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Lời giới thiệu 
Trong cuộc sống, chúng ta luôn phải đối mặt với một vấn đề tưởng chừng rất đơn giản nhưng lại có ảnh hưởng to lớn đến những kết quả mà chúng ta mong muốn đạt được. Đó chính là khả năng thương thuyết, giải quyết các cuộc thảo luận quan trọng, các cuộc đàm phán có tính quyết định.
Không phải chỉ trong kinh doanh chúng ta mới cần đàm phán. Không phải chỉ trong các chương trình hội thảo lớn chúng ta mới cần thảo luận. Trên thực tế, hầu hết mọi vấn đề trong cuộc sống đều có thể được giải quyết thông qua đàm phán, thảo luận, từ những mâu thuẫn hàng ngày trong gia đình đến những xung đột lợi ích cá nhân trong các doanh nghiệp, công ty hay các cộng đồng dân cư.
Nhằm phân tích những diễn biến tâm lý ẩn sau mỗi biểu hiện của chúng ta trong các cuộc thảo luận quan trọng, từ đó đưa ra những giải pháp khả thi giúp định hướng suy nghĩ và hành động, cuốn sách Những cuộc đàm phàn quyết định của nhóm tác giả Kerry Patterson, Joseph Grenny, Ron McMillan và Al Switzler là một bộ công cụ dành cho tất cả những ai muốn gặt hái thành công thông qua các cuộc đàm phán quyết định.
Cuốn sách được chia làm 12 chương, đi từ nhận định chung tới các dẫn chứng cụ thể, là những tình huống có thật trong cuộc sống đã được các tác giả phân tích và đưa ra đánh giá, nhận xét. Đọc sách, bạn sẽ khám phá ra mô hình chung cho các cuộc thảo luận, cách thức kết nối những người khác cùng tham gia và lắng nghe họ…Ngoài ra, sau khi trình bày các kỹ năng, các tác giả còn dành thời gian nghiên cứu phần áp dụng tổng hợp, gợi ý cách giải quyết 17 tình huống được đặt ra trong những chương cuối của cuốn sách.
Nhận thấy đây là một tài liệu hữu ích trong công việc cũng như trong cuộc sống, Alpha Books đã chọn dịch và xuất bản cuốn sách này tại Việt Nam.
Xin trân trọng giới thiệu cùng bạn đọc.
Hà Nội, tháng 10/2009
CÔNG TY SÁCH ALPHA



Lời nói đầu 
Một cuốn sách mang tính đột phá! Đó là điều chính xác nhất tôi nhận thấy khi lần đầu đọc bản viết tay “Những cuộc đàm phán quyết định”. Tôi đã thực sự bị cuốn hút bởi tầm quan trọng, sức mạnh và tính thời cuộc của những thông điệp từ cuốn sách. Tôi cũng gợi ý cho các tác giả đặt tên nó là: “Những cuộc thảo luận mang tính đột phá”. Tuy nhiên, khi tôi đọc kỹ hơn, nghe băng và trải nghiệm nó sâu sắc qua nhiều năm, tôi đã hiểu ra tại sao nó được đặt tên là Những cuộc đàm phán quyết định.
Từ quá trình làm việc với các công ty, từ các giả định và kinh nghiệm thực tế, tôi nhận ra rằng trong cuộc sống và sự nghiệp của chúng ta có rất ít những khoảnh khắc thực sự tạo nên sự khác biệt. Đa số những khoảnh khắc này nảy sinh từ các cuộc đàm phán, thảo luận “quan trọng” hay “mang tính đột phá” với những người quan trọng, trong các tình huống bị cảm xúc chi phối, và ở đó, các quyết định đưa ra dẫn chúng ta đến nhiều con đường mới, có thể là một cái đích hoàn toàn khác biệt.
Tôi nhìn thấy sự sáng suốt trong lời khẳng định của vị anh hùng Arnold Toynbee rằng bạn có thể tổng kết khá tốt toàn bộ lịch sử của xã hội cũng như các thể chế, con người bằng sáu từ: Thất bại là mẹ thành công. Nói cách khác, trước những thách thức trong cuộc sống, nếu bạn có đủ sức phản kháng, bạn sẽ là người chiến thắng. Nhưng một khi thách thức ấy lớn lên, nếu sức phản kháng của bạn không đủ mạnh, bạn sẽ thất bại.
Thách thức thay đổi đáng kể trong cuộc sống, gia đình và công ty của chúng ta. Vì thế giới đang thay đổi với tốc độ đáng sợ và ngày càng trở nên phụ thuộc sâu sắc vào khoa học công nghệ, nó khiến chúng ta phải chịu nhiều căng thẳng và áp lực hơn. Môi trường này tạo ra nhu cầu cấp bách buộc chúng ta phải nuôi dưỡng các mối quan hệ và phát triển các công cụ, kỹ năng, đẩy mạnh khả năng tìm ra giải pháp mới và tốt hơn cho những vấn đề của mình.
Những giải pháp mới hơn, tốt hơn sẽ không đại diện cho “cách của tôi” hay “cách của bạn”. Chúng sẽ đại diện cho “cách của chúng ta”. Nói một cách ngắn gọn, các giải pháp phải mang tính chất hợp lực, được tổng hợp từ nhiều phần. Sự hiệp lực này có thể bộc lộ trong một quyết định tốt hơn hay một quá trình đưa đến quyết định tốt hơn, một mối quan hệ tốt hơn và cam kết cao hơn để thực hiện các quyết định.
Cái bạn học được là các cuộc thảo luận quan trọng làm thay đổi con người và các mối quan hệ. Chúng là bất cứ cái gì cần được giải quyết, tạo cho các mối quan hệ một mức độ hoàn toàn mới. Chúng tạo ra cái mà Đạo phật gọi là “con đường trung gian” – không phải sự thoả hiệp giữa hai hướng đối lập nhau trên một đường thẳng, mà là một con đường trung gian ở tầm cao hơn, giống như đỉnh của một tam giác. Bởi vì hai hay nhiều người có thể tạo ra điều gì đó mới mẻ từ các cuộc thảo luận thành thật nên mối quan hệ được thay thế sẽ giống như mối quan hệ trong gia đình hay hôn nhân sẽ thay đổi khi một đứa trẻ ra đời. Khi bạn tạo ra điều gì đó cho người khác mà điều đó thực sự sáng tạo, đó là một trong những hình thức quan hệ mạnh nhất. Trên thực tế, mối quan hệ đôi khi mạnh đến mức bạn không chịu nổi sự vắng mặt của anh ấy hay cô ấy.
Sự phát triển liên tiếp các chủ đề trong cuốn sách này rất thông minh. Nó đưa bạn từ việc hiểu quyền lực mạnh mẽ của các cuộc thảo luận đến việc làm sáng tỏ điều bạn thực sự mong muốn, tập trung vào những gì đang xảy ra và tạo ra các điều kiện an toàn để sử dụng sự tự nhận thức và kiến thức của bản thân bạn. Và cuối cùng, nó giúp bạn học cách làm thế nào đạt được sự thoả hiệp sáng tạo khiến mọi người cùng nhất trí với những kết luận chung và sẵn sàng cam kết thực hiện chúng hiệu quả. Nói tóm lại, bạn chuyển từ việc có tư duy và cảm xúc đúng đắn sang phát triển và sử dụng những kỹ năng đúng đắn.
Vì đã dành nhiều năm để viết và giảng dạy các ý tưởng tương tự, tôi nhận thấy mình bị ảnh hưởng sâu sắc, được tạo động lực và cảm hứng từ cuốn sách này. Tôi học các ý tưởng mới, đi sâu hơn vào các ý tưởng cũ, xem những ứng dụng mới và mở rộng tầm hiểu biết của tôi. Tôi cũng học được cách làm thế nào để các kỹ thuật, kỹ năng và các công cụ mới kết hợp cùng nhau nhằm thúc đẩy các cuộc thảo luận quan trọng, từ đó tạo ra một bước đột phá so với bình thường hoặc so với lỗi lầm của quá khứ. Hầu hết các đột phá trong cuộc sống thực sự là “vĩnh cửu”.
