo với bạn rằng không có đứa trẻ nào nhận được những gì nó cần. Nghiên cứu cho thấy trẻ em có những khác biệt đáng kể về tính cách, tính khí, ngay cả khi chúng có chung gien di truyền và lớn lên trong môi trường cơ bản giống nhau.(10) Như chúng ta đã thấy, kỹ năng nhận thức của trẻ em rất khác nhau, do các khác biệt cơ bản trong quá trình phát triển não bộ. Một số đứa trẻ có thể gặp khó khăn với các kỹ năng linh hoạt, kỹ năng giao tiếp, hoặc kỹ năng xã hội, và thậm chí có những đứa trẻ có vấn đề về nhiều lĩnh vực kỹ năng khác nhau. Các quyết định và phương pháp nuôi dạy con hiệu quả đối với đứa trẻ này có thể không có tác dụng đối với đứa trẻ khác, kể cả khi chúng là anh chị em ruột.
Nếu áp dụng một phương pháp nuôi dạy cho tất cả những đứa trẻ, sẽ không có đứa nào nhận được những gì nó cần.
Đối với các bậc cha mẹ có nhiều con, mục tiêu nuôi dạy con không nên là sự nhất quán và công bằng. Mục tiêu của bạn nên là chọn các phương pháp và đưa ra các quyết định phù hợp với nhu cầu cá nhân của từng đứa trẻ. Phương pháp CPS gợi ý cho các bậc cha mẹ xác định mặt mạnh và mặt yếu cụ thể của mỗi đứa trẻ trong năm nhóm kỹ năng cơ bản mà tôi đã đề cập trong Chương 2, cũng như lưu ý những lĩnh vực mà trẻ gặp khó khăn. Do thiếu hụt các kỹ năng cơ bản, một đứa trẻ có hành vi thách đố có thể gặp khó khăn với một số tình huống phổ biến hàng ngày, trong khi anh chị em ruột của nó lại không bị như vậy. Khi một tình huống khó khăn nảy sinh, người cha hay mẹ có thể quyết định xử lý xung đột bằng cách dành thời gian để giải quyết vấn đề với đứa trẻ bộc lộ hành vi thách đố và xây dựng kỹ năng cho nó. Trong trường hợp đó, cha mẹ sẽ sử dụng Kế hoạch B với đứa trẻ. Với đứa trẻ là anh chị em ruột, cha mẹ có thể sử dụng Kế hoạch A, mặc dù phương pháp này có các điểm bất lợi, vì đứa trẻ này đã có kỹ năng cần thiết để thỏa mãn mong đợi của cha mẹ. Trong các tình huống xung đột khác có sự tham gia của đứa trẻ gây rối, cha mẹ có thể quyết định rằng việc xây dựng kỹ năng chưa phải là ưu tiên. Trong trường hợp đó, cha mẹ có thể lựa chọn Kế hoạch A một cách chiến lược (khẳng định quyền hạn tại chỗ), hoặc Kế hoạch C (xử lý tình huống đứa trẻ muốn vào lúc này). Một người cha hay mẹ đang vội đưa con đi tập bóng đá có thể sử dụng Kế hoạch A ngay lúc này để bắt đứa trẻ tắt ti-vi và sẵn sàng đi. Nếu đứa trẻ xin phép ăn sô-cô-la trước bữa tối ba mươi phút, cha mẹ có thể áp dụng Kế hoạch C và cho phép trẻ làm vậy. Bất kể chọn kế hoạch thực hiện thế nào, họ có thể đưa ra quyết định cho mỗi đứa trẻ dựa trên nhu cầu độc nhất của bản thân đứa trẻ đó.
Như chúng ta đã thấy, các cuộc thảo luận theo Kế hoạch B hướng tới tính độc nhất của mỗi đứa trẻ bằng cách chú tâm tới những điểm yếu cụ thể mà trẻ bộc lộ. Nếu trẻ gặp khó khăn trong việc điều tiết cảm xúc, bước hai của Kế hoạch B (trong đó cha mẹ thể hiện sự quan tâm) có thể gây ra những khó khăn to lớn. Lúc này, phụ huynh sẽ cần trở về bước đầu tiên một cách tự nhiên để làm dịu đứa trẻ bằng sự cảm thông và trấn an, giúp hình thành trong trẻ kỹ năng điều tiết cảm xúc cơ bản. Khi kỹ năng này được cải thiện, các phần khác của cuộc đối thoại theo Kế hoạch B có thể trở thành một điểm mấu chốt để giúp cha mẹ bắt đầu khắc phục các kỹ năng khác nhau. Bằng cách đó, cuộc đối thoại theo Kế hoạch B giúp trẻ luyện tập các kỹ năng cụ thể và đòi hỏi nhiều nỗ lực nhất vào bất kỳ lúc nào. Trong quá trình khám chữa bệnh, chúng tôi nhận thấy các cuộc nói chuyện theo Kế hoạch B có thể rất khác nhau, tùy vào từng đứa trẻ, cho dù điểm mấu chốt của vấn đề xung đột (chẳng hạn không làm bài tập về nhà hoặc không chịu đi ngủ đúng giờ) có thể giống nhau.
Cần nhiều lòng trắc ẩn hơn cho những đứa trẻ có hành vi thách đố và cả cha mẹ chúng
Bên cạnh những lợi ích thiết thực của quy trình CPS, quá trình thay đổi lối tư duy mà phương pháp này mang lại còn có một số lợi ích khác cho cha mẹ của những đứa trẻ có hành vi thách đố. Thông thường, những đứa trẻ bị cho là khó dạy lại rất giỏi ở một số lĩnh vực khác nhau. Giống như Becca, cô bé có nhận thức kém linh hoạt và phát triển trước tuổi mà chúng ta gặp ở phần đầu chương, chúng có thể là những đứa trẻ nhạy cảm, có những thế mạnh đặc biệt ở các lĩnh vực như nghệ thuật, âm nhạc, văn chương, toán học hay thể thao. Chúng có thể có nhận thức mạnh mẽ về đúng - sai và dễ xúc động trước sự bất công. Chúng có thể là những đứa trẻ yêu động vật, đầu bếp, người tranh luận giỏi hoặc yêu thích kịch nghệ. Có lẽ bạn sẽ nghĩ đến từ năng khiếu, cũng có thể là nghệ sĩ hay lập dị, hoặc đơn giản chỉ là đặc biệt có tài.
Cho dù những đứa trẻ này có các ưu điểm đó, hành vi thách đố của chúng vẫn là một vấn đề. Chúng có thể dễ mất bình tĩnh vì những chuyện nhỏ nhặt. Cuộc đời có thể không diễn ra theo dự định của chúng, hay chúng không đạt được tiêu chuẩn hoàn hảo do chính mình đặt ra trong việc học hay bất kỳ việc nào khác. Chúng có thể từ chối thử làm những việc mà mình không thể nhanh chóng thành thạo, vì chúng nhìn thế giới chỉ với hai màu trắng hoặc đen. Một số đứa trẻ trong số đó có thể gặp khó khăn trong việc kết bạn hoặc duy trì tình bạn. Trong nhiều trường hợp, chúng đơn giản là cảm nhận quá sâu sắc và khó kiểm soát cảm xúc.
Phụ huynh của những đứa trẻ có hành vi thách đố thường thấy kiểu hành xử bất tuân của con mình là một sự đánh đố. Họ tự hỏi tại sao đứa trẻ này giỏi nhiều thứ như thế nhưng lại lắm chuyện đến thế. Quan điểm kỹ năng chứ không phải ý chí quyết định hành vi đưa ra một câu trả lời thuyết phục. Khi nói tới phát triển kỹ năng, các ưu điểm của trẻ cũng có thể chính là khuyết điểm của trẻ, và những chênh lệch nhận thức này có thể kích thích các vấn đề hành vi. Chúng ta thường nghĩ về những đứa trẻ theo cách phân loại chúng thành các nhóm như “thông minh”, “tài năng” hoặc “có khiếu thể thao”, mặc dù chính sự phát triển nhận thức không đồng đều hoặc không đồng bộ mới là thứ mà những đứa trẻ thường gặp phải. Khi não bộ và năng lực của trẻ phát triển vượt bậc ở một phương diện nào đó, thì ngay cả các chức năng bình thường hoặc các hoạt động trên mức trung bình ở các phương diện khác cũng đều bị mất cân đối, khiến trẻ khó tương thích với thế giới bên ngoài. Đối với đa số chúng ta, ưu điểm lớn nhất cũng chính là khuyết điểm tồi tệ nhất. Chúng ta có thể tán dương những đứa trẻ vì tính kiên trì, đồng thời cũng chau mày trước sự lì lợm của chúng. Những bậc cha mẹ có hiểu biết về sự phức tạp của quá trình phát triển nhận thức, cũng như cách xử lý nó, thường sẽ có được sự điềm tĩnh, thoải mái và tự tin, đồng thời biết chính xác cách thức để giúp trẻ thành công.
Các ưu điểm của trẻ cũng có thể chính là khuyết điểm của trẻ.
Khái niệm kỹ năng chứ không phải ý chí quyết định hành vi còn giúp các bậc cha mẹ có con có hành vi thách đố giảm bớt cảm giác tội lỗi mà nhiều người trong số họ thường có. Khi gặp những đứa trẻ cư xử tệ, và khi cho rằng chúng làm vậy là có chủ ý, người ta thường đổ lỗi cho cha mẹ chúng không có hình thức kỷ luật đủ nghiêm. Khi trẻ có hành vi hư hỏng, chúng ta nghĩ là do chúng bị nuông chiều, hoặc do chúng nghĩ là chúng sẽ không bị phạt khi làm vậy, vì cha mẹ chúng không nghiêm khắc. Cha mẹ của những đứa trẻ có hành vi thách đố cảm thấy dằn vặt với suy nghĩ này, tự trách mình quá thụ động, dễ dãi hoặc không kiên định.
Trên thực tế, những lý giải trên là không chính xác và thiếu công bằng. Những đứa trẻ có hành vi thách đố rất khó dạy - sự thật là vậy. Cha mẹ của những đứa trẻ này có vẻ thụ động và dễ dãi với con, nhưng thái độ này không gây ra hành vi xấu. Những người cha người mẹ đó có thể vẫn đủ năng lực nuôi dạy một đứa trẻ dễ bảo hơn. Tôi không thể kể hết những bậc phụ huynh mà tôi đã gặp trong phòng khám, những người có nhiều con, trong đó một đứa thì rất ngỗ ngược, đứa kia lại rất ngoan. Hành vi thách đố của những đứa trẻ khó bảo khiến phụ huynh có vẻ mất phương hướng.
Giải pháp không phải là phán xét cha mẹ, những đứa trẻ, hay bất kỳ ai. Tâm lý học và tâm thần học đã gây bao tổn hại khi quy lỗi cho cha mẹ vì những vấn đề mà sau này chúng ta mới hiểu ra là không phải lỗi của họ. Bạn có thể cảm thấy khó tin, nhưng cuối những năm 1980, xã hội chúng ta thậm chí còn có một thuật ngữ để chỉ những người mẹ lạnh lùng, những người mẹ bị chúng ta quy trách nhiệm gây ra chứng tự kỷ ở trẻ em. Chúng ta từng gọi họ là “những bà mẹ tủ lạnh”. Tương tự, vào đầu thế kỷ 20, chúng ta quy kết chứng tâm thần phân liệt ở trẻ em là do “sự bảo bọc thái quá kết hợp với sự chối bỏ của người mẹ” và nói về họ như “những bà mẹ gây ra chứng tâm thần phân liệt”. Các nghiên cứu sau này đã vạch trần lý thuyết này, và một nhà bình luận đã gọi đây là “sai lầm đáng thất vọng, còn hơn cả sự hổ thẹn”(11). Không, giải pháp không phải là đẩy trách nhiệm cho những người không có lỗi, mà chính là cung cấp cho các bậc làm cha mẹ kiến thức và công cụ họ cần để giúp con mình luyện tập các kỹ năng tư duy. Phương pháp CPS làm được điều này và giúp các bậc cha mẹ cảm thấy mình có năng lực nuôi dạy tốt các con của mình.
Cuối cùng, quan điểm kỹ năng chứ không phải ý chí quyết định hành vi giúp các bậc cha mẹ dễ cảm thông với con hơn và xây dựng mối quan hệ cha mẹ - con cái tích cực hơn, lành mạnh hơn. Khi hiểu là những đứa con gây rối không kiểm soát được các hành vi của chúng - vì chúng thiếu kỹ năng để làm theo các yêu cầu của chúng ta - cha mẹ có thể nhìn nhận hành vi xấu của trẻ không phải là biểu hiện của sự bất tuân, mà là sự thể hiện những đấu tranh nội tại của chúng. Một người cha từng chia sẻ với một đồng nghiệp của tôi là sau khi học về phương pháp CPS, ông nhận thấy cách phản ứng “độc đoán, theo Kế hoạch A” của mình không có tác dụng. Hai đứa con trai của ông không những không hình thành được các kỹ năng chúng cần để kiểm soát hành vi, mà còn cảm thấy mình không được lắng nghe hay không có sự kết nối với ông như với một người cha. Ông nói, “Tôi nhận ra những gì tôi tưởng (về phương pháp nuôi dạy con của mình) là mạnh mẽ, quyết đoán và chặt chẽ… hóa ra lại là một mô hình thiếu sự cảm thông hoặc quan tâm đến nhu cầu của chúng”. Sau này ông đã quyết tâm học cách cảm thông hơn với các con và nhu cầu của chúng.
Việc thay đổi lối tư duy có thể chuyển đổi thái độ của cha mẹ, ngay cả thái độ đối với những đứa trẻ cư xử cực kỳ kém hoặc thường nổi loạn. Chắc bạn còn nhớ Jamison Booker ở Chương 3, đứa trẻ cư xử tồi tệ tới mức đã khiến cho gia đình nó “như sống trong địa ngục”, theo cách nói của Marlene, mẹ cậu bé. Sau sáu tháng học và luyện tập theo phương pháp CPS, hành vi của Jamison đã thay đổi, dẫu con đường vẫn còn dài. Tuy vậy, Bob, cha của cậu bé, đã nói với tôi và đồng nghiệp của tôi rằng việc hiểu ra Jamison không cố ý cư xử xấu xa mà cậu bé chỉ đang gặp khó khăn do thiếu kỹ năng đã tạo ra một khác biệt. Trước đây, Bob từng cảm thấy “tức giận và thất vọng”, thường tự nhủ, “Chết tiệt, tại sao thằng nhóc này lại không thể tuân theo quy định hay làm theo chỉ dẫn?”, nhưng giờ đây phần lớn nỗi giận dữ đó đã tiêu tan. Bob và vợ thấy “buồn cho Jamison vì đó không phải lỗi của nó. Thằng bé tội nghiệp chỉ không biết phải làm thế nào để xử lý mọi việc trong cuộc sống theo nhiều cách khác nhau”. Bob ước tính mức độ căng thẳng của anh liên quan tới Jamison giảm khoảng ba phần tư so với trước khi gia đình được học về phương pháp CPS. Đây không phải là một khác biệt ghê gớm, nhưng là một bước tiến đáng kể nếu xét theo mức độ tuyệt vọng mà gia đình này từng trải qua. Bob thừa nhận rằng Jamison cần thời gian để “cài đặt lại các nơ-ron thần kinh”. Trong thời gian đó, Bob và Marlene đã học được cách kiên nhẫn hơn và “không coi hành vi của Jamison là một sự công kích cá nhân”, và không “diễn giải hành động của nó như sự đối đầu trực tiếp”. Chúng tôi thường thấy mức độ căng thẳng của cha mẹ giảm ngay cả trước khi các hành vi thách đố được cải thiện, đơn giản là vì cha mẹ đã có thể nhìn nhận hành vi của con dưới góc độ yêu thương hơn.
Giúp những đứa trẻ “bình thường” phát triển
Phương pháp CPS có thể mang lại lợi ích cho các bậc cha mẹ đang phải ứng phó với những hành vi vô cùng tồi tệ, nhưng nếu bạn là phụ huynh của những đứa trẻ phát triển bình thường hay dễ điều chỉnh thì sao? Bạn có thể hưởng lợi gì từ việc sử dụng phương pháp CPS không? Câu trả lời là một sự khẳng định chắc nịch: có. Giống những đứa trẻ có hành vi thách đố cùng lứa tuổi, những đứa trẻ “dễ điều chỉnh” cũng có những mặt mạnh và mặt yếu xét đến khía cạnh kỹ năng. Nhưng trong khi đứa trẻ gây rối có thể gặp khó khăn nghiêm trọng trong một số tình huống hàng ngày, đứa trẻ phát triển bình thường chỉ gặp khó khăn với một hay hai lĩnh vực, và với mức độ tối thiểu. Con trai của bạn không thi trượt, nhưng bạn băn khoăn không biết nó có thể chuyên tâm hơn nữa không. Con gái của bạn có thể rất ngoan ở trường, nhưng bạn ước giá bạn không phải đốc thúc nó ra khỏi giường mỗi sáng. Hoặc bạn có thể hài lòng với sự phát triển tổng thể của con, nhưng bạn thấy hơi lo về chuyện chúng chọn món ăn.
Bất kể mối bận tâm của bạn là gì, phương pháp CPS cho bạn biết bạn có ba lựa chọn: cố khiến con bạn phải làm theo cách của bạn (Kế hoạch A), tạm thời theo cách của nó (Kế hoạch C), hay cùng hợp tác để đưa ra giải pháp (Kế hoạch B). Nếu có nảy sinh xung đột liên quan tới lĩnh vực bạn cho là có vấn đề, bạn có thể lựa chọn sử dụng Kế hoạch B để giải quyết một cách bền vững, đồng thời củng cố quan hệ của bạn với con và xây dựng kỹ năng cho con. Hay bạn có thể quyết định trong trường hợp cá biệt này rằng con bạn không hề gặp khó khăn đến thế và bạn không phải chú tâm đặc biệt tới các kỹ năng cơ bản của nó. Nếu đơn giản là chỉ muốn con vâng lời, và con bạn có đủ kỹ năng để thực hiện, bạn có thể quyết định áp đặt ý muốn của mình lên con. Một phương án khác là bạn gác lại mong muốn của mình và xử lý vấn đề vào lúc khác.
Có thể bạn sẽ tự hỏi không biết cha mẹ của những đứa trẻ giỏi thích ứng có thật sự cần phương pháp CPS không. Suy cho cùng thì những đứa trẻ này có kỹ năng tương đối khá, và những vấn đề về kỷ luật mà chúng gặp phải cũng không đặc biệt nghiêm trọng. Vậy cha mẹ có thể giải quyết các xung đột nảy sinh chỉ đơn giản bằng cách khẳng định ý muốn của mình thôi không? Họ có thể làm vậy, nhưng tôi sẽ nói với các bậc cha mẹ rằng họ sẽ mất một cơ hội to lớn trong việc xây dựng kỹ năng. Khi trẻ đã biết nghe lời, chúng có thể dễ dàng tham gia một cuộc đối thoại theo Kế hoạch B. Qua việc lắng nghe mối bận tâm của cha mẹ, bày tỏ những lo lắng của bản thân và cùng động não tìm giải pháp, trẻ có thể phát triển nhiều kỹ năng giải quyết vấn đề tinh tế hơn mà chúng sẽ cần để thành công trong thế giới của người lớn sau này.
Chúng ta, những người trưởng thành, cũng phải tuân theo những người có quyền hạn. Chúng ta cần có khả năng giữ bình tĩnh khi xảy ra xung đột với sếp, đồng nghiệp hoặc khách hàng. Chúng ta cần điều chỉnh cảm xúc của mình, chứng tỏ sự linh hoạt trong chừng mực nào đó, và trong nhiều trường hợp là làm những gì được yêu cầu. Thế nhưng công sở trong nền kinh tế hậu công nghiệp ngày nay đòi hỏi nhiều hơn thế. Nhân viên và người quản lý trong hầu hết các tổ chức đều phải hợp tác với người khác mỗi ngày để giải quyết các vấn đề trong công việc. Cho dù đó là chuẩn bị cho một chiến dịch quảng cáo, sắp xếp một cuộc biện hộ pháp lý cho thân chủ, đàm phán một thương vụ bất động sản, hay đề ra một giải pháp công nghệ thông tin thông minh cho một khách hàng khó tính, đa số người trưởng thành đều phải làm việc trong một đội ngũ với những người khác và xử lý các xung đột khi chúng nảy sinh.
Để nổi trội trong môi trường như vậy, bạn cần có khả năng tập trung lắng nghe những gì người khác nói và hiểu mối lo ngại của họ. Bạn phải có khả năng truyền đạt quan điểm của mình và thương lượng các giải pháp mà các bên cùng chấp nhận. Bạn phải có khả năng nhìn nhận vấn đề một cách linh hoạt nhằm tạo ra những giải pháp sáng tạo. Đa số chúng ta không nắm vững các kỹ năng đó trên ghế nhà trường, vì trường học không dạy những kiến thức nâng cao về giải quyết vấn đề. Các bậc phụ huynh cũng không thực hành các kỹ năng này với các con. Bằng cách tham gia vào các cuộc trò chuyện theo Kế hoạch B, những đứa trẻ thật sự có cơ hội luyện tập những kỹ năng này và từ từ nắm vững chúng. Bằng cách sử dụng Kế hoạch B với những đứa trẻ có khả năng điều chỉnh tốt, chúng ta giúp trẻ nâng cao kỹ năng và được trang bị đủ khi trưởng thành.
Những bậc cha mẹ hoài nghi tính hiệu quả của phương pháp CPS thường sẽ nói với tôi, “Kế hoạch B nghe rất tuyệt, nhưng sự thật là ngoài kia vẫn là thế giới của Kế hoạch A. Anh phải cứng rắn. Anh phải biết cách dùng luật. Khi dạy Kế hoạch B cho bọn trẻ, anh đang khiến chúng phải đối mặt với thực tế một cách thô bạo”. Nghe qua thì điều này có vẻ đúng. Viên cảnh sát sẽ không cố gắng hiểu quan điểm và thông cảm với con bạn khi bắt nó dừng xe vì chạy quá tốc độ. Sếp của nó cũng sẽ không làm vậy, khi nó lại đi làm muộn. Tôi đồng ý với các ông bố bà mẹ hoài nghi rằng thỉnh thoảng thì đây là thế giới của Kế hoạch A. Có những thời điểm chúng ta phải có kỹ năng tuân theo mong muốn của người khác và làm người khác tuân theo mong muốn của chúng ta. Nhưng những thời điểm như vậy chỉ chiếm 1% cuộc đời của chúng ta. 99% còn lại là thế giới của Kế hoạch B. Bạn phải là một người cộng tác tốt, một người đồng cảm, một người giải quyết vấn đề để lèo lái cuộc đời thành công. Kế hoạch B xây dựng những kỹ năng này trong đứa trẻ (và cả cha mẹ chúng nữa).
Động lực thành công
Xây dựng kỹ năng không phải lý do duy nhất để chúng ta áp dụng phương pháp CPS với những đứa trẻ có khả năng điều chỉnh tốt. Những người lớn thành công nhất ngoài kia, những người có sự nghiệp và cuộc sống riêng thành công, không chỉ có kỹ năng giải quyết vấn đề hơn người, mà họ còn có động lực để thành công. Họ không cần phần thưởng hay hình phạt để bắt mình làm việc cật lực. Họ có động lực nội tại khích lệ bản thân. Chẳng phải tất cả chúng ta đều mong muốn con mình phát triển động lực nội tại đó sao?
Các nghiên cứu đã chứng minh rằng buộc một người hành xử theo cách nào đó bằng cách thưởng phạt làm suy giảm đáng kể động lực nội tại của họ trong việc hành xử theo cách đó.(12) Ví dụ, việc lạm dụng phần thưởng khiến con người trở nên quá quan tâm tới phần thưởng mà ít quan tâm tới mục tiêu mà bạn muốn họ theo đuổi. Các nghiên cứu cũng cho thấy cách hiệu quả nhất để nuôi dưỡng động lực nội tại của người khác, bao gồm cả trẻ em, là cho họ tinh thần làm chủ hoàn cảnh của mình và tinh thần kết nối với những người xung quanh. Kế hoạch A, thưởng phạt truyền thống, không hề nuôi dưỡng những yếu tố này. Bạn lấy đi nhận thức về quyền lực, quyền tự quản và tự kiểm soát bằng các nỗ lực thao túng hành vi của họ, bạn cũng không xây dựng sự kết nối đồng cảm với con cái trong quá trình này. Rõ ràng bạn không nuôi dưỡng lòng cảm thông vì bản thân bạn không thể hiện điều này trong quá trình áp đặt thưởng phạt.
Ngược lại, Kế hoạch B nuôi dưỡng mối liên kết cảm thông mạnh mẽ giữa cha mẹ và con cái. Việc để trẻ tham gia vào việc tạo ra giải pháp sẽ truyền cho chúng tinh thần làm chủ và tự quản. Khi trở thành những người có khả năng giải quyết vấn đề tốt hơn, trẻ cảm thấy mình đủ năng lực và muốn nỗ lực nhiều hơn. Chúng sẽ cảm thấy ngày càng hiệu quả hơn, làm chủ được vùng hoạt động của mình, có thôi thúc tham gia với người khác và thế giới bên ngoài. Được xây dựng dựa trên cơ sở kỹ năng chứ không phải ý chí quyết định hành vi, Kế hoạch B nuôi dưỡng cả kỹ năng lẫn động lực nội tại mạnh mẽ để chúng ta học hỏi và trưởng thành.
QUAN ĐIỂM SAI LẦM VỀ CÁCH NUÔI DẠY CON
• “Tôi muốn kiểm soát con mình để chúng tôn trọng tôi và hiểu được tôn ti trật tự.”
• “Trẻ con dễ hư hỏng lắm, nếu ta cho chúng một, chúng sẽ đòi mười.”
• “Thế giới chẳng dễ dàng gì. Tôi muốn trang bị cho con những thứ cần thiết để nó không đầu hàng trước gian khổ.”
• “Nếu tôi không tức giận nữa thì tức là tôi cũng không còn kỳ vọng đối với con mình.”
• “Con cái thắng thì cha mẹ thua.”
Tạo dựng mối quan hệ tốt đẹp hơn với những đứa trẻ “bình thường”
Cha mẹ của những đứa trẻ bình thường có thể xây dựng quan hệ cha mẹ-con cái khắng khít hơn bằng cách sử dụng phương pháp CPS và Kế hoạch B. Brooke và chồng cô, Matt, có hai con, trong đó Thomas mười ba tuổi và là một đứa trẻ dễ uốn nắn. Hồi mười hai tuổi, Thomas xin cha mẹ cho về nhà sau giờ học mà không cần có người lớn trông nom thay vì ở lại trường để tham gia chương trình buổi chiều. Brooke và Matt đồng ý, miễn là Thomas sử dụng thời gian một cách có trách nhiệm và hoàn thành các nhiệm vụ được giao trong nhà. Họ không muốn cậu bé về nhà và chơi trò chơi điện tử cả buổi chiều. Họ muốn Thomas dẫn chó đi dạo, một việc mà cậu bé không thích.
Vào một ngày tháng Chín nóng nực, Matt trở về nhà và thấy dây xích chó không được đặt vào đúng chỗ mà vẫn nằm ở vị trí anh đã để lúc sáng trước khi đi làm. Anh đoán Thomas đã không dắt chó đi dạo. Matt tức giận và lớn tiếng với Thomas. “Hôm nay con không dắt chó đi dạo. Cha biết là con đã không dắt chó đi dạo!”
“Con có mà!”, Thomas hét lên.
Sau vài lần đóng sầm cửa, cuộc xung đột kết thúc. Một lúc sau, Brooke tới nói chuyện với Thomas. Lúc đầu cô thiên về việc giảng cho thằng bé về hành vi nói dối, nói cho nó biết lẽ ra nó chỉ cần thừa nhận với cha là nó không dắt chó đi dạo và sẵn sàng chấp nhận hậu quả. Thay vì vậy, cô hít một hơi thật sâu và quyết định không tập trung vào việc thằng bé nói dối. Cô sẽ sử dụng Kế hoạch B và cố đi tới một giải pháp về vấn-đề-dắt-chó-đi-dạo.
Cô nói, “Thomas, hình như có vấn đề gì đó với việc dắt chó đi dạo sáng nay. Có chuyện gì vậy?”.
“Trời nóng quá ạ”, Thomas đáp.
“Mẹ hiểu rồi. Có điều gì đó khiến con không thích dắt chó đi dạo khi trời nóng. Con nói thêm cho mẹ biết được không?”
“Không phải, mẹ ạ, không phải là con không thích. Bác sĩ thú y nói là nếu con chạm tay vào mặt đường nhựa và cảm thấy quá nóng thì chó cũng cảm thấy quá nóng khi đặt chân lên đó. Khi con cảm thấy mặt đường nóng thì nó đã là quá nóng cho chó rồi.”
Brooke mở to mắt. “Ồ, chờ chút, vậy là con không dắt chó đi dạo là vì mặt đường quá nóng sao?”
“Con có dắt chó đi dạo, đại loại thế. Con dẫn nó ra sân sau và cho nó chạy nhiều vòng quanh sân cỏ để nó không phải đi trên mặt đường nóng.”
“À. Mà không cần dùng dây xích.”
“Dạ, vì con đã đóng cổng rồi. Vậy thì tại sao con phải buộc dây xích cho nó chứ?”
Nếu Brooke áp dụng biện pháp kỷ luật thông thường, cô có thể đã không bao giờ biết được lý do thật sự vì sao Thomas không dùng dây xích chó. Cô và Matt có thể đã áp một hình phạt, gây ra sự phẫn uất và có lẽ sẽ dẫn tới các vấn đề kỷ luật sau này. Bằng cách kìm lại ý muốn khẳng định quyền hạn của mình, Brooke đã có thể biết được thông tin giá trị từ con. Cô chia sẻ, “Hóa ra không phải là tôi có một đứa con nói dối. Mà thật ra tôi có một đứa con rất có trách nhiệm và biết linh hoạt để tự giải quyết vấn đề”.
Trong trường hợp này, Brooke không cần phải hoàn thành ba bước của một cuộc nói chuyện theo Kế hoạch B. Cô chỉ đi vào cuộc trò chuyện một cách tự nhiên. Cô kết luận, “Đó là ngày tôi nhận ra rằng điều quan trọng nhất mà phương pháp CPS đã mang lại cho tôi đó chính là phương pháp này đã giúp tôi thay đổi ngôn ngữ nói chuyện giữa tôi và con. Bằng cách nói chuyện với thằng bé, mặc định là mọi chuyện đều đang diễn biến theo cách tích cực nhất, tôi thường tránh được các xung đột thường xuyên, phổ biến giữa những đứa trẻ vị thành niên và cha mẹ chúng”.