Lần đầu tiên cầm cuốn sách này, tôi đã bị cuốn hút. Tôi nhận ra rằng các tác giả, các bạn thân và đồng nghiệp của tôi đã vẽ ra toàn bộ cuộc sống và những kinh nghiệm chuyên nghiệp không chỉ giải quyết được những chủ đề đặc biệt quan trọng mà còn giải quyết chúng theo cách rất dễ tiếp cận, dí dỏm, sinh động và thực tế. Họ chỉ ra cách phối hợp và sử dụng hiệu quả cả chỉ số thông minh (IQ) và chỉ số cảm xúc (EQ). để giải quyết các cuộc thảo luận quan trọng
Tôi nhớ một tác giả đã có một cuộc thảo luận quan trọng với vị giáo sư trong trường đại học của anh. Vị giáo sư cảm thấy người sinh viên này đã không tự hào về lớp học của mình và cũng không thể hiện đúng khả năng của mình. Người sinh viên, bạn tôi, đã lắng nghe cẩn thận, trình bày lại ý kiến của vị giáo sư, thể hiện sự đánh giá cao những lời nhận xét của ông, sau đó cười và nhẫn nại nói: “Em chỉ tập trung vào các lĩnh vực ưu tiên, và lớp học không phải là vấn đề quan trọng với em lúc này. Em hy vọng thầy có thể hiểu.” Vị giáo sư hơi ngỡ ngàng nhưng sau đó bắt đầu lắng nghe. Cuộc nói chuyện đã diễn ra, vấn đề được hiểu rõ và mối quan hệ được phát triển sâu sắc hơn.
Tôi biết những tác giả này sẽ trở thành những người nổi tiếng, những thầy giáo và những nhà tư vấn xuất sắc. Tôi đã từng chứng kiến khả năng kỳ diệu của họ trong các khoá đào tạo nhưng không biết liệu họ có thể chuyển hoá những chủ đề phức tạp vào một cuốn sách hay không. Họ đã làm được. Tôi khuyến khích bạn nên thực sự tìm hiểu sâu tài liệu này, tạm dừng lại và nghĩ sâu về mỗi phần và thứ tự các phần. Sau đó, áp dụng những gì bạn đã được học, đọc lại cuốn sách lần nữa, học thêm nữa, và áp dụng những điều bạn mới học được. Hãy nhớ, biết mà không làm thì có nghĩa là không biết.
Tôi nghĩ bạn sẽ giống như tôi, khám phá ra rằng những cuộc thảo luận quan trọng cuốn sách này đề cập, được phản ánh sâu sắc trong bài thơ hay và đáng nhớ của nhà thơ Robert Frost có tiêu đề: “Con đường không chọn”:
Hai con đường rẽ trong rừng vàng,
Và rất tiếc tôi không thể chọn đi cả hai.
Là kẻ lữ hành, tôi đứng hồi lâu
Và nhìn con đường xa tới mức tôi có thể
Tới chỗ khuất sau bụi cây thấp;
Tôi sẽ kể câu chuyện này với một tiếng thở dài
Ở đâu đó nhiều năm về sau:
Hai con đường rẽ trong rừng, và tôi
Tôi đã chọn con đường ít người qua,
Và điều đó tạo nên bao điều khác biệt.
STEPHEN R. COVEY



1 
Những lỗ hổng được tạo ra do thất bại trong giao tiếp sẽ được lấp đầy bởi sự cay độc, ngớ ngẩn và xuyên tạc.
— C. NORTHCOTE PARKINSON
Thế nào là một cuộc đàm phán quyết định?
Và ai là người quan tâm?
Thoạt nghe thuật ngữ “cuộc đàm phán quyết định”, nhiều người sẽ nghĩ đến hình ảnh các ông vua, các vị tổng thống hay thủ tướng ngồi quanh một chiếc bàn lớn luận bàn về tương lai của thế giới. Đúng là những cuộc bàn luận này có ảnh hưởng sâu rộng và lâu dài, nhưng đó không phải là vấn đề chúng tôi muốn nói đến. Những cuộc đàm phán quyết định mà chúng tôi nhắc đến ở tiêu đề cuốn sách này là những tương tác xảy ra với tất cả chúng ta, bao gồm cả những cuộc thảo luận hàng ngày ảnh hưởng đến đời sống của các bạn.
Bây giờ, hãy xem điều gì làm cho một cuộc thảo luận trở nên quan trọng? Thứ nhất là các ý kiến khác nhau. Ví dụ, bạn đang nói chuyện với bà chủ của mình về khả năng thăng chức. Bà ấy nghĩ bạn chưa thể được thăng chức trong khi bạn nghĩ bạn hoàn toàn có thể. Thứ hai là các vấn đề quan trọng. Bạn đang họp với bốn đồng nghiệp và cố gắng đưa ra một chiến lược tiếp thị mới. Bạn muốn làm một điều gì khác biệt mà công ty chưa từng làm để đạt được các mục tiêu hàng năm. Thứ ba, các cảm xúc bùng phát mạnh mẽ. Chẳng hạn, bạn đang nói chuyện với vợ mình và cô ấy nói về “một sự việc khó chịu” xảy ra tại bữa tiệc của người hàng xóm hôm trước. Bạn không nghĩ là mình tán tỉnh ai đó trong bữa tiệc, nhưng theo vợ bạn, “Anh đã làm như vậy”. Bạn chỉ đơn giản nhớ rằng mình rất lịch sự và thân thiện. Vợ bạn bỏ đi trong tâm trạng rất giận dữ.
Một trường hợp khác, trong khi bạn đang có một cuộc nói chuyện nhỏ với người hàng xóm có phần kỳ quặc và ưa loè loẹt về tính khí thất thường của anh ta thì anh ta nói: “Hãy nói về cái hàng rào mới mà anh đang xây dựng…”. Từ lúc đó, bạn tranh cãi việc xây hàng rào mới, việc lấn sang đất nhà anh ta gần 8 cm. “Gần 8 cm”, anh ta kết thúc bằng việc đe doạ sẽ kiện bạn, và bạn thể hiện quan điểm của mình, chỉ ra rằng anh ta hoàn toàn chẳng biết phải trái gì cả.
Điều gì khiến các cuộc thảo luận trở nên quan trọng và không phức tạp, không gây bực tức, sợ hãi hay khó chịu, những hậu quả ảnh hưởng lớn đến chất lượng cuộc sống của bạn. Trong mỗi trường hợp, một vài yếu tố trong đời sống hàng ngày của bạn có thể bị thay đổi, tốt hơn hoặc xấu đi. Hiển nhiên là sự thăng tiến có thể tạo ra những khác biệt lớn. Sự thành công của công ty ảnh hưởng đến bạn và đồng nghiệp của bạn. Mối quan hệ của bạn với vợ/chồng ảnh hưởng đến mọi khía cạnh đời sống của bạn. Thậm chí, một cuộc tranh luận bình thường về vấn đề sở hữu cũng ảnh hưởng đến quan hệ của bạn với hàng xóm. Nếu bạn giải quyết không tốt một cuộc thảo luận dường như không quan trọng, bạn sẽ tạo cho mình một thói quen xử sự như vậy trong tất cả các cuộc thảo luận quan trọng sau này.
Theo định nghĩa, những cuộc đàm phán quyết định giải quyết các vấn đề khó khăn. Thật không may, bản năng của loài người luôn tìm cách tránh né những cuộc thảo luận khiến họ gặp phiền phức hoặc làm mọi thứ trở nên tồi tệ hơn. Chúng ta là những người kiểm soát việc tránh né những cuộc đàm thoại khó khăn này. Các nhân viên gửi thư điện tử cho nhau trong khi họ nên gặp và nói thẳng vấn đề. Các ông chủ để lại tin nhắn điện tử thay vì họp trực tiếp với các cấp dưới. Thành viên gia đình thay đổi chủ đề ngay nếu gặp rắc rối với chủ đề đang nói. Một người bạn của chúng tôi nhận được lời nhắn thoại rằng vợ anh ta muốn ly dị. Chúng ta sử dụng tất cả các phương tiện để lẩn tránh những vấn đề phức tạp.
Nhưng bạn không cần phải làm thế. Nếu bạn biết cách giải quyết (thậm chí điều khiển) các cuộc đàm phán quan trọng, bạn có thể vượt qua và kiểm soát hiệu quả bất cứ chủ đề nào.
Đàm phàn quyết định: Một cuộc thảo luận giữa hai hay nhiều người khi (1) các vấn đề quan trọng, (2) các ý kiến khác nhau và (3) cảm xúc bùng phát mạnh mẽ.
CHÚNG TA THƯỜNG GIẢI QUYẾT CÁC CUỘC ĐÀM PHÁN QUYẾT ĐỊNH BẰNG CÁCH NÀO?
Khi chúng ta đang ở trong một cuộc đàm phán quan trọng (hoặc nghĩ việc đẩy đi cho ai đó), không có nghĩa là chúng ta đang gặp rắc rối hoặc khó khăn. Thực tế, khi chúng ta đối mặt với những cuộc đàm phán đó, chúng ta có thể chọn một trong ba cách sau:
• Tránh né
• Đối mặt và giải quyết nhưng không được tốt.
• Đối mặt và giải quyết tốt.
Điều này nghe có vẻ đơn giản. Tránh né những cuộc đàm phán quan trọng và gánh chịu hậu quả của chúng. Giải quyết chúng không tốt và gánh chịu hậu quả. Hoặc, giải quyết chúng thật tốt.
Bạn hãy tự nghĩ cách cho riêng mình. Nhưng nếu chọn một trong 3 cách này, tôi sẽ chọn cách “giải quyết tốt”.
Khi chúng ta hành xử kém nhất
Nhưng chúng ta có giải quyết chúng tốt không? Khi cuộc nói chuyện trở nên căng thẳng, liệu chúng ta có dừng lại, hít một hơi thật sâu rồi tự như “Ồ, đây là cuộc đàm phán quyết định. Ta nên cẩn thận” và sau đó mới đưa ra cách xử sự tốt nhất cho mình? Khi chúng ta đoán trước được một cuộc thảo luận có thể trở thành quan trọng, chúng ta sẽ tiến hành từng bước hay chỉ lướt qua? Đôi khi, chúng ta liều lĩnh tiến sâu vào các chủ đề nóng, giám sát hành vi của mình và thực hiện công việc hết khả năng, trong thời gian sớm nhất có thể.
Nhưng có những khi, vì bất kể lý do gì, chúng ta không thể đoán trước một cuộc thảo luận quan trọng hay tình trạng tồi tệ. Chúng ta từ bỏ hoặc nói những điều mà sau đó phải ân hận. Khi các cuộc thảo luận trở nên tồi tệ nhất, khi những cuộc nói chuyện thông thường trở thành trầm trọng, nói chung chúng ta ở trong tình trạng ứng xử tồi tệ nhất.
Tại sao lại như vậy?
Chúng ta sinh ra không hoàn hảo. Khi các cuộc thảo luận bình thường trở nên quan trọng, chúng ta thường gặp rắc rối. Đó là vì cảm xúc không thể giúp chúng ta chuẩn bị chính xác cần phải giao tiếp như thế nào cho hiệu quả. Và nhiều khi, chúng ta ứng phó với những cuộc thảo luân quan trọng bằng bạo lực, chứ không phải bằng sự tập trung và những lời thuyết phục thông minh, nhẹ nhàng.
Giả sử đây là một cuộc thảo luận quan trọng. Ai đó nói điều gì bạn không đồng ý và điều đó ảnh hưởng tới bạn. Tóc gáy bạn dựng lên. Bạn có thể dễ dàng giải quyết được vấn đề tóc gáy. Nhưng không may, cơ thể bạn còn phản ứng nhiều hơn thế. Hai cơ quan nhỏ co lại ở đỉnh thận của bạn, đẩy tuyến thượng thận vào mạch máu. Bạn không muốn nhưng các tuyến thận của bạn đã làm như vậy và bạn phải chấp nhận.
Đó chưa phải là tất cả. Não của bạn làm chệch các hoạt động lưu thông máu. Dường như nó hoạt động mạnh hơn lúc bình thường. Cơ bắp của cánh tay và chân bị dồn nhiều máu trong khi não có lượng máu ít hơn. Kết quả là bạn đối mặt với các cuộc thảo luận khó khăn bằng bộ não giống như não của loài khỉ.
Chúng ta rơi vào tình trạng bị áp lực. Hãy lấy thêm một ví dụ. Các cuộc thảo luận quan trọng thường mang tính tự phát, có thể xảy ra ở bất cứ nơi nào. Và khi bạn ngạc nhiên, bạn buộc phải thực hiện một sự tác động bất bình thường ngay lúc đó. Không có cuốn sách nào, không người cố vấn nào, và hiển nhiên là không một phút nghỉ ngơi nào dành cho bạn trong lúc các ý tưởng xuất hiện dồn dập trong đầu bạn.
Bạn phải làm gì? Một bên là vấn đề, một bên là con người, và bộ não đang chuẩn bị để đấu tranh hoặc quên đi. Một băn khoăn nho nhỏ là chúng ta thường xuyên nói hoặc làm những điều mà lúc đó có vẻ có ý nghĩa nhưng sau đó, dường như chúng thật lố bịch.
“Tôi đã nghĩ gì thế nhỉ?”, bạn tự hỏi mình.
Sự thật là bạn đang ở thời điểm có nhiều việc nhưng cái đầu lại đang nghĩ đến việc khác. Bạn đã may mắn vì không bị sốc.
Bây giờ, hãy lấy thêm một trường hợp nữa. Bạn đang bị khó xử bởi vì bạn chưa từng biết những kỹ năng giao tiếp hiệu quả trong cuộc sống thực. Giả sử như bạn lập kế hoạch cho một cuộc thảo luận khó khăn. Bạn cảm thấy đã sẵn sàng. Bạn sẽ thành công? Không hẳn. Bạn cần lấy hết can đảm bởi thực hành không tạo nên sự hoàn hảo, chỉ có thực hành hoàn hảo mới tạo nên sự hoàn hảo.
Điều này nghĩa là trước tiên bạn phải biết thực hành cái gì. Nhưng đôi khi bạn không biết. Bạn không thực sự nhìn thấy một vấn đề cụ thể được giải quyết tốt nhất bằng cách nào. Bạn chỉ có thể biết cái gì không được làm, theo cách của bạn bè, đồng nghiệp và thậm chí bố mẹ bạn.
Không có những mô hình tốt, bạn có thể khó xử hơn. Vậy bạn sẽ làm gì? Bạn sẽ làm như rất nhiều người. Bạn chắp cánh cho nó. Bạn chắp nối các từ rời rạc, tạo ra một tâm trạng nào đó, nói cách khác là, làm cho những gì bạn nghĩ trở thành hiện thực. Tất cả đều được xử l‎ý‎ bằng cái đầu khao khát hiểu biết của bạn. Tuy nhiên, khi bị vấn đề ảnh hưởng nhiều nhất, chúng ta thường rơi vào trạng thái ứng xử tồi tệ nhất.
Chúng ta hành động theo cách tự làm mình thất bại. Trong trạng thái bị kích thích, những chiến lược lựa chọn để đương đầu với các cuộc thảo luận quan trọng được thiết kế hoàn hảo để giúp chúng ta kiềm chế. Chúng ta đang đối mặt với kẻ thù tồi tệ nhất của mình ngay cả khi không nhận ra điều đó.
Chẳng hạn như một người có ý nghĩa rất quan trọng với bạn đang ngày càng ít quan tâm tới bạn. Bạn nhận ra người ấy đang bận rộn với công việc nhưng bạn vẫn muốn có nhiều thời gian bên người ấy. Bạn nêu một vài gợi ý về vấn đề này, nhưng người ấy không giải quyết tốt được. Bạn quyết định không tạo thêm bất cứ áp lực nào nữa và im lặng luôn. Tất nhiên, bạn không vui vẻ chút nào với diễn biến như vậy, và sự bực tức của bạn thể hiện trong lời bình luận châm biếm đặc biệt nào đó.
“Lại về muộn hả? Trên đời này anh chỉ cần tiền thôi có phải không?”
Không may, (và đây là nguồn gốc các vấn đề trở nên tự đổ vỡ) trong khi bạn càng muốn thì người yêu bạn càng không muốn ở bên bạn. Vì vậy, người ấy dành thời gian cho bạn ngày càng ít hơn. Bạn trở nên buồn chán và tình trạng cứ thế tiếp diễn. Cách ứng xử của bạn lúc này tạo ra những sự việc mà lúc đầu bạn không hề muốn. Bạn bị mắc vào vòng xoáy phức tạp và tự thất bại.
Hoặc giả sử có chuyện gì đó đang xảy ra với anh bạn cùng phòng Terry – người đang mặc quần áo của bạn và cả của hai người bạn cùng phòng khác (mà không hỏi trước). Anh ta rất lấy làm tự hào vì điều đó. Rồi một ngày, khi ra đến cửa, anh ta trơ trẽn thông báo rằng anh ta đang mặc một vài thứ lấy từ một trong những chiếc tủ quần áo của bạn. Bạn có thể nhìn thấy anh ta mặc chiếc quần dài của Taylor, áo sơ-mi của Scott, đi đôi giày và đôi tất mới của Chris. Thế cậu ta đang mặc cái gì của bạn nhỉ?
Phản ứng của bạn, rất tự nhiên là nói xấu sau lưng Terry. Điều đó xảy ra cho đến một ngày anh ta tình cờ nghe được qua một người bạn rằng bạn coi thường nhân phẩm của anh ta và bạn bối rối đến mức phải lảng tránh Terry. Khi bạn ra khỏi căn phòng đó, anh ta vẫn mặc quần áo của bạn, ăn thức ăn của bạn và sử dụng máy tính của bạn.
Hãy lấy một ví dụ khác. Bạn dùng chung phòng ngủ với một người rất nhếch nhác và bạn thì thích gọn gàng. Bạn cùng phòng của bạn để lại một lời nhắn viết bằng bút chì lên tài liệu của bạn, bằng nước sốt cà chua lên mặt sau của chiếc túi sách và bằng bút không xoá được lên chiếc bàn thấm hay sổ của bạn. Bạn thì ngược lại, để lại lời nhắn cho anh ta bằng cách đánh máy vào những tờ giấy nhỏ.