Thời gian qua đi, Brooke tiếp tục sử dụng Kế hoạch B với Thomas. Cô nhận ra rằng các cuộc trò chuyện giải quyết vấn đề giữa hai mẹ con không chỉ cho cô cái nhìn sâu sắc về bản chất hành vi của con mà còn cho phép cô bắt đầu đề cập tới nhiều đề tài khác mà nhiều bậc cha mẹ không thể thảo luận với những đứa con tuổi vị thành niên của mình. Một lần nọ, Matt lo lắng về việc Thomas thường xuyên nhắn tin vào ban đêm. Trong khoảng vài tuần, nó có thói quen cắm đầu vào điện thoại trong giờ ăn tối và suốt nhiều giờ sau đó. Một cuộc nói chuyện Kế hoạch B đã giúp anh biết là Thomas đang cố giúp một cô bạn gái ở trường, người vừa mới chia tay với bạn trai nên đang cảm thấy rất cô đơn và không có ai để tâm sự. Chuyện này dẫn tới một cuộc nói chuyện mà Brooke gọi là “một cuộc nói chuyện mỹ mãn khó tin”. Trong cuộc nói chuyện này, cô và Thomas thảo luận một số vấn đề nhạy cảm, như hành động tự tử và chứng rối loạn ăn uống. Brooke nhớ lại, “Hai tuần sau Thomas kể là cô bạn kia đã khá hơn và đã vượt qua được giai đoạn khó khăn. Đây là điều mà có lẽ nếu không có cuộc trò chuyện kia thì nó sẽ không bao giờ đả động với tôi”.
Cuộc nói chuyện theo Kế hoạch B đã giúp Brooke mở ra một cánh cửa để bước vào “thế giới nội tâm” của con trai cô và hiểu các mối bận tâm của nó. Và theo lời Brooke, điều đặc biệt tuyệt vời là cánh cửa này ngày càng dễ mở hơn. Trong một số trường hợp, Brooke thậm chí không cần khởi đầu câu chuyện theo Kế hoạch B, vì bản thân Thomas đã bắt đầu áp dụng phương pháp CPS rồi. Có một lần, Brooke đồng ý cho Thomas sử dụng tiền tiết kiệm để mua một bộ trò chơi điện tử Xbox. Vào ngày mua, Thomas hỏi mẹ xem nó được phép mua trò chơi nào. Bạn nó thích chơi một số trò và nó cũng muốn được chơi với các bạn qua mạng Internet. Gia đình đã có một máy chơi điện tử khác, và từ lâu trong nhà có quy định là Thomas và em gái không được chơi các trò chơi bạo lực. Brooke nhắc con về quy định này và nghĩ câu chuyện kết thúc ở đó. Một giờ sau, Thomas lại gần và tỏ ra muốn nói chuyện với mẹ. Cậu bé nói, “Thôi được, mẹ lo ngại điều gì khi con chơi trò chơi bắn súng?”.
Brooke không nhịn được cười vì thằng bé lại sử dụng phương pháp CPS với cô. Cô không hề biết Thomas nắm bắt phương pháp này tốt đến vậy. Cô bày tỏ sự lo ngại của mình: cô không muốn con mình trở nên vô cảm với cảnh máu me và bạo lực, cô cũng không muốn em gái thằng bé nhìn thấy hay nghe thấy tiếng của trò chơi. Vì đã đoán được mối lo ngại đầu tiên của mẹ, Thomas trước đó đã tìm hiểu về các trò chơi mình thích trên Internet và tìm được một công cụ cài đặt cho phép nó chơi game với bạn nhưng làm mờ đi các cảnh máu me bạo lực. Brooke nhớ lại, “Thằng bé đã đưa ra một lập luận thuyết phục rằng trò chơi này là một trò về chiến tranh và chiến lược, khác với việc trở nên vô cảm trước các hành động bạo lực vô nghĩa”.
Brooke thừa nhận Thomas đã giải quyết được mối lo ngại đầu tiên của cô. Đối với mối lo ngại thứ hai, Thomas hỏi liệu nó có thể mua bộ trò chơi nếu nó hứa sẽ chỉ chơi khi em gái vắng nhà, không ở gần đó hoặc đang đeo tai nghe hay không. Brooke đồng ý rằng điều này có vẻ hợp lý. “Vì lo ngại của thằng bé là nếu không có trò chơi này, nó sẽ hạn chế khả năng kết nối với bạn nó, mà nó lại rất muốn kết nối với những người bạn này. Dường như nó đã dẫn chúng tôi đi qua quá trình tìm kiếm giải pháp phù hợp cho tất cả mọi người. Công việc của tôi đã hoàn tất.”
Trải nghiệm của Brooke với Thomas đã cho thấy sự tiến bộ to lớn mà những đứa trẻ bình thường có thể làm được trong quá trình phát triển kỹ năng giải quyết vấn đề qua việc thường xuyên nói chuyện theo cách của Kế hoạch B. Brooke đã đưa Thomas lên ngang tầm với mình, và cậu bé chứng tỏ khả năng ứng phó tốt. Quá trình giải quyết vấn đề trở thành một sân chơi chung, một cơ hội để các bên nói về các vấn đề khó khăn và thiết lập mối quan hệ cộng tác tốt đẹp dựa trên sự tôn trọng và hiểu biết lẫn nhau. Thay vì coi những kỳ vọng của mẹ là vô căn cứ hay “ngớ ngẩn”, Thomas đã nỗ lực hiểu chúng, theo đúng cách mẹ đã làm với cậu. Cuộc sống gia đình chẳng phải lúc nào cũng suôn sẻ và vui vẻ - các xung đột vẫn nảy sinh và mọi người cần thời gian và nỗ lực để giải quyết chúng. Nhưng quá trình giải quyết vấn đề đưa Thomas và mẹ lại gần nhau. Bất kỳ một bậc cha mẹ nào có con ở độ tuổi vị thành niên cũng có thể nói với bạn rằng đó quả là một kỳ tích. Với những bậc cha mẹ lo lắng rằng bọn trẻ sẽ lợi dụng Kế hoạch B, hãy ghi nhớ: bạn không thể sử dụng Kế hoạch B “cho” một ai đó, bạn chỉ có thể sử dụng cùng với họ. Miễn là bạn bày tỏ rõ ràng các mối lo ngại của mình và đảm bảo giải pháp đưa ra có thể giải quyết các mối lo đó, con của bạn sẽ không thể lợi dụng Kế hoạch B.
Các mối quan hệ lành mạnh ở bất kỳ dạng nào cũng dựa trên cơ sở hiểu biết lẫn nhau. Mặc dù bạn có thể nuôi dạy con ổn thỏa theo Kế hoạch A truyền thống với những đứa trẻ dễ dạy, những đứa trẻ này có thể vẫn cảm thấy không được thấu hiểu. Thường thì những nỗi lo, suy nghĩ, cảm xúc của chúng bị chôn sâu - chúng học cách đè nén những điều đó để tuân theo ý muốn của bạn. Tệ hơn nữa, chúng thường tính tới mối quan tâm hoặc thỏa mãn nhu cầu của mình theo các cách lén lút, trái đạo đức, nguy hiểm hoặc phi pháp. Trong quá trình thực hành Kế hoạch B, bạn đang cho trẻ biết rằng quan điểm của chúng là rất quan trọng với bạn. Bạn đang hỗ trợ và dẫn dắt chúng học những kỹ năng mới. Kết quả tất yếu của quá trình này là một mối quan hệ vững chắc và mang tính hỗ trợ, điều làm cho con của bạn cảm thấy được trao quyền và được thấu hiểu.
Kế hoạch B cho cha mẹ: nhập môn vắn tắt
Nếu bạn đang gặp khó khăn với một đứa trẻ có hành vi thách đố, mời bạn hãy thử nghiệm Kế hoạch B. Bạn áp dụng đúng như mô tả ở Chương 4, chủ động xử lý những vấn đề hành vi tái diễn thường xuyên và chủ động trong các tình huống cần giúp một người nhanh chóng lấy lại bình tĩnh, cũng như giải quyết vấn đề tại chỗ. Quan trọng là bạn không cần cảm thấy quá ràng buộc vào các quy tắc khi áp dụng Kế hoạch B. Đó là một quá trình chặt chẽ, nhưng bạn không nên coi nó như một kịch bản đơn giản sử dụng không cần động não. Hãy hiểu các bước và các kỹ thuật cũng như nguyên lý đằng sau, nhưng cũng thoải mái tùy chỉnh cho phù hợp với môi trường ở nhà. Đặc biệt là hãy điều chỉnh cho phù hợp với một thực tế là bạn đang tương tác với một đứa trẻ chứ không phải một người lớn. Hãy sử dụng ngôn ngữ mà trẻ có thể hiểu được, và thu xếp cuộc nói chuyện theo Kế hoạch B theo cách có thể dẫn dắt đứa trẻ tham gia một cách tích cực.
Ví dụ, trước khi bắt đầu Kế hoạch B Chủ động với con, bạn có thể suy nghĩ và lập kế hoạch trước để thực hiện đúng lúc con đang bình tĩnh và sẵn sàng, và bạn cũng vậy. Trong nhiều trường hợp, tốt nhất là nói chuyện theo Kế hoạch B khi trẻ đang trong trạng thái phải ngồi yên, khi chúng ta không phải giao tiếp bằng ánh mắt, và khi có một vài hoạt động cũng như chuyển động diễn ra để khiến trẻ phân tâm nhưng không thu hút quá nhiều sự chú ý của trẻ, để trẻ vẫn có thể theo dõi câu chuyện. Với đứa trẻ này, có thể đó là lúc đang trong phòng tắm; với đứa khác có thể là vào một buổi tối khi bị kẹt đâu đó; với một đứa trẻ khác nữa thì có lẽ vào sáng sớm trên đường chở nó đi học hoặc khi chơi ném bóng.
Khi bắt đầu Kế hoạch B Chủ động, hãy cẩn thận không đặt đứa trẻ vào thế phòng thủ. Đây là một thực tế đáng buồn, nhưng khi chúng ta tiếp cận để nói với con về điều gì đó, hầu hết những đứa trẻ sẽ lập tức cảm giác là chúng đã làm sai điều gì đó. Kinh nghiệm đã dạy cho bọn trẻ rằng thế nào chúng cũng nhận được một bài thuyết giảng, nếu không thì tiếp theo cũng là Kế hoạch A. Vì vậy, có lẽ bạn sẽ cần làm quá lên một chút, nhất là lúc đầu, để cho trẻ thấy rằng bạn chỉ hy vọng hiểu được mối quan tâm hay quan điểm của nó chứ không phải để la mắng hay trừng phạt.
Để có một khởi đầu tốt đẹp với Kế hoạch B, hãy bắt đầu bằng một nhận định trung lập, chẳng hạn “Có vẻ thử cái mới là một chuyện hơi khó”, “Mẹ nhận thấy dạo này con khó ngủ, và hình như con thích chơi điện tử vào giờ ngủ”, hoặc “Hình như con rất khó chịu khi phải mang giày?”. Hãy để ý rằng những nhận định này không phải là về hành vi chúng ta muốn ngăn chặn (chẳng hạn, “Mẹ nhận thấy con giấu trò chơi điện tử và không nói thật với cha mẹ”), và cũng không đưa ra những giả định (chẳng hạn, “Có vẻ con nghĩ là cha mẹ không được bảo con phải làm gì”).
Một khi đã đưa ra vấn đề với thái độ trung lập, hãy yêu cầu con bạn nói cho bạn biết mối lo ngại của nó. Chẳng hạn, “Có chuyện gì vậy?”, “Hãy nói mẹ nghe về điều đó xem nào” hoặc “Mẹ tự hỏi không biết có điều gì xảy ra”. Như chúng ta đã thấy, điều quan trọng là không vội vàng trong bước đầu tiên này, và nên sử dụng bốn công cụ cảm thông được mô tả trong Chương 4: đặt các câu hỏi có tính chất làm sáng tỏ, đưa ra các phỏng đoán khéo léo về mối lo ngại của người kia, thực hành lắng nghe có phản hồi và trấn an. Trong quá trình làm việc, tôi thường xuyên ấn tượng trước cách các ông bố bà mẹ ngạc nhiên khi biết các mối lo ngại hay quan điểm của con mình. Có một số ví dụ như sau: một học sinh trung học khăng khăng rằng cậu không nên vào lớp danh dự, không phải vì cậu không thể kham nổi chương trình học ở lớp này, mà vì cậu chỉ muốn sinh hoạt giữa “những đứa trẻ bình thường” để mọi người không nghĩ cậu lập dị. Hay một đứa trẻ có mùi cơ thể rất nặng làm bạn bè tránh xa - hóa ra cậu có tắm rửa đàng hoàng, sử dụng lăn khử mùi, mặc quần áo sạch sẽ, nhưng cậu không dùng xà phòng khi tắm vì cậu không muốn dùng cục xà phòng mà người khác đã dùng để chà vào người mình.
Làm sao mà cha mẹ biết được những điều này? Bạn không thể biết được trừ khi bạn hỏi và sử dụng các công cụ này để đặt nhiều câu hỏi khơi gợi. Điều này không có nghĩa là tất cả các mối lo ngại đều khó nhận ra. Có những mối lo ngại rất rõ ràng, chẳng hạn con bạn muốn ăn gì đó trước bữa ăn tối, và bạn biết đã ba giờ đồng hồ rồi nó chưa ăn gì. Kỹ năng bày tỏ mối lo ngại, nhu cầu và suy nghĩ của con bạn giúp xác định mức độ khó hay dễ của việc thực hiện quá trình này. Hãy nhớ rằng khi tương tác với trẻ nhỏ, bạn có nhiều cách để truyền đạt nhu cầu và mối quan tâm. Bạn có thể làm việc này thông qua các trò chơi, sử dụng các nhân vật, vẽ tranh, dựng nên những câu chuyện, hay bất kỳ hình thức sáng tạo nào bạn có thể nghĩ ra và được trẻ hưởng ứng.
Lấy ví dụ một đứa trẻ có thể giao tiếp tương đối tốt. Cô bé Michaela tám tuổi đã “mượn” một trong những chiếc điện thoại thông minh của cha mẹ trước khi đi ngủ. Cô bé không thừa nhận là đã lấy và giấu chiếc điện thoại dưới gối. Mẹ của Michaela thấy hành vi này thật khó giải thích và rất phiền. Cô quyết định nói về vấn đề này bằng cách sử dụng Kế hoạch B. Hãy chú ý cách mẹ của Michaela bám sát theo bốn công cụ và cuối cùng đã xác định được mối bận tâm của con gái.
Mẹ: Cha mẹ nhận thấy đây không phải là lần đầu tiên con giấu điện thoại của cha mẹ. Đừng lo, con không gặp rắc rối gì đâu. Cha mẹ biết hẳn phải có lý do chính đáng nào đó. Con cho cha mẹ biết nhé? (nêu nhận định với thái độ trung lập, sau đó trấn an và đặt câu hỏi)
Michaela: Con không biết ạ.
Mẹ: Nào, hãy suy nghĩ thêm một chút nhé. Mẹ chắc phải có một lý do quan trọng nào đó. (trấn an thêm)
Michaela: Con không biết thật mà.
Mẹ: Con không gặp rắc rối mà. Mẹ chỉ muốn hiểu thêm thôi. (trấn an thêm nữa)
Michaela: Con xin lỗi. Con sẽ không làm thế nữa được không ạ?
Mẹ: Thôi nào, mẹ không muốn con ngưng làm vậy mà không hiểu vì sao con đã làm. Có phải vì con thấy buồn chán vì không có việc gì làm không? (trấn an, tiếp theo là phỏng đoán)
Michaela: Con không biết.
Mẹ: Hay chỉ là con thật sự thích mấy trò chơi mà con chơi trên điện thoại hơn là mấy trò trên iPod của con? (phỏng đoán)
Michaela: Đại khái vậy, nhưng không hẳn thế ạ.
Mẹ: Đại khái gì? Con thích trò chơi trên máy điện thoại của mẹ hơn à? (lắng nghe có phản hồi)
Michaela: Không hẳn thế ạ.
Mẹ: Được rồi, có vẻ thú vị rồi đây. Vậy là có lẽ con thích trò chơi trên máy điện thoại của mẹ hơn, nhưng con không chắc đó là lý do con giấu điện thoại của cha mẹ. Mẹ cứ tự hỏi vì sao lại thế. (thêm lắng nghe có phản hồi, và thêm một câu hỏi)
Michaela: Con đã nói con không biết mà!
Mẹ: Hãy nhớ là con không gặp rắc rối. Thật sự đấy. Hay là con chỉ đơn giản muốn giấu điện thoại của cha mẹ dưới gối? (thêm trấn an và thêm câu hỏi)
Michaela: Con nghĩ vậy.
Mẹ: Tại sao lại như vậy? (hỏi tiếp)
Michaela: Nó làm con dễ ngủ ạ.
Mẹ: Vậy là điện thoại của cha mẹ giúp con dễ ngủ? Tại sao vậy? (lắng nghe có phản hồi và đặt câu hỏi)
Michaela: Vì con sẽ dùng nó khi không ngủ được.
Mẹ: Vậy ý con là nếu con không ngủ được thì điện thoại giúp con có việc để làm à? (lắng nghe có phản hồi và đặt câu hỏi)
Michaela: Không phải ạ. Vì khi có điện thoại dưới gối thì đầu óc con sẽ có chuyện gì đó vui vẻ để nghĩ tới nếu có những suy nghĩ đáng sợ xuất hiện.
Có thể việc này không dễ dàng, nhưng với một chút kiên nhẫn, mẹ của Michaela đã sử dụng bốn công cụ để nhận biết mối bận tâm của con gái. Đến lúc này, nhiều bậc cha mẹ sẽ bắt đầu đưa ra các gợi ý làm thế nào để giải quyết vấn đề. Hãy khoan làm điều này vội. Bạn chỉ sẵn sàng đi tiếp sang bước hai của Kế hoạch B khi con bạn đã bình tĩnh lại, khi bạn đã hiểu rõ mối lo ngại cụ thể của con mình, và khi bạn đã có thể hình dung ra các giải pháp khả thi (nhưng cũng đừng vội nói ra!). Đôi khi bạn có thể đi tiếp khi đã hiểu được điều gì đó mới mẻ qua cuộc thảo luận, như mẹ của Michaela đã làm. Còn nếu không thể thì bạn cũng đừng lo lắng. Giải pháp của bạn có thể không hiệu quả, và bạn luôn có thể bắt đầu lại để xem bạn có hiểu đúng mối lo của con bạn không. Trong ví dụ trên đây, một khi mẹ của Michaela đã hiểu rằng con gái giấu điện thoại của cô dưới gối là để có cái xua đi những suy nghĩ sợ hãi, cô sẵn sàng đi tiếp sang bước hai của Kế hoạch B, đó là chia sẻ mối quan tâm của cô.
Vậy bạn truyền đạt suy nghĩ của mình như thế nào? Đây là lời khuyên của tôi: hãy làm điều này một cách đơn giản và ngắn gọn. Trước khi tiến hành cuộc nói chuyện theo Kế hoạch B về một vấn đề tái diễn nhiều lần, hãy hỏi bản thân: mối quan tâm thật sự của mình là gì? Tại sao mình muốn con mình hành động khác đi? Đa số những mối bận tâm của cha mẹ đều xoay quanh một hoặc một vài lĩnh vực trong số bốn lĩnh vực sau: sức khỏe, an toàn, học hành, hoặc hành vi của trẻ ảnh hưởng tới người khác thế nào. Nếu bạn khó xác định mối bận tâm của mình, hãy cố gắng xem lại bốn phạm trù này. Nếu đã xác định được mối bận tâm của mình, bạn có thể diễn tả nó bằng ngôn ngữ cụ thể hơn. Theo quan sát của chúng tôi, làm sáng tỏ một chi tiết nào đó có thể giúp cha mẹ tìm được nhiều giải pháp tiềm năng trong quá trình lý giải một vấn đề.
Trong ví dụ trên đây, mẹ của Michaela sẽ muốn tự hỏi bản thân trước khi bắt đầu Kế hoạch B: tại sao mình không muốn Michaela giữ điện thoại của mình vào giờ ngủ? Câu trả lời hiển nhiên là cô không muốn con mình tự tiện lấy đồ và còn nói dối về điều đó. Nhưng có thể hữu ích hơn nếu mẹ của Michaela dành chút thời gian để tự tìm hiểu kỹ hơn về mối lo ngại của bản thân: nếu Michaela hỏi mượn điện thoại, liệu mình có thấy ổn để con bé giữ điện thoại vào giờ ngủ không? Có lẽ không. Vì có thể mẹ của Michaela cũng muốn dùng điện thoại. Cũng có thể cô lo rằng chơi trò chơi trên điện thoại sẽ làm cho con mình thức khuya quá. Vậy thì mối quan tâm của mẹ của Michaela không chỉ là muốn con bé thành thật với mẹ. (Và trên thực tế, tôi sẽ cũng lập luận rằng việc nỗ lực hiểu mối quan tâm của Michaela và giải quyết vấn đề theo cách hai bên cùng thỏa mãn này rất có thể sẽ đưa tới kết quả là cô bé trở nên dễ hợp tác hơn trong tương lai.)
Đừng trông đợi con mình sẽ đón nhận mối quan tâm của bạn ngay từ lúc mới bắt đầu cuộc trò chuyện. Trên thực tế, con bạn có thể nói là nó chẳng quan tâm tới những chuyện quan trọng đối với bạn. Không sao: đó là mối quan tâm của bạn, không phải của nó. Bạn và con bạn chỉ cần xem xét mối quan tâm của người kia. Vậy nên, nếu con bạn nói, “Con không quan tâm đến việc thức khuya. Con có mệt đâu!”, bạn có thể đáp, “Con có thể không quan tâm đến việc thức quá khuya, nhưng mẹ thì có đấy. Đó là một phần công việc của mẹ. Điều con quan tâm là có việc gì đó hay ho để làm mỗi khi thấy sợ, đúng không? Và điều thật sự quan trọng là bất cứ giải pháp nào mà mẹ con mình cùng thảo luận với nhau cũng là để giúp con tránh được cảm giác này”.
Hãy để ý cách mẹ của Michaela phản ứng trước việc Michaela chẳng đếm xỉa tới lo ngại của cô: nhắc lại tầm quan trọng của mối quan tâm của con gái. Theo kinh nghiệm của tôi, hầu hết những đứa trẻ như Michaela trở nên phòng thủ và dứt khoát từ chối vì vào giây phút cha mẹ chúng chia sẻ sự lo lắng cũng là lúc bọn trẻ ngờ rằng mối quan tâm của chúng bị hạ thấp. Mối quan tâm của cha mẹ thường cao hơn mối quan tâm của con cái - đây là điều mà trẻ con đã học chấp nhận một cách khó khăn. Bởi vậy, trẻ sẽ cảnh giác khi chỉ mới thoáng nghe về mối lo lắng của cha mẹ. Nhưng với phương pháp CPS, mối lo ngại của cả hai bên đều quan trọng và đều đáng lưu tâm. Vậy nếu con bạn bức xúc và phản ứng khi mới nghe về mối quan tâm của bạn, bạn phải thể hiện rõ là bạn không quên mối quan tâm của nó bằng cách quay về bước cảm thông.
Một khi bạn thực hiện xong bước thứ hai của Kế hoạch B, thì đây là lúc chuyển sang giai đoạn động não tìm giải pháp. Hãy đề nghị con bạn thử đưa ra giải pháp trước. Tất nhiên nếu con bạn không đưa ra được giải pháp nào, hãy bắt đầu đưa ra vài gợi ý thăm dò nếu bạn có ý hay. Chỉ cần đảm bảo là bạn cho con một cơ hội. Bọn trẻ rất thường đáp lại lời gợi ý bằng câu “Con không biết” sau chưa đầy nửa giây suy nghĩ. Hãy nhắc lại rằng con nên dành thời gian suy nghĩ và đưa ra vài ý tưởng. Nếu nó không thể, hãy cùng trao đổi suy nghĩ với nó. Bằng cách đó, con bạn sẽ có thể nghe được cách bạn suy nghĩ ra giải pháp và học hỏi từ đó.
Khi bạn đang đánh giá các ý tưởng và cùng nhau quyết định chọn ý tưởng nào, hãy đi chậm lại và khuyến khích con cùng suy nghĩ. Hãy ghi nhớ các vấn đề chúng ta đã thảo luận ở Chương 4: liệu giải pháp đề xuất này có tác dụng với con bạn không? Nó có tác dụng đối với bạn không? Nó có làm nảy sinh các mối lo khác hay gây ra các vấn đề khác không? Dù bạn tin hay không thì giải pháp thật sự không quan trọng bằng khả năng thỏa mãn “thử nghiệm giấy quỳ tím này”. Nếu con bạn là người đưa ra giải pháp thì không còn gì bằng.
Trong kịch bản chúng ta đang theo dõi, giai đoạn động não tìm giải pháp có thể diễn ra như sau:
Mẹ: Mẹ chắc là phải có cách nào đó để con không phải sợ vào ban đêm và không phải thức khuya, cha mẹ không mất đồ, mà con thì có thể thành thật với cha mẹ. Con có ý gì không?
Michaela: Con không biết ạ.
Mẹ: Con hãy suy nghĩ thêm xem. Đây không phải là một vấn đề dễ giải quyết. Có thể phải suy nghĩ thật sự. Nhưng mẹ nghĩ chúng ta có thể cùng nhau đưa ra một cách nào đó. (cho Michaela một cơ hội, không cho cô bé từ chối, thể hiện thái độ lạc quan và trấn an)
Michaela: Con không biết.
Mẹ: Được rồi. Nào, chúng ta cùng nghĩ nhé. Con có nghĩ ra món đồ nào khác làm con vui mà cha mẹ không cần dùng không?
Michaela: Có ạ.
Mẹ: Là gì vậy?
Michaela: iPad của cha.
Mẹ: Được đấy, đó là một ý. Chúng ta cùng tính nhé. (kiên nhẫn ghi nhớ là cần giúp Michaela thực tập thay vì chỉ đưa ra ý tưởng ngay) Cách này có ổn cho con không? (thực hiện phép “thử quỳ tím”)
Michaela: Có ạ!
Mẹ: Thế có ổn cho cha mẹ không nhỉ?
Michaela: Có ạ!
Mẹ: Nào, hãy xem nhé. Mẹ nghĩ chúng ta cần hỏi cha xem cha có cần iPad không. Nhưng chuyện con thức khuya là thế nào nhỉ? (vẫn đang giúp Michaela thử nghiệm giải pháp)
Michaela: Con không làm thế nữa đâu! Con hứa!
Mẹ: Được rồi, mẹ biết là con sẽ cố không thức khuya nữa, nhưng đôi khi các trò chơi hay quá tới nỗi con khó mà dừng lại. (giúp Michaela thử về tính khả thi của giải pháp để khỏi rơi vào mơ tưởng hão huyền)
Michaela: Con có ý này! Hay là mẹ lên kiểm tra xem con có còn dùng iPad nữa không?
Mẹ: Mẹ nghĩ là mẹ có thể làm được. Nhưng nếu lúc đó con vẫn đang chơi, lúc đó ta sẽ phải làm sao?
Michaela: Vậy mẹ có thể nhắc con cất đi, còn con sẽ cố ngủ.
Mẹ: Thế còn vụ-nói-thật thì sao? Con có nghĩ con có thể luôn trung thực về mọi việc và không giấu cha mẹ không?
Michaela: Dạ!
Mẹ: Mẹ nghĩ chúng ta sẽ thử làm vậy nếu con thật sự nghĩ cách này ổn.
Michaela: Cách này ổn mẹ ạ!
Mẹ: Mẹ đoán vậy. Mẹ hy vọng nếu mẹ con mình cùng nhau giải quyết như thế này để ổn cho cả con và cha mẹ thì con sẽ không cần nói dối với cha mẹ nữa. Nhưng nếu cách này không hiệu quả, mẹ hứa con sẽ không gặp rắc rối gì đâu. Chỉ cần chúng ta cùng nhau suy nghĩ và tìm cách khác. Được không con?
Michaela: Được ạ! Vậy chúng ta sẽ thử chứ mẹ?
Mẹ: Được thôi, nếu cha đồng ý với cách này. Rồi xem mọi chuyện thế nào và chúng ta có thể nói chuyện lại nhé.
Giờ thì mẹ của Michaela đã hoàn thành nhiệm vụ bằng Kế hoạch B vì cô và con gái đã đi đến một giải pháp xử lý được mối quan tâm của cả hai bên, một giải pháp khả thi và không gây ra các vấn đề khác. Họ cũng có kế hoạch dự phòng. Hãy để ý cách mà mẹ của Michaela kết thúc Kế hoạch B bằng đề nghị trở lại vấn đề này nếu giải pháp hiện tại không phát huy tác dụng. Một giải pháp thất bại lại là một cơ hội để học hỏi. Dù sao thì cũng không có nhiều vấn đề phức tạp được giải quyết ngay từ lần thử đầu tiên.
Nếu giải pháp của Michaela và mẹ cô bé hiệu quả, ai sẽ là người thắng cuộc trong kịch bản này? Cả hai. Có ai thua không? Không có ai. Mẹ của Michaela đã đồng thời hoàn thành một số mục tiêu. Cô duy trì được các mong đợi của mình đối với con, giảm hành vi thách đố, tăng cường mối quan hệ có ích với con, giải quyết được một vấn đề lặp đi lặp lại để nó không tái diễn và giúp Michaela xây dựng kỹ năng giải quyết vấn đề. Khá tuyệt vời đúng không?
Khi tôi trình bày Kế hoạch B cho các bậc cha mẹ và minh họa bằng các kịch bản giống kịch bản này, các ông bố bà mẹ thường kêu rằng cuộc sống thật bận rộn và không phải lúc nào họ cũng có thể dừng lại để làm cả ba bước. “Tôi có phải thương lượng tất cả những chuyện vụn vặt không?”, họ hỏi, như thể Kế hoạch B sẽ biến những đứa trẻ thành các luật sư bé nhỏ. Tôi phải giải thích rằng phương pháp này có tên gọi Phương pháp Giải quyết vấn đề thông qua hợp tác (CPS), không phải là Phương pháp Cùng thương lượng. Bạn không phải giải quyết mọi vấn đề. Bạn chỉ phải giải quyết các vấn đề đã trở nên khó khăn. Ngoài ra, bạn có thể thực hiện Kế hoạch B ở bất kỳ đâu, thường chỉ mất vài phút. Xe ô-tô là một nơi tuyệt vời để thực hiện Kế hoạch B. Vì bạn và con không nhìn vào mắt nhau, con bạn sẽ ít có xu hướng cảm thấy bạn đang đặt con vào tình thế phòng thủ. Hãy nhớ rằng Kế hoạch B sẽ giải phóng thời gian của bạn.
Một số cha mẹ gặp khó khăn khi học Kế hoạch B. Họ từng được nuôi dạy theo cách nghiêm khắc, quyền hành, cách tư duy theo Kế hoạch A (hầu hết chúng ta đều vậy), nên sẽ khó dứt bỏ và đi theo một quy trình nhấn mạnh sự cảm thông, lắng nghe và giải quyết vấn đề. Nhưng một khi cha mẹ học thêm về Kế hoạch B, họ thường bắt đầu nhiệt tình với việc sử dụng nó. Trải qua sự chuyển đổi lối tư duy này, họ coi Kế hoạch B hơn cả một cách tiếp cận mềm mỏng. Trong đại đa số các trường hợp, họ thấy phương pháp này mang lại các kết quả ấn tượng hơn rất nhiều.