Lần đầu, bạn và người đó cùng cố chịu đựng lẫn nhau. Sau đó, bạn cảm thấy không thể chịu đựng hơn. Bạn cằn nhằn anh ta về việc lau dọn. Anh ta cũng bắt đầu chỉ trích sự cằn nhằn của bạn. Hai người cùng chỉ trích nhau. Mỗi lần bạn nói, anh ta đều trở nên buồn bã và, tốt thôi, hãy xem như anh ta không lau dọn gì. Mỗi lần anh ta gọi bạn là một “bà vú già thù dai”, bạn tuyên bố sẽ đáp trả cách hành xử khó chịu và tục tĩu của anh ta.
Chuyện gì xảy ra sau những mâu thuẫn vụn vặt kia? Giờ bạn ngăn nắp hơn bất cứ lúc nào còn nơi làm việc của người bạn nhếch nhác kia sắp bị phòng y tế lên án. Bạn đang bị mắc vào vòng rắc rối. Khi cả hai bạn càng dồn ép nhau, cách xử sự của bạn càng bị xem thường.
Một số cuộc đàm phán mang tính quyết định
Trong các ví dụ về sự cố chấp không lành mạnh, các vấn đề quan trọng, các ý kiến khác nhau và cảm xúc bùng phát rất mạnh mẽ. Trên thực tế, các ví dụ đề cập đến vấn đề phát sinh lúc đầu không nhiều nhưng cùng với thời gian và sự phát triển của cảm xúc, mối quan hệ thực sự trở nên tồi tệ và cuộc sống bị ảnh hưởng, làm cho các nguy cơ ngày càng cao.
Những ví dụ này là đỉnh điểm của những vấn đề mà nguồn gốc là do các cuộc đàm phán, thảo luận quan trọng gây ra, dù đã bị tránh né hay bị giải quyết không tốt. Những chủ đề khác có thể dẫn tới những rắc rối như:
• Chấm dứt một mối quan hệ
• Nói chuyện thẳng thắn với người đồng nghiệp có kiểu ứng xử khó chịu hoặc đưa ra những bình luận mang tính nhắc nhở.
• Yêu cầu một người bạn trả nợ
• Phản hồi cho bà chủ về cách ứng xử của bà ta
• Trao đổi với ông chủ, người đang vi phạm các chính sách an toàn và chất lượng
• Phê bình công việc của một đồng nghiệp
• Yêu cầu bạn cùng phòng chuyển đi chỗ khác
• Quyết định các vấn đề chăm sóc hoặc thăm nom với chồng/vợ cũ
• Đối mặt với một em nhỏ bướng bỉnh
• Nói chuyện với một thành viên trong nhóm, người luôn không tuân thủ các cam kết
• Thảo luận các vấn đề liên quan đến tình dục
• Đối mặt với người bạn yêu về vấn đề lạm dụng chất kích thích
• Nói chuyện với người đồng nghiệp đang lưu giữ thông tin hoặc nguồn dữ liệu.
• Đánh giá công việc của một đồng nghiệp
• Đề nghị họ hàng đừng can thiệp vào chuyện riêng của vợ chồng bạn
• Nói chuyện về vấn đề vệ sinh cá nhân với một đồng nghiệp
NHỮNG YÊU CẦU TÁO BẠO CỦA CHÚNG TA
Hãy nhớ rằng, dù bạn cố tránh né các vấn đề khó khăn hay tự tạo nên chúng, bạn vẫn rơi vào trạng thái ứng xử kém nhất. Vấn đề lớn ở đây là gì? Các vấn đề trở nên quan trọng như thế nào? Hậu quả của một cuộc thảo luận rắc rối đã vượt khỏi tầm kiểm soát? Bạn có nên lo lắng?
Thực ra, hiệu quả của các cuộc thảo luận không tốt này có thể ảnh hưởng rất lớn. Nghiên cứu của chúng tôi đã chỉ ra rằng các mối quan hệ lớn, các tổ chức, cộng đồng đều được hình thành từ cùng một nguồn gốc. Đó chính là khả năng nói chuyện cởi mở về các vấn đề quan trọng, về cảm xúc và các chủ đề gây nhiều tranh cãi.
Vì vậy, sau đây là một yêu cầu táo bạo. Hãy làm chủ các cuộc thảo luận quan trọng và khởi động sự nghiệp của bạn, củng cố các mối quan hệ và cải thiện sức khoẻ của mình. Các cuộc thảo luận quan trọng khác đã chứng minh, bạn sẽ tiếp sức cho công ty và cộng đồng của mình.
Khởi động sự nghiệp của bạn
Liệu khả năng điều khiển các cuộc thảo luận quan trọng có thể giúp cho sự nghiệp của bạn? Hiển nhiên là có. Kết quả của 25 năm nghiên cứu với sự tham gia của 20.000 người và hàng trăm tổ chức, đã chỉ ra cho chúng tôi rằng những người có thế lực nhất, những người có thể đạt được mọi thứ mình muốn nhờ việc xây dựng các mối quan hệ là những người có khả năng điều khiển các cuộc thảo luận quan trọng.
Ví dụ, những nhân viên làm việc tốt sẽ biết phải làm thế nào để đối phó với sếp mà không phạm bất cứ sai lầm nào dẫn tới việc phải chấm dứt sự nghiệp. Chúng ta đều biết nhiều người đã phá hỏng sự nghiệp của mình vì những vấn đề khó khăn. Chính bạn cũng có thể gặp phải trường hợp tương tự. Chán ngấy những hành vi không lành mạnh kéo dài, cuối cùng bạn sẽ nói ra, nhưng với một chút xấc xược. Hoặc cũng có thể vấn đề đó quá “nóng”, nóng tới mức các đồng nghiệp của bạn phải run lên hoặc bị đột quỵ, nên bạn quyết định phải nói gì đó. Cuộc thảo luận đó không dễ chịu nhưng phải có ai đó can đảm đứng lên ngăn sếp trước khi ông ta làm điều gì ngu ngốc.
Thực ra, bạn không phải lựa chọn giữa thật thà hay hiệu quả. Bạn không phải chọn lựa giữa tính cách ngay thẳng hay sự nghiệp. Những người thường xuyên làm chủ được các cuộc thảo luận quan trọng là những người có khả năng thể hiện sự đối lập, thậm chí những quan điểm mạo hiểm theo cách mình muốn. Sếp, đồng nghiệp và những người cấp dưới sẽ trực tiếp lắng nghe mà không bị dồn ép hoặc tức giận.
Công việc của bạn thì sao? Bạn có giải quyết tốt các cuộc thảo luận quan trọng không? Chúng có ảnh hưởng tới bạn không? Và quan trọng hơn, sự nghiệp của bạn có tiến xa hơn không nếu bạn có thể nâng cao khả năng đương đầu với những cuộc thảo luận quan trọng?
Cải thiện công ty của bạn
Sự nghiệp của mỗi cá nhân chìm xuống hay vượt lên phụ thuộc nhiều vào các cuộc thảo luận quan trọng. Nhưng còn đối với các công ty thì sao?
Hai mươi lăm năm qua, chúng tôi (các tác giả) đã khai thác vấn đề này. Chúng tôi đã tìm hiểu sự thành công của những công ty chủ chốt. Hầu hết chúng tôi nghiên cứu về các chủ đề khó nắm bắt và khám phá ra rằng sự thành công của các công ty lớn phụ thuộc vào các yếu tố lớn như chiến lược, cơ cấu hoặc hệ thống.
Các công ty đều cố gắng duy trì năng suất cao và hệ thống quản lý hoạt động tiên tiến. Năng suất lớn không thể bắt nguồn từ các yếu tố nhỏ phải không? Những công ty nỗ lực cải thiện mình, ít nhất là những công ty chúng tôi biết, đều bắt đầu bằng cách đổi mới hoạt động của các hệ thống quản lý.
Sau đó, chúng tôi tiến hành nghiên cứu việc ai đã đầu tư mạnh vào các hệ thống quản lý kinh doanh sáng sủa kia. Thực ra, chúng tôi đều đã nhầm. Việc thay đổi các cấu trúc và hệ thống có tác dụng rất ít đến sự cải thiện công việc kinh doanh của họ. Ví dụ, một cuộc nghiên cứu 500 công ty có kết quả kinh doanh ấn tượng cho thấy kết quả đỉnh cao hoàn toàn không phải do các mô hình, các quy trình và các chính sách mang lại. Thực tế, một nửa các công ty hàng đầu kia đều không có các quy trình quản lý kinh doanh chính thức nào cả.