Nuôi dưỡng thế hệ tiếp nối
Kế hoạch B mang lại một loạt các lợi ích cho cha mẹ. Trong ngắn hạn, cha mẹ và con cái học được cách giải quyết vấn đề tích cực hơn, hiệu quả hơn và giàu lòng trắc ẩn hơn. Mối bất hòa dịu đi và các thành viên trong gia đình gần gũi nhau hơn. Trong dài hạn, trẻ em cải thiện hành vi. Chúng cảm thấy tốt hơn về bản thân, có động lực nội tại và phát triển mối quan hệ gần gũi với cha mẹ hơn. Nhưng còn có một lợi ích thậm chí còn sâu sắc hơn, lợi ích mà chúng ta thấy được từ câu chuyện Brooke khi thấy con trai tự mình triển khai Kế hoạch B.
Bằng cách thực hành Kế hoạch B với con, chúng ta dạy cho chúng một phương cách khác để nhìn nhận về vấn đề quyền hạn và giải quyết vấn đề. Chúng ta cũng dạy cho chúng lối tư duy cơ bản với lòng trắc ẩn và tinh thần cộng tác. Khi cha mẹ thực hành phương pháp CPS với con cái, những đứa trẻ hiểu rằng những mối lo ngại, khao khát, hy vọng và lo lắng của mình cũng quan trọng như của cha mẹ, cho dù chúng không có quyền hành như họ. Chúng hiểu rằng con người có thể cùng nhau giải quyết vấn đề theo cách cùng xem xét các mối quan tâm của nhau và không tạo ra “người thắng” hay “kẻ thua”. Chúng học được rằng những người có quyền hạn có thể cùng lúc vừa mạnh mẽ vừa giàu lòng trắc ẩn. Ngoài ra, chúng cũng học được rằng mỗi chúng ta đều có những khó khăn riêng về kỹ năng, và ai cũng đang trong quá trình hoàn thiện bản thân.
Xã hội chúng ta chưa làm tốt việc tạo ra những con người biết hợp tác để giải quyết vấn đề một cách hiệu quả. Kết quả là trong những thập kỷ gần đây, chúng ta trở nên ít cảm thông hơn. Người lớn cảm thấy ít kết nối với nhau, và lối tư duy theo chủ nghĩa cực đoan, chia rẽ và chân lý thuộc về kẻ mạnh thống trị cuộc sống. Hiếm khi chúng ta chịu mời đối tượng mà mình đang xung đột cùng ngồi lại để tìm hiểu các mối bận tâm của nhau, để tìm ra một giải pháp thỏa mãn cả đôi bên. Là những người cha người mẹ, chúng ta có cơ hội thay đổi điều này. Chúng ta có thể nuôi dưỡng thế hệ những đứa trẻ nhìn nhận về quyền lực và giải quyết xung đột theo cách hiệu quả và giàu lòng trắc ẩn hơn. Con cái chúng ta đang quan sát chúng ta. Chúng đang chú ý chúng ta hành xử thế nào khi nảy sinh xung đột. Trong vai trò người cha người mẹ, chúng ta muốn dạy con điều gì?



Chương 6 
Thay đổi nơi công sở 
Các chuyên gia về sức khỏe tâm thần được cho là có thể giúp con người xử lý xung đột và tạo mối quan hệ gắn kết tốt hơn với người khác. Nhưng đôi khi các chuyên gia cũng không có quan hệ tốt với nhau. Tại một cơ sở điều trị sức khỏe tâm thần, một nhân viên hành chính mà tôi gọi là Cynthia đã đụng độ với Tammy, một điều phối viên có nhiệm vụ sắp xếp quá trình thăm khám bệnh nhân. Trong nhiều tháng liền, căng thẳng giữa hai nhân viên này tăng cao. Tình hình trở nên tồi tệ đến mức hai người chạm mặt nhau trong hành lang mà không thèm chào nhau, không chia sẻ thông tin với nhau, cạnh khóe nhau trong các cuộc họp, sập mạnh cửa để thể hiện sự khó chịu. Văn phòng thì nhỏ, chỉ vỏn vẹn bảy người, vì vậy công việc của mọi người đều bị ảnh hưởng.
Thường thì người sếp sẽ đánh giá vấn đề, xác định lỗi và áp hình phạt, chẳng hạn như cảnh cáo miệng hoặc bằng văn bản. Nếu sau một thời gian nhất định các nhân viên vẫn không làm việc cùng nhau được, người sếp có thể sẽ chấm dứt hợp đồng lao động hay phân công công việc khác cho họ. Nhưng chuyện đó không xảy ra ở đây. Trưởng phòng hành chính, ở đây tôi gọi là Debbie, đã được đào tạo phương pháp CPS và Kế hoạch B. Mặc dù bà học Kế hoạch B để giúp xử lý những đứa trẻ gây rối mà cơ sở của bà điều trị, nhưng bà cũng đã sử dụng phương pháp này nhiều năm để kiểm soát các xung đột phát sinh trong nhóm của mình. Giờ đây, khi mâu thuẫn giữa Cynthia và Tammy có chiều hướng vượt khỏi tầm kiểm soát, bà mời cả hai vào phòng và tổ chức một cuộc nói chuyện Kế hoạch B.
Debbie bắt đầu bằng cách gợi cho mỗi người phát biểu về mối bận tâm của mình đối với người kia. Cynthia nói cô thấy Tammy có tính cách thô lỗ - khi yêu cầu Cynthia điều gì đó, Tammy thường cáu kỉnh và tỏ ra khiếm nhã. Cynthia cũng thấy Tammy khó gần và khó có thể làm việc cùng. Tammy không phủ nhận rằng cô có lúc thô lỗ, nhưng cô cũng chỉ ra rằng công việc của cô rất nhiều áp lực, và cô cảm thấy dường như Cynthia lúc nào cũng đòi hỏi cô phải “vui tươi” và “hoạt bát”. Tammy rất bực khi thấy Cynthia không tôn trọng cô vì không nói thẳng cho cô biết về sự bất mãn của mình, và cô cũng cho rằng lẽ ra Cynthia nên đáp lại các yêu cầu của cô mà không nên quá quan tâm tới giọng nói của cô. Cynthia không hề nói gì suốt nhiều tuần lễ, rồi bỗng dưng cuối cùng lại đi phàn nàn với sếp.
Khi các bên đã bày tỏ các mối bận tâm của mình, Debbie gợi ý Cynthia và Tammy suy nghĩ đưa ra giải pháp. Về lâu dài hai người sẽ lèo lái mối quan hệ của mình như thế nào? Tammy kiên quyết rằng Cynthia nên nói thẳng với cô về những vấn đề mà cô gặp phải. Đây không phải là một bước khởi đầu khả thi. Cynthia không thích đương đầu với khó khăn và thấy không thoải mái khi phải phàn nàn với bất kỳ ai, nhất là Tammy. Debbie đưa ra một giải pháp: vậy nếu hai người trao đổi với nhau qua email thì sao? Bằng cách này, Cynthia có thể trực tiếp liên hệ với Tammy như Tammy muốn, đồng thời email được xem như thiết bị giảm sốc giúp Cynthia cảm thấy thoải mái hơn và làm giảm tác động của giọng điệu có phần thô lỗ của Tammy. Liên lạc qua hình thức viết cũng giúp hai bên có nhiều thời gian cân nhắc điều mình muốn nói. Cảm xúc bản năng của họ sẽ không còn bộc lộ nhiều mỗi khi họ giao tiếp với nhau.
Tammy và Cynthia thích ý tưởng này, mỗi người đều nhận thấy cách này giải quyết được mối lo ngại của mình. Cả hai đồng ý thử. Debbie đưa ra thêm một yêu cầu rõ ràng: không được sập mạnh cửa. Không chiến tranh lạnh. Không dùng lời lẽ thô lỗ. Không có bất kỳ kiểu khiếm nhã nào. Hai bên không cần phải ưa nhau, nhưng họ phải tương tác một cách chuyên nghiệp. Bạn có thể hỏi đây có phải là Kế hoạch A không? Không. Đó là cách tuyên bố kiên quyết của Debbie về yêu cầu trong công việc. Nếu hành vi này còn tái diễn, Debbie sẽ có ba phương án giải quyết.
Cuộc nói chuyện theo kiểu Kế hoạch B có tác dụng. Tammy và Cynthia đã hiểu quan điểm của nhau - có thể không phải theo cách hoàn hảo, nhưng tốt hơn trước. Họ bắt đầu trao đổi với nhau thường xuyên hơn qua email, và những hành xử bất lịch sự của họ đã giảm đi. Vì Cynthia lâu nay rất khó diễn đạt các lo ngại của mình, nên cuộc nói chuyện đó đã cho cô thêm tự tin, cô cũng bắt đầu nói chuyện nhiều hơn với các đồng nghiệp. Cách dàn xếp qua email cũng cho phép cô diễn đạt các mối bận tâm của mình, hơn thế nữa, cô còn có thể lưu trữ thông tin trao đổi. Trong khi đó Tammy cảm thấy được hiểu và tôn trọng hơn. Trong vòng một vài tuần, môi trường làm việc trở nên thân thiện hơn và mọi người đều nhận thấy điều này. Khi không bị phân tâm bởi những “cuộc chiến nơi công sở”, các nhân viên khác cũng có thể tập trung hơn vào công việc.
Rắc rối nơi công sở
Mặc dù có văn hóa cởi mở, hợp tác và chú ý nhiều tới các kỹ năng mềm như xây dựng mối quan hệ và sự cảm thông, các tổ chức vẫn gặp phải nhiều khó khăn mà chúng tôi đã đề cập trong Chương 2: các xung đột quá khích tại nơi làm việc, nhân viên không gắn kết, tỷ lệ nhân viên nghỉ việc cao và năng suất lao động giảm dưới chuẩn. Theo một nghiên cứu, 70% số nhân viên được khảo sát thấy rằng “kiểm soát xung đột là một kỹ năng lãnh đạo rất quan trọng thậm chí là thiết yếu”, trong khi 43% số nhân viên nghĩ rằng sếp của họ không “giải quyết xung đột một cách hiệu quả như lẽ ra phải vậy”.(1) Hậu quả của một xung đột không được xử lý tốt là có quá nhiều nhân viên chán ghét việc đi làm hơn, than phiền về sếp của mình và cảm thấy lòng trung thành của họ đối với tổ chức bị suy giảm.(2) Môi trường làm việc có mâu thuẫn liên miên cũng khiến nhà quản lý và các đồng nghiệp khó có thể cho nhau những ý kiến phản hồi chân thành và hiệu quả. Một cuộc khảo sát do Harris Poll thực hiện năm 2015 đã chỉ ra rằng hơn hai phần ba nhà quản lý không thích đưa ý kiến phản hồi cho nhân viên của mình, trong khi một phần ba thể hiện sự không thoải mái trong việc truyền đạt bất kỳ điều gì có thể làm phát sinh các phản ứng tiêu cực từ nhân viên.(3)
Tại sao môi trường công sở lại có nhiều vấn đề rắc rối đến vậy? Một trong số các nguyên nhân có thể là tình trạng thiếu hụt kỹ năng giải quyết xung đột. Các trường kinh doanh và các chương trình đào tạo doanh nghiệp đưa ra một số phương pháp giải quyết xung đột, nhưng thường thì các phương pháp này liên quan tới những nhiệm vụ cụ thể, như giải quyết tranh chấp lao động hay đàm phán các thương vụ. Hầu hết các nhà quản lý và người lao động không được đào tạo cách giải quyết các tình huống xung đột hàng ngày với đồng nghiệp, khách hàng và những người khác. Mặc dù có vô số sách và tài liệu hướng dẫn về cách giải quyết xung đột nơi công sở, nhưng chúng không đưa ra một phương pháp đơn giản, được chứng thực là có hiệu quả trong hầu hết các hoàn cảnh khó khăn, một giải pháp mà người lao động luôn có thể áp dụng để giải quyết vấn đề và không cho các mâu thuẫn trở nên tồi tệ hơn.(4) Nhà quản lý, nhân viên và các tổ chức đang đối mặt với xung đột rất dễ áp dụng biện pháp kỷ luật truyền thống mà họ đã quá quen thuộc và nhiều lần chứng kiến chúng được áp dụng trong mọi tổ chức mà họ làm việc.
CPS vốn dĩ không được xây dựng như một giải pháp dành cho nơi công sở, nhưng tôi tin đây là một biện pháp thay thế đầy hứa hẹn. Như chúng ta thấy trong câu chuyện của Debbie, CPS có thể áp dụng được ở nơi làm việc, và rất hiệu quả. Đây là một phương pháp đơn giản và dễ học, cung cấp cho các nhà quản lý một quy trình chung để giải quyết các mối bận tâm, một quy trình giúp họ hợp tác bình đẳng với nhau để cùng nhau xây dựng các giải pháp hữu hiệu. Nhân viên cảm thấy được trao quyền và được lắng nghe, nhà quản lý thì không còn phải dùng tới quyền hành trong mọi hoàn cảnh để có được kết quả như ý. Khi thảo luận việc sử dụng thường xuyên phương pháp CPS với nhân viên, Debbie nhận thấy Kế hoạch B “làm cho mọi việc rõ ràng hơn, bao gồm cả các kỳ vọng của bản thân”, và phương pháp này “đặc biệt hữu dụng trong việc thúc đẩy mọi người bày tỏ các mối lo ngại của mình. Thông thường, người ta [những người trong cuộc xung đột] bám chặt quan điểm của mình và đưa ra các giải pháp của chính mình, tức là theo kiểu ‘Tôi muốn anh làm việc này theo cách khác’”. CPS giúp mọi người nói ra những gì họ quan tâm và đi tới các giải pháp phản ánh quan điểm của tất cả các bên.
CPS cung cấp cho nhà quản lý một quy trình chung để giải quyết vấn đề
Debbie cũng chỉ ra những lợi ích khác, chẳng hạn như tính dễ đoán của cuộc nói chuyện khi một nhà quản lý luôn sử dụng CPS một cách nhất quán sau một thời gian. “Mọi người đều biết chính xác các cuộc nói chuyện như vậy với tôi sẽ diễn ra thế nào, và điều đó mang đến sự yên tâm. Họ biết rằng bất kỳ giải pháp nào [đạt được qua một cuộc nói chuyện Kế hoạch B] đều thỏa mãn yêu cầu của tất cả các bên. Nó mang tới cho họ niềm tin vào quy trình này.” Trong khi đó, Debbie ngày càng hiểu rõ hơn rằng sự thiếu hụt kỹ năng dẫn tới các hành vi thách đố. Đây là “một lợi ích khổng lồ” giúp cô hiểu được những gì đang diễn ra hàng ngày, hướng dẫn nhân viên của mình giải quyết vấn đề hiệu quả hơn, và theo thời gian, họ nắm bắt được các cơ hội phát triển kỹ năng của mình. Cô nói, “Tôi quá hiểu sự tụt hậu kỹ năng của họ tới nỗi tôi thường có thể dự đoán được sự lo ngại của họ trước cả khi họ lên tiếng”. Không có gì ngạc nhiên khi trong vòng mười ba năm chỉ có một nhân viên trong đội ngũ của cô nghỉ việc vì lý do không liên quan tới sức khỏe hay thai sản.
Tôi và các đồng nghiệp đã thu thập được nhiều bằng chứng trong các câu chuyện thực tế cho thấy CPS phát huy tác dụng trong các môi trường làm việc như của Debbie. Tại hàng chục trường học, bệnh viện, nhà tù nơi chúng tôi đã làm việc, các nhân viên hành chính và các thành viên khác trong tổ chức đã áp dụng CPS với nhau để giải quyết xung đột trong tương tác cá nhân. Tất cả các tổ chức áp dụng tốt phương pháp CPS đều nói đến một bước ngoặt mà qua đó họ nhận ra giá trị của việc thực hiện Kế hoạch B như một chiến lược quản lý nhằm cải thiện tinh thần làm việc nhóm và thay đổi toàn bộ tổ chức. Tôi thường nói với nhân viên của các cơ sở chăm sóc sức khỏe tâm thần trẻ em rằng quá trình hợp tác giải quyết vấn đề có tính chất quan trọng nhất mà họ thực hiện sẽ không liên quan tới bất kỳ đứa trẻ nào. CPS thường chỉ phát huy tác dụng tại các tổ chức một khi nhân viên của họ gặp vấn đề trong quá trình thực hiện phương pháp này và sử dụng chính nó để xử lý vấn đề.
Nếu bạn muốn giúp đội ngũ của mình trở nên hiệu quả hơn, thích nghi hơn, gắn kết và thân thiện hơn, hãy xem xét việc ngừng sử dụng các biện pháp kỷ luật truyền thống. Bạn có thể trao quyền cho đội ngũ của mình để họ giải quyết các vấn đề từng là nỗi nhức nhối trước đó, đồng thời giúp tạo ra văn hóa công sở mà ở đó mọi người thấu hiểu nhau hơn, biết lắng nghe nhiều hơn nói và thành thạo hơn trong việc giải quyết xung đột. CPS vẫn chưa được biết tới nhiều tại nơi làm việc, nhưng nhiều khả năng là chúng ta có thể đạt được những kết quả to lớn từ việc cân nhắc lại cách xử lý xung đột. Những đứa trẻ gây rối có thể dạy cho chúng ta cách ứng phó với xung đột trong các môi trường khác nhau. Tôi luôn biết ơn chúng vì điều này. Chúng ta chỉ cần mở rộng tâm trí và lắng nghe.
Nhân viên sẽ thay đổi nếu họ có thể
Michael quản lý một trung tâm chăm sóc sức khỏe tâm thần trẻ em tại Ontario, Canada, với khoảng năm mươi nhân viên. Mùa hè năm 2016, khi đội ngũ của chúng tôi tới đăng ký làm việc, trung tâm của ông đã và đang sử dụng phương pháp CPS cho trẻ em được chín năm, và áp dụng vào mô hình quản lý nội bộ được ba năm. Theo lời Michael, cơ sở của ông ban đầu không định sử dụng CPS trong nội bộ, nhưng sau một thời gian, dường như đây là cách tiếp cận họ cần đi theo để “thực hành điều họ thuyết giảng”. Các nhân viên đã thấy những bước cải thiện ấn tượng trong kết quả điều trị của bệnh nhân kể từ khi áp dụng CPS. Vậy tại sao lại không áp dụng nó cho nhân viên chứ?
Trước đây, Michael và các cán bộ quản lý của ông xử lý vấn đề hành vi và hiệu suất làm việc theo cách thông thường, đó là triển khai các hình thức thưởng phạt. Kể từ khi thực hiện CPS, đội ngũ quản lý giải quyết các xung đột bằng cách mặc định rằng chính kỹ năng chứ không phải hành vi đang gây ra các vấn đề, cũng như thông qua các cuộc nói chuyện riêng lẻ theo kiểu Kế hoạch B với nhân viên. Một lần nọ, Michael nói chuyện theo kiểu Kế hoạch B với một nhân viên không nộp báo cáo đúng hạn. Theo quy định, cơ sở phải nộp phác đồ điều trị cho mỗi bệnh nhân trong vòng ba mươi ngày kể từ ngày bệnh nhân nhập viện. Việc không nộp phác đồ điều trị đúng thời hạn có thể gây các hậu quả nghiêm trọng cho cơ sở, vì nó ảnh hưởng tới giấy phép hành nghề.
Nhân viên này đã thường xuyên nộp bệnh án muộn, mặc dù ngoài chuyện đó ra thì hiệu quả làm việc của cô rất xuất sắc. Michael tới gặp cô và bắt đầu một cuộc nói chuyện Kế hoạch B bằng cách đưa ra nhận định, “Chúng tôi thấy cô chưa nộp hồ sơ đúng hạn. Vì sao vậy?”. Hóa ra cô nhân viên này chậm chạp trong việc xử lý hồ sơ vì cô nghĩ mình phải làm thật “hoàn hảo”, và cô gặp khó khăn vì không có đủ thời gian để kiểm tra đi kiểm tra lại công việc của mình. Michael và cô nhân viên đã đi tới một giải pháp là cô sẽ cố gắng hết sức để ghi phác đồ điều trị vào hồ sơ, sau đó đưa cho một đồng nghiệp xem xét lại. Nếu người đồng nghiệp này tán thành phác đồ đó (thường là như vậy), hồ sơ sẽ được nộp mà không cần điều chỉnh gì. Theo cách này, cô sẽ nộp hồ sơ đúng thời hạn và bớt lo lắng về chất lượng công việc.
Như Michael đã làm rõ, ông và đồng nghiệp không chỉ sử dụng duy nhất Kế hoạch B. Đôi khi, biện pháp kỷ luật truyền thống (Kế hoạch A) vẫn cần thiết và được sử dụng nếu họ thấy cần. Tuy vậy, “chúng tôi cố gắng tránh phương pháp truyền thống. Khi giải quyết một vấn đề nào đó, chúng tôi ưu tiên sử dụng giải pháp kỹ năng chứ không phải ý chí quyết định hành vi và tiến hành một cuộc đối thoại hợp tác”. Michael ước tính rằng cơ sở của ông sử dụng quy trình giải quyết vấn đề theo Kế hoạch B mỗi tháng khoảng một lần hoặc thường xuyên hơn nếu nhân viên phải đối mặt với những thử thách lớn. Tương tự như các bậc cha mẹ thực hành Kế hoạch B ở nhà với con cái, Michael và các cán bộ quản lý thường nhận ra Kế hoạch B đã bộc lộ và tập trung vào các mối quan ngại của nhân viên mà họ chưa từng biết trước đó, chẳng hạn như nhân viên lúng túng về mức độ chất lượng yêu cầu đối với hồ sơ bệnh án. Rất nhiều lần ông nhận thấy các cán bộ quản lý có thể giải quyết vấn đề bằng cách bàn bạc với nhân viên, giúp tổ chức không phải khiển trách hay sa thải nhân viên. Tuy các cuộc đối thoại Kế hoạch B cần nhiều thời gian, nhưng ông tin rằng chúng giúp cơ sở tiết kiệm chi phí phát sinh khi phải chấm dứt thỏa thuận lao động, tuyển dụng nhân viên mới, cũng như các phí tổn chồng chất khi vấn đề không giải quyết được và lại tái diễn.
Khi phân tích câu chuyện của Michael, chúng ta một lần nữa lại nhận thấy CPS về bản chất là một công cụ quản lý gồm-hai-phần: thay đổi lối tư duy và phương pháp giải quyết vấn đề cụ thể theo Kế hoạch B. Michael chia sẻ rằng bước cơ bản nhất mà đội ngũ của ông thực hiện là thay đổi lối tư duy, dẹp bỏ quan điểm cho rằng hành vi xấu tại nơi công sở xuất phát từ các vấn đề về thái độ và động lực. “Cách nhìn nhận truyền thống là (tin rằng) một số nhân viên thật sự xuất sắc, còn số khác thì không có động lực làm việc”, Michael nói. “Sau khi sử dụng CPS, tôi cho rằng phương pháp truyền thống có rất nhiều lỗ hổng. Những nhân viên chăm sóc tốt bệnh nhân đều có đủ kỹ năng cần thiết để thành công mà không cần nhiều nỗ lực. Những người gặp khó khăn cũng có động lực không kém. Nếu có thể làm tốt hơn thì họ đã làm rồi.”
Thay vì vội vàng mặc định là nhân viên làm việc cẩu thả, thiếu tôn trọng, thiếu suy nghĩ, lộng hành, lười biếng, hay đơn giản là kém cỏi, hãy cố gắng có những giả định tích cực nhất. Hãy cảm thông cho người đó, ngay cả khi bạn thấy hành vi của họ thật đáng chê trách, khó tha thứ hay không thể chấp nhận. Hãy nhắc nhở bản thân rằng, cũng như những đứa trẻ, tất cả nhân viên hay đồng nghiệp của bạn đều muốn làm tốt. Bạn có thể tự nhủ, “Mình đoán là Bob cũng muốn có mặt đúng giờ tại cuộc họp lúc hai giờ chiều. Mình nghĩ anh ấy thật sự muốn nói những điều làm các đồng đội yêu mến thay vì xa lánh anh. Hẳn là anh ấy gặp trở ngại nào đó, có thể là một tình huống khó khăn trong cuộc sống riêng, hay do anh ấy thiếu kỹ năng”.
Hãy nhắc nhở bản thân rằng, cũng như những đứa trẻ, tất cả nhân viên hay đồng nghiệp của bạn đều muốn làm tốt.
Trong những năm gần đây, các nhà nghiên cứu đã xác nhận tác dụng quan trọng của sự cảm thông và lòng trắc ẩn ở nơi làm việc. Ernest J. Wilson III và các đồng nghiệp của ông tại Trường Truyền thông và Báo chí của Đại học Nam California phát hiện rằng trong tất cả các ngành nghề trên thế giới, sự cảm thông là “nền tảng cảm xúc” và là “thuộc tính quan trọng bậc nhất” của các nhà điều hành doanh nghiệp thành công.(5) Nghiên cứu của Gabrielle S. Adams của Trường Kinh doanh Luân Đôn cho thấy sự cảm thông với một người được cho là làm sai tại nơi làm việc có thể giúp các đồng nghiệp tránh hiểu lầm và giúp giải quyết các xung đột trước khi chúng có cơ hội leo thang. Các cán bộ quản lý khuyến khích lòng cảm thông có thể “cải thiện điều kiện nơi làm việc”.(6)
Quan điểm kỹ năng chứ không phải ý chí quyết định hành vi không hoàn toàn xa lạ tại nơi làm việc. Bộ phận quản lý nguồn nhân lực xem xét kỹ năng và “năng lực” trong quá trình tuyển dụng và xét thăng chức. Khi nhân viên không hoàn thành công việc, người sếp thường cho rằng sự thiếu kỹ năng là nguyên nhân chính và thể hiện điều đó bằng cách nói, “Anh ấy chưa sẵn sàng cho việc thăng chức”, hay “Anh ấy không có kiến thức hay kinh nghiệm phù hợp”. Tất nhiên, các kỹ năng ở đây là năng lực trí tuệ và kỹ thuật - ví dụ như một cơ sở với các chương trình phần mềm nào đó, hay kiến thức về kế toán, hoặc năng lực toán học cơ bản - chứ không phải kỹ năng giải quyết vấn đề. Chúng ta cần mở rộng hiểu biết của mình về các kỹ năng có ảnh hưởng tới hành vi và hiệu quả làm việc của nhân viên. Đồng thời, chúng ta cần cảm thông nhiều hơn đối với các nhân viên thiếu kỹ năng và tinh thần trách nhiệm mà chúng ta có để tham gia giải quyết vấn đề.
Kỹ năng giải quyết vấn đề nơi công sở đã được thừa nhận qua nhiều trường hợp. Nhiều nhà quản lý biết về “trí thông minh cảm xúc” và đặc biệt là thuyết của tác giả Daniel Goleman về việc con người có các kỹ năng và đặc điểm ảnh hưởng tới thành công của họ trong các mối quan hệ tại nơi làm việc. Điều này được ông trình bày rõ trong quyển sách có tầm ảnh hưởng của mình, Emotional Intelligence: Why It Can Matter More Than IQ (tạm dịch: Trí thông minh cảm xúc: Vì sao EQ quan trọng hơn IQ). (7) Dù vậy, thuyết này không giải thích đầy đủ về các kỹ năng giải quyết vấn đề. Goleman bàn luận về các kỹ năng nhận thức xã hội và điều tiết cảm xúc, nhưng ông không tập trung vào các năng lực khác liên quan tới giao tiếp và chức năng vận hành. Hơn thế, tác động của thuyết của Goleman đối với việc giải quyết xung đột tại nơi làm việc cũng còn hạn chế. Mặc dù nhiều cán bộ quản lý và nhân viên thừa nhận rằng kỹ năng xã hội của con người ảnh hưởng tới hiệu quả làm việc của họ, họ vẫn coi hành vi và hiệu quả làm việc về cơ bản là vấn đề của ý chí chứ không phải kỹ năng. Trí thông minh cảm xúc có thể đã trở thành một phần trong ngôn ngữ doanh nghiệp, và các công ty có thể đang bắt đầu đưa các bài đánh giá trí thông minh cảm xúc vào quy trình tuyển dụng và xét thăng chức của mình.(8) Tuy vậy, họ vẫn chưa thoát ra khỏi các biện pháp thưởng phạt nhân viên nhằm thúc đẩy các hành vi tốt hơn. Hiếm có doanh nghiệp hay tổ chức nào nhìn nhận các kỹ năng cảm xúc bằng lối tư duy phát triển và xem chúng như những năng lực có thể bồi dưỡng và phát triển.(9)
Nếu bạn không thu hoạch được điều gì từ chương này, hãy ghi nhớ một điều: trong đại đa số các trường hợp, con người không cố tình cư xử xấu tại nơi làm việc, mà họ làm vậy vì thiếu kỹ năng cơ bản. Dù có sử dụng Kế hoạch B thường xuyên hay không, như Michael và đội ngũ của ông đã làm, thì thay đổi lối tư duy sẽ thay đổi trải nghiệm ở môi trường làm việc của bạn. Lần tới bạn sẽ không thấy bị xúc phạm khi một đồng nghiệp làm bạn thất vọng hay thiếu tôn trọng bạn. Bạn cũng sẽ đối xử mềm mỏng hơn với nhân viên dưới quyền. Bạn cảm thông nhiều hơn đối với bản thân, nhận ra rằng sự vụng về của bạn khi giao tiếp với sếp hoặc tình trạng khó giữ bình tĩnh với một nhân viên khác chỉ đơn giản là do thiếu hụt kỹ năng. Bạn không bào chữa cho hiệu suất làm việc kém của mình, nhưng bạn sẵn sàng xử lý tận gốc rễ mà không tự trách móc mình vì đã “phá hỏng” mọi chuyện. Bạn sẽ nhớ rằng bạn sẽ làm tốt nếu có khả năng đó.
Theo thời gian, bạn cũng sẽ bắt đầu đánh giá cao sự đa dạng của các kỹ năng trong bất kỳ đội nhóm nào - chẳng hạn như sự hiện diện của những người thiếu kỹ năng tổ chức nhưng lại cực kỳ linh hoạt hay có đầu óc sáng tạo, hoặc những người tư duy thiếu linh hoạt nhưng lại luôn đồng điệu với cảm xúc của người khác. Và bạn bắt đầu nhận ra cách mà mặt mạnh của người này có thể giúp cân bằng mặt yếu của một người khác (ví dụ, đồng nghiệp của bạn là một người rất cứng nhắc nhưng lại có tư duy tổ chức, như vậy người này có thể giúp bạn, một người có đầu óc sáng tạo và linh hoạt hơn nhưng lại khá mất trật tự, để tập trung đúng việc và hoàn tất nhiệm vụ đúng hạn). Tất cả chúng ta đều khác nhau, và chúng ta có thể hỗ trợ lẫn nhau để làm việc hiệu quả hơn, vì mục tiêu chung của cả đội. Càng ý thức và thừa nhận những điểm yếu của bản thân thì chúng ta càng có khả năng bù đắp cho nhau mỗi khi ai đó gặp khó khăn.
Bạn không bận đến nỗi không thể hợp tác giải quyết vấn đề
Cũng thiết yếu như việc thay đổi lối tư duy, việc tận dụng ưu điểm của CPS tại nơi làm việc cũng đòi hỏi áp dụng tốt cách tiếp cận này như một phương pháp giải quyết vấn đề. Nhiều cán bộ quản lý và đội ngũ nhân viên sẽ phản đối rằng họ có áp lực về thời gian - làm sao họ có thể dành thời gian và sức lực cho việc hợp tác giải quyết vấn đề? Tôi nghe điều này tại mọi tổ chức nơi chúng tôi tới làm việc. Không ai có thời gian. Tại sao không? Bởi vì họ phải liên tục xử lý “Hiệu ứng Ngày chuột chũi” - đối mặt với những vấn đề lặp đi lặp lại từ ngày này sang ngày khác.
Hãy tưởng tượng là nhờ luyện tập thường xuyên nên những người khác trong đội của bạn cũng sử dụng thành thạo Kế hoạch B như bạn và có khả năng giải quyết các vấn đề phát sinh với đồng nghiệp. Tiếp tục hình dung rằng nếu các kỹ năng mà họ yếu kém nay đã được cải thiện, cũng nhờ được thực hành trong công việc. Thế là bỗng nhiên bạn có nhiều thời gian hơn trên cương vị người quản lý. Đội của bạn sẽ trở nên hiệu quả hơn, thích nghi tốt hơn, gắn kết và thân thiện hơn. Các vấn đề nhức nhối nay đã được giải quyết. Mọi người sẽ hiểu và thông cảm với nhau hơn, có khuynh hướng lắng nghe nhiều hơn nói và thông thạo hơn trong việc xử lý xung đột. Toàn bộ môi trường làm việc của bạn sẽ thay đổi, và hiệu quả kinh doanh của bạn cũng vậy.
Vậy chính xác thì những người sếp sẽ áp dụng CPS như thế nào? Một số tình huống khẩn cấp đòi hỏi họ phải áp dụng Kế hoạch A. Trước ngày diễn ra một buổi thuyết trình quan trọng, các thành viên trong đội bất đồng về cách trình bày một quan điểm nào đó, và có thể họ không có thời gian cho một cuộc nói chuyện dài. Khi đó, bạn với tư cách là sếp cần phải đưa ra quyết định và áp đặt giải pháp của mình. Tuy nhiên, những tình huống như vậy thật sự là ngoại lệ. Trong hầu hết các trường hợp, người sếp thường có thể phản ứng linh hoạt hơn, và biện pháp áp đặt ý chí thường chỉ khiến nhân viên cảm thấy xa cách và bị tước quyền. Nhân viên có thể tuân theo quyết định của sếp vì họ cảm thấy không có lựa chọn nào khác, nhưng trong thâm tâm họ cảm thấy bức xúc, mất động lực và muốn từ bỏ.(10) Vì nguyên nhân cốt lõi chưa được giải quyết nên vấn đề có thể vẫn còn tiếp tục nảy sinh. Và mỗi khi vấn đề tái diễn, nhân viên không biết làm thế nào để tự giải quyết vì lâu nay họ luôn dựa vào sếp, người luôn làm những việc này cho họ.
Đối với Kế hoạch C, cán bộ quản lý thật sự cần lựa chọn cuộc chiến của mình - họ không thể giải quyết mọi vấn đề hay đưa ra mọi quyết định chiến lược ngay lập tức. Tuy vậy, nếu họ viện Kế hoạch C quá thường xuyên, nhân viên có thể cảm thấy họ quá yếu đuối và không sẵn sàng giải quyết tận gốc. Vấn đề khó khăn vẫn ở đó. Hãy nhớ rằng Kế hoạch C là một lựa chọn có tính chiến lược để xử lý một vấn đề tại một thời điểm khác thích hợp hơn, hoặc để ưu tiên chuyện khác. Bạn không thể giải quyết mọi việc cùng một lúc. Các cán bộ quản lý nên sử dụng Kế hoạch C một cách khôn khéo, lưu ý các mối ưu tiên khác nhau và cả quỹ thời gian có hạn của mình.
Kế hoạch B mang đến cho sếp và nhân viên một phương pháp có hệ thống và dễ đoán để cùng nhau giải quyết xung đột và hợp tác xử lý các vấn đề chiến lược, cho dù họ có sự chênh lệch về quyền lực. Các đồng nghiệp có thể dùng cuộc đối thoại Kế hoạch B theo hướng phòng ngừa xử lý các vấn đề tái diễn - tức là Kế hoạch B Chủ động - hoặc theo hướng tự phát để ứng phó với các tình huống khủng hoảng - tức là Kế hoạch B Khẩn cấp. Giống như trường hợp của Debbie trong câu chuyện ở đầu chương, những cán bộ quản lý thành thạo phương pháp CPS không cần sử dụng thường xuyên Kế hoạch B Khẩn cấp. Họ có thể trông cậy vào các giải pháp đã được tạo ra trong các cuộc nói chuyện chủ động trước đây.(11)
BA KẾ HOẠCH: NÊN SỬ DỤNG KẾ HOẠCH NÀO?
SỬ DỤNG KẾ HOẠCH A KHI…
• Công việc của bạn có thời hạn hoàn thành gắt gao và đơn giản là bạn phải ra quyết định.
• Bạn cần phải đưa ra tuyên bố về quyền hạn của mình và/hoặc về tầm nhìn của đội ngũ hoặc của tổ chức.
• Một nhân viên đang hành động không nhất quán với lợi ích của tổ chức.
• Một nhân viên đang hành động rõ ràng là vô đạo đức hay phi pháp.
SỬ DỤNG KẾ HOẠCH C KHI…
• Bạn đang gặp một tình huống có quy định thời hạn giải quyết nhưng không có đủ thời gian để áp dụng Kế hoạch B, và bạn có thể để nhân viên lựa chọn giải pháp mà không gây hậu quả nghiêm trọng.
• Một nhân viên có một mối bận tâm to lớn nào đó. Mối bận tâm của bạn thì ngược lại với của cô ấy, nhưng bạn nghĩ là nó không có ý nghĩa nhiều. Do đó bạn cảm thấy thoải mái khi từ bỏ mối bận tâm đó của mình.
• Bạn đang cố gắng xây dựng sự tự tin cho nhân viên của mình và tránh bị coi là người sếp soi mói hay quản lý chi li.
• Bạn đang quản lý một nhân viên và người này cũng là một cán bộ quản lý. Bạn không muốn hạ thấp quyền hạn của cô ấy trước đám đông.
SỬ DỤNG KẾ HOẠCH B KHI…
• Bạn đang gặp một vấn đề tái diễn nhiều lần của một nhân viên nào đó. Bản thân bạn có các mối quan tâm quan trọng mà theo bạn là không thể từ bỏ. Bạn cũng không nghĩ rằng Kế hoạch A có thể giải quyết vấn đề.
Tổ chức các cuộc họp hiệu quả hơn
Trong quá trình giới thiệu CPS như một quy trình giải quyết vấn đề tại nơi làm việc, tôi đã xem xét các tình huống mà trong đó hai người cùng giải quyết vấn đề khi có hoặc không có sự hỗ trợ của người giám sát. Tình huống thường thấy là các thành viên trong nhóm có vấn đề với nhau hoặc được yêu cầu họp lại để giải quyết một vấn đề chung. Trong tình huống này, người quản lý có thể sử dụng một biến thể của Kế hoạch B, phiên bản mà tôi và đồng nghiệp gọi là Kế hoạch B Theo nhóm, để làm cho cuộc họp có hiệu quả và tốt đẹp hơn nhiều.
Kế hoạch B Theo nhóm là một phiên bản chặt chẽ hơn bao gồm các buổi họp cùng nhau tìm phương án giải quyết vấn đề mà bạn thường thấy tại các công ty hoặc các tổ chức khác. Phương pháp này có hai bước cơ bản. Trước tiên bạn sẽ đi một vòng phòng họp và cho mỗi thành viên trong nhóm cơ hội bày tỏ mối lo ngại của mình về vấn đề mà mọi người đang bàn luận. Mọi người đồng ý chỉ nói về vấn đề, chứ chưa nói về giải pháp. Chỉ khi tất cả thành viên đã có cơ hội bày tỏ quan điểm của mình thì người đứng đầu nhóm mới mời cả nhóm tham gia vào việc động não cùng nhau.
Tôi thường dạy khóa học Kế hoạch B Theo nhóm cho các giáo viên và bảo mẫu tại trường học, các nhóm gia đình và các cơ sở khác. Chúng tôi cũng sử dụng Kế hoạch B để lên kế hoạch cho cuộc họp nhóm tại các khu có vấn đề nghiêm trọng ở các trại cải huấn. Chúng ta rất thường mặc định người sếp phải chịu trách nhiệm đưa ra giải pháp. Chẳng phải những người này được trả lương để làm việc đó sao? Thật ra là không: người sếp trong hầu hết các trường hợp có thể tạo được bước tiến lớn hơn ở vị trí là người điều phối (như Debbie đã làm trong câu chuyện ở đầu chương) hơn là một người đưa ra quyết định.(12)
Bằng cách sử dụng Kế hoạch B Theo nhóm, người sếp có thể tạo không gian cho các cuộc đối thoại mang tính giải quyết vấn đề, đồng thời cũng đưa ra một phương thức rõ ràng, đơn giản, dễ đoán để thực hiện cuộc đối thoại sao cho quan điểm của mọi người đều được ghi nhận và tôn trọng, và các thành viên trong nhóm có thể tự làm điều đó với ý kiến của bản thân. Giả sử bạn quản lý một nhóm nhân viên bán hàng và kết quả kinh doanh của quý này hụt 5% so với chỉ tiêu. Các điều kiện kinh tế đều thuận lợi, các nhóm bán hàng khác trong công ty đã vượt chỉ tiêu. Nhóm của bạn lại có sản phẩm tốt để bán. Như vậy, ở đây rõ ràng có vấn đề với nhóm của bạn, quy trình làm việc hoặc chiến lược bán hàng của nhóm. Nhưng vấn đề chính xác là gì? Bạn có thể có ý kiến riêng của mình. Có thể bạn nghĩ chiến lược và quy trình đều ổn nhưng có một số thành viên trong nhóm không tập trung. Thay vì áp quyết định của mình xuống hoặc đưa ra các hành động khác, hãy thử đề xuất một cuộc thảo luận Kế hoạch B Theo nhóm. Bạn có thể nêu vấn đề về kết quả sụt giảm và hỏi các thành viên trong nhóm xem họ nghĩ điều gì đang xảy ra. Hãy đề nghị mọi người nói ra những mối bận tâm của mình về hiệu suất bán hàng của nhóm và lý do khiến nó giảm sút. Hãy điều phối cuộc họp nhưng đừng chi phối quá trình bằng các ý tưởng của mình. Có ý kiến nào mà thành viên trong nhóm đưa ra làm bạn ngạc nhiên không? Một khi mọi người đã có cơ hội lên tiếng, hãy suy nghĩ về các giải pháp có tính tới mối lo ngại của mọi người, bao gồm cả lo ngại của bản thân bạn. Trong hầu hết các trường hợp, giải pháp thống nhất theo phương pháp này thường hoàn chỉnh hơn, thấu đáo hơn và sáng tạo hơn bất kỳ giải pháp nào mà bạn có thể tự mình đưa ra. Có lẽ quan trọng hơn là cả nhóm được trao cho quyền tạo ra giải pháp và đảm bảo nó thành công, vì chính họ là đồng tác giả của giải pháp này.
KẾ HOẠCH B THEO NHÓM
CẤU TRÚC CƠ BẢN CỦA KẾ HOẠCH B ÁP DỤNG CHO CÁC CUỘC ĐỐI THOẠI VỚI CÁC NHÓM NGƯỜI THAY VÌ VỚI TỪNG CÁ NHÂN…
• Có ích trong việc giải quyết vấn đề cũng như việc động não nói chung.
• Giúp mọi người đều cảm thấy được lắng nghe.
• Ngăn nhà quản lý lấn át mọi người.
Một số người sếp có thể hoài nghi về khả năng các thành viên trong nhóm có thể tự đưa ra những giải pháp giá trị. Khi hướng dẫn những đứa trẻ thực hiện Kế hoạch B Theo nhóm, tôi thường rất ngạc nhiên trước những giải pháp thông minh mà chúng nghĩ ra. Ví dụ, tôi từng ngồi với một nhóm khoảng hai mươi học sinh phổ thông cơ sở nói về các khó khăn chúng gặp khi phải di chuyển trong trật tự và yên lặng giữa hai tiết học. Giáo viên cho học sinh xếp hàng trước khi rời lớp học, nhưng chúng khó lòng làm được điều này. Chúng sẽ la hét, cười đùa và xô đẩy nhau. Trong cuộc nói chuyện theo kiểu Kế hoạch B, bọn trẻ kể rằng chúng không thích xếp hàng và phải đứng đó một lúc để chờ những bạn trong lớp. Do chúng đã rất bứt rứt khi đã ngồi cả giờ trước đó trong lớp học, bây giờ chúng phải đứng rất gần nhau nên khó mà tránh được việc xô đẩy.
Tôi gợi ý với những đứa trẻ thế này: làm thế nào chúng có thể hoàn thành yêu cầu của thầy cô (di chuyển từ điểm này tới điểm khác một cách nhanh chóng, yên lặng và an toàn) đồng thời cũng quan tâm tới những mối lo ngại của bản thân (có đủ chỗ đứng và không bị chen lấn, xô đẩy)? Trong quá trình động não theo Kế hoạch B, một học sinh giơ tay xin phát biểu. Cậu bé chỉ tay xuống sàn nhà lót nhựa có những ô vuông lớn màu đen trắng và nói: “Tại sao tụi con phải xếp hàng ạ? Tại sao mỗi người không có riêng một ô? Tụi con còn có thể dùng băng dính để đánh dấu ô của mình. Khi tới giờ xếp hàng, mỗi đứa tụi con sẽ đứng vào ô của mình và phải ở yên trong ô để không phải đụng vào nhau khi chờ di chuyển”.
Thông minh quá phải không? Giáo viên không hề nghĩ ra giải pháp này. Một học sinh đã nghĩ ra, và cách này hiệu quả. Nếu một nhóm trẻ tám tuổi có thể đưa ra các giải pháp sáng tạo như vậy, thì một nhóm những người lớn hai mươi sáu tuổi - hoặc bốn mươi sáu tuổi - cũng có thể làm được.
Tại nhiều nơi làm việc, việc động não không phát huy được hiệu quả như kỳ vọng. Như một học giả tổng kết, “Hàng thập kỷ nghiên cứu đã chứng minh một cách nhất quán rằng các nhóm cùng nhau động não đưa ra số ý tưởng ít hơn rất nhiều so với một nhóm cũng có số người tương đương nhưng mỗi người tự suy nghĩ và sau đó hội ý với nhau”.(13) Lý do có thể là vì những người tham gia động não đề xuất ngay giải pháp trước khi cả nhóm có cơ hội xác định và tìm hiểu vấn đề. Như một nhận định nổi tiếng của Albert Einstein, quá trình giải quyết vấn đề chính là xác định vấn đề và các cách nhìn nhận khác nhau về vấn đề đó. Nếu bạn làm tốt điều này - nếu bạn hiểu được quan điểm của các thành viên trong nhóm và cam kết tôn trọng chúng - giải pháp thường sẽ tới một cách tự nhiên. Theo lời Einstein, “Nếu tôi có một giờ để giải quyết vấn đề, tôi sẽ dành năm mươi lăm phút để suy nghĩ về vấn đề đó và năm phút để suy nghĩ về giải pháp”.
Trong trường hợp nhóm nhân viên bán hàng gặp khó khăn vì tình trạng hụt chỉ tiêu, một hay nhiều thành viên trong nhóm có thể nêu ra lo ngại của mình về một xu hướng mới xuất hiện trên thị trường và có ảnh hưởng tới nhu cầu sử dụng sản phẩm của họ. Khi tìm hiểu vấn đề này, bạn có thể phát hiện ra rằng khách hàng quan tâm tới các đặc tính sản phẩm khác so với các đặc tính mà chỉ cách đây vài tháng họ đã quan tâm. Có thể trong nhóm sẽ có người nói rằng sản phẩm của công ty bạn thật ra có các đặc tính mà khách hàng cần, nhưng nhóm bán hàng đã không nhấn mạnh về đặc tính này. Kết quả là khách hàng không hiểu hết tính năng này của sản phẩm. Nếu họ hiểu rõ, họ đã yêu thích sản phẩm như trước đây. Thông tin khá hữu ích phải không?
Việc đi theo cấu trúc của Kế hoạch B Theo nhóm sẽ đưa mọi người vào quy trình và đảm bảo rằng vấn đề được xác định một cách đầy đủ. Nhiều khả năng các thành viên trong nhóm sẽ kết thúc cuộc họp với một giải pháp và cảm thấy hài lòng vì mọi người đã hợp tác để đưa ra giải pháp đó.
Kế hoạch B Theo nhóm dường như đặc biệt có ích khi xét tới những khó khăn liên quan đến tính đa dạng nơi công sở. Nhiều nhà quản lý muốn nhân viên trong nhóm của mình có nền tảng kiến thức khác nhau vì họ nhận ra giá trị của việc có được nhiều góc nhìn khác nhau. Thế nhưng phụ nữ, người da màu và các nhóm thiểu số không phải lúc nào cũng cảm thấy thoải mái đóng góp ý kiến vì một số định kiến mà người ta có trong vô thức. Chẳng hạn, các nghiên cứu đã chứng minh rằng nam giới thường ngắt lời phụ nữ với một tỷ lệ cao đáng kinh ngạc. Trong một nghiên cứu được thực hiện năm 2014, nam giới ngắt lời phụ nữ trong cuộc trò chuyện với tần suất 2,1 lần mỗi ba phút.(14) Bằng cách đảm bảo rằng quan điểm của mọi người đều được lắng nghe, Kế hoạch B Theo nhóm tạo ra môi trường để mọi người cùng chấp nhận và tôn trọng lẫn nhau, cho phép nhóm tận dụng tối đa sự đa dạng mà họ đã rất nỗ lực đạt được qua công tác tuyển dụng và phát triển nghề nghiệp. Tuy đề cao giá trị của tính đa dạng và muốn mọi thành viên đều có tiếng nói trong nhóm là một việc nói thì dễ hơn làm, nhưng hãy nghĩ xem một người trẻ tuổi, một phụ nữ hoặc một người da màu cảm thấy như thế nào khi sếp của họ dành thời gian đề nghị mọi người đưa ra quan điểm của mình - không phải chỉ một, hai lần, mà là trong mỗi cuộc họp, như một lẽ thường - và đảm bảo rằng bất kỳ một giải pháp nào được đưa ra cũng đều lưu tâm tới mối quan ngại của mọi người. Người sếp này đang gửi đi một thông điệp: “Chúng tôi quan tâm tới ý kiến của tất cả các bạn, không có ngoại lệ. Chúng ta sẽ nỗ lực để đảm bảo mọi người đều có tiếng nói và chúng ta sẽ hành động dựa trên những gì mọi người nói”.
MỘT SỐ GỢI Ý ĐỂ TỔ CHỨC CUỘC HỌP GIẢI QUYẾT VẤN ĐỀ THEO NHÓM HIỆU QUẢ
¤ Trước cuộc họp, hãy làm rõ các kỳ vọng của bạn: bạn muốn hiểu rõ vấn đề, vì vậy mọi người nên chuẩn bị sẵn càng nhiều dữ liệu càng tốt để củng cố quan điểm của họ. Bên cạnh đó, những người tham gia sẽ đưa ra các giải pháp khả thi, nhưng chỉ khi họ đã nghe quan điểm của tất cả các thành viên khác để hiểu vấn đề một cách trọn vẹn.
¤ Khi mới bắt đầu cuộc họp, hãy nhắc mọi người về nguyên tắc cơ bản (chẳng hạn, “Đầu tiên chúng ta sẽ chia sẻ quan điểm. Chỉ khi chia sẻ xong thì chúng ta mới đưa ra giải pháp”).
¤ Không đi chệch khỏi cấu trúc của Kế hoạch B!
¤ Hãy cởi mở và sẵn lòng học hỏi khi người tham gia trình bày ý tưởng của họ. Hãy sử dụng các công cụ trong bước cảm thông của Kế hoạch B: đặt câu hỏi và nhắc lại những điều bạn đã nghe để làm rõ ý của người trình bày. Hãy nhớ rằng hiểu được quan điểm của người khác không có nghĩa là bạn đồng ý hay không đồng ý. Bạn chỉ đang thu thập thông tin. Hãy khuyến khích những người khác làm điều tương tự.
¤ Hãy kìm lại mong muốn chi phối cuộc nói chuyện hay chen các giải pháp của bạn vào trước khi mọi người trình bày xong các mối bận tâm của họ.
¤ Nếu một số thành viên đang chi phối cuộc nói chuyện, hãy nói cho họ biết là bạn đã nghe được ý kiến của họ và mời các thành viên khác tham gia phát biểu ý kiến.
¤ Không đẩy nhanh cuộc nói chuyện. Hãy đảm bảo bạn dành đủ thời gian để hiểu vấn đề trước khi cố gắng giải quyết nó; hãy biết rằng càng có nhiều người tham gia và vấn đề càng phức tạp thì bạn càng cần nhiều thời gian hơn.
¤ Hãy lưu ý những giải pháp được thể hiện như một mối bận tâm! “Ấn phẩm quảng cáo của chúng ta cần có hình ảnh của tất cả các phòng ban” là một giải pháp, trong khi “Ấn phẩm quảng cáo của chúng ta cần thể hiện được tất cả các phòng ban” là một mối bận tâm có thể được giải quyết bằng nhiều giải pháp khác nhau.
¤ Đừng cho rằng mọi cuộc họp đều phải được tiến hành theo cấu trúc này. Hãy dùng Kế hoạch B Theo nhóm đối với các vấn đề khó giải quyết bằng các cuộc thảo luận thông thường.
Thay đổi tư duy về cách kinh doanh
Bạn là nhân viên tổng đài của một tổ chức tài chính lớn. Bạn nhận được cuộc gọi từ một khách hàng đang giận dữ vì bị trừ hai mươi đô-la phí chậm thanh toán nợ thẻ tín dụng hàng tháng của mình. Vị khách hàng này khăng khăng rằng ông đã thanh toán trước ngày tới hạn, nhưng màn hình máy tính của bạn lại cho thấy khoản thanh toán được thực hiện chậm hai ngày. Trong trường hợp này, bạn sẽ:
(a) hủy khoản phí và xin lỗi vị khách đó.
(b) từ chối hủy khoản phí, giải thích rằng đây là chính sách của công ty và khoản thanh toán của ông đã quá hạn hai ngày.
(c) không chọn giải pháp nào ở trên.
Nhiều nhân viên có thể muốn hủy khoản phí, lập luận rằng khoản thanh toán chỉ muộn có hai ngày thôi và chẳng đáng để ngân hàng mất một khách hàng chỉ vì hai mươi đô-la. Tốt nhất là cứ làm theo phương châm “Khách hàng luôn đúng”.
Thế nhưng có phải khách hàng thật sự luôn đúng không? Theo quan điểm của CPS thì không. Như chúng ta đã thấy, CPS khiến các bên trong một cuộc tranh chấp có vị thế ngang nhau, ngay cả khi một bên sử dụng quyền hạn để trấn áp bên kia. Cha mẹ và con cái, cảnh sát và người vi phạm, y tá và bệnh nhân - tất cả đều có quan điểm đáng được lưu tâm. Tương tự, CPS giúp chúng ta hiểu rằng khách hàng có các mối quan tâm hợp lý, và doanh nghiệp cũng vậy. Một mối quan tâm không tự nhiên lấn át một mối quan tâm khác. Giải pháp hiệu quả nhất thường là một giải pháp đáp ứng được mối quan tâm của cả hai bên, và đó là giải pháp mà khách hàng và công ty cùng thống nhất qua đối thoại.
Nếu được hỏi, vị khách hàng kia có thể giải thích rằng ông thanh toán nợ tín dụng ngay khi nhận được lương hàng tháng. Lương thường chỉ tới trước hạn thanh toán vài ngày, nên ông luôn thanh toán sát hạn. Trong tình huống này, một giải pháp sáng tạo có thể là hủy khoản phí, đồng thời thay đổi hạn thanh toán hàng tháng của khách hàng sao cho ngày này rơi vào thời điểm hai tuần sau khi khách hàng này nhận được lương. Điều này giúp đảm bảo từ nay khách hàng sẽ thanh toán đúng hạn. Giải pháp này giải quyết được lo lắng của khách hàng là ông bị tính phí sai, lẫn mối bận tâm của công ty về việc thanh toán đúng hạn.
Khi bạn dành thời gian để giải quyết vấn đề với khách hàng chứ không mặc định là họ làm sai, những điều tuyệt vời có thể xảy ra. Tôi đã trực tiếp trải nghiệm điều này. Ngoài việc cung cấp các dịch vụ khám chữa bệnh lâm sàng cho bệnh nhân và gia đình họ, tổ chức của chúng tôi còn hướng dẫn phương pháp CPS cho các tổ chức ở khắp nơi trên thế giới. Chúng tôi từng yêu cầu tất cả các khách hàng tới trụ sở của mình tại Boston để tham gia khóa đào tạo cao cấp nhất. Một nhóm khách hàng của chúng tôi tại Canada hỏi liệu những chuyên gia có chứng chỉ CPS ở gần họ có thể thực hiện các khóa đào tạo cho họ được không, để họ không phải đi tới tận Boston. Chúng tôi không thích ý tưởng này lắm. Chúng tôi trân trọng sự gắn kết được tạo ra khi học viên tề tựu tại Boston, chúng tôi cũng muốn các nhân viên đào tạo tại Boston của mình kiểm soát nội dung và đảm bảo chất lượng giảng dạy.
Chúng tôi đã có thể bỏ mối quan tâm của mình sang một bên và chấp nhận yêu cầu của khách hàng với lý do là khách hàng luôn đúng. Hoặc chúng tôi đã có thể áp đặt giải pháp của mình ngay cả khi có thể mất khách hàng. Thay vì vậy, chúng tôi cố gắng thực hành điều mình thuyết giảng. Chúng tôi đã thực hiện cuộc đối thoại Kế hoạch B. Khi chúng tôi hỏi khách hàng về mối bận tâm cụ thể của họ, họ đáp rằng chi phí đi Boston quá tốn kém, vì vậy họ không có khả năng cho nhiều người theo học như mong muốn. Chúng tôi bày tỏ mối quan tâm của mình về việc xây dựng mối quan hệ và đảm bảo tính trọn vẹn của các khóa đào tạo. Sau đó chúng tôi bắt đầu nói về cách giải quyết vấn đề. Có cách nào để giải quyết cả hai mối bận tâm này không? Chúng tôi đã đi tới một giải pháp sáng tạo: chúng tôi sẽ xây dựng một danh hiệu mới, đó là “Người đào tạo cao cấp” - những người được chúng tôi ủy quyền để thực hiện các khóa đào tạo này tại Canada. Họ sẽ được hướng dẫn thêm và thường xuyên liên hệ với chúng tôi nhằm đảm bảo chất lượng của chương trình đào tạo. Trong khi đó, việc cắt giảm chi phí đi lại cũng giúp khách hàng của chúng tôi có thêm kinh phí để đào tạo nhiều người hơn. Chúng tôi không bao giờ nghĩ ra giải pháp này nếu mặc định là khách hàng luôn đúng.
“Khách hàng luôn đúng” chỉ là một trong số nhiều quan niệm phổ biến do tổ chức tự tạo ra, đặc biệt là các doanh nghiệp, mà phương pháp CPS phá vỡ. Cho tới phần này, chúng ta đã tập trung vào tiềm năng của CPS như một phương pháp giải quyết vấn đề trong nội bộ các tổ chức. Tuy vậy, CPS mang đến nhiều cách thức có phạm vi rộng hơn nhiều mà chúng ta có thể dùng để hợp tác kinh doanh hiệu quả hơn. Sự hạn chế về không gian khiến tôi không khám phá tất cả các tác động này, nhưng sau đây là một vài niềm tin phổ biến mà CPS phá vỡ, hoặc ít nhất là khiến người ta phải cân nhắc.
Niềm tin sai lầm: Tuyển người giỏi nhất và thông minh nhất
Bạn có thể làm vậy, nhưng hãy đảm bảo bạn cũng tuyển người có kỹ năng giải quyết vấn đề tốt. Nhân viên giỏi nhất là những người khiến công việc của người quản lý trở nên dễ dàng hơn. Đó cũng là những người có thể làm việc độc lập, không cần phải luôn tới tìm bạn để xin chỉ dẫn mỗi khi gặp vấn đề. Ngoài ra, bạn nên cố gắng tìm những người giỏi giải quyết các vấn đề đặc thù trong hoạt động kinh doanh của bạn. Nếu đang tuyển một nhân viên bán hàng năng nổ, bạn sẽ cần ứng viên mạnh về kỹ năng xã hội và tiếp nhận quan điểm (cảm thông). Nhưng hãy nghĩ thêm một chút: nếu công việc này không có cấu trúc rõ ràng và bạn muốn nhân viên này “tự thân vận động”, thì bạn cũng sẽ muốn tuyển một người có kỹ năng tổ chức tốt. Còn nếu công việc đó là đọc các mẩu quảng cáo chào hàng thì tư duy linh hoạt không phải là một ưu tiên.
Vậy bạn làm thế nào để tìm được nhân viên có các kỹ năng như bạn mong muốn? Các công ty thường áp dụng những phương pháp phức tạp và có bản quyền đắt đỏ để đánh giá mức độ phù hợp của người được tuyển, bao gồm các bài trắc nghiệm tính cách được xây dựng từ kết quả nghiên cứu khoa học. Các bài trắc nghiệm này có thể hữu ích, nhưng chúng chưa đủ. Các công ty cũng cần đánh giá kỹ năng giải quyết vấn đề cơ bản của ứng viên trong quá trình phỏng vấn. Trên thực tế, doanh nghiệp thường bỏ sót việc áp dụng kiến thức thần kinh học mới nhất, đó là con người có khả năng khác nhau trong việc giải quyết vấn đề, và các khác biệt này liên quan tới các khác biệt cơ bản trong não bộ.