Điều gì đứng sau thành công của họ? Tất cả đều ở chỗ họ biết cách giải quyết các cuộc thảo luận quan trọng như thế nào. Trong các công ty lớn, khi nhân viên không hoàn thành nhiệm vụ, họ sẵn sàng cùng nhau thảo luận vấn đề đó. Ở những công ty kém cỏi, họ lờ đi và đổ trách nhiệm cho người khác khi hoạt động kinh doanh sa sút. Ở những công ty này, ông chủ là người cuối cùng ra quyết định. Ở những công ty hàng đầu, tất cả mọi người chịu trách nhiệm, tuỳ theo cấp bậc, vị trí của mình. Con đường dẫn tới hiệu suất công việc cao không đi qua một hệ thống tĩnh mà đi qua các cuộc thảo luận trực tiếp ở mọi mức độ.
Giải quyết các vấn đề cấp bách. Những công ty hàng đầu, ở hầu hết các lĩnh vực hàng đầu, đều là những công ty phát triển kỹ năng giải quyết hiệu quả các cuộc thảo luận liên quan đến một vấn đề cụ thể. Ví dụ:
• Sự an toàn. Khi ai đó vi phạm quy trình hoặc hành xử theo cách không an toàn, người đầu tiên nhận ra vấn đề, liên quan đến chức trách của anh ta/cô ta, sẽ khởi đầu và thực hiện một cuộc thảo luận…
• Năng suất. Nếu một nhân viên làm việc không hiệu quả, không hoàn thành nhiệm vụ như thoả thuận, hoặc đơn giản là không đảm bảo năng suất, các bên bị ảnh hưởng sẽ phải giải quyết vấn đề này ngay lập tức.
• Tính đa dạng. Khi ai đó cảm thấy bị xúc phạm, bị đe doạ, bị chỉ trích hoặc bị gây phiền phức, anh ấy hoặc cô ấy sẽ thảo luận vấn đề này một cách khéo léo và thoải mái với đối tượng khó chịu kia.
• Chất lượng. Tại những công ty nơi chất lượng là nguyên tắc hàng đầu, mọi người trực tiếp thảo luận vấn đề khi chúng phát sinh.
• Bất cứ chủ đề nóng nào khác. Các công ty đi đầu trong lĩnh vực đổi mới, hợp tác có tổ chức, thay đổi cách quản lý hoặc ở bất cứ lĩnh vực nào đòi hỏi sự tương tác của con người đều là những công ty hàng đầu trong việc giải quyết các cuộc thảo luận quan trọng liên quan.
Sự thành công ở một lĩnh vực chủ chốt và các cuộc thảo luận quan trọng có mối liên quan gì với nhau? Những công ty đã đạt được thành tựu ấn tượng trong các hoạt động chủ chốt (và thậm chí điều khiển chúng) hầu như không khác những công ty khác về nỗ lực phát triển. Họ tiến hành đào tạo nâng cao nhận thức như nhau, in các khẩu hiệu như nhau và tổ chức các cuộc diễn thuyết như nhau. Họ chỉ khác nhau ở chỗ điều gì xảy ra khi có ai đó thực hiện sai. Thay vì chờ đợi một chính sách thúc đẩy hay một lãnh đạo chịu trách nhiệm, họ đứng lên, nói ra và giải quyết. Quan trọng không kém là nếu một vị lãnh đạo của họ dường như đang đi chệch hướng, họ sẽ nói ra, vấn đề được giải quyểt và công ty ngày càng đi lên.
Còn bạn thì sao? Công ty của bạn có bị mắc kẹt trong quá trình thực hiện các mục tiêu quan trọng? Nếu có, bạn có lảng tránh hay phá hỏng những buổi thảo luận không? Và những đồng nghiệp của bạn thì sao? Họ khởi đầu các cuộc đàm phán hay tránh né chúng? Bạn có thể khởi đầu bằng cách cải thiện việc làm thế nào giải quyết những cuộc đàm phán đó không?
Cải thiện các mối quan hệ của bạn
Hãy cùng xem các cuộc thảo luận quan trọng có thể ảnh hưởng tới các mối quan hệ của bạn không. Liệu các cuộc thảo luận thất bại có thể làm xấu các mối quan hệ của bạn không? Thực ra, khi bạn hỏi một người lý do tại sao các đôi chia tay, người ta thường nói là do sự khác biệt về quan điểm. Bạn biết, con người có những suy nghĩ khác nhau về nguồn tài chính để vun đắp tình yêu hoặc nuôi nấng con cái. Thực tế, tất cả đều tranh luận về các vấn đề quan trọng, nhưng không phải ai cũng chia tay. Vấn đề chính là ở chỗ, bạn tranh luận các vấn đề đó như thế nào.
Ví dụ, khi Clifford Notarius và Howard Markman (hai học giả về vấn đề hôn nhân) nghiên cứu các cặp đôi trong các cuộc nói chuyện gay gắt, họ nhận ra rằng con người thường thuộc vào ba kiểu: những người đe doạ hoặc chửi um lên, những người trở lại trạng thái im lặng, và những người nói ra một cách cởi mở, thật thà và hiệu quả.
Sau khi quan sát rất nhiều đôi, hai học giả dự đoán các mối quan hệ nảy sinh và tiếp tục theo dõi họ trong 10 năm. Khi đã đủ chắc chắn, họ dự đoán gần 90% các cuộc ly hôn sẽ xảy ra. Trong khoảng thời gian đó, có những đôi đã tìm được cách thể hiện quan điểm của mình về các vấn đề quan trọng, sự đối lập và các vấn đề về cảm xúc một cách thành thật và tôn trọng lẫn nhau. Những cặp đôi này đã không chia tay.
Còn bây giờ, ý kiến của bạn thế nào? Hãy nghĩ về những mối quan hệ quan trọng của bạn? Có cuộc thảo luận nào bạn đang tránh né hoặc giải quyết không tốt? Bạn có lảng tránh những vấn đề chỉ ảnh hưởng đến người khác? Bạn có giữ những quan điểm xấu và chỉ nói chúng ra như một sự chỉ trích? Thế còn người quan trọng với bạn hoặc các thành viên gia đình bạn thì sao? Họ có thường xuyên từ im lặng chuyển sang công kích mạnh mẽ? Khi nó có ảnh hưởng lớn nhất (sau đó, ảnh hưởng đến những người bạn yêu thương nhất) bạn có rơi vào tình trạng hành xử tồi tệ nhất? Nếu có, hiển nhiên bạn cần học cách làm thế nào để giải quyết tốt các cuộc thảo luận quan trọng.
Tái sinh cộng đồng của bạn
Tiếp theo, hãy nhìn vào những người hàng xóm và cộng đồng của chúng ta. Nếu số phận của một công ty phần lớn được quyết định bởi việc các cuộc thảo luận quan trọng thường được xử lý như thế nào thì tại sao cộng đồng xung quanh họ lại có sự khác biệt? Sự thật là, các cộng đồng đó không khác biệt.
Sự khác biệt giữa các cộng đồng phát triển cao nhất và những cộng đồng phát triển kém nhất không phải ở số lượng các vấn đề họ gặp phải. Tất cả các cộng đồng đều đối mặt với nhiều vấn đề. Một lần nữa, sự khác biệt nằm ở chỗ họ xử lý các vấn đề đó như thế nào. Tại các cộng đồng phát triển nhất, những cá nhân và nhóm chủ chốt sẽ tìm cách tham gia vào các cuộc thảo luận lành mạnh. Họ nói ra các vấn đề quan trọng. Ngược lại, những cộng đồng không cải thiện được các vấn đề đó sẽ phải trả giá đắt. Trong các cuộc họp của cộng đồng, mọi người chỉ trích lẫn nhau, trở nên phẫn nộ và hành xử như thể quan điểm khác nhau của mỗi cá nhân thật kém cỏi hay loạn trí. Chiến tranh sinh ra từ đây.
Ngoài việc mọi người xử sự như thế nào tại các diễn đàn công cộng, cách xử sự cá nhân cũng ảnh hưởng đến sức khoẻ cộng đồng. Hãy lấy ví dụ về vấn đề phạm tội. Bạn có thể bị sốc khi phát hiện ra một số liệu tương đối bi hài. Không phải hầu hết những người đang bị ngồi tù vì phạm pháp đều sinh ra trong một gia đình xấu, bị lạm dụng và bỏ bê giữa một xã hội hỗn loạn. Thực tế, một nửa những người bị kết án là những người lần đầu phạm tội, những người làm hại bạn bè hoặc người thân yêu của chính họ.
Điều này xảy ra như thế nào? Bạo lực thường bùng phát sau sự im lặng kéo dài. Phần lớn tù nhân từng có việc làm, thanh toán được các khoản chi phí của họ và nhớ được sinh nhật của bạn bè. Rồi vào một ngày kia, khi những vấn đề không giải quyết được bùng lên, họ tấn công bạn, người yêu hay hàng xóm của họ. Điều đó là sự thật, các tù nhân lần đầu phạm tội này đều không định làm như vậy. Họ là những người hàng xóm khó chịu của chúng ta. Họ không biết phải nói gì hoặc nói như thế nào, họ chọn lựa bạo lực. Trong trường hợp này, việc bất lực với các vấn đề khó khăn sẽ phá huỷ các cá nhân, tàn phá các gia đình và đầu độc cộng đồng.