Các nhà tâm lý học thần kinh đã phát triển các phương pháp trắc nghiệm để đánh giá các kỹ năng nhận thức thần kinh như linh hoạt, tổ chức, ghi nhớ ngắn hạn và các kỹ năng giải quyết vấn đề khác. Nhưng bạn có thể kiểm tra theo cách đơn giản hơn mà không cần dựa vào công nghệ hay quá tốn kém. Một nhân viên của tôi thường giao cho các ứng viên một bài kiểm tra khi phỏng vấn họ. Cô yêu cầu các ứng viên nhìn một bảng tính Excel trên máy tính xách tay và sắp xếp các hàng chỉ trong vài phút. Cô không định kiểm tra kiến thức Excel của ứng viên mà muốn xem họ giải quyết vấn đề như thế nào khi có áp lực. Nếu họ không biết cách sử dụng Excel để hoàn thành nhanh nhiệm vụ này, họ sẽ làm gì? Họ có khả năng kiểm soát nỗi lo lắng của mình và bình tĩnh suy nghĩ về vấn đề hay không? Họ có thể kiềm chế bản thân để dừng lại và suy nghĩ hay không, thay vì bắt tay ngay vào làm để rồi chỉ đưa ra một giải pháp dang dở? Họ có thể đưa ra các giải pháp linh hoạt và hiệu quả không? Nếu không, họ có thể diễn đạt các mối bận tâm của mình theo cách chấp nhận được hay không? Nói cách khác, họ có thể sử dụng tất cả các kỹ năng nói trên để có được tư duy linh hoạt, tư duy giải quyết vấn đề và khả năng kiểm soát tốt cảm xúc hay không?
Để chứng minh việc giải quyết vấn đề có tầm quan trọng hơn so với việc biết hết các câu trả lời, tôi sẽ kể một câu chuyện mới xảy ra trong tổ chức của chúng tôi. Một nhân viên mới của chúng tôi đã vượt qua được bài trắc nghiệm Excel này bằng cách bình tĩnh suy nghĩ một lúc về vấn đề, sau đó tìm kiếm đáp án từ Google. Nhân viên này đã bộc lộ các kỹ năng điều tiết cảm xúc, tư duy linh hoạt và giải quyết vấn đề. Sau này cô trở thành tài sản quý giá của chương trình của chúng tôi, phần lớn là nhờ có các kỹ năng này. Một lần nọ, trưởng phòng hành chính yêu cầu cô phân tích xem có nên đầu tư vào một hệ thống quản lý đào tạo mới để phục vụ cho chương trình đào tạo của chúng tôi hay không. Vì từng học ngành kinh doanh, cô nhân viên này lờ mờ nhớ lại cách thực hiện phân tích giá trị hiện tại thuần (Net Present Value)để xác định lợi nhuận tiềm năng của khoản đầu tư dự kiến. Thay vì ngay lập tức yêu cầu hỗ trợ (đây luôn là một phương án!), tối hôm đó cô về nhà và đọc lại những quyển sách cũ mà cô đã dùng hồi còn đi học. Vì vẫn còn vài điểm chưa rõ về cách phân tích vấn đề, cô đã gửi email cho vị giáo sư cũ và bày tỏ các thắc mắc của mình. Giáo sư đã hồi âm và giải thích đúng vấn đề mà cô cần. Cô đã thực hiện bài phân tích, đưa ra kết luận rằng việc mua hệ thống mới sẽ tiết kiệm cho chúng tôi một khoản tiền lớn, đồng thời nâng cao kinh nghiệm của các nhân viên đào tạo. Tôi và sếp của cô vô cùng hài lòng trước hiệu quả làm việc của cô. Bản thân cô thì hoàn thành nhiệm vụ, còn chúng tôi có thể tập trung vào các ưu tiên khác. Tuyển được người có năng lực giải quyết vấn đề chính là một thành công!
Tuyển được người có năng lực giải quyết vấn đề chính là một thành công!
Niềm tin sai lầm: Đi làm thì chỉ cần hoàn thành công việc
Tất nhiên bạn phải hoàn thành công việc. Tuy nhiên, các tổ chức còn có thể hưởng lợi từ một tầm nhìn rộng hơn và nhìn nhận môi trường làm việc như một nơi để phát triển kỹ năng.
Bạn có thể nghĩ là chẳng phải các công ty đã đang làm thế rồi sao. Amazon đã sáng tạo ra Chương trình Lựa chọn Nghề nghiệp, một chương trình miễn giảm 95% học phí cho nhân viên quyết định tiếp tục phát triển kỹ năng, cho dù họ chọn Amazon là trạm cuối của con đường sự nghiệp của mình hay lựa chọn một công ty khác. Các công ty như AT&T đã quyết định cam kết “trang bị kỹ năng toàn diện quy mô lớn” cho lực lượng lao động hiện hữu.(15)
Vấn đề là các công ty có tầm nhìn quá hạn hẹp về đào tạo kỹ năng. Họ chú tâm tới các kỹ năng làm việc thông thường có ảnh hưởng trực tiếp tới năng suất lao động, chẳng hạn như các kỹ năng giao tiếp, lãnh đạo, v.v. Tuy vậy, họ cũng nên chú ý tới các kỹ năng nhận thức và giải quyết vấn đề. Người lao động là người trưởng thành, nhưng điều này không có nghĩa là họ đã học được cách giải quyết vấn đề. Chúng ta đều có mặt mạnh và mặt yếu trong những lĩnh vực giải quyết vấn đề, và để cải thiện những điểm yếu đó thì chúng ta nên thực hành với người khác, ở nơi làm việc lẫn trong cuộc sống riêng.
Hầu hết các công ty không nghĩ tới việc giúp nhân viên phát triển các kỹ năng giải quyết vấn đề. Họ cho rằng sự thiếu hụt kỹ năng là chuyện cá nhân và nhân viên phải tự khắc phục. Họ cho rằng làm việc không phải là một liệu trình trị liệu. Đó là công việc! Nhưng CPS không phải là một liệu pháp mà là quá trình đào tạo cách giải quyết vấn đề. Bằng cách đưa ra một phương pháp hiệu quả để giải quyết các vấn đề lặp đi lặp lại, nhân viên và cán bộ đào tạo CPS giúp các cá nhân và đội nhóm hoàn thành nhiều việc hơn. Chúng tôi đã thấy CPS cũng giúp các cá nhân xây dựng kỹ năng theo cách phù hợp với mình, làm cho họ kiên cường hơn, có khả năng hơn trong việc xử lý xung đột trong tương lai. Kết quả là họ thường trở nên hiệu quả hơn, vui vẻ hơn và gắn kết hơn với công ty. Thông qua sự cởi mở trong vấn đề phát triển kỹ năng, các tổ chức đẩy nhanh sự tiến bộ của nhân viên. Họ tạo điều kiện cho các đồng nghiệp tôn trọng và chấp nhận sự không hoàn hảo của nhau, để giúp nhau phát triển.
Nếu bắt đầu thực hiện những ý tưởng này trong công việc, bạn có thể sẽ ngạc nhiên trước những gì xảy ra. Anh nhân viên mắc sai lầm trong một dự án dài hạn có thể học được nhiều hơn về kỹ năng tổ chức. Cô nhân viên thường xuyên đi làm muộn có thể học cách tổ chức cuộc sống cá nhân tốt hơn, để có thể đến chỗ làm và ngồi vào bàn làm việc đúng tám giờ ba mươi sáng. Một nhân viên siêu thông minh, người thường ngồi im lặng trong các cuộc họp và không đóng góp ý kiến, có thể học để giao tiếp tốt hơn và đưa ra một ý tưởng sáng tạo xuất sắc mà không ai khác trong cuộc họp có thể nghĩ ra. Một đồng nghiệp hay khiến người khác khó chịu có thể học để suy xét quan điểm của người khác tốt hơn và cư xử với người khác một cách cảm thông hơn.
Tôi đã tận mắt chứng kiến những lợi ích của sự phát triển khả năng nhận thức. Một trong số các thành viên mới của chúng tôi là người vô cùng sáng dạ và chu đáo, nhưng cũng là một người tư duy cứng nhắc. Cô có cách làm riêng của mình và thấy khó có thể thử cách mới hay cách khác. Trong thời gian ba năm thực hành CPS, cô đã trở nên linh hoạt hơn và có khả năng đón nhận các ý kiến mới, trái chiều hoặc nghi ngờ niềm tin hiện hữu của cô. Vào một dịp nọ, cô đã thể hiện khả năng linh hoạt ấn tượng khi gặp tôi và thảo luận về những nỗi bất mãn trong công việc. Trong vai trò người sếp, tôi đã nhận thấy cô không vui. Trong cuộc nói chuyện theo kiểu Kế hoạch B, cô nói với tôi rằng cô cảm thấy bị cô lập trong dự án mà mình đang làm. Trong bước động não, cô đã đưa ra đủ loại giải pháp sáng tạo mà tôi chưa từng nghĩ tới. Việc xây dựng kỹ năng trong công việc của cô không chỉ giúp chúng tôi hiểu điều này có thể tác động thế nào tới công việc của cô, mà còn điều chỉnh công việc cho hợp với nhu cầu của cô, và chúng tôi có thể giữ cô như một nhân viên hiệu quả và vui vẻ với công việc.
Công việc không đơn thuần chỉ là hoàn thành nhiệm vụ. Đó còn là việc hoàn thiện bản thân chúng ta và những người khác. Đó còn là học cách có được các mối quan hệ tốt đẹp hơn. Đó là luyện tập cách xử lý các khác biệt. Khi lưu tâm tới các khía cạnh mang nhiều cảm xúc hơn này, chúng ta sẽ cảm thấy công việc thú vị hơn - và đương nhiên điều này cũng gián tiếp nâng cao hiệu quả làm việc của chúng ta.
Niềm tin sai lầm: Những nhân viên khiến người khác khó chịu thì tiềm năng phát triển cũng hạn chế
Có thể đúng, nhưng cũng có thể không đúng. Bạn có thể có những nhân viên rõ ràng rất tài năng nhưng lại khó tương tác với đồng nghiệp. Có lẽ cô ấy quá dễ dàng nổi cơn tam bành. Có lẽ cô ấy không để ý khi người khác nói hoặc hay cắt ngang lời người khác. Có lẽ cô ấy vô tổ chức và không quan tâm tới thời hạn hoàn thành dự án. Thông thường thì bạn sẽ loại bỏ một nhân viên như vậy hoặc xác định rằng khả năng thăng tiến của cô ấy trong tổ chức là hạn chế. Bạn có thể nghĩ cô nhân viên này tài năng, nhưng sẽ rất mất thời gian cho tổ chức và cho cá nhân bạn để giúp cô ấy thăng tiến. Tốt hơn hết là chỉ cho cô ấy thăng tiến tới một mức độ giới hạn trong tổ chức, hoặc thậm chí là tiễn cô ấy ra khỏi cửa.
Nếu sử dụng phương pháp CPS, bạn có thể nhìn nhận nhân viên này theo cách khác. Như chúng ta thấy trong Chương 5, quá trình phát triển kỹ năng diễn ra không giống nhau ở những đứa trẻ. Một số đứa trẻ ương ngạnh nhất lại cực kỳ sáng dạ và thông minh. Trong vai trò phụ huynh, bạn sẽ không đầu hàng trước đứa trẻ chỉ vì nó gặp khó khăn trong việc tương tác với người khác. Bạn muốn giúp xây dựng kỹ năng cho con. Tương tự như vậy, có đáng hổ thẹn không nếu bạn đầu hàng trước một nhân viên sáng dạ và tài năng chỉ vì cô ấy khiến người khác khó chịu? Nếu sử dụng CPS, bạn sẽ không phải đầu hàng. Trong các cuộc trò chuyện để hướng dẫn và đào tạo nhân viên, bạn có thể nhận ra rằng các hành vi có vấn đề của cô trong công ty bắt nguồn từ việc cô gặp khó khăn với chỉ một hoặc một vài kỹ năng giải quyết vấn đề. Bạn có thể kỳ vọng cao hơn về nhân viên này, nhưng vẫn phải triển khai Kế hoạch B để giúp cô ấy xây dựng kỹ năng.
Khi nhận ra công ty là nơi tạo ra các cơ hội để chúng ta mài giũa kỹ năng giải quyết vấn đề, chúng ta sẽ được dẫn dắt để cân nhắc lại cách đào tạo nhân viên trẻ. Một số chuyên gia quản lý và công ty đồng ý rằng người sếp nên đảm nhiệm vị trí người hướng dẫn, người đào tạo, người cố vấn, chứ không nên chỉ là người có quyền hành nghiêm khắc.(16) Nhưng chính xác thì điều này có ý nghĩa gì? Tương tự như các tổ chức, những người sếp mong muốn trở thành người hướng dẫn tốt hơn nên mở rộng các kỹ năng mà họ cố gắng phát triển ở những người được hướng dẫn. Họ nên bổ sung thêm các mục tiêu phát triển truyền thống như học cách quản lý một đơn vị kinh doanh ở nước ngoài, với các mục tiêu xoay quanh các kỹ năng giải quyết vấn đề (nghĩa là trở nên thành thạo hơn trong kỹ năng tiếp nhận quan điểm hay kỹ năng đọc các tín hiệu xã hội).
Khi bạn bắt đầu làm việc với nhân viên, bên cạnh các kỹ năng truyền thống nơi công sở, hãy đánh giá các kỹ năng nhận thức của họ. Nhân viên này mạnh điểm nào và yếu điểm nào? Những mặt mạnh và yếu này có thể dẫn tới những hành vi thế nào? Các tình huống hay các tương tác cụ thể nào có thể kích hoạt hành vi có vấn đề do thiếu kỹ năng? Bạn có thể thực hiện phân tích này một cách chính thức khi đã hiểu khá rõ một nhân viên mới bằng cách hoàn thành Bảng tổng kết các kỹ năng tư duy(xem Chương 7) và yêu cầu nhân viên cũng điền vào bảng này.(17) Khi đặt các câu hỏi dạng này, bạn có thể sử dụng Kế hoạch B để giúp từng nhân viên tiến bộ theo cách phù hợp với họ, từ đó tận dụng được các nhân tài mà bạn đang có.
Bạn có thể cảm thấy lo lắng khi đề cập tới những khó khăn về kỹ năng nhận thức của nhân viên. Một số khó khăn về kỹ năng (chẳng hạn như khả năng sắp xếp thông tin kém của nhân viên) có thể dễ đề cập hơn những vấn đề khác (ví dụ như khó khăn trong cách sử dụng ngôn ngữ cơ thể, hoặc trở ngại trong việc nhận thức được ấn tượng mà mình để lại trong mắt đồng nghiệp). Thật may mắn là bạn không cần phải nói thẳng về các chướng ngại này với một người để có thể giúp anh ấy xây dựng những kỹ năng này. Như đã thấy ở phần trước, chúng ta có thể dùng Kế hoạch B để xây dựng kỹ năng mà không cần thừa nhận rằng việc xây dựng kỹ năng này đang xảy ra. Người kia chỉ nghĩ rằng họ đang giải quyết một vấn đề (mà đúng là họ đang thật sự giải quyết vấn đề). Quá trình xây dựng kỹ năng xuất hiện như một hiệu ứng phụ.
Bạn cũng có thể triển khai Kế hoạch B khi bàn về cơ hội phát triển nghề nghiệp của nhân viên thông qua các cuộc trò chuyện mang tính hướng dẫn và đào tạo. Đầu tiên, hãy để họ bày tỏ các mối bận tâm của mình (chẳng hạn, họ mong muốn có cơ hội phát triển công việc hay nghề nghiệp như thế nào), sau đó bạn bày tỏ mối bận tâm của bạn (chẳng hạn, nhu cầu của công ty hay của tổ chức). Sau đó các bạn sẽ cùng xác định các mục tiêu phát triển đáp ứng nhu cầu của cả hai bên. Bạn nhớ ví dụ về Michael, người quản lý trung tâm chăm sóc sức khỏe tâm thần tại Ontario chứ? Ông đã tổ chức các cuộc nói chuyện như vậy. Thậm chí ông còn tạo biểu mẫu theo dõi cá nhân để lưu giữ nội dung các cuộc nói chuyện, ghi chép lại cả những mối quan tâm lẫn các giải pháp hay chiến lược đã được thống nhất. Khi kết thúc cuộc nói chuyện, người giám sát và nhân viên cùng ký tên trên biểu mẫu, thể hiện sự đồng thuận của họ.
THỎA THUẬN CÙNG HỢP TÁC GIẢI QUYẾT VẤN ĐỀ
Tên nhân viên: ___________________________
Tên nhà quản lý: ___________________________
Ngày: ___________________________
Ngày và địa điểm của cuộc nói chuyện theo Kế hoạch B:
___________________________
___________________________
Kỳ vọng của tổ chức:
___________________________
___________________________
Mối bận tâm/quan điểm của nhân viên:
___________________________
___________________________
Mối bận tâm/quan điểm của người quản lý:
___________________________
___________________________
Các giải pháp khả thi đã được thống nhất: (đã được thống nhất giữa người quản lý, nhân viên. Giải pháp có tính thực tế và cùng thỏa mãn các bên):
1. ___________________________
2. ___________________________
3. ___________________________
 
Tôi từng tuyển một bác sĩ lâm sàng nhiều kinh nghiệm - người rất đam mê công việc - nhưng tôi thấy hơi khó hiểu cách anh cư xử với đồng nghiệp mỗi khi họ đặt câu hỏi với anh. Sau khi có một cuộc nói chuyện Kế hoạch B với bác sĩ lâm sàng này, tôi hiểu ra rằng anh thường cảm thấy bị công kích vì khi anh mới tham gia nhóm, các thành viên khác trong nhóm có vẻ coi thường kinh nghiệm của anh. Về phía các thành viên khác trong nhóm, họ cảm thấy anh không cởi mở đón nhận phản hồi của họ khi tìm hiểu về phương pháp CPS. Sau khi đã hiểu và chia sẻ các mối bận tâm của tất cả các thành viên, chúng tôi cùng suy nghĩ để đưa ra các giải pháp vừa có thể đề cao kinh nghiệm của vị bác sĩ mới, vừa giúp các thành viên khác cảm thấy dễ dàng đưa ra ý kiến phản hồi khi học về CPS. Tôi cũng chia sẻ với vị bác sĩ mới này những suy nghĩ của tôi về cách anh cư xử, và anh đã có thể tiếp nhận những ý kiến phản hồi khó nghe. Thậm chí anh còn yêu cầu tôi tiếp tục cho ý kiến để anh có thể cải thiện kỹ năng này trong tương lai. Anh thật sự muốn là một phần của chương trình. Việc nhìn nhận vấn đề này như một kỹ năng cần phát triển, cùng với việc cẩn thận lắng nghe mối bận tâm của mọi người giúp chúng tôi tìm ra giải pháp, và nó làm cho cuộc bàn luận này khả thi ngay từ đầu.
Một số nhân viên của bạn rất có thể là người khiến người khác khó chịu, và tiềm năng phát triển của họ trong tổ chức của bạn có thể thật sự hạn chế. Tuy vậy, những người khiến người khác khó chịu hoàn toàn có thể thay đổi, ngay cả khi họ đã trưởng thành. Bạn và đồng nghiệp của tôi, Tiến sĩ Bruce Perry, từng nói “một trong những điều vĩ đại nhất của bộ não của con người là tính linh hoạt và dễ uốn nắn”, dĩ nhiên, miễn là bạn cung cấp cho nó liều lượng căng thẳng tích cực vừa phải, theo mẫu và lặp đi lặp lại, như mô tả trong Chương 4.(18) Hãy sử dụng tính linh hoạt này theo cách có lợi cho bạn, tận dụng tài năng mà bạn đang có. Và hãy cung cấp liều lượng căng thẳng tích cực đó bằng cách sử dụng Kế hoạch B.
Những người khiến người khác khó chịu hoàn toàn có thể thay đổi, ngay cả khi họ đã trưởng thành.
Niềm tin sai lầm: Kịch bản đồng cảm có thể giúp ích để giải quyết những lời than phiền
Khi tiếp một khách hàng đang giận dữ trên điện thoại, nhân viên chăm sóc khách hàng nhất thiết phải có sự cảm thông. Tuy vậy, không phải sự cảm thông nào cũng như nhau. Trong Chương 4, tôi đã mô tả nguy cơ của sự cảm thông giả vờ, đó là khi một người thể hiện sự cảm thông nhưng đơn thuần chỉ muốn xác nhận các mối bận tâm để nhanh chóng chuyển sang tìm giải pháp, chủ yếu để giải quyết mối bận tâm của mình. Tại rất nhiều tổng đài, sự cảm thông theo kịch bản có thể gây ra vấn đề: để đáp lại lời phàn nàn của khách hàng, nhân viên tổng đài sẽ thực hiện một cuộc độc thoại kéo dài, diễn đạt lòng biết ơn khách hàng đã sử dụng dịch vụ và xin lỗi vì khách hàng gặp khó khăn. Đó chỉ là sự cảm thông giả tạo thấy rõ, và nó sẽ gây tác dụng ngược đối với khách hàng. Theo kết quả của một cuộc khảo sát, 70% người tham gia khảo sát đồng ý rằng “trải nghiệm của họ đối với dịch vụ khách hàng được cải thiện khi nhân viên phụ trách không có vẻ như đang đọc lời thoại từ một kịch bản có sẵn”.(19)
Giải pháp không phải là loại bỏ kịch bản và cho nhân viên tự chủ hơn, như một số người gợi ý. Đúng hơn là nên chọn con đường trung gian: dẹp kịch bản và hướng dẫn nhân viên những kỹ thuật căn bản để lắng nghe và biểu đạt sự cảm thông, cũng như cho họ một phương thức chung để cùng khách hàng giải quyết vấn đề. Hãy hướng dẫn nhân viên rằng sự cảm thông không phải là thể hiện lòng trắc ẩn mà là một quá trình khơi gợi thông tin để họ có thể thật sự hiểu và thừa nhận quan điểm của khách hàng. Bên cạnh đó, hãy cho nhân viên hiểu rằng sự cảm thông không giống với Kế hoạch C - chỉ xử lý mối bận tâm của khách hàng. Một khi họ đã hiểu mối quan tâm của khách hàng và có thể thật sự cảm thông, lúc đó họ sẽ bày tỏ mối quan tâm của bản thân trước khi cùng nhau tìm giải pháp.
Khi một khách hàng tức giận gọi vào đường dây dịch vụ khách hàng của một nhà cung cấp mạng không dây và phàn nàn rằng con bà đã được nối vào một gói cước khác, đắt hơn nhiều so với gói cước gia đình đang sử dụng, nhân viên đại diện cần biết rõ cách sử dụng bốn công cụ cảm thông mà tôi đã đề cập những ý chính trong Chương 4: đặt câu hỏi, phỏng đoán hợp lý, lắng nghe có phản hồi và trấn an. Nhân viên dịch vụ khách hàng có thể nói, “Nếu tôi hiểu đúng ý chị thì con chị đang sử dụng một gói cước khác so với gói cước gia đình đang sử dụng. Vậy là chị không hề biết chị phải trả số tiền cao hơn suốt những tháng vừa qua”. Việc bạn thuật lại mối quan tâm của khách hàng có tác dụng xoa dịu. Nhưng nhân viên chăm sóc khách hàng không dừng ở đó và bằng lòng với mong muốn của khách hàng, mà cô ấy sẽ nói tiếp, “Chuyện là thế này, tôi không chắc là tôi có thể thay đổi hiệu lực hợp đồng của chị ngược về thời điểm trước không, nhưng tôi hiểu cảm xúc lúc này của chị và muốn hỗ trợ chị. Tôi tự hỏi có cách nào để xử lý chuyện này không. Hãy xem chúng ta có thể nghĩ được cách nào không nhé”. Bằng cách này, cô nhân viên có thể triển khai bước thứ ba: hợp tác để tìm ra giải pháp.
Vậy Kế hoạch B có thể dùng để xử lý lời phàn nàn của khách hàng? Chắc chắn rồi.
Niềm tin sai lầm: Nhân viên bán hàng giỏi là người có thể nói cho “cua trong lỗ cũng phải bò ra”
Trong bán hàng, khéo ăn nói là một yếu tố quan trọng. Tuy vậy, có một yếu tố khác quan trọng hơn nhưng thường bị đánh giá thấp, đó là lắng nghe. Nhân viên bán hàng giỏi là người có thể giải quyết được vấn đề của khách hàng. Theo CPS, bạn thường chỉ giải quyết được vấn đề khi đã hiểu vấn đề một cách thấu đáo. Hãy dành thời gian lắng nghe quan điểm của người khác, suy ngẫm, đặt câu hỏi, thuật lại ý tưởng của họ, trấn an họ rằng bạn đã hiểu và tôn trọng những mối quan tâm của họ. Đối với hoạt động bán hàng, lắng nghe có ích trên nhiều phương diện. Lắng nghe giúp bạn thu thập được nhiều thông tin hơn, bao gồm các mối quan tâm có thể khơi gợi những ý tưởng đột phá hoặc những điều chỉnh trong giải pháp (sản phẩm hay dịch vụ) mà bạn đang nỗ lực bán. Bạn có thể có trong tay báo cáo nghiên cứu thị trường khắp nơi trên thế giới, tuy nhiên, để thuyết phục khách hàng chi tiền, bạn phải hiểu được tại sao sản phẩm mà bạn bán lại có giá trị đối với họ. Hành động bày tỏ sự cảm thông với khách hàng cũng giúp họ cảm thấy được thấu hiểu và khiến họ kết nối hơn với bạn về cảm xúc và có xu hướng thiết lập mối quan hệ với bạn hơn. Cuối cùng, sự cảm thông xoa dịu khách hàng, giúp họ suy nghĩ bằng vùng lý trí của não bộ và phản ứng tốt hơn trước những lập luận logic mà bạn đưa ra.
Tương tự như người quản lý và các thành viên trong nhóm, nhân viên bán hàng đôi khi cũng tham gia tương tác với khách hàng với suy nghĩ rằng họ hẳn phải là người nắm quyền và có tất cả các câu trả lời. Không đúng. Khách hàng cũng có các câu trả lời. Đội ngũ bán hàng phải là những người lắng nghe giỏi, thật lòng quan tâm và thấu hiểu quan điểm của khách hàng. Ngày nay, khi mà các công ty mong muốn đội ngũ bán hàng xây dựng quan hệ với khách hàng chứ không chỉ để chốt hợp đồng, lắng nghe và cảm thông còn trở nên quan trọng hơn nhiều. Các tác giả của một nghiên cứu đã kết luận, “Không chỉ có sản phẩm hay dịch vụ đang bán, khách hàng còn coi trọng khả năng chú ý lắng nghe của nhân viên bán hàng đối với những nhu cầu rõ ràng và không rõ ràng của họ để giải quyết vấn đề và thiết lập các mối ưu tiên giữa hai bên. Về cơ bản, kỹ năng giao tiếp và lắng nghe hiệu quả là các điều kiện tiên quyết để nhân viên bán hàng tạo ra giá trị vượt ra ngoài giá trị của sản phẩm hay dịch vụ”.(20)
Cách giải quyết vấn đề khi bạn không phải là sếp
Tương tự những người ứng phó với những đứa trẻ gây rối, các tổ chức có thể sử dụng Kế hoạch B trong nỗ lực xử lý xung đột và cải thiện kỹ năng giải quyết vấn đề. Họ có thể làm vậy với từng cá nhân và tất cả các thành viên trong nhóm. Khi tiếp thu các nguyên tắc của CPS, họ còn có thể bắt đầu cân nhắc lại nhiều khía cạnh khác trong cách vận hành, bao gồm công tác bán hàng, tuyển dụng, phát triển và nhiều hoạt động khác. Nếu bạn quản lý người khác, hãy thử sử dụng Kế hoạch B với các nhân viên cấp dưới khi xảy ra xung đột. Nếu bạn quản lý một tổ chức, hãy ngồi lại với đội ngũ quản lý và xem xét các kỹ năng giúp nhân viên làm việc hiệu quả với người khác hơn. Hãy suy nghĩ về các kỹ năng mà các thành viên trong nhóm (và bản thân bạn) có được, cũng như các lĩnh vực họ còn yếu - cả trong tư cách cá nhân lẫn tập thể. Khi các tình huống xung đột nảy sinh, hãy bắt đầu sử dụng Kế hoạch B Theo nhóm. Thay vì dựa vào quyền hạn của mình và áp đặt giải pháp của mình, hãy hợp tác với nhóm để động não tìm giải pháp và đạt được sự đồng lòng về kế hoạch hành động.
Trong chương này, tôi tập trung vào cách mà những người quản lý và lãnh đạo có thể sử dụng CPS. Tuy vậy, bạn cũng có thể sử dụng các nguyên tắc của CPS với đồng nghiệp, những người mà bạn không chính thức có quyền áp đặt. Hãy hình dung một giám đốc có cổ phần tại một công ty luật, ở đây tôi gọi ông là Mark, có vấn đề với phần mềm máy tính mà bộ phận Công nghệ thông tin (IT) cài đặt trên máy tính xách tay Mac của ông. Mark mới chỉ chuyển sang sử dụng máy Mac gần đây và chưa hiểu rõ phần mềm hoạt động thế nào. Ông yêu cầu kỹ thuật viên IT hỗ trợ. Nhân viên này đưa ra một số hướng dẫn qua loa, và rồi, vì bực mình với các câu hỏi của Mark, anh ta nói các thiết bị Mac có hướng dẫn sử dụng rất dễ hiểu. Mark tức giận. Mặc dù rất muốn “mắng vốn” với sếp của nhân viên IT kia, ông cố gắng thông cảm với anh ta. Ông kìm bản thân lại để tự nhắc mình rằng cả ông lẫn anh ta đều cố làm tốt nhất công việc của mình với kỹ năng mình có. Họ cần làm việc cùng nhau vì họ có cùng mục tiêu - để Mark có thể sử dụng chương trình máy tính này.
Mark gọi anh kỹ thuật viên tới để nói chuyện. Mặc dù không theo chính xác các bước của Kế hoạch B, ông đã bình tĩnh giải thích rằng ông là người mới sử dụng thiết bị Mac và đề nghị anh kỹ thuật viên chia sẻ kiến thức. Anh kỹ thuật viên giải thích rằng anh phải cài đặt xong cho mười lăm máy nữa trước cuối ngày, vì vậy anh có áp lực rất nặng về thời gian. Hai người xử sự tôn trọng nhau, và vấn đề được giải quyết. Anh kỹ thuật viên đề nghị sẽ hỗ trợ thêm ngay sau khi anh cài đặt xong các máy kia. Mark đã cứu được một mối quan hệ đồng nghiệp với anh kỹ thuật viên. Có thể ông không hài lòng với cách anh hành xử ban đầu, nhưng vấn đề của ông đã được giải quyết, ông không còn thấy tức giận sau khi đã hiểu tình thế khó khăn của anh. Sau này, mỗi khi gặp nhau trong tòa nhà, hai người đều chào nhau.
Công sở không phải là nơi duy nhất chúng ta trải nghiệm thứ mà ta gọi là các mối quan hệ ngang hàng. Nếu quan sát cuộc sống xung quanh, bạn sẽ thấy những mối quan hệ như vậy ở khắp nơi. Chúng ta không có quyền hạn với hàng xóm láng giềng, với bạn bè thân thiết, với vợ hay chồng, hoặc với các thành viên trong gia đình. Chúng ta không có trách nhiệm với những người lạ ta gặp ngoài đường, hay với các nhân viên chăm sóc khách hàng mà chúng ta làm việc cùng tại cửa hàng hay trên điện thoại. Tuy vậy, ít hay nhiều, chúng ta vẫn phải giải quyết các xung đột với những người này. Trong chương sau bạn sẽ thấy rằng CPS sẽ giúp chúng ta trong mọi dạng tình huống xung đột mà chúng ta gặp phải trong cuộc sống thường nhật. Nó cũng giúp chúng ta có được sự thấu hiểu và mối quan hệ tốt đẹp hơn với một người quan trọng nhất: bản thân chúng ta.



Chương 7 
Hòa hợp hơn trong cuộc sống thường nhật 
Không phải lúc nào chúng ta cũng có cơ hội quan sát bộ não của mình và xem nó hoạt động thế nào. Mùa hè năm 2016, tôi đã có cơ hội đó. Tôi và vài đồng nghiệp bay tới Atlanta để thăm một phòng thí nghiệm điện não đồ định lượng (quantitative EEG) được quản lý bởi Youth Villages, một nhà cung cấp các dịch vụ dành cho thanh thiếu niên trên khắp đất nước. Điện não đồ định lượng, gọi tắt là qEEG, là một công nghệ vận hành bằng máy vi tính để ghi lại các xung điện tại một số vùng đặc biệt của não bộ. Chúng ta có thể ghi nhận các xung điện đó dưới dạng các đường lượn sóng ngắn trên một biểu đồ, và chúng ta cũng có thể phân tích nó bằng máy vi tính để xác định các mô thức của xung điện và mô tả chúng bằng bản đồ não bộ nhiều màu. Như vậy, các xung điện này hé lộ cho chúng ta biết sự vận hành của các vùng não bộ, cũng như các mối quan hệ qua lại của chúng.
Các nhà tâm lý học thường triển khai qEEG để giúp trẻ em và sử dụng nó như một phần của một phương pháp trị liệu có tên gọi là rèn luyện phản hồi sinh học thần kinh. Những đứa trẻ có tình trạng như chứng rối loạn tăng động giảm chú ý (ADHD) được cho chơi video game trong lúc được kết nối với một màn hình đo điện não đồ (trẻ được đội một chiếc mũ chụp sọ được đặt cẩn thận và gắn các thiết bị cảm biến). Khi chơi game, trẻ sẽ thấy các hoạt động của não chúng được hiển thị theo thời gian thực trên màn hình vi tính. Bằng cách học kiểm soát hoạt động của não qua kỹ thuật thở và thư giãn, chúng có thể chơi trò chơi tốt hơn và hoàn thành nhiệm vụ được giao. Theo thời gian, các nhà tâm lý học cho rằng họ có thể rèn luyện cho não làm việc tốt khi làm những điều họ yêu thích, như chơi video game chẳng hạn.
Chúng tôi tới Atlanta vì tổ chức Think:Kids của chúng tôi đang khảo sát xem có thể sử dụng qEEG để đánh giá các tiến triển trong việc áp dụng CPS để thay đổi bộ não của những đứa trẻ có thể hiện hành vi thách đố. Bước vào phòng thí nghiệm, tôi và đồng nghiệp thấy mình được ở trong một môi trường thư giãn dễ chịu. Ánh sáng nhẹ, tiếng nhạc êm dịu, mùi hương liệu dễ chịu tỏa trong không khí. Các phòng nghiên cứu nhỏ chạy dài theo vòng ngoài của tòa nhà. Tôi thề là tôi đã nghĩ mình sắp được mát-xa (mà tôi sẽ vui vẻ đón nhận sau một chuyến đi dài từ Boston). Thay vì vậy, tôi thấy bốn hay năm đứa trẻ - chúng sống trong khu điều trị nội trú - nối nhau đi vào để tiếp nhận bài tập phản hồi sinh học thần kinh. Tất cả bọn chúng đều rất phấn khích. Một bé gái bảy tuổi trong số đó đã để chúng tôi quan sát khi cô bé ngồi xuống một cái ghế và được kết nối tới máy đo điện não đồ. Họ đội lên đầu cô bé một cái mũ có gắn nhiều điện cực. Họ dùng một kim tiêm cỡ lớn để bơm chất dịch trong mờ vào những lỗ nhỏ trên mũ. Chất dịch này là chất dẫn truyền để giúp các điện cực thu được tín hiệu của các xung điện trong não bộ.
Cô bé bắt đầu trải qua bài luyện tập. Suốt năm phút, cô bé ngồi thoải mái, mắt mở, trong khi kỹ thuật viên thực hiện đo điện não đồ trong trạng thái nghỉ. Quá trình quét được tiếp tục khi cô bé được yêu cầu nhắm mắt trong năm phút tiếp theo. Trong lúc đó, kỹ thuật viên quay sang tôi và cho tôi xem bản quét não của những đứa trẻ thực hiện trước và sau các đợt tập luyện phản hồi sinh học thần kinh. Anh chỉ vào đám rối của các vạch đen trong các bản quét và cho tôi biết đứa trẻ liên quan có tiền sử sang chấn tâm lý nghiêm trọng và hiện đang có các triệu chứng của ADHD. Các vạch đen biểu thị các vùng não bộ có hoạt động quá mức, các xung điện “bay” lung tung một cách không kiểm soát.
Tôi rất ấn tượng. “Ồ, thật là hay”, tôi nói.
“Này, có lẽ anh sẽ muốn thử quét não mình đấy.”
Tôi liếc nhìn cô bé lúc nãy, người vừa mới hoàn thành bài tập của mình, rồi quay sang nhìn đồng nghiệp của tôi và các nhân viên ở đây. “Tất nhiên rồi!”
Cô bé đứng dậy, còn tôi thì ngồi xuống chiếc ghế đó. Kỹ thuật viên đội mũ lên đầu tôi và bơm chất dẫn truyền. Tôi ngồi thả lỏng trên ghế, nhưng khi kỹ thuật viên chuẩn bị bắt đầu quá trình quét, phải thừa nhận là tôi cảm thấy hơi bất an. Đồng nghiệp của tôi và nhân viên phòng thí nghiệm đứng đó quan sát. Chúng tôi sắp khám phá được điều gì về não của tôi?
Suốt mười phút sau đó, kỹ thuật viên thực hiện đo điện não đồ trong trạng thái nghỉ, yêu cầu tôi mở mắt, sau đó nhắm mắt. Sau đó, anh cho tôi xem bản in quét não của tôi. Nhìn qua các hình ảnh trên bản quét, anh nói, “Về tổng thể thì anh có chức năng điều tiết cảm xúc khá tốt”. Tốt, tôi nghĩ, gật gù tỏ vẻ tự mãn với đồng nghiệp của mình. Kỹ thuật viên lại chỉ vào hình ảnh tại cột ở rìa phải, thứ hai từ dưới lên - một đám rối sậm màu - và nói, “Ồ, đây này. Hình như não anh hoạt động thái quá đấy. Tôi chưa bao giờ nhìn thấy cái gì như thế này!”.
“Não hoạt động thái quá hả?”
Anh nhìn chằm chằm vào bản dữ liệu. “Ừ. Anh nhìn vào các hoạt động đó kìa. Nếu như bình thường thì dựa vào kết quả này tôi sẽ nghi là anh bị chứng ADHD nghiêm trọng, nhưng các phần khác của bản quét lại không phù hợp với chứng này. Về cơ bản, não của anh đang bị dội hàng tấn thông tin cùng một lúc.” Anh ấy liếc về các đồng nghiệp của tôi. “Mấy anh chàng này có từng nói là họ ước gì anh có thể chậm chậm lại một chút không?”
Một đồng nghiệp của tôi bật cười. Tôi nghe điều này nhiều lắm rồi. Bạn bè và gia đình luôn bảo tôi phải chậm lại, thư giãn, bớt suy nghĩ và hãy tập trung vào thời điểm hiện tại. Trong công việc, các đồng nghiệp của tôi thường góp ý về chuyện có vẻ cũng liên quan - sự xao lãng của tôi. Họ thấy rằng trong các cuộc họp, tôi thường chỉ chú ý được vài phút rồi bắt đầu loay hoay nhắn tin, kiểm tra thư điện tử. Tôi đã giải thích là tôi không có ý bất lịch sự. Tôi thật sự rất chú ý nghe họ nói, nhưng đồng thời tôi cũng chú ý tới năm hay sáu thứ khác. Thường thì tôi có khả năng đó, dẫu đôi khi tôi cũng có quên một vài ý mà đồng nghiệp đưa ra. Tôi chỉ cảm thấy vô cùng khó để làm từng việc một, mà lại là một việc trong thời gian dài. Tôi không thể ngồi yên lâu hơn một vài phút. Tôi sẽ trở nên bồn chồn không yên.
Kết quả quét não khẳng định những gì tôi trải qua không phải là sự xao lãng. Tôi thật sự chú ý. Nhưng vì tốc độ hoạt động của não khiến tôi cũng đồng thời chú ý tới những tác nhân kích thích khác. Có thể tôi muốn tập trung vào những điều ai đó đang nói vì tôi thấy hay, nhưng đồng thời tôi cũng phải đấu tranh với đủ thứ suy nghĩ khác đang “nhảy múa” trong đầu. Nói theo thuật ngữ chuyên môn thì kết quả quét não đã cho thấy một khiếm khuyết trong kỹ năng xử lý thông tin của tôi, đó là khả năng của tôi trong việc chú ý tới một nguồn thông tin duy nhất có thể bị lấn át bởi tất cả các thông tin mà tôi tiếp nhận. Mặt khác, não hoạt động thái quá cũng có ích cho tôi, bởi vì nó giúp tôi có thể thực hiện nhiều nhiệm vụ cùng một lúc. Tôi thường hoàn thành được nhiều việc hơn so với khi làm từng việc một.
Đó quả là một sự khai sáng và không quá căng thẳng khi so sánh những dữ liệu não của tôi với những phản hồi của đồng nghiệp. Tôi rời phòng thí nghiệm với suy nghĩ là tôi không muốn thay đổi cấu trúc não bộ của mình, mặc dù tôi cũng ước gì mình có thể điều chỉnh nó trong các tình huống mà tôi nên tập trung vào những gì người khác đang nói. Tôi cũng ước gì có thể khiến não hoạt động chậm lại vào những lúc tôi không cần phải làm gì mà chỉ cần nghỉ ngơi và thư giãn. Nói cách khác, có những kỹ năng tôi cần xây dựng cho mình.
Vài tuần sau, khi đã trở lại Boston, tôi thấy mình suy nghĩ nhiều hơn về sự kiện đo điện não đồ và ý nghĩa của nó. Mặc dù đã dành cả sự nghiệp của mình để nói chuyện với người khác về các chức năng nhận thức, tôi chưa từng hiểu rõ các mặt mạnh và mặt yếu trong chức năng nhận thức của mình. Suốt bao năm qua, tôi đã tự phê bình bản thân vì tính đãng trí, về việc không luôn lắng nghe và vì thói quen làm nhiều việc cùng một lúc. Tôi biết những xu hướng này làm phiền người khác, và tôi cảm thấy rất tệ về chuyện đó. Tôi đã cố gắng để đi chậm lại và tập trung vào hiện tại. Tuy vậy, điều này vẫn rất khó và tôi rất thường xuyên thất bại. Sau khi đo điện não đồ, tôi cảm thấy tốt hơn về bản thân. Tôi nhận thức được rằng hành vi của mình không phải là cố ý. Nhưng khi đó tôi chưa hiểu những hành vi này phản ánh một số kỹ năng còn yếu của tôi cũng như cách não bộ của tôi vận hành. Giờ đây, nhờ lần quét điện não đồ, tôi đã hiểu.
Tôi cho bạn bè, gia đình và đồng nghiệp xem bản quét điện não đồ. Sau khi nhìn hình ảnh, nghe cách giải thích của kỹ thuật viên, họ cũng hiểu hơn về hành vi của tôi. Trong mắt họ, tôi không còn là một người không đủ quan tâm để có thể chú ý lắng nghe. Bây giờ họ đã hiểu tôi muốn ngồi yên và chú ý nghe một cuộc đối thoại duy nhất, nhưng vì cấu trúc não của mình, việc đó đối với tôi khó hơn đối với những người khác rất nhiều. Những người quanh tôi không hề thích các hành vi của tôi hơn so với trước đó, nhưng ít nhất họ cũng có thể cảm thông hơn. Sự thay đổi về cách nhìn nhận đó đã tạo ra một sự khác biệt tuy nhỏ nhưng rất quan trọng. Nó giúp cải thiện các mối quan hệ của tôi.
Các chương trước nói về lợi ích của CPS trong các tình huống mà trong đó những người có quyền hạn đương đầu với các hành vi thách đố. Chúng ta đã biết các bậc cha mẹ, giáo viên, nhân viên ở các cơ sở điều trị tâm thần, nhân viên an ninh trường học và những người sếp có thể làm tốt thế nào nếu họ chịu khó lắng nghe, cảm thông và hợp tác thay vì áp đặt ý chí của mình lên những người yếu thế hơn. Tuy vậy, phương pháp này có tính ứng dụng trong phạm vi rộng lớn hơn nhiều, mở rộng vào mọi ngóc ngách của cuộc sống của chúng ta. Lập luận của tôi là chúng ta cần dành nhiều lòng trắc ẩn hơn với những người làm chúng ta tổn thương bởi các hành vi của họ, nhưng bạn cũng đừng quên lòng trắc ẩn đối với bản thân mình. Khi nhận thức được kỹ năng chứ không phải ý chí quyết định hành vi, chúng ta có thể ngừng trách cứ bản thân vì những hành vi của chính mình, hành vi mà chúng ta cũng không ưa, cũng như những trải nghiệm mà chúng ta khó lòng chấp nhận. Hơn thế nữa, Kế hoạch B giúp chúng ta kiểm soát xung đột với những người chúng ta không có quyền hạn chính thức, bao gồm người yêu hay chồng vợ, bạn bè, hàng xóm, và thậm chí những người hoàn toàn xa lạ. Không chỉ là một phương pháp để sử dụng trong công việc và quá trình nuôi dạy con, CPS có thể giúp chúng ta xây dựng mối quan hệ tốt đẹp hơn với nhau hàng ngày, thậm chí hàng phút. Suy cho cùng thì đó là cách tương tác với thế giới, một phương pháp có kỷ luật rõ ràng để giải quyết mọi kiểu hành vi thách đố trong mọi hoàn cảnh.
Đừng quên thể hiện lòng trắc ẩn đối với bản thân mình.
Nhìn nhận bản thân theo cách khác
Mặc dù bản đo điện não đồ giúp tôi có cái nhìn lành mạnh hơn về hành vi của bản thân, nhưng bạn không cần tiếp cận với công nghệ này mới có thể áp dụng cách tư duy kỹ năng chứ không phải ý chí quyết định hành vi cho bản thân. Có nhiều cách đơn giản hơn để nhận biết các kỹ năng nhận thức thần kinh của bạn - biết điểm mạnh và điểm yếu của bản thân. Hãy thử làm một bản đánh giá kỹ năng mà bạn có thể tự thực hiện.
Bên dưới là danh sách các kỹ năng nhận thức thần kinh cơ bản đã được mô tả ở Chương 2. Đó là những kỹ năng chúng tôi sử dụng tại Bệnh viện Đa khoa Massachusetts để đánh giá khi áp dụng CPS. Những tiêu chí này đã được xác nhận qua thực nghiệm bởi đội ngũ nghiên cứu và đánh giá của chúng tôi; chúng tôi biết đây là một cách đánh giá chính xác và đáng tin cậy. Nó giúp đánh giá các kỹ năng giải quyết vấn đề của một người một cách nhanh chóng, đơn giản và không tốn kém.(1)Hãy dành thời gian để đọc qua danh sách này và đánh giá bản thân tại từng mục. Hãy đánh giá kỹ và trung thực nhất có thể.
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Bảng tổng kết các kỹ năng tư duy
Bạn có nhận ra những kỹ năng đặc biệt mạnh hay yếu của mình không, hay bạn chỉ thấy những khác biệt nhỏ? Bạn có mạnh hơn hay yếu hơn ở một số kỹ năng nhất định hay không? Để bổ sung cho các đánh giá của bản thân, hãy kiểm tra kết quả với vài người mà bạn tin tưởng và họ cũng biết rõ về bạn. Bạn nên chọn những người mà bạn tin rằng sẽ cho bạn những ý kiến phản hồi hữu ích một cách quan tâm và cảm thông. Họ có phát hiện ra những điểm yếu mà có thể bạn đã bỏ sót không? Họ có thể chỉ ra những tình huống mà bạn đã bộc lộ điểm yếu này và gây ra vấn đề không? Bạn cũng nên nhờ họ nêu ra các điểm mạnh của bạn.
Bây giờ hãy nhìn vào danh sách của bạn. Hãy xem xét các ý kiến phản hồi bạn nhận được từ những người khác, khoanh tròn những kỹ năng bạn có khó khăn. Đây chính là những kỹ năng còn yếu của bạn. Chỉ cần hiểu những điều này đã có thể giúp bạn nghĩ khác về cuộc sống của mình, như nó đã giúp tôi. Hãy hỏi bản thân xem trong chừng mực nào, hay trong các hoàn cảnh nào các khó khăn về mặt kỹ năng này cản trở bạn đạt được mục tiêu mà bạn đã đặt ra cho bản thân, hay đáp ứng yêu cầu của người khác đối với bạn. Có cách nào để những khó khăn này cũng mang lại lợi ích gì đó cho bạn hay không? Xin nhắc lại một lần nữa, các khó khăn về kỹ năng liên quan tới việc “não hoạt động quá mức” của tôi đã gây ra các xung đột với người khác, nhưng chúng cũng giúp tôi trong công việc. Bạn có thể gặp tình huống như vậy.
Tất nhiên, bạn cũng nhận thấy một số khó khăn về kỹ năng rõ ràng là đang gây bất lợi cho bạn. Chúng có thể đã gây đủ kiểu khó khăn cho bạn trong quá khứ. Chúng cũng có thể khiến bạn trả giá bằng những mối quan hệ hoặc cơ hội nghề nghiệp. Có thể bạn đã trách cứ bản thân suốt nhiều năm vì những hành vi liên quan tới các kỹ năng này. Chẳng phải thật dễ chịu sao khi nhận thấy rằng những hành vi gây bất lợi của bạn thật ra chỉ phản ánh những khác biệt trong não bộ dưới hình thức những thiếu hụt kỹ năng? Bạn không phải là người xấu. Bạn đơn giản chỉ là một người có những kỹ năng cần phải cải thiện. Tất cả chúng ta đều như vậy.
Bạn không phải là người xấu. 
Bạn đơn giản chỉ là một người có những kỹ năng cần phải cải thiện.  
Tất cả chúng ta đều như vậy.
Hãy chia sẻ những hiểu biết mới được khám phá về hành vi của bạn với người thân và bạn bè. Hãy cho họ biết bạn nhận thức được những khó khăn về kỹ năng của mình, và họ không nên nghĩ bạn cố tình tỏ ra thiếu tôn trọng, gây tổn thương hay làm họ bực mình bằng hành vi của bạn. Nhưng hãy đừng dừng ở đó. Hãy chọn một vài nhóm kỹ năng để cải thiện. Nếu những kỹ năng này có vẻ hữu ích trong một số hoàn cảnh và có hại trong những hoàn cảnh khác, hãy cố gắng phát triển chúng trong những hoàn cảnh sự thiếu hụt nó thường gây ra các vấn đề cho bạn.
Tôi nhận thấy xu hướng làm nhiều việc cùng lúc của mình đặc biệt phiền toái khi đi ăn với bạn bè và mọi người muốn tôi tập trung vào một cuộc đối thoại duy nhất. Vì vậy trong hoàn cảnh đó, tôi có thể tập cách cất điện thoại đi và tập trung, dù việc làm này khiến tôi không thoải mái lắm. Vấn đề then chốt trong việc xây dựng kỹ năng, như chúng ta đã biết, là luyện tập kỹ năng trong tình huống người thật việc thật. Mỗi lần làm vậy, tôi cố gắng làm lâu hơn, không cố lôi điện thoại ra và loay hoay - đây là một thử thách căng thẳng tích cực có thể chấp nhận được. Tôi cũng có thể cho những người bạn cùng trong bữa tối biết rằng tôi đang cố gắng cải thiện kỹ năng này, để họ không cảm thấy bị xúc phạm khi tôi chạm tới ngưỡng chịu đựng của mình, trở nên bồn chồn và quay trở lại với thói quen làm nhiều việc cùng lúc của mình. Còn tốt hơn nữa, tôi có thể cho bạn bè của mình biết rằng tôi chỉ cần đi tới đi lui một chút để làm dịu đầu óc đang hoạt động quá mức. Nếu tôi thể hiện bản thân theo cách này trong các tình huống mà tôi thấy đầy thách thức (tình huống người khác đòi hỏi cách hành xử mà kỹ năng của tôi không đáp ứng được), tôi sẽ tiến bộ hơn từng chút một.
Đối với bất kỳ khó khăn nào về hành vi, hãy chú ý tới tình huống mà các điểm yếu của bạn gây ra trở ngại. Có cách nào bạn có thể luyện tập kỹ năng của mình trước không? Chẳng hạn, nếu bạn biết bạn yếu về quản lý thời gian, và bạn có một loạt các cuộc phỏng vấn việc làm chắc chắn đòi hỏi bạn phải tới đúng giờ, bạn có thể cố gắng luyện kỹ năng này một cách có ý thức ở nhà cùng với người thân và bạn bè thân thiết. Hãy xem xét các tình huống ở nhà mà trong đó bạn phải đúng giờ và việc không làm được điều đó có thể gây ra xung đột, sau đó hãy luyện tập để khắc phục điểm yếu của mình. Bằng cách đó, khi tới lúc phỏng vấn thì bạn sẽ có khả năng xử lý tốt hơn.
Tương tự như vậy, nếu bạn biết mình yếu ở một kỹ năng nào đó, bạn có thể chuẩn bị trước giải pháp cho nó. Nói cách khác, bạn có thể tự thực hiện Kế hoạch B! Nếu bạn khó quản lý thời gian, vậy hãy lên một kế hoạch xem bạn sẽ thu xếp việc đó thế nào trong một tháng đầy những cuộc phỏng vấn. Có thể bạn sẽ giảm bớt các cuộc hẹn khác trong tháng đó, thậm chí ít hơn nữa trong cùng ngày có hẹn phỏng vấn. Có lẽ bạn nên để thêm chuông báo trên điện thoại để nhắc mình khi đã xong việc khác, để bạn có thể sẵn sàng đi tới cuộc phỏng vấn của mình. Nếu giống một người bạn của tôi, bạn có thể đặt mục tiêu tới sớm hơn một giờ trước cuộc phỏng vấn. Bằng cách này, nếu bạn có bị muộn nửa giờ do quản lý thời gian không chuẩn, bạn vẫn có thể có mặt ở nơi hẹn trước thời hạn và vẫn có nửa giờ để thảnh thơi đầu óc, thư giãn và tập trung.
Một sự kết hợp giữa nhận thức, rèn luyện, thích nghi và giải quyết vấn đề có thể giúp xử lý các khó khăn về kỹ năng theo thời gian. Nhưng cơ bản nhất, nó có thể giúp bạn tư duy khác đi về hành vi thách đố của bản thân. Nếu bạn coi hành vi thách đố của bạn là một khiếm khuyết về tính cách, là điều bạn không thể khắc phục, bạn sẽ thấy tồi tệ về bản thân và bạn sẽ không làm gì để khắc phục. Bạn sẽ đơn giản là đầu hàng, tiếp tục theo lối cũ lâu nay bạn vẫn thế. Nhưng nếu bạn nhìn nhận hành vi thách đố của bạn theo đúng bản chất của nó - là những kỹ năng cần cải thiện - thì bạn sẽ đặt bản thân vào vị thế sẵn sàng sửa chữa các mối quan hệ với người khác và phát triển bản thân.
Thay đổi cách nhìn nhận người khác
Ted gặp vợ anh, Michelle, khi cả hai ở giữa độ tuổi hai mươi.(2) Họ có với nhau một cô con gái tên Angie. Ted muốn có thêm con, còn Michelle mặc dù rất thích làm mẹ nhưng quyết định rằng một đứa là đủ - cô không muốn có một gia đình đông con. Khi Angie lớn lên, quan hệ của Ted với Michelle trở nên tệ đi. Anh trở nên sùng đạo hơn. Còn Michelle, vốn là người vô thần, lại càng tin tưởng vào niềm tin của bản thân. Theo nhận định của Ted, anh trở nên “truyền thống và bảo thủ hơn”, trong khi vợ anh lại càng ngày càng theo tư tưởng tự do hơn. Theo thời gian, mâu thuẫn giữa hai người ngày càng diễn ra thường xuyên hơn. “Tôi nghĩ cả hai chúng tôi đều cố thủ trong cái tôi của mình”, Ted nói. “Chúng tôi bế tắc. Mối quan hệ của chúng tôi đã sụp đổ theo cách nào đó.” Sau mười bốn năm chung sống, khi Michelle ba mươi chín tuổi, hai người chia tay. Thỏa thuận ly hôn cho phép hai người cùng nuôi dưỡng Angie.
Trong nhiều trường hợp, ly hôn có thể không phải là sự kết thúc xung đột mà là sự khởi đầu của một giai đoạn xung đột mới căng thẳng hơn. Các cặp đôi kéo nhau vào những cuộc chiến cay đắng, lê thê và tốn nhiều tiền của để thuê luật sư. Hai người có thể có một cuộc chia tay trong tức giận và tổn thương, gia đình bị hủy hoại và của cải tiêu tán. Câu chuyện của Ted lại khác. Mặc dù anh và Michelle không hẳn là bạn bè sau khi chia tay, nhưng cả hai đều cam kết nuôi dưỡng con gái trong một môi trường yên bình và văn minh nhất có thể. Đó là một cách suy nghĩ thông minh: các chuyên gia sức khỏe tâm thần đã khẳng định từ lâu rằng công cụ dự báo tốt nhất về sự trưởng thành của trẻ không phải là cha mẹ chúng ở với nhau hay ly hôn, mà là ở cách họ xử lý các xung đột với nhau. Ted và Michelle thống nhất việc giải quyết ly hôn khá nhanh gọn và không tốn kém qua việc suy ngẫm nghiêm túc về vấn đề. Sau đó, họ tập trung vào cuộc sống của mình và nuôi dạy con. Điều này không dễ dàng gì, nhưng sau hai năm, Ted đi bước nữa. Anh đã có bạn gái mới và cảm thấy thanh thản khi nghĩ về thất bại của cuộc hôn nhân cũ. Quan hệ của anh với Angie rất gắn bó. Cô bé cũng khỏe mạnh, hạnh phúc và học giỏi ở trường.
Khả năng chấp nhận cuộc ly hôn và điều chỉnh để sống lành mạnh sau ly hôn như Ted đã làm đòi hỏi sự nỗ lực lớn. Khi mới chia tay, anh bắt đầu trải nghiệm những cơn hoảng loạn. Lần đầu tiên trong đời, anh tìm tới bác sĩ trị liệu và dùng thuốc. Các biện pháp trị liệu này đã giúp ích nhiều, nhưng anh cũng chỉ ra một yếu tố hữu ích khác: CPS. Ted đã học về phương pháp CPS trong quá trình làm việc với những đứa trẻ có hành vi thách đố tại một trung tâm điều trị nội trú, nhưng anh chưa bao giờ nghĩ tới việc áp dụng nó khi các cuộc xung đột với vợ trở nên căng thẳng. Tuy nhiên, sau khi ly hôn, anh nhận ra rằng khái niệm kỹ năng chứ không phải ý chí quyết định hành vi và hệ thống ba kế hoạch giúp anh rất nhiều. Nó làm cho anh có thể hiểu thất bại của cuộc hôn nhân theo cách tích cực hơn. Anh cũng có cách nhìn nhận cảm thông hơn với thất bại của vợ cũng như của bản thân.
Ted nhớ về những lần chật vật với một số kỹ năng trong những năm cuối của cuộc hôn nhân, phần lớn là liên quan tới khả năng linh hoạt, điều tiết cảm xúc và tiếp nhận quan điểm. Theo lời anh nói với tôi, anh đã trở nên cố thủ một cách cứng nhắc với niềm tin của mình, anh cũng trở thành nạn nhân của ham muốn áp đặt giải pháp của mình lên các vấn đề. Anh thường xuyên đòi hỏi mọi việc phải theo cách của mình. Trong khi đó anh lại khó kiểm soát tính khí. Ở nhà lúc nào anh cũng cáu kỉnh và phản ứng khó chịu khi vợ không đáp ứng yêu cầu của anh. Trong nhiều năm, anh khó lòng hiểu được quan điểm của vợ. Giờ đây, khi nhìn lại khiếm khuyết về kỹ năng của bản thân và thấy nó đã góp phần gây ra căng thẳng giữa vợ chồng anh như thế nào, Ted đã không còn giận Michelle nữa. Mâu thuẫn của họ không phải hoàn toàn do lỗi của cô. Chính anh đã góp phần vào đó - không phải vì anh là người tồi tệ, mà bởi vì, như nhiều người khác, anh yếu một số kỹ năng nhất định. “Tất cả chúng ta đều mong muốn làm tốt”, Ted nói. “Trẻ con hay những người đàn ông bốn mươi lăm tuổi cũng vậy thôi.”
Nhận thức của Ted về kỹ năng chứ không phải ý chí quyết định hành vi cũng giúp xoa dịu sự tức giận và bất mãn, vì nó cũng khiến anh có cái nhìn khác về hành vi của vợ cũ. Cô ấy không cố ý làm anh tổn thương bằng những hành vi của mình, cũng giống như anh vậy. Khi nhìn lại, Ted nhận ra vợ anh mắc chứng trầm cảm kinh niên, và hẳn là cô cũng gặp khó khăn với kỹ năng cảm thông và đón nhận quan điểm của người khác. Khi phải đương đầu với tính khí cứng nhắc của anh, đôi lúc cô cũng phải tức giận và nổi điên. Thật dễ hiểu khi cô không còn tin cậy anh nữa và coi anh không phải là một “đồng đội” tốt. Giờ đây Ted đã nhận ra, những người vợ hay chồng sẽ thay đổi nếu họ có thể. “Michelle muốn làm tốt mọi việc, nhưng đôi khi cô ấy gặp trở ngại.” Hơn thế, khi Michelle có hành xử gây tổn thương hồi hai người còn là vợ chồng, cô ấy đã cố giải quyết những mối bận tâm chính đáng, dù hành động của cô không mấy hiệu quả. Ted nhớ lại, “Giờ thì tôi hiểu cô ấy có những lý do cho quyết định của mình. Đơn giản là cô ấy có quan điểm khác về cách nuôi dạy con”. Với cách hiểu này, Ted thấy không còn lý do nào để duy trì sự tức giận và bất mãn với Michelle về những gì đã diễn ra giữa họ. Họ đã cố gắng làm tốt bằng những kỹ năng họ có.
Những người vợ hay chồng sẽ thay đổi nếu họ có thể.