Nơi bạn sống thì sao? Những vấn đề quan trọng nào mà cộng đồng bạn gặp phải? Các cuộc thảo luận được giải quyết hoặc không được giải quyết tốt có cản trở sự phát triển của bạn? Các cuộc họp mặt cộng đồng nhanh chóng đi đến bạo lực hơn là một diễn đàn sôi nổi với các cuộc thảo luận lành mạnh? Nếu có, cả bạn và cộng đồng sẽ đạt được nhiều điều từ việc tập trung vào cách làm thế nào để giải quyết những cuộc thảo luận có nhiều vấn đề quan trọng.
Cải thiện sức khoẻ cá nhân của bạn
Nếu dẫn chứng nêu ra chưa đủ sức thu hút sự quan tâm của bạn đối với các cuộc thảo luận quan trọng, bạn sẽ nói gì nếu chúng tôi nói với bạn rằng khả năng điều khiển các cuộc thảo luận có nhiều vấn đề quan trọng là chìa khoá để có một cuộc sống khoẻ mạnh hơn và trường thọ hơn?
Hệ miễn dịch. Hãy xem xét nghiên cứu nền tảng mang tính đột phá của hai giáo sư Janice Kiecolt-Glaser và Ronald Glaser. Họ đã nghiên cứu hệ miễn dịch của các đôi kết hôn trong độ tuổi trung bình 42 bằng cách so sánh những người thường xuyên tranh luận với những người đã giải quyết khác biệt một cách hiệu quả. Kết quả là qua nhiều thập kỷ, những cuộc tranh luận không làm giảm bớt tai họa khốc liệt của các cuộc xung đột thường xuyên. Hơi đối lập một chút, những ai thường bị thất bại trước các cuộc thảo luận quan trọng có hệ miễn dịch yếu hơn những ai tìm ra cách giải quyết chúng tốt. Tất nhiên, hệ miễn dịch càng yếu, sức khoẻ của họ càng giảm sút.
Những căn bệnh đe doạ cuộc sống. Trong các cuộc nghiên cứu về sức khoẻ, một nhóm đối tượng bị u ác tính đã được chữa trị theo phương pháp truyền thống và được chia thành hai nhóm nhỏ. Một nhóm gặp gỡ nhau hàng tuần trong khoảng sáu tuần, nhóm kia thì không. Những người hướng dẫn đã dạy cho nhóm gặp gỡ này các kỹ năng thảo luận cụ thể. (Khi cuộc sống của bạn có các vấn đề quan trọng, liệu mọi thứ có thể trở nên quan trọng hơn không?).
Sau khi gặp nhau 6 lần và tiếp tục suốt 5 năm, những bệnh nhân học được cách làm thể nào để thể hiện bản thân mình hiệu quả có tỷ lệ sống sót cao hơn. Chỉ có 9% của nhóm này tử vong, thấp hơn nhiều so với 30% như ở nhóm không được đào tạo. Hãy nghĩ đến hàm ý của cuộc nghiên cứu này. Chỉ một sự cải thiện bình thường trong nỗ lực thảo luận và kết nối với những người khác đã làm giảm 2/3 tỷ lệ bệnh nhân tử vong.
Chúng ta còn tiếp tục bàn về vấn đề khả năng điều khiển các cuộc thảo luận quan trọng ảnh hưởng đến sức khoẻ cá nhân của bạn như thế nào. Dẫn chứng hàng ngày rất nhiều. Tuy nhiên, hầu hết mọi người đều thấy yêu cầu này bị thổi phồng lên. “Thôi nào,” họ chỉ trích, “cách anh nói hay không ảnh hưởng đến anh à? Liệu nó có thể giết chết anh không?”
Lời giải đáp ngắn gọn là “Có”. Câu trả lời đầy đủ hơn là tình cảm tiêu cực, sự tổn thương cảm xúc của chúng ta, sự ngược đãi thường xuyên phải chịu đựng khiến chúng ta trượt ngã vào các cuộc thảo luận không lành mạnh, gặm nhấm dần sức khoẻ của chúng ta. Trong một số trường hợp, ảnh hưởng của các cuộc thảo luận thất bại dẫn tới những vấn đề nhỏ. Trong một số trường hợp khác, nó dẫn đến thảm hoạ. Trong mọi trường hợp, thất bại trước các cuộc thảo luận không bao giờ làm chúng ta hạnh phúc hơn, khoẻ mạnh hơn hay giàu sang hơn.
Vậy còn bạn thì sao? Những cuộc thảo luận cụ thể nào giày vò bạn nhất? Những cuộc thảo luận nào (nếu bạn giải quyết chúng hay làm chúng trở nên tốt hơn) có thể cải thiện hệ miễn dịch của bạn, giúp bạn tránh xa bệnh tật và nâng cao chất lượng cuộc sống, cũng như chính bản thân bạn?
TÓM TẮT CHƯƠNG
Khi có nhiều vấn đề quan trọng, các ý kiến khác nhau và cảm xúc bùng phát mạnh mẽ, các cuộc thảo luận thông thường sẽ trở nên quan trọng. Trớ trêu thay, cuộc thảo luận càng quan trọng bao nhiêu thì dường như chúng ta giải quyết chúng càng kém bấy nhiêu. Hậu quả của việc lảng tránh hay kìm hãm những cuộc thảo luận quan trọng này có thể nhìn thấy được. Khi chúng ta thất bại ở một cuộc thảo luận quan trọng, mọi khía cạnh của đời sống có thể bị ảnh hưởng, từ cộng đồng chung đến sự nghiệp, các mối quan hệ và sức khoẻ cá nhân.
Khi chúng ta học được cách vượt qua các cuộc thảo luận quan trọng và giải quyết chúng tốt với một gói kỹ năng, chúng ta gần như có thể chi phối tác động của bất cứ vấn đề nào trong cuộc sống.
Gói kỹ năng quan trọng đó là gì? Những người điều khiển được các cuộc thảo luận quan trọng đã thực sự làm gì? Quan trọng hơn, liệu chúng ta có thể làm được không?
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Hãy cho tôi một điểm tựa tôi sẽ nâng cả trái đất lên.
– ARCHIMEDES
Điều khiển các cuộc đàm phán quyết định
Sức mạnh của các cuộc đàm phán
Chúng tôi (các tác giả) không thể nhanh chóng khám phá ra các cuộc đàm phán quyết định. Thực tế, chúng tôi đã bắt đầu nghiên cứu của mình với các công ty và các cá nhân xuất sắc. Chúng tôi nhận ra rằng nếu chúng ta hiểu tại sao người này thành công hơn những người khác và biết chính xác họ đã làm gì, chúng ta có thể nhân rộng ra và truyền đạt lại cho những người khác.
Để tìm ra nguồn gốc của thành công, chúng tôi đã bắt đầu công việc nghiên cứu của mình. Chúng tôi hỏi mọi người xem họ nghĩ đồng nghiệp nào của họ là những người thành công nhất. Thực tế, suốt hơn 25 năm qua, chúng tôi đã hỏi hơn 2.000 người để nhận diện những cá nhân thành công trong các công ty, những người có thể làm mọi việc họ muốn. Chúng tôi muốn tìm ra những người không chỉ có tầm ảnh hưởng lớn mà còn có khả năng ảnh hưởng hơn nữa đến những người còn lại.
Sau mỗi cuộc điều tra, chúng tôi tổng kết tên họ vào một danh sách. Một số người được một hoặc hai đồng nghiệp nhắc đến. Một số nhận ra mình có mặt trong danh sách của năm hay sáu người. Đây là những người có ảnh hưởng lớn, nhưng chưa đủ để xác định được họ là những người thành công nhất. Và sau đó, có một số ít những người được ghi tên 30 lần hoặc nhiều hơn thế nữa. Đây chính là những người có tầm ảnh hưởng lớn nhất, những nhà lãnh đạo có tư tưởng sáng suốt trong lĩnh vực của họ. Một số là các nhà quản lý, người giám sát. Một số không phải.
Một trong những nhà lãnh đạo về tư tưởng mà chúng tôi đặc biệt bị cuốn hút trong các cuộc gặp gỡ là Kevin. Anh là người người duy nhất trong số tám phó tổng giám đốc ở công ty được mọi người đánh giá là cực kỳ có tầm ảnh hưởng. Chúng tôi muốn biết tại sao. Vì vậy chúng tôi đã quan sát cách làm việc của anh.
Trước hết, Kevin không làm gì đặc biệt cả. Thực tế, anh trông bình thường như những vị phó tổng giám đốc khác. Anh trả lời điện thoại, nói chuyện với những người trực tiếp báo cáo cho mình, vui vẻ tiếp tục công việc và mọi thứ cứ đều đặn, đều đặn như vậy.