Khả năng cảm thông thay vì tức giận của Ted đối với vợ đã dẫn tới một quan hệ suôn sẻ và tích cực hơn giữa họ trong hiện tại. Tuy không còn sống với nhau, họ vẫn cùng nhau nuôi dạy Angie. Mâu thuẫn vẫn có lúc nảy sinh. Thay vì vội vã làm theo Kế hoạch A, Ted tiếp cận vợ cũ trên tinh thần cảm thông và hợp tác hơn. Không phải lúc nào anh cũng sử dụng Kế hoạch B theo đúng bài bản, mà anh cũng không cần làm vậy thì mới ít xung đột hơn với vợ cũ. Anh chỉ cần nghĩ về khái niệm kỹ năng chứ không phải ý chí quyết định hành vi để cùng tìm ra một giải pháp xử lý được mối bận tâm của cả hai người. Nếu Ted có hối tiếc điều gì thì đó chủ yếu là anh đã không tương tác một cách hợp tác với Michelle khi họ sống với nhau. Anh đã nghĩ biết đâu hai người có thể đã không trượt khỏi đời nhau xa và nhanh như vậy. Anh cảm thấy bây giờ anh có ý thức hơn nhiều so với trước đây, và cũng dễ dàng chấp nhận những hạn chế ở người khác hơn, cả người lớn lẫn trẻ con. Như anh nói, “Trong con người chúng ta có ánh sáng và có bóng tối. Chúng ta phải chấp nhận rằng mình là con người thay vì chống đối điều này”. Thái độ này giúp anh thiết lập một quan hệ lành mạnh, suôn sẻ và hạnh phúc hơn với bạn gái mới của mình.
Câu chuyện của Ted gợi ý rằng CPS có thể giúp chúng ta chuyển đổi không chỉ cách chúng ta nhìn nhận bản thân mà cả cách chúng ta lý giải hành động của người khác. Nếu bạn đang xung đột với người khác, hoặc nếu bạn đang ôm nỗi oán giận dài lâu với người khác, hãy nghiền ngẫm về khái niệm kỹ năng chứ không phải ý chí quyết định hành vi. Hãy nghĩ về một người nào đó trong đời đã từng làm tổn thương bạn, thậm chí làm cho bạn đau đớn. Hãy suy nghĩ về quan điểm của họ. Có kỹ năng nào trong danh sách trên đây mà họ đã từng (hay vẫn còn) đang chật vật với chúng hay không? Hãy suy ngẫm về điều này. Cái gì đã từng là (hay vẫn còn đang là) mối bận tâm chính của họ? Nếu mâu thuẫn của bạn đang tiếp diễn, liệu có cách nào đi tới một giải pháp dung hòa cả mối bận tâm của bạn lẫn của họ không?
Nếu bạn thấy mình chán nản với nhiều người xung quanh mình, tôi có một bài tập khác có thể giúp ích. Hãy nghĩ về ba hay bốn người gần gũi nhất với bạn. Họ có thể là bạn bè, người thân hoặc đồng nghiệp của bạn. Với mỗi người này, bạn hãy liệt kê ba hành vi gây khó chịu hoặc phiền toái nhất của họ, những hành vi gây ra căng thẳng hay xung đột lặp đi lặp lại. Có thể đó là khuynh hướng muốn giám sát mọi chuyện của mẹ bạn, thói quen tới muộn của em trai của bạn, xu hướng nổi đóa của người bạn thân nhất của bạn, hoặc thói đôi khi chỉ biết nghĩ cho bản thân của con trai của bạn. Đối với mỗi hành vi này, hãy rà theo danh sách kỹ năng nói trên và cố gắng xác định những khiếm khuyết về kỹ năng có liên quan tới mỗi hành vi. Dành thời gian vào việc này sẽ giúp bạn hiểu khái niệm trừu tượng kỹ năng chứ không phải ý chí quyết định hành vi và làm nó trở nên cụ thể hơn. Lần tới khi gặp hành vi thách đố, bạn sẽ nhớ lại những khó khăn về kỹ năng mà bạn đã nhận ra qua những cá nhân này. Mặc dù vẫn còn cảm thấy bực mình, bạn sẽ thấy những cảm giác này nhanh chóng qua đi. Bạn sẽ thấy mình nhanh chóng chuyển qua trạng thái bình tĩnh, cảm thông và thương cảm.
Tất nhiên, quan trọng là bạn cần có những kỳ vọng thực tế. Tôi không nói rằng việc áp dụng kỹ năng chứ không phải ý chí quyết định hành vi có mức độ dễ hoặc khó như nhau đối với những người trong cuộc đời bạn. Một số quan hệ hay tình huống có thể gây cảm xúc nặng nề hơn một số quan hệ hay tình huống khác. Chúng ta có thể coi các mối quan hệ trong cuộc sống và các khía cạnh cuộc sống là liên tục biến đổi. Tại đầu này, có thể cảm xúc bị dồn nén. Ở cực kia, có thể là mối quan hệ hay tình huống căng thẳng. Ngay cả khi đã có lối tư duy kỹ năng chứ không phải ý chí quyết định hành vi bám rễ vững vàng, chúng ta vẫn khó có thể thương cảm hay cảm thông với những người làm chúng ta tổn thương, những người gây cho chúng ta những cảm xúc tiêu cực sâu sắc. Trong khi nghĩ về những người trong cuộc đời bạn và những hành vi thách đố của họ, hãy cân nhắc xem bạn đặt họ ở đâu trong sự biến đổi liên tục này. Chỉ cần bạn có thể cảm thông hơn một chút với người khuấy động cảm xúc căng thẳng nhất trong bạn, thì đó đã là tiến bộ.
Giải quyết vấn đề trong mối quan hệ ngang hàng
Ngoài việc giúp chúng ta thương cảm và cảm thông hơn, cũng như xử lý được các trải nghiệm khó khăn trong cuộc sống, CPS còn mang đến cho chúng ta một cách giải quyết xung đột nảy sinh giữa những người mà chúng ta không có quyền hạn chính thức. Hầu hết các mối quan hệ lành mạnh trong cuộc sống thường nhật không có sự phân chia quyền lực. Bạn hay hàng xóm của bạn không có quyền hạn với nhau. Bạn cũng không có quyền hạn với vợ hay chồng mình, với bạn bè, người quen, với nhân viên dịch vụ khách hàng tại ngân hàng, hay những người xa lạ bạn tình cờ gặp trên đường. Bạn có thể cảm thấy chịu ơn những người này, hay ngược lại, nhưng quan hệ này ngang hàng về quyền hạn hoặc không có sự khác biệt rõ rệt. Mặc dù các chương trước của quyển sách này trình bày việc sử dụng Kế hoạch B trong các tình huống liên quan đến người có quyền hạn, nhưng Kế hoạch B cũng có tác dụng tương đương trong các tình huống quan hệ ngang hàng.
Các tình huống xung đột rất thường xảy ra trong các mối quan hệ ngang hàng - trong các vụ xô xát trên đường, vợ chồng cãi nhau về việc nhà, cãi vã với nhân viên phục vụ hay thực khách khiếm nhã và thiếu tôn trọng trong nhà hàng. Khi những tình huống này xảy ra, thật khó nén cảm xúc để nói chuyện bình tĩnh, có lý, hay giải quyết vấn đề. Tôi đã dành cả đời để dạy và suy nghĩ về Kế hoạch B, nhưng đôi khi ngay cả tôi cũng cảm thấy chuyện này thật khó.
Vậy bạn sẽ làm gì? Hãy thử áp dụng Kế hoạch B Khẩn cấp. Ví dụ bạn đang trên đường về nhà sau một ngày dài làm việc. Bạn sống trong một tòa nhà chung cư ở một khu phố đông đúc trong thành phố và chỗ đậu xe thì hiếm. Khi vừa rẽ vào con phố nhà mình, bạn nhìn thấy một chỗ đậu xe trống, cách tòa nhà bạn chỉ vài bước chân. Tuyệt vời! Vậy là bạn không cần phải khệ nệ xách các túi đồ mà bạn mua ở tiệm tạp hóa trên đường về đi một quãng quá xa. Bạn nhấn chân ga và bẻ lái vào ô đậu trước khi ai đó chiếm mất chỗ. Bạn tắt máy, gửi một tin nhắn trả lời trên điện thoại và ra khỏi xe. Chính lúc đó, bạn nhìn thấy người phụ nữ sống ở cuối dãy nhà. Bà ấy đứng bên cạnh chiếc xe còn đang nổ máy, má đỏ ửng. “Tôi đang đợi lấy ô này!” Thật hả? Bạn không cho là thế. Bạn đã nhìn quanh rồi và không có xe nào đợi cả. Bạn muốn có ô đậu xe này, nhưng cũng không muốn mất lòng hàng xóm.
Nếu cảm thấy chuyện này bất công, bà hàng xóm có thể tức giận và mất kiểm soát. Bà ấy đang suy nghĩ bằng vùng não bộ thấp thay vì bằng vỏ não. Do trạng thái mất kiểm soát rất dễ lây lan, bạn cũng có thể phản ứng lại tương tự. Nếu bạn vượt qua được thôi thúc này, dù chỉ một chút thôi, và nhớ tới yếu tố đầu tiên của Kế hoạch B trong tình huống khá “nóng” này, bạn có thể mang lại cảm giác bình tĩnh. Chẳng mấy chốc cả hai người sẽ có nhiều khả năng giải quyết được vấn đề hơn.
Các nhà thương thuyết chuyên xử lý các cuộc bắt giữ con tin sẽ nói với bạn rằng điều cuối cùng bạn muốn làm trong tình huống khủng hoảng là áp đặt giải pháp, vì điều này chỉ thêm dầu vào lửa, càng làm tăng nguy cơ bùng nổ xung đột. Thay vì vậy, họ sẽ cố gắng thiết lập quan hệ với kẻ bắt giữ con tin thông qua lòng cảm thông. Một trang web của cảnh sát đưa ra lời khuyên dưới đây cho các nhân viên thi hành luật pháp trong tình huống có con tin bị bắt giữ:
“Trong nhiều trường hợp, toàn bộ lý do cho các tình huống bắt giữ con tin là để [kẻ bắt giữ con tin] có thể 'đưa ra chính kiến' hoặc 'kể câu chuyện của bản thân'. Tốt thôi. Nếu đó là điều anh ta muốn, hãy để cho anh ta tự do thể hiện sự tức giận và thất vọng của mình, nhưng đừng để anh ta mặc sức buông lời chửi rủa, vì như vậy có thể khiến anh ta mất kiểm soát hơn. Thay vì vậy, điều chỉnh cách nói và nội dung nói theo hướng xoa dịu.”(4)
Trong các tình huống bắt giữ con tin, cảnh sát cố gắng điều tiết cảm xúc. Về cơ bản, họ tuân thủ theo nguyên tắc 3R: điều tiết (regulate), thiết lập quan hệ (relate) trước khi đưa ra lý lẽ thuyết phục (reason).
Nếu một tình huống quá kích động mà bạn hay người kia không thể đạt được thỏa thuận qua ba bước của Kế hoạch B, vậy thì bạn đừng cố gắng thực hiện các bước này một cách hệ thống và trọn vẹn. Khi nói tới điều tiết cảm xúc, điều cốt lõi của Kế hoạch B là sự cảm thông. Thay vì ăn nói cộc lốc với hàng xóm hay quát tháo bằng những lời lẽ thô tục, hãy làm họ dịu xuống bằng cách lắng nghe có phản hồi và trấn an. Đừng nghĩ đến các bước còn lại, cũng đừng nghĩ tới hai công cụ cảm thông “đặt câu hỏi” và “phỏng đoán” nhiều may rủi. Những công cụ này khơi gợi thông tin nhưng không có tác dụng điều tiết cảm xúc. Mục tiêu của bạn lúc này đơn giản là điều tiết cảm xúc mà thôi.
Trở lại với tình huống của bạn. Khi đối diện với sự tức giận vì bạn đã “chiếm” ô đậu xe của bà hàng xóm, hãy nhắc lại suy nghĩ của bà ấy bằng cách nói, “À, tôi hiểu ý chị. Chị nghĩ chị đã giành trước chỗ này, nhưng rồi tôi lại đậu xe vào đây”. Hoặc bạn có thể đưa ra lời trấn an, “Ồ, tôi thật sự lấy làm tiếc. Tôi không có ý chiếm ô của chị. Điều này thật tệ. Chị đang định đậu xe thì bỗng dưng đã có người đậu trước”. Nếu người hàng xóm nói điều gì đó thô lỗ hoặc thô tục với bạn, bạn có thể đáp lại, “Nghe này, tôi biết chị bực mình. Chị không cần phải chửi thề. Tôi hiểu tại sao chị bực mình”.
Nếu bạn bực đến nỗi không thể nghĩ đến việc trấn an và lắng nghe có phản hồi, thì chí ít hãy nhớ lại lý lẽ cơ bản của cuốn này: Kỹ năng chứ không phải ý chí quyết định hành vi. Con người không muốn hành xử tồi tệ. Nếu họ không hành xử tốt, chẳng qua vào lúc đó họ không thể hành xử tốt. Người hàng xóm này, người muốn lấy chỗ đậu xe của bạn, có thể đang cư xử tồi, và điều này không thể chấp nhận được. Nhưng hẳn phải có lý do quan trọng nào đó khiến bà ấy hành động như vậy, có thể đó là những lý do chẳng liên quan gì tới bạn.
Trong một số tình huống bất ổn mà bạn không bị mất kiểm soát, bạn có thể sử dụng Kế hoạch B Khẩn cấp. Một lần khi ra ngoài ăn tối, tôi gặp một cặp đôi đang lớn tiếng với nhau trên đường. Người đàn ông như thể đang chuẩn bị đánh bạn gái của mình. Tôi chạy tới, đứng chắn giữa hai người và bảo người phụ nữ chạy đi. Khi người phụ nữ chạy xuống phố, người đàn ông quát tôi, “Cô ta chẳng tốt lành gì! Cô ta mà dám quay lại thì tôi sẽ đập cho một trận!”. Vì người này nhỏ con hơn tôi, tôi không cảm thấy anh ta đáng sợ. Tôi tự nhủ, Mình có vài phương án. Kế hoạch C không được. Nhất định mình sẽ không ngồi yên khi có người bị hành hung. Nếu sử dụng Kế hoạch A, mình sẽ dọa cho hắn phục tùng. Mặc dù có thể thoát nhưng mình không thích kiểu này lắm.
Và tôi đã chọn Kế hoạch B Khẩn cấp. Tôi có thể sử dụng phương án này vì tôi không phải là người trong cuộc xung đột, vì vậy tôi không mất kiểm soát. Tôi suy nghĩ rất rõ ràng, và kết quả là tôi đã giúp làm dịu một tình huống có thể gây nguy hiểm và bạo lực. Một người mất kiểm soát không thể điều chỉnh người khác. Thế nhưng nếu sự mất kiểm soát rất dễ lây, thì thật may là sự kiểm soát cũng vậy.
Tôi nói với anh ấy, “Thôi nào. Tôi không biết cô ấy đã gây chuyện gì, nhưng nghe có vẻ tệ lắm thì phải. Anh nói cho tôi nghe xem. Có chuyện gì vậy?”.
Người đàn ông dứ nắm đấm. “Anh không tin được bọn đàn bà đâu”.
“Vậy là cô ấy đã làm gì à?”
“Đơn giản là anh không thể tin bọn họ được.”
“Anh nói anh không thể tin được cô ấy hả? Tôi hiểu ý anh rồi.”
Tôi không hề đồng tình với thói ghét phụ nữ lộ liễu này, nhưng tôi cố gắng trấn an anh ta và phản hồi lại điều anh ta nói theo cách không thỏa hiệp giá trị và niềm tin của bản thân. Sau hồi lâu nói chuyện, cuối cùng anh ta cũng bình tĩnh lại. Tôi nhìn thấy người phụ nữ kia và thấy chị cũng đã bình tĩnh lại. Chị đã có được sự giúp đỡ cần thiết. Việc của tôi là người ngoài cuộc cũng hoàn tất.
Khi cảm xúc không dâng cao, bạn có thể sử dụng Kế hoạch B trong các mối quan hệ ngang hàng để giải quyết vấn đề, như trường hợp một người có quyền hạn thường làm khi xử lý hành vi thách đố. Lấy ví dụ bạn và vợ hay chồng bạn đang cãi nhau về việc sẽ đi nghỉ ở đâu. Bạn thì muốn đi cùng gia đình bạn. Vợ bạn thì lại muốn đi cùng gia đình cô ấy. Điều sẽ xảy ra trong hầu hết các trường hợp khi nảy sinh các xung đột như thế này là các cặp đôi sẽ cố gắng thỏa hiệp để đưa ra một giải pháp. Năm nay họ đi nghỉ với gia đình bên này, năm sau sẽ đi nghỉ với gia đình bên kia. Sự sắp xếp như vậy nghe có vẻ hợp lý, nhưng nó không làm thỏa mãn cả hai. Năm nào cũng sẽ có một người vui còn người kia thì không vui bằng. Sự sắp xếp này không phải là một giải pháp hai bên cùng thỏa mãn vì nó không giải quyết mối quan tâm của cả hai bên. Nó chỉ là một sự thỏa hiệp.
Trong tình huống này, và nhiều tình huống khác nảy sinh trong cuộc sống thường nhật, việc thỏa hiệp là một cách giải quyết tương đối dễ, nhưng nó khiến cả hai bên cảm thấy không hài lòng, đó là nói đến trường hợp lạc quan nhất. Các cặp đôi, bạn bè và những người trong mối quan hệ lâu dài có xu hướng sử dụng biện pháp thỏa hiệp như một cách cho qua chuyện. Một lần, khi còn tư vấn cho các cặp đôi, tôi làm việc với một cặp vợ chồng đang gặp khó khăn trong đời sống tình dục. Người chồng muốn làm tình nhiều hơn, trong khi người vợ thì ít ham muốn tình dục và lại thích gần gũi về cảm xúc hơn. Một vấn đề kinh điển phải không? Để giải quyết chuyện này, hai vợ chồng đã lên một lịch phức tạp khi nào họ sẽ làm tình, nhưng không được thường xuyên như người chồng muốn, lại không được thưa như người vợ muốn. Cách này đã đè vấn đề xuống được một thời gian, nhưng bạn có nghĩ rằng cả hai vợ chồng thấy nhu cầu thật sự của mình được giải quyết không? Bạn có nghĩ rằng mỗi người trong số họ cảm thấy người kia đã dành thời gian để nỗ lực, công nhận và thấu hiểu nhu cầu của mình không? Thật dễ để thỏa hiệp, nhưng trừ khi giải pháp thỏa hiệp phản ánh một quá trình hợp tác, nếu không chúng sẽ không tồn tại được lâu. Những giải pháp thỏa hiệp này cũng không cho phép các bên trong mối quan hệ đi tới một mức độ thấu hiểu, tôn trọng và tin tưởng nhau.
Như ví dụ cuối cùng này gợi ý, thực hiện các cuộc nói chuyện hợp tác theo kiểu Kế hoạch B với vợ, chồng, bạn bè và những người khác trong cuộc đời bạn có thể là một việc khá khó khăn. Trong nhiều trường hợp, bạn có thể cần phải xoáy vào một chủ đề nhạy cảm. Hãy nghĩ xem bạn có thể khơi vấn đề này thế nào để nó không có vẻ đáng ngại. Trong lúc đi dạo chăng? Hoặc khi hai người trên đường đi làm về? Như bạn đã thấy trong cách chúng tôi làm việc với trẻ em, quan trọng là phải suy nghĩ về điều bạn định nói trong cuộc nói chuyện. Thực hiện Kế hoạch B trong khi ngồi nhìn nhau chằm chằm sẽ khiến cuộc nói chuyện gặp nhiều trở ngại. Nói chuyện khi cơ thể chuyển động sẽ hiệu quả hơn nhiều. Một nghiên cứu thần kinh học đã chứng minh rằng các chuyển động lặp đi lặp lại, theo nhịp điệu, theo mẫu nhất định - như đi bộ, đi xe đạp, leo núi, làm việc nhà, hay thậm chí là ăn uống - có thể giúp điều tiết phần cuống não và mở rộng vỏ não để xử lý thông tin tốt hơn. Trong quân đội, các tân binh được học điều lệnh trong khi đi hành quân là có lý do. Việc hành quân có tác dụng xoa dịu và điều tiết, đồng thời nó cũng giúp mở vỏ não - vùng thông minh và lý trí của não bộ.
Bên cạnh đó, hãy nhớ sử dụng ngôn ngữ có cân nhắc, thận trọng để không đề cập đến vấn đề theo hướng kích thích phản ứng cảm xúc. Nếu bạn là người chồng đang cố gắng thực hiện cuộc trò chuyện Kế hoạch B với vợ về chuyện chăn gối, chắc chắn bạn sẽ không muốn bắt đầu câu chuyện bằng một nhận định chung chung như “Anh rất lo ngại về quan hệ của chúng ta”, vì như vậy sẽ khiến người vợ cảm thấy lo lắng và choáng ngợp. Thay vào đó, hãy cố gắng thảo luận về một vài khó khăn cụ thể nào đó, chẳng hạn như “Hình như có sự căng thẳng nào đó mỗi khi chúng ta chuẩn bị đi ngủ. Có vẻ có điều gì đó khó nói về chuyện khi nào chúng ta làm tình. Em có nhận thấy thế không? Em nghĩ sao?”.
Khi cố gắng tìm hiểu mối bận tâm của người bạn đời, bạn có thể ngạc nhiên khi khám phá ra một thông tin khó đón nhận nào đó. Ví dụ, người bạn đời của bạn có thể nói, “Em vẫn thấy anh hấp dẫn và em cũng thích làm tình, nhưng chỉ là, em không biết nữa, kiểu như em bị cụt hứng vậy đó”. Phản ứng tự nhiên của bạn - một con người bình thường - là cảm thấy tổn thương và phản ứng theo cách tự vệ. Có thể bạn sẽ nói, “Em cụt hứng? Ý em là anh chán ngắt sao?”. Hoặc bạn lo sợ rằng mối quan hệ có thể sắp sụp đổ, bạn sẽ nói, “Tuyệt! Vậy là đam mê bốc hơi rồi? Vậy chúng ta sẽ thế nào?”. Hãy ngưng cách nói này ngay. Hãy nhớ rằng mọi phản ứng kiểu này sẽ khiến bạn không có khả năng lắng nghe một cách cảm thông. Bạn chỉ đang phát biểu quan điểm của mình một cách bức xúc và tức tối, thay vì lắng nghe và tiếp nhận ý kiến của người bạn đời.
Một trong những bi kịch tồi tệ khi cho phép mình phản ứng là bạn đã bỏ lỡ cơ hội tìm ra thông tin giá trị. Thay vì phản ứng trước phát biểu của vợ rằng làm tình với bạn là “chán ngắt”, hãy để cô ấy nói cụ thể về ý đó bằng cách phản hồi lại điều bạn vừa nghe và đặt câu hỏi làm rõ vấn đề. Bạn có thể nói, “Em bị mất hứng à? Nói anh nghe xem. Em cụt hứng vì cái gì? Vì anh à? Hay vì chuyện chúng ta làm trên giường à?”. Dĩ nhiên, không dễ dàng làm điều này khi bạn nghe được một thông tin khó chịu, vì vậy, hãy bám chặt vào các công cụ trong bước cảm thông của Kế hoạch B. Đặt câu hỏi, phỏng đoán, lặp lại những gì bạn nghe, trấn an. Theo cách này thì bạn sẽ không thể đi lệch đường. Thậm chí có thể bạn phát hiện ra rằng vấn đề không như bạn nghĩ. “Không, em không cụt hứng vì anh đâu”, vợ của bạn có thể nói vậy. “Em đã nói em vẫn thấy anh hấp dẫn mà. Em cụt hứng là vì chúng mình cứ làm liền trong khi em chưa cảm thấy đủ gần gũi”.
Bây giờ thì bạn đã có cơ hội để hiểu hơn rồi. “Thôi được, vậy ý em ‘mình cứ làm liền’ nghĩa là sao? Thế em thích làm thế nào?”
Có thể vợ của bạn sẽ đáp lại rằng cô ấy chỉ muốn có thêm thời gian nói chuyện, âu yếm với nhau hoặc ra ngoài ăn tối. Vậy giờ đây bạn đã có thể nhắc lại mối quan tâm của cô ấy: “Được rồi, nếu anh hiểu đúng, em nói rằng em vẫn quan tâm tới anh, em vẫn muốn chúng ta làm tình với nhau, nhưng em cụt hứng vì cách chúng ta làm tình, và em muốn chúng ta làm cách mới để cảm thấy yêu nhau trước đã phải không?”.
Vì đây là Kế hoạch B Chủ động, có thể bạn cần dành chút thời gian trước khi nói chuyện để dự đoán trước một số những mối bận tâm chung chung mà người bạn đời của bạn có thể đưa ra. Bằng cách này, nếu cô ấy cảm thấy khó nói, bạn có thể đẩy cuộc nói chuyện đi tiếp bằng cách gợi mở các phỏng đoán. Trong kịch bản này, bạn có thể nói, “Được rồi, em thấy khó diễn đạt điều em lo ngại về đời sống tình dục của chúng ta. Để anh hỏi em điều này: có liên quan gì tới cân nặng của anh không? Hay là gần đây em cảm thấy bản thân không còn gợi cảm nữa?”. Nhưng đừng đi xa hơn nữa trong việc dự đoán. Đừng cắt giai đoạn. Điểm mấu chốt là hãy lắng nghe tích cực và cởi mở nhất có thể.
Cũng như với trẻ em, giải quyết vấn đề với người lớn thường không hiệu quả ngay từ lần đầu. Đôi khi bạn phải thực hiện Kế hoạch B nhiều lần để hiểu rõ mối bận tâm của người kia và điều chỉnh các giải pháp. Kế hoạch B rất tốn công, nhưng nó tốt hơn nhiều so với cách nhiều cặp đôi làm trong tình huống này. Nói chung, điều mà bạn bè, hàng xóm láng giềng và những người khác trong các mối quan hệ ngang hàng thường làm đơn giản là tránh né vấn đề. Những người trong mối quan hệ không nói về những gì khiến họ bận tâm, vì việc nói thẳng ra có vẻ rất đáng sợ. Khi người ta thật sự nói về những điều đó, họ thường không tạo được tiến triển và thường đồng ý thỏa hiệp. Hoặc họ không thể đi tới bất kỳ thỏa hiệp nào, và xung đột tiếp tục nảy sinh. Mỗi bên đưa ra một giải pháp mong muốn và các bên đấu tranh, không bao giờ đạt tới một giải pháp cùng thỏa mãn, rồi họ trở nên càng ngày càng bức xúc và tức giận hơn. Mối quan hệ sẽ trở nên tồi tệ. Sẽ tốt hơn nhiều nếu chúng ta nói chuyện thấu đáo về các vấn đề theo cấu trúc chặt chẽ của Kế hoạch B. Bằng cách hợp tác, hai người trong một mối quan hệ ngang hàng có thể tạo ra một giải pháp hợp lý, thỏa mãn và có ý nghĩa cho tất cả các bên.
Kế hoạch B: Luôn sẵn sàng khi bạn cần
Cô đồng nghiệp Linda của tôi đã sử dụng CPS và Kế hoạch B trong công việc được bảy năm thì nghe một tin khủng khiếp: cha của cô bị chẩn đoán ung thư giai đoạn cuối. Ông chỉ còn sống được năm tháng. Linda (đây không phải tên thật của cô) và các em của cô rất thân thiết và dành nhiều thời gian bên nhau. Tuy vậy, lúc này căng thẳng nảy sinh trong gia đình. Sau cuộc hôn nhân kéo dài ba mươi năm với mẹ của Linda, người nay đã qua đời, cha cô tái hôn với Tracy. Cả Linda lẫn các em cô đều không có quan hệ tốt với Tracy. Giờ đây, khi cha bệnh, họ bắt đầu tranh cãi với Tracy về nhiều vấn đề liên quan tới việc chăm sóc cha và việc họ có thể lui tới thăm ông như thế nào. “Chúng tôi rất yêu cha”, Linda giải thích. “Cảm xúc của mọi người đang rất căng thẳng. Chúng tôi muốn tới thăm cha thường xuyên hơn mà Tracy lại ngăn cản chuyện đó.”
Mặc cho tiên lượng ban đầu, cha của Linda đã có thể sống thêm hai năm trước khi qua đời vì chứng ung thư. Trong giai đoạn này, chính Linda phải là người gánh trách nhiệm thương lượng để giải tỏa tình trạng căng thẳng trong gia đình. Trong vai trò chị cả, cô là chỗ dựa cho cả gia đình, hay là “phụ huynh bất đắc dĩ” - theo cách cô gọi. Những buổi họp mặt gia đình diễn ra tại nhà cô, và các em cô thường đồng ý với phần lớn các quan điểm của cô. Tuy vậy, đóng vai trò phụ huynh thật sự là một việc rất mệt mỏi vì các em cô không nhìn nhận quan điểm của mẹ kế, dù chỉ là một chút. Như Linda kể lại, cô đã có một “giai đoạn vô cùng thử thách” khi phải dựa vào Kế hoạch B.
Linda phải dùng tới Kế hoạch B trong rất nhiều trường hợp, bao gồm cả lúc bệnh tình của cha cô trở nặng. Ông nhiều lần bị ngã và việc đi tắm trở nên rất khó khăn. Các em cô quyết định là họ không thể giữ ông an toàn và thoải mái ở nhà. Cha cô trước đó có nói ông mong muốn ở nhà càng lâu càng tốt. Trong một cuộc nói chuyện hai người theo Kế hoạch B với cha, Linda cho ông cơ hội thể hiện mối bận tâm về việc muốn ở nhà. Sau khi gợi mở những suy nghĩ của cha, Linda hiểu rằng điều ông thật sự quan tâm là duy trì giá trị của bản thân. Linda cũng bộc bạch về những lo lắng của chị em cô: họ không thể chăm sóc ông được nữa vì Tracy không muốn họ tham gia, mà khu họ ở lại không có dịch vụ chăm sóc tại gia. Họ đã giữ ông ở nhà lâu nhất có thể, nhưng vấn đề là thời gian.
Một giải pháp đã được đưa ra thảo luận: nếu cha quan tâm đến việc duy trì giá trị của bản thân, trong khi mấy chị em lại quan tâm về sự an toàn và thoải mái của ông, cả hai mối lo ngại này có thể được xử lý tốt nhất bằng cách chuyển ông tới một cơ sở chăm sóc. Linda nhớ lại, “Khi biết được những lo ngại của chị em tôi, cha tôi đã hiểu ra điều gì là cần thiết. Sau đó chúng tôi nói về việc làm cho tuần lễ cuối cùng ở nhà của ông vui và ý nghĩa nhất có thể, thay vì cứ phải lo lắng về căn bệnh. Ông đã hiểu rằng nếu cứ ở nhà thì ông không thể duy trì được giá trị mà ông muốn nữa. Chúng tôi cần một nơi có trang bị đầy đủ cho ý nguyện đó. Thế là chúng tôi bắt đầu bàn về cách chuyển cha tới cơ sở chăm sóc sao cho ổn thỏa nhất có thể”.
Cấu trúc của Kế hoạch B cho Linda một điểm tựa. Như chúng ta đã học được khi làm việc với trẻ em, một người càng bị tổn thương thì càng tìm kiếm những gì có kiểm soát, có cấu trúc chặt chẽ và dễ đoán khi tương tác với người khác. Đối với chúng ta, những người chưa từng trải qua sang chấn tâm lý, nhu cầu kiểm soát xuất hiện khi chúng ta đối mặt với các tình huống khó chịu và có khả năng gây tổn thương. Nhờ có sự hỗ trợ của Kế hoạch B, Linda có thể tập trung trong các cuộc nói chuyện khó khăn mà không phải lo câu chuyện sẽ đi tới đâu, vì cô biết bước tiếp theo là gì.
Nói một cách rộng hơn, phương pháp này giúp Linda tự tin hơn trong việc kiểm soát suốt hai năm thử thách. Bất kỳ điều gì xảy ra cho cha cô, bất kỳ điều gì các em cô và mẹ kế của cô có thể phản ứng, cô đều biết rằng mình có thể xử lý. “Với Kế hoạch B, ngay cả nếu người ta bị kẹt trong xung đột, chẳng hạn không thể diễn đạt rõ ràng mối bận tâm của mình, thì bạn vẫn có thể tiếp tục thực hiện kế hoạch. Bạn có thể không đạt được mọi thứ trong cuộc nói chuyện đầu tiên, nhưng bạn biết bạn có thể trở lại vấn đề. Bạn có công cụ bạn cần.”
Các em của Linda không hiểu về Kế hoạch B nhưng họ luôn cảm kích cách làm của cô. Khi bệnh tình của cha tiến triển, họ bày tỏ sự biết ơn với Linda vì đã xử lý các tình huống quá tốt. Bất kỳ lúc nào có vấn đề nảy sinh, họ lại nhờ Linda giúp vì họ tin cô có thể giải quyết được cốt lõi vấn đề. Sau khi cha qua đời, họ vẫn tiếp tục sử dụng phương thức này. Em gái của Linda thậm chí còn hỏi cô xem có thể sử dụng CPS để giúp chồng giải quyết mâu thuẫn giữa các thành viên của nhóm anh ấy hay không.
Càng áp dụng Kế hoạch B trong các tình huống khác nhau và với nhiều đối tượng khác nhau, bạn càng thực hiện nó hiệu quả hơn. Chúng ta đã thấy những đứa trẻ sử dụng Kế hoạch B thành thạo thế nào khi chúng bắt đầu tự mình áp dụng cách tiếp cận này với cha mẹ để giải quyết vấn đề. Người lớn nhận ra rằng họ có nhiều công cụ để giải quyết vấn đề hơn, những công cụ mà họ có thể áp dụng suốt đời, ngay cả trong những tình huống cực kỳ khó khăn mà họ sẽ không xử lý được nếu không có các công cụ này. Hãy dành thời gian thực hành CPS trong các tình huống xung đột hàng ngày, và bạn sẽ sẵn sàng sử dụng nó vào bất kỳ lúc nào bạn cần. Thay vì cảm thấy choáng ngợp trước xung đột và không biết phải làm gì, bạn sẽ có cả các nguồn lực và sự tự tin để tiến lên, ngay cả khi những người xung quanh bạn không thể làm được điều đó.
Dần dần, bạn thậm chí có thể học để áp dụng Kế hoạch B để phòng ngừa xung đột. Khi trở về nhà sau một chuyến công tác, tôi thường thấy các con của mình đã dành sẵn cả mớ yêu cầu cho tôi. “Con làm cái này được không? Con lấy cái này được không? Chúng ta đi tới đây được không?” Thường thì khi cha mẹ đối diện với các yêu cầu như vậy, họ rất dễ đáp lại theo bản năng: “có” hoặc “không”. Tuy vậy, nói “không” thường sẽ nhanh chóng đặt cha mẹ vào tình huống phải thực hiện Kế hoạch B Khẩn cấp nếu đứa trẻ không có kỹ năng xử lý sự thất vọng (nói “có” cũng có thể dẫn tới kết quả tương tự nếu một đứa trong số chúng lại đặt hy vọng vào một kế hoạch khác). Vì Kế hoạch B đã trở thành một thói quen của tôi tại thời điểm này, cách tôi thường làm là trì hoãn quyết định và đi vào bước đầu tiên của Kế hoạch B, đó là yêu cầu thông tin. Ngay cả khi muốn nói không, tôi cũng sẽ nói, “Cha chưa biết. Các con cho cha thêm thông tin xem nào. Có chuyện gì vậy?”.
Con tôi thích cách tiếp cận này vì chúng hiểu yêu cầu cung cấp thông tin của tôi có thể đưa tới kết quả là một câu trả lời “có”. Chúng nhìn nhận tôi như một người có thái độ cởi mở, chúng vui vì chúng có cơ hội để bày tỏ quan điểm của mình. Tuy nhiên, chúng cũng biết rằng tôi vẫn có thể nói không, nhưng dẫu thế nào thì chúng cũng được lắng nghe. Quá trình này tốn thời gian, cũng như tôi phải suy nghĩ về vấn đề một cách điềm tĩnh và hiểu rủi ro ở đây là gì. Nếu sau khi nghe lý lẽ của con mà tôi vẫn còn lo ngại, tôi có thể tiếp tục làm sáng tỏ vấn đề. Sau đó chúng tôi có thể tìm hiểu các phương án giải quyết được mối bận tâm của cả hai bên. Trong toàn bộ quá trình này, tôi luôn sẵn sàng với phương án A và C nếu đó là điều tôi muốn và cần làm sau khi hiểu hơn về tình thế.
Hầu hết chúng ta không tự nhiên phản ứng lại các yêu cầu trên tinh thần giải quyết vấn đề một cách cảm thông và hợp tác. Chúng ta thường để cảm xúc chi phối phản ứng của mình. Rất khó cho qua cảm xúc, nhưng nếu bạn thực hành tốt Kế hoạch B và cách giải quyết vấn đề qua hợp tác, bạn sẽ dần dần tập cho bản thân cách phản ứng này. Bạn sẽ tự nhiên phản ứng một cách cởi mở hơn, thể hiện mong muốn hiểu quan điểm của người kia và tiếp nhận nó một cách khách quan hơn.
Chúng tôi gọi cách này là Kế hoạch B Tự phát. Khủng hoảng chưa nảy sinh - cảm xúc chưa bùng nổ, vậy chưa cần phải dùng Kế hoạch B Khẩn cấp. Bạn cũng không sử dụng Kế hoạch B Chủ động để xử lý một vấn đề tái diễn hay một vấn đề dự báo trước. Thay vì vậy, bạn sử dụng Kế hoạch B một cách tự phát ngay lúc đó, để khám phá vấn đề trước khi chúng phát triển thành một xung đột thật sự. Kế hoạch B Tự phát không dễ thực hiện như Kế hoạch B, vì bạn không có đủ thời gian để tập trung các suy nghĩ hay lên kế hoạch nói chuyện ở đâu và khi nào. Nó không khó như Kế hoạch B Khẩn cấp, vì không có vấn đề nào đang bùng nổ, và bạn cũng không phải điều tiết cảm xúc đang dâng trào của đối phương. Theo cách nào đó, Kế hoạch B Tự phát là phương án quan trọng nhất trong cuộc sống thường nhật của bạn, vì nó cho bạn một phương cách tin cậy để giải quyết một vấn đề to lớn trước khi nó leo thang. Nếu bạn tăng cường sử dụng Kế hoạch B Tự phát, dần dần bạn sẽ thấy mình tránh được rất nhiều xung đột. Bạn sẽ không phải dùng Kế hoạch B Khẩn cấp và Kế hoạch B Chủ động nhiều nữa. Bạn và những người trong cuộc đời của bạn vẫn sẽ có bất đồng ở những vấn đề nhất định, nhưng bạn đã xây dựng được cho mình một nhịp điệu giải quyết vấn đề. Bạn sẽ giao tiếp với nhau nhiều hơn để tìm ra giải pháp hợp tác, mà thường thì bạn sẽ không nhận ra là mình đang làm điều đó.
KẾ HOẠCH B KHẨN CẤP, KẾ HOẠCH B TỰ PHÁT VÀ KẾ HOẠCH B CHỦ ĐỘNG
Kế hoạch B Khẩn cấp: Giải quyết vấn đề ngay thời điểm nóng giận. Kiểm soát khủng hoảng. Hạ nhiệt.(5)
Kế hoạch B Tự phát: Sử dụng Kế hoạch B ngay tại chỗ để khám phá các vấn đề chưa trở thành khủng hoảng. Đây là một cách duy trì sự cởi mở và phòng ngừa các vấn đề phát triển nhanh.
Kế hoạch B Chủ động: Sử dụng Kế hoạch B để phòng ngừa - không phải tại thời điểm nóng giận - nhằm xử lý vấn đề tái diễn hay các vấn đề có thể dự báo trước.(6)
Tôi không gợi ý rằng bạn nên sử dụng Kế hoạch B Tự phát đối với mọi vấn đề nảy sinh trong cuộc sống. Một số vấn đề có thể giải quyết nhanh gọn với “có” hay “không”. Tuy nhiên, bạn có thể thấy rằng khi bạn nói có hay không quá nhanh, có một số vấn đề không được giải quyết thấu đáo. Sau này, bạn có thể chọn trì hoãn đưa ra quyết định trong các trường hợp này và chuyển sang sử dụng Kế hoạch B Tự phát. Ngoài ra, bạn không nên kỳ vọng là mình có thể ngay lập tức sử dụng Kế hoạch B Tự phát cho tới khi bạn đã thực hành nhiều với Kế hoạch B Chủ động. Bạn cần thành thạo tới mức không cần suy nghĩ về các bước và cách triển khai chúng. Lúc đó bạn mới có cảm giác khi nào thì dùng Kế hoạch B Tự phát để ngăn chặn vấn đề, khi nào thì không. Sự cảm thông và mong muốn được nghe về mối bận tâm của người khác sẽ đến với bạn một cách tự nhiên.
Đừng làm tổn thương nhau thêm
Ngày 26 tháng Hai, năm 2012, George Zimmerman, cư dân vùng Florida, đã bắn chết Trayvon Martin, một thiếu niên người Mỹ gốc Phi mười bảy tuổi và không có vũ khí. Sau cuộc nổ súng, một làn sóng những người Mỹ trẻ tuổi giận dữ vì sự bất bình đẳng chủng tộc tại Mỹ đã thành lập một phong trào mang tên Black Lives Matter(tạm dịch: Sinh mạng của người da đen đáng được coi trọng). Một nhà hoạt động xã hội ở thời kỳ đầu của phong trào, một người đàn ông có tên Bobby Constantino, đã đi bộ từ Boston tới Florida để biểu thị sự phản đối. Trong cuộc đi bộ này, Bobby đã ghé thăm các em học sinh lớp hai của một lớp học ở Boston, lúc đó các em đang học về sự phản đối và thay đổi xã hội. Khi Constantino gợi ý những đứa trẻ và giáo viên tham gia đi bộ tuần hành cùng anh, một đứa trẻ có tên Martin Richard kêu to, “Cháu cũng muốn tham gia!”, đồng thanh cùng một số các nhà hoạt động xã hội tương lai đang đứng cùng cậu trong lớp. Trước khi tuần hành, bọn trẻ làm biểu ngữ mang các thông điệp tẩy chay bạo lực. Biểu ngữ của Martin viết: “Đừng làm tổn thương nhau thêm. Hòa bình”.(10)
Thật đau buồn, Martin đã chết trong cuộc tấn công khủng bố tại Cuộc đua ma-ra-tông Boston vào năm 2013. Sau cái chết của cậu bé, tấm ảnh Constantino chụp biểu ngữ của em đã lan truyền nhanh chóng trên mạng xã hội. Tổng thống Obama lúc đó đã trân trọng nhắc đến tấm ảnh trong bài phát biểu xúc động gửi tới người dân Boston không lâu sau vụ đánh bom. Kể từ đó, hình ảnh này thường xuyên xuất hiện trên mạng xã hội và nhiều nơi khác như một biểu tượng hòa bình. Sau cuộc tấn công khủng bố năm 2015 làm rúng động thành phố Paris, chị gái của Martin, Jane Richard, người cũng mất một chân trong cuộc đánh bom, cũng làm ra một hình ảnh tương tự, lần này với các chữ hình khối hộp màu sắc ấn tượng và dịch ra tiếng Pháp. Khi được đăng tải trên Facebook, hình ảnh này đã nhận đươc hàng ngàn lượt thích, chia sẻ và những lời phản hồi chân thành.(11) Trong cuộc bầu cử tổng thống năm 2016, người ta đã gắn hashtag #NoMoreHurtingPeoplePeace (Đừng làm tổn thương nhau thêm. Hòa bình) trên Twitter để phê phán ngôn ngữ gây chia rẽ của Donald Trump, cũng như để thể hiện sự đau buồn và tức giận sau các vụ xả súng và các hành động khủng bố khác.
Câu chuyện về Martin không chỉ cho thấy tầm quan trọng của hòa bình và lòng trắc ẩn, mà cả sức mạnh đáng ngạc nhiên của những đứa trẻ đều có thể dẫn dắt chúng ta. Theo lời cha mẹ của Martin, “Trẻ em là những người có khả năng kết nối bẩm sinh - trên sân chơi, tại bàn ăn, trong lớp học - và mọi hành động tử tế đơn giản của chúng có thể tạo thành một khác biệt lớn”.(12) Quyển sách này cũng nhìn nhận khả năng kết nối của những đứa trẻ. Những đứa trẻ có hành vi thách đố nhất thế giới giúp chúng ta phát hiện ra sự thất bại mang tính hủy hoại trên diện rộng của biện pháp kỷ luật truyền thống. Chúng giúp chúng ta hiểu nguyên nhân thật sự gây ra hành vi thách đố, chúng cũng giúp chúng ta nắm bắt các phương pháp giải quyết xung đột tốt hơn và giàu lòng trắc ẩn hơn mỗi khi xung đột nảy sinh. Học hỏi từ những đứa trẻ có hành vi thách đố và những khám phá khoa học mới nhất, chúng ta có thể làm cho xã hội ngày càng tốt đẹp hơn, nhân đạo hơn và phồn vinh hơn.
Tuy vậy, vượt qua các phương pháp truyền thống lẫn những tương tác có thứ bậc nghĩa là phải vượt qua một thử thách quan trọng, một thử thách mà biểu ngữ nổi tiếng của Martin đã thể hiện. Đừng để bất kỳ ai bị tổn thương nữa - kể cả những người có hành vi khiến chúng ta cảm thấy khó chịu. Giống như tội ác, tội lỗi và những căn bệnh xã hội khác, các biện pháp kỷ luật thông thường và nguyên tắc đạo đức khắc nghiệt của nó cũng gây tổn thương cho con người. Nếu như việc hành xử nghiêm khắc đã giữ cho chúng ta an toàn hơn trong một thời gian dài, có lẽ chúng ta có thể nhìn nhận các mối nguy hại mà hành xử này gây ra như một cái giá cần thiết phải trả cho sự tốt đẹp chung. Thế nhưng trong đa số các trường hợp, việc hành xử khắt khe không làm cho chúng ta an toàn hơn. Dù theo bất kỳ tiêu chí nào thì đó vẫn là một thất bại không dò được đáy. Để có cuộc sống bình yên hơn, chúng ta phải xây thêm những chiếc cầu nối, không phải chỉ với những người chúng ta thích mà với cả những người có vẻ muốn gây hại cho ta.
Có vẻ muốn - đó là vấn đề then chốt. Khi phân tích điều này, bạn sẽ thấy những kẻ phạm tội, những đứa trẻ nổi giận tại trường hoặc những đứa con tức giận với cha mẹ hầu như không bao giờ làm những điều này từ ý định hiểm ác. Họ làm vậy vì họ không biết cách nào khác, và vì họ gặp khó khăn với các kỹ năng giải quyết vấn đề. Có được những kỹ năng này có thể giúp những người này hành xử hiệu quả hơn và phù hợp hơn. Vì vậy, hãy trân trọng tưởng nhớ những nạn nhân như Martin Richard và đảm bảo tương lai của những đứa trẻ đang trưởng thành hôm nay bằng cách mở rộng tâm trí và tấm lòng trước những người chúng ta có mâu thuẫn. Theo tinh thần của Martin, hãy đón nhận những người này, vì họ và cũng vì chúng ta. Như hàng ngàn bậc cha mẹ, giáo viên, nhân viên an ninh trường học và nhân viên y tế, những người đã triển khai CPS, chúng ta sẽ rất ngạc nhiên về những điều chúng ta có thể làm được.



Lời kết 
Cậu bé Adam (đây không phải tên thật của cậu bé) mười hai tuổi, có tiền sử bị tổn thương tâm lý tồi tệ nhất tôi từng gặp. Khi còn là một đứa bé chập chững đi, cậu đã chứng kiến mẹ bị ngược đãi bởi cha đẻ của cậu, và sau đó là bởi bạn trai của bà. Cha mẹ đẻ của thằng bé và bạn trai của mẹ nó đã bỏ bê nó, ngược đãi tinh thần nó, trói tay thằng bé bằng băng keo dày và còng số tám, dùng chai đánh vào đầu thằng bé, khóa trái thằng bé trong phòng trong thời gian dài. Mặc dù nhân viên xã hội không biết chắc, nhưng họ nghi ngờ Adam cũng bị xâm hại tình dục.
Và như bạn có thể đoán được, sang chấn tâm lý căng thẳng triền miên này đã hủy hoại Adam. Càng lớn, thằng bé càng trở nên phá phách và cư xử bạo lực, chống lại người khác và chống lại cả bản thân mình. Khi còn ở trường trung học, cậu đã bị tống vào nhà nuôi dưỡng dành cho trẻ có hoàn cảnh khó khăn, nhưng cha mẹ nuôi của cậu ở đó không thể kiểm soát nổi cậu, vì vậy chính quyền bang lại gửi cậu tới một nhà nuôi dưỡng khác, rồi nhà khác nữa. Cậu được cho nhập viện. Và rồi lại nhập viện nữa. Cuối cùng, cậu được đưa tới một cơ sở điều trị nội trú dành cho trẻ em có hành vi vô cùng tồi tệ. Đây là trạm cuối dành cho Adam. Không có phương án điều trị nào khác cho những đứa trẻ như Adam. Trong thời gian ở cơ sở này, cậu phá hoại đồ đạc, đánh, đá người khác, tự gây đau đớn cho mình bằng cách đập đầu vào tường, tự làm mình ngạt thở và tự tử. Các chuyên gia tâm lý chẩn đoán cậu mắc một số chứng rối loạn bao gồm rối loạn thách thức chống đối và rối loạn tăng động giảm chú ý. Nhân viên chăm sóc hàng ngày đã mô tả cậu như một người bị ám ảnh và bị tra tấn. Cậu rơi vào trạng thái điên cuồng nhiều lần trong một ngày và bị cho vào phòng giam giữ nhiều lần trong một tháng.
Đến khi tôi được biết về Adam thì cậu đã được các nhân viên ở cơ sở điều trị nội trú kê đơn thuốc, điều trị bằng một loạt các biện pháp truyền thống và trị liệu phản hồi sinh học thần kinh như đề cập tại Chương 7. Họ cũng đang bắt đầu sử dụng Kế hoạch B với cậu. Kể từ khi bắt đầu với Kế hoạch B, hành vi của cậu có cải thiện đôi chút, nhưng cậu còn cả chặng đường dài trước mắt. Cậu đã trở nên quá sợ hãi và không tin vào những người có quyền hạn, và sợ con người nói chung, đến mức cậu rất khó có thể giải quyết các vấn đề một cách hợp tác, ngay cả với những nhân viên đầy thiện ý. Một trong những nhóm kỹ năng mà cậu gặp vấn đề có liên quan tới thiếu linh hoạt nhận thức, tư duy theo kiểu đen-và-trắng. Khi cuộc đời không như ý thì cậu nổi giận, lên cơn cuồng nộ. Điều này có lý: cuộc sống của cậu đã quá hỗn loạn trong thời gian quá dài, đến mức cậu phải cố gắng lấy lại một chút cảm giác về sự kiểm soát trong khả năng của mình. Nhưng như chúng ta đã biết, thần kinh học có một giải thích khác thỏa đáng hơn. Tất cả các căng thẳng kinh niên cậu đã trải qua rất có thể đã khiến cho não của cậu chậm phát triển.
Sau một thời gian kể từ khi Adam được điều trị bằng CPS, tôi có cơ hội xem một đoạn video, trong đó cậu bé tham gia vào một cuộc nói chuyện kiểu Kế hoạch B. Trước đó, Adam muốn đi chân trần vì cậu thấy như vậy thoải mái hơn. Các nhân viên điều trị e rằng cậu có thể giẫm vào các vật nhọn và bị viêm nhiễm. Khi không được đi chân trần, Adam đã nổi cơn giận dữ tới nỗi cậu bị tống giam. Vì vậy, một nhân viên điều trị gọi cậu tới để cố giải quyết vấn đề. Trong video, Adam trông rất sợ hãi và vô cùng bối rối khi phải ngồi đối diện với một người có quyền hạn. Điều này rất khó nhận ra, vì ngoài mặt, cậu có vẻ bình tĩnh. Nhìn gần hơn, bạn sẽ thấy mép môi và bàn tay cậu bé giật giật, hai chân vung lên vung xuống liên tục. Đứa trẻ tội nghiệp này đã trải qua quá nhiều điều, quá mất lòng tin vào người lớn. Nó sợ hãi.
Khi nhân viên điều trị hỏi Adam về mối lo ngại của nó, anh đã phát hiện ra rằng Adam muốn đi chân đất đơn giản là vì nó không thấy thoải mái khi mang vớ. Anh nhân viên điều trị nói rõ điều anh lo lắng về các tác động an toàn và vệ sinh của việc đi bộ bằng chân trần. Sau đó anh bắt đầu quy trình suy nghĩ giải pháp. Nhưng vì mới sử dụng Kế hoạch B nên anh đã đi nhầm bước. Thay vì hỏi Adam nghĩ là có thể làm gì để đáp ứng mối quan tâm của cả hai bên, anh lại nói: “Vậy cháu nghĩ chúng ta cần làm gì để cháu cảm thấy thoải mái khi mang vớ?”. Tuy không nhận ra nhưng anh đã hướng về việc áp đặt giải pháp mong muốn của mình: buộc Adam phải mang vớ. Trong thời điểm đó, anh đang thực hiện Kế hoạch A trá hình Kế hoạch B.
Ồ, khỉ thật! Tôi nghĩ bụng khi nghe câu hỏi của anh nhân viên điều trị. Chúng tôi đã cố thực hiện một cuộc trị liệu nhất quán cho Adam. Chúng tôi cố giúp cậu bé phát triển các mối quan hệ mới, lành mạnh và tin cậy hơn với những người có quyền hạn. Chúng tôi đã tới rất gần với sự tiến bộ. Thế mà nhân viên này lại mắc sai lầm. Adam, sau cuộc nói chuyện này, sẽ mất lòng tin hơn vào người có quyền hạn. Cậu bé sẽ học được rằng ngay cả anh nhân viên tỏ ra dễ thương và đầy vẻ quan tâm kia, người đã lắng nghe những lo ngại của cậu, vẫn sẽ áp đặt ý chí của anh ấy lên cậu. Trong mắt cậu, người nhân viên này cũng chẳng khác gì những người lớn khác trong cuộc đời cậu, những người bảo cậu phải làm gì và sẽ nhẫn tâm trừng phạt nếu cậu không làm theo. Những khó khăn của Adam sẽ tiếp tục và cậu sẽ hành xử ngày càng tồi tệ hơn.
Nhưng thật đáng mừng, điều đó đã không xảy ra. Khi xem đoạn video, tôi ngạc nhiên khi thấy Adam bối rối trước câu hỏi của anh nhân viên điều trị. Thay vì trả lời thẳng, đầu hàng trước yêu cầu ngầm của anh nhân viên - rằng cậu phải mang vớ - cậu bé trả lời như thể anh nhân viên vừa đưa ra lời mời cậu hợp tác có lưu tâm đến mối lo của cả hai bên và anh chưa hề cố bắt cậu theo giải pháp của anh. Adam nói, “À, chú có thể cho cháu mang dép lê”. Đó là một khoảnh khắc đẹp tuyệt. Đứa trẻ này, người đã rất quen với Kế hoạch B, đang nói với nhân viên điều trị, “Nào, xem này, điều chú vừa nói thật ra là Kế hoạch A đấy. Để cháu cho chú giải pháp ổn cho cả hai chúng ta nhé”.
Qua các cuộc nói chuyện theo kiểu Kế hoạch B trước đó, Adam đã tiếp thu khái niệm rằng trong quá trình giải quyết vấn đề, cậu có thể diễn đạt mối lo lắng của mình và nhân viên điều trị chắc chắn sẽ lắng nghe cậu. Vì vậy, khi một người có quyền hạn không hẳn lắng nghe theo cách họ nên làm trong một cuộc nói chuyện kiểu Kế hoạch B, Adam đã có thể nhận ra và lái cuộc nói chuyện trở lại theo hướng cùng nhau giải quyết vấn đề.
Mỗi khi tiếp xúc với những đứa trẻ có hành vi thách đố, tôi luôn cảm thấy vô cùng đau buồn. Những câu chuyện của chúng luôn là bi kịch. Nhưng trong những khoảnh khắc thoáng qua thế này, tôi nhận thức được sự khác biệt Kế hoạch B có thể mang lại. Những đường dẫn truyền thần kinh mới đã được thiết lập trong bộ não đầy chấn thương của Adam. Niềm tin đã hình thành. Các mối quan hệ mới hiệu quả hơn với những người có quyền hạn đã đâm rễ. Tuy vậy, Adam sẽ còn cần thêm rất nhiều những khoảnh khắc thế này để phục hồi từ những gì cậu bé đã trải qua. Cậu còn cần nhiều năm cùng giải quyết vấn đề, có thể cả các cuộc trị liệu khác. Có thể các vết thương không bao giờ hoàn toàn khép miệng, nhưng hy vọng vẫn còn. Hãy suy nghĩ về điều này: một người lớn muốn buộc một đứa trẻ bị tổn thương tâm lý khủng khiếp phải mang vớ, nhưng đứa trẻ đó không giận dữ phản ứng lại. Thay vào đó, nó đã đóng góp một ý tưởng có thể làm hài lòng mọi người. Một giải pháp sáng tạo. Một ý tưởng mà nó tự nghĩ ra. Đó là nó sẽ mang dép lê.



Lời cảm ơn 
Đầu tiên, tôi muốn gửi lời cảm ơn tới tất cả những người mà nếu không có họ thì sẽ không có quyển sách này: đó là những đứa trẻ, những thanh thiếu niên, và những người trưởng thành tôi đã có đặc ân làm việc cùng trong suốt bao năm qua. Một số đã tự miêu tả họ, hay ít ra là hành vi của họ, là gây rối. Cá nhân tôi thấy mừng vì họ đã “gây rối” cho chúng tôi. Họ đã khiến chúng tôi phải suy nghĩ lại quan điểm của mình về tinh thần kỷ luật, thúc đẩy chúng tôi suy nghĩ và hành xử theo cách nhân văn hơn, giàu lòng trắc ẩn hơn và thấu hiểu hơn, và chỉ cho chúng tôi thấy rằng tất cả mọi người đều có khả năng thay đổi. Tôi rất biết ơn vì điều này.
Tôi cũng mang ơn rất nhiều những người cha, người mẹ, đồng nghiệp mà tôi đã học hỏi được nhiều điều nơi họ. Tôi thường nói công việc của mình thật dễ dàng: đi đó đây để hướng dẫn người khác về một phương pháp mới giúp họ thay đổi. Thế nhưng công việc của những người tôi đã hướng dẫn còn khó khăn hơn rất nhiều, mỗi ngày, dẫu là ở nhà, trong lớp học, tại nơi làm việc, tại trung tâm điều trị, hay tại các cơ sở cải huấn. Chúng tôi đã đề cập tới một số người trong các câu chuyện xuyên suốt quyển sách, nhưng còn rất nhiều nhân vật mà chúng tôi không thể kể hết trong quyển sách này. Các bạn biết mình là ai, và hy vọng các bạn biết tôi rất cảm kích và tôn trọng công việc đầy cảm hứng của các bạn.
Không chỉ vậy, sự ủng hộ của các lãnh đạo của Khoa Tâm thần, Bệnh viện đa khoa Massachusetts (MGH), cụ thể là người cố vấn của tôi, Tiến sĩ Jerrold Rosenbaum và Joy Rosen, là vô giá và vô cùng ý nghĩa với tôi. Trong lúc khó khăn bạn mới biết ai là những người bạn đích thực của mình - tôi không bao giờ quên điều đó. Và tất nhiên, một lời cảm ơn to lớn tới các đồng nghiệp của tôi tại Think:Kids, MGH vì những đóng góp mỗi ngày của các bạn trong việc giúp lan truyền phương pháp của chúng ta tới khắp nơi trên thế giới. Cũng như tôi, các bạn tin vào triết lý đằng sau phương pháp này và mang theo trọng trách làm cho nó trở thành một điều mà ai cũng biết.
Tôi cũng muốn tỏ lòng biết ơn đối với sự giúp đỡ và hướng dẫn của cộng sự trước đây của tôi, Tiến sĩ Ross Greene, người đã có rất nhiều công sức để giúp trẻ em và gia đình có các vấn đề khó khăn về hành vi. Tôi đã học được vô cùng nhiều điều từ ông và luôn luôn biết ơn ông về tất cả những điều này.
Phải có sự giúp sức của cả một cộng đồng để có thể viết một quyển sách như thế này. Vì vậy, tôi muốn dành lời cảm ơn tới Seth Schulman vô cùng tài ba, người đã đi đầu trong dự án này và là một cộng sự xuất sắc; biên tập viên của tôi, Marian Lizzi, và đội ngũ của chị tại nhà xuất bản Penguin Random House, vì đã tin tưởng vào tiềm năng của quyển sách này và góp nhiều công sức để nó trở thành sự thật; đại diện của tôi, Lorin Rees, vì ý tưởng ban đầu! Cảm ơn tất cả các cộng tác viên, bao gồm những người không có tên trong quyển sách này. Chúng ta đã cùng nhau tạo thành một đội ngũ tuyệt vời.
Cuối cùng, cảm ơn gia đình tôi vì đã chia sẻ hành trình này với tôi. Cảm ơn Kim vì những lời khuyên miễn phí của một tác giả chuyên nghiệp. Cảm ơn Brooke vì đã luôn có mặt giúp đỡ tôi. Cảm ơn Christina vì tất cả những gì em làm trong suốt bao năm qua để nuôi dạy ba đứa con tuyệt vời của chúng ta và để cho anh thực hiện quyển sách này. Jack, Carter, Paige: cảm ơn các con vì đã khiến cho cha mẹ giống như những người cha mẹ vĩ đại! Các con đều thật tuyệt vời theo những cách hoàn toàn riêng và độc nhất. Cha thật tự hào gọi mình là cha của các con. Cảm ơn Cha, Mẹ, Ông, Bà, những người là tấm gương về tình yêu vô điều kiện, trong thuận lợi cũng như lúc khó khăn, và đã chỉ cho con tầm quan trọng của việc lắng nghe con trẻ và nghiêm túc tiếp nhận cách nhìn nhận của chúng.
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