Một phát hiện làm mọi người sửng sốt
Sau khi đi theo Kevin suốt một tuần liền, chúng tôi bắt đầu băn khoăn liệu anh ấy thực sự hành xử theo những cách khác biệt hay sự ảnh hưởng của anh chỉ đơn giản là do được yêu mến. Sau đó, chúng tôi theo anh tham gia một cuộc họp.
Kevin, những người đồng nhiệm và vị tổng giám đốc của anh đang lựa chọn một địa điểm mới cho các văn phòng của họ. Hai phó tổng giám đốc đầu tiên đưa ra những luận điểm cho những lựa chọn hàng đầu, và hy vọng, quan điểm của họ sẽ được cả nhóm chấp nhận. Không yêu cầu mập mờ nào được làm sáng tỏ, không nguyên nhân không ủng hộ nào được nêu ra.
Sau đó, Chris, Tổng giám đốc công ty, đứng lên phát biểu, một bài phát biểu không mấy hấp dẫn. Thông thường, khi mọi người bất đồng và phản đối Chris, ông phản ứng rất tệ. Từ khi là một ông chủ, Chris không nạt nộ nhân viên để đạt được điều mình muốn, nhưng lại luôn trong trạng thái phòng thủ. Trước tiên, ông nhướn lông mày, sau đó giơ ngón tay trỏ lên và cuối cùng cất giọng rất nhẹ nhàng. Không mất nhiều thời gian cho đến khi mọi người ngừng chất vấn ông, và đề xuất yếu kém của ông dần dần được mọi người chấp nhận.
Đại loại như vậy. Giờ là lúc Kevin bắt đầu lên tiếng. Ngôn từ của anh chỉ đơn giản như: “Chris thân mến, tôi có thể thảo luận một vài điều cùng anh không?”
Mọi người đều ngạc nhiên và hồi hộp. Nhưng Kevin lờ đi vẻ sợ hãi của đồng nghiệp và tập trung cao độ. Một vài phút tiếp theo, anh nói với vị tổng giám đốc rằng ông có thể đang xâm phạm vào chính các hướng dẫn đưa ra quyết định của bản thân mình. Ông đang khéo léo sử dụng quyền lực của mình để chuyển các văn phòng mới về quê hương ông.
Kevin tiếp tục giải thích những gì anh có thể thấy trước được, và khi anh kết thúc những dẫn chứng quan trọng của sự thay đổi tế nhị này, ngài Chris trở nên im lặng. Sau đó, ông ta lắc đầu và nói: “Anh hoàn toàn đúng. Tôi đang cố gắng thuyết phục mình nghe theo ý kiến của anh. Chúng ta hãy quay lại và bàn về nó một lần nữa.”
Đây là một cuộc đàm phán quan trọng, và Kevin đã không chơi bất cứ trò chơi nào. Anh ta đã không im lặng giống như những người đồng nghiệp, cũng không cố gắng áp đặt quan điểm của mình lên những người khác. Kết quả là, nhóm của anh đã chọn được địa điểm thích hợp nhất, và ông chủ đánh giá cao tính cách thẳng thắn của Kevin.
Khi quan điểm của Kevin được lựa chọn, một trong những đồng nghiệp của anh đã gặp chúng tôi và nói: “Anh có biết tại sao anh ấy làm được như vậy không? Nếu anh muốn biết làm thế nào anh ấy có thể làm được mọi thứ, hãy tìm hiểu anh ấy đã làm gì.”
Chúng tôi đã làm như vậy. Thực tế, chúng tôi đã dành 25 năm để nghiên cứu xem Kevin và những người giống anh đã làm gì. Điều đặc biệt khiến họ khác những người khác chính là khả năng việc giải quyết những cuộc thảo luận quan trọng của họ. Khi đối mặt với những vấn đề khó khăn và quan trọng, họ đã xử sự rất hoàn hảo. Nhưng bằng cách nào? Kevin đã không làm gì khác thường cả. Anh ấy đã vượt qua một vấn đề khó khăn và giúp nhóm mình đưa ra được sự lựa chọn tốt nhất. Nhưng chính xác thì anh ấy đã làm gì? Anh ấy đã học được các kỹ năng trong quản lý hay những gì anh làm được còn phi thường hơn cả kỹ năng quản lý đó?
Để trả lời cho những câu hỏi này, trước tiên, hãy khám phá xem Kevin có khả năng gì để đạt được thành công. Điều này sẽ giúp chúng ta hiểu cái đích đang hướng tới. Sau đó, chúng ta sẽ tìm hiểu xem những công cụ thảo luận mà những người giao tiếp thành công thường sử dụng và cách áp dụng chúng trong những cuộc đàm phán quan trọng.
"ĐIỀU DUY NHẤT"
Nếu bạn đã từng xem bộ phim City Slickers, hẳn bạn còn nhớ một cảnh quay khi nhân vật hay càu nhàu tên là Curly đã giải thích rằng, nếu bạn muốn thành công trong cuộc sống thì bạn phải thực hiện một điều duy nhất. Sau đó, trong màn trình bày thời trang đặc biệt ở Hollywood, anh giải thích rằng anh không định nói với bạn điều duy nhất kia là gì. Chính bạn phải tự tìm ra nó.
Chúng ta sẽ không đòi hỏi Curly phải nói ra. Chúng ta sẽ khám phá điều duy nhất kia. Khi các cuộc thảo luận trở nên nguy hiểm, chứa đựng nhiều tranh cãi và nhiều cảm xúc, những người khéo léo thường nói ra những thông tin liên quan (từ bản thân họ và từ những người khác) một cách cởi mở.
Đó chính là điều duy nhất. Điểm cốt cõi của mọi cuộc thảo luận thành công đều nằm ở dòng chảy tự do của những nguồn thông tin liên quan. Mọi người cởi mở và trung thực nói lên quan điểm của họ, chia sẻ cảm xúc và trình bày mạch lạc những lý thuyết của họ. Họ sẵn sàng và có khả năng đưa ra các ý kiến, thậm chí là những ý tưởng gây tranh cãi và không phổ biến. Đó chính là điều duy nhất, và đó chính xác là những gì Kevin và những người giao tiếp hiệu quả mà chúng tôi nghiên cứu thường xuyên làm được.
Bây giờ, hãy ghi nhớ lại điều tuyệt vời này. Một cuộc thảo luận là một dòng chảy tự do của ý nghĩ giữa hai hay nhiều người.
VÀ SAU ĐÂY LÀ CÁCH CÁC CUỘC THẢO LUẬN ĐƯỢC THỰC HIỆN
Mặc dù đã tìm ra điều duy nhất là gì, chúng tôi vẫn còn thắc mắc hai vấn đề. Thứ nhất, làm thế nào dòng chảy tự do của ý nghĩ có thể dẫn đến thành công? Thứ hai, bạn có thể làm gì để thúc đẩy dòng ý nghĩ chảy một cách tự do?
Chúng tôi sẽ giải thích mối quan hệ giữa dòng chảy tự do của ý nghĩ và thành công ngay sau đây. Vấn đề thắc mắc thứ hai, bạn phải làm gì để đương đầu với các cuộc thảo luận, dù ở bất cứ hoàn cảnh nào. Hãy đọc phần còn lại của cuốn sách.
Hãy lấp đầy tổ hợp ý nghĩ chung
Mỗi chúng ta khi bước vào các cuộc đàm phán, thảo luận đều có những quan điểm, tình cảm, lý thuyết và kinh nghiệm của riêng mình về chủ đề sắp tới. Sự thống nhất giữa ý nghĩ và cảm xúc này tạo nên tổ hợp ý nghĩ chung của mỗi người. Tổ hợp này không chỉ cung cấp thông tin mà còn thúc đẩy cách chúng ta hành xử.
Khi hai hoặc nhiều tổ hợp của chúng ta tham gia vào các cuộc đàm phán quan trọng, về lý thuyết, chúng ta không có cùng tổ hợp giống nhau. Các ý kiến của chúng ta khác nhau. Tôi tin vào điều này, bạn tin vào điều kia. Tôi có một lịch sử thế này, bạn có thể khác.
Những người khéo léo trong các cuộc thảo luận sẽ cố gắng hết sức tạo sự an toàn cho tất cả mọi người bổ sung ý kiến của họ vào tổ hợp chung này, mặc dù các ý kiến đó lúc đầu có nhiều điều phải tranh cãi, không đúng hoặc ngu ngốc theo niềm tin riêng của họ. Bấy giờ, hiển nhiên họ không đồng ý với mọi quan điểm. Họ chỉ đơn giản cố gắng đảm bảo rằng họ có thể cởi mở nói ra suy nghĩ của mình.
Khi tổ hợp ý nghĩ chung tăng dần lên, nó giúp mọi người hai điều. Thứ nhất, khi các cá nhân thể hiện các thông tin chính xác và liên quan hơn, họ đưa ra được những lựa chọn tốt hơn. Một cách rất ý nghĩa, tổ hợp ý nghĩ chung là phương pháp đo chỉ số thông minh IQ của từng nhóm. Tổ hợp ý nghĩ càng lớn, các quyết định đưa ra càng đúng đắn hơn. Và thậm chí nhiều người có thể cùng đưa ra một lựa chọn. Khi mọi người càng cởi mở và tự do chia sẻ quan điểm, họ càng mất ít thời gian để đưa ra các quyết định đúng đắn.
Mặc khác, chúng ta đều đã nhìn thấy điều gì sẽ xảy ra khi tổ hợp chung hời hợt. Khi mọi người nắm giữ có mục đích ý nghĩ của mình, trí thông minh kiểu cá nhân này có thể gây ra rất nhiều điều ngu ngốc.
Ví dụ, một khách hàng của chúng tôi đã chia sẻ câu chuyện dưới đây.
Một phụ nữ nhập viện để cắt bỏ amedan, và nhóm phẫu thuật đã nhầm lẫn cắt bỏ một phần chân của bà. Làm thế nào mà thảm kịch này lại có thể xảy ra? Thực tế, đó có phải là lý do tại sao 98% nguyên nhân gây ra những ca tử vong hàng năm trong bệnh viện là do lỗi của con người? Một phần, đó là do rất nhiều giáo sư bác sĩ sợ nói ra những gì họ nghĩ. Trong trường hợp này, có hơn bảy người thắc mắc tại sao lại phẫu thuật chân, nhưng không một ai trong số họ lên tiếng. Ý nghĩ không được tự do chia sẻ bởi vì mọi người sợ nói lên tiếng nói của mình.
Tất nhiên, bệnh viện không phải là nơi duy nhất tồn tại nỗi sợ hãi. Trong nhiều trường hợp, mọi người có xu hướng giấu kín quan điểm của họ hơn là mạo hiểm chọc giận những ông chủ đầy quyền lực, thông minh, trả lương cao và tự tin.
Mặt khác, khi mọi người cảm thấy thoải mái để nói ra và các ý nghĩ được tự do chia sẻ, tổ hợp chung có thể làm tăng nhanh khả năng đưa ra các quyết định tốt hơn của cả nhóm. Điều này đúng với những gì đã xảy ra trong nhóm của Kevin. Khi tất cả mọi người bắt đầu giải thích quan điểm của mình, họ đã hoàn thành một bức tranh rõ ràng và hoàn thiện về các tình huống.
Khi họ bắt đầu hiểu các nguyên nhân tại sao và sự khác biệt trong các đề xuất, họ xây dựng cho mình một quan điểm khác. Cuối cùng, khi một ý tưởng được chuyển sang giai đoạn mới, sau đó lại sang một giai đoạn mới, và lại một giai đoạn mới, nó trở thành trung lập với tất cả các ý tưởng ban đầu và được tất cả mọi người ủng hộ. Kết quả của dòng ý nghĩ tự do là sự lựa chọn cuối cùng thực sự đã tốt hơn sự tổng hợp của những lựa chọn ban đầu. Nói tóm lại:
Tổ hợp ý nghĩ chung là cái nôi của sự hiệp lực.
Tổ hợp chung không chỉ giúp các cá nhân đưa ra lựa chọn tốt hơn mà từ khi ý nghĩ được chia sẻ, mọi người sẽ sẵn sàng chịu trách nhiệm với các quyết định mình đưa ra. Khi mọi người cùng ở trong một cuộc thảo luận cởi mở, họ đã cùng tham gia vào dòng chảy ý nghĩ tự do ấy. Cuối cùng, họ hiểu được tại sao giải pháp chung là giải pháp tốt nhất, và họ cam kết cùng thực hiện nó. Ví dụ, Kevin và các vị phó tổng giám đốc kia tâm huyết với quyết định cuối cùng không chỉ đơn giản vì họ cùng tham gia thảo luận mà bởi vì họ đã hiểu ra vấn đề.
Ngược lại, khi mọi người không cùng tham gia mà chỉ ngồi yên lặng trong suốt những cuộc thảo luận quan trọng, họ sẽ không cùng nỗ lực thực hiện quyết định cuối cùng. Khi các ý tưởng vẫn còn nằm sâu trong đầu họ và không được chia sẻ vào tổ hợp chung, họ sẽ tranh luận và kháng cự một cách thụ động. Thật tồi tệ khi những người khác áp đặt ý nghĩ của mình vào tổ hợp ý nghĩ, sẽ mất một thời gian khó khăn để họ có thể chấp nhận thông tin. Họ có thể nói đang ở trên cùng một con thuyền, nhưng sau đó họ chỉ thực hiện bằng một nửa lòng nhiệt huyết. Như Samuel Butler đã chỉ ra: “Anh ta chỉ tuân theo nguyện vọng của mình anh ta.”
Bạn càng nhanh chóng dành thời gian thiết lập tổ hợp ý nghĩ chung, bạn càng sớm giải quyết được vấn đề.
Ví dụ, nếu Kevin và những người lãnh đạo khác không đồng lòng nỗ lực thực hiện quyết định di chuyển địa điểm, hậu quả khủng khiếp có thể xảy ra sau đó. Một vài người có thể đồng ý chuyển, số khác lại không đồng ý. Một vài người có thể tổ chức những cuộc thảo luận nóng bỏng ở ngoài hành lang. Số khác có thể không nói gì và lặng lẽ chống đối kế hoạch. Nhiều khả năng hơn, nhóm sẽ bắt buộc phải họp lại, thảo luận và quyết định lại vì chỉ có một người thích sự lựa chọn đó trong khi lựa chọn đó ảnh hưởng đến tất cả mọi người.
Bạn đừng lầm lẫn. Chúng tôi không cho rằng bất kỳ quyết định nào cũng phải đạt được sự đồng thuận hoặc ông chủ không nên tham gia vào quá trình đi đến quyết định cuối cùng. Chúng tôi chỉ gợi ý rằng chúng ta càng chia sẻ ý nghĩ với nhau trong quá trình đưa ra quyết định thì quyết định sẽ càng tốt hơn, bất kể ai đưa ra.
Bất cứ khi nào chúng ta nhận thấy mình đang tranh luận, cãi nhau, chạy trốn hoặc hành xử một cách kém hiệu quả, đó là vì chúng ta không biết cách chia sẻ ý nghĩ. Thay vì nên giải quyết trong một cuộc thảo luận lành mạnh, chúng ta lại tham gia vào những trò chơi ngốc nghếch và lãng phí.
Ví dụ, đôi khi chúng ta trở nên im lặng. Chẳng hạn, ở nhà, chúng ta chơi trò “đóng băng” người bạn đời của mình. Chúng ta giữ thái độ lạnh lùng để bắt họ đối xử với chúng ta tốt hơn (logic nào ở đây?).
Đôi khi chúng ta dựa vào những gợi ý, những lời nói châm biếm, những lời nói bóng gió và những cái nhìn phẫn nộ để thể hiện các vấn đề của mình. Chúng ta đầy đoạ họ, và sau đó giả vờ như chúng ta đang thực sự cố gắng để giúp đỡ họ. Ngại đương đầu với một cá nhân, chúng ta đổ lỗi cho toàn nhóm về một vấn đề nào đó, hy vọng mục đích nhằm vào đúng đối tượng. Bất kể kỹ xảo gì, phương pháp tổng thể là như nhau. Chúng ta giấu kín ý nghĩ, không chia sẻ vào tổ hợp ý nghĩ chung. Và chúng ta trở nên im lặng.
Trong những trường hợp khác, khi không biết cách giải quyết các cuộc thảo luận, chúng ta dựa vào bạo lực. Mọi thứ đi từ hành động nhẹ nhàng chuyển sang tấn công bằng lời nói. Chúng ta xử sự như thể chúng ta biết mọi thứ, hy vọng mọi người sẽ tin vào những lập luận của chúng ta. Chúng ta làm mất thể diện của người khác, hy vọng họ sẽ nghi ngờ lập luận của họ. Và sau đó, chúng ta sử dụng bất cứ phương thức nào để buộc họ đi theo con đường của chúng ta. Chúng ta lấy sức mạnh từ việc mình là ông chủ, đánh bật người khác với những quan điểm thành kiến. Mục tiêu, tất nhiên luôn là buộc mọi người phải nghe theo quan điểm của chúng ta.
Bây giờ, hãy xem các yếu tố khác nhau kết hợp như thế nào. Khi có nhiều vấn đề quan trọng tồn tại, các ý kiến khác nhau và cảm xúc bùng phát mạnh mẽ, chúng ta thường ở trong trạng thái hành xử kém nhất. Để xử sự một cách tốt nhất, chúng ta phải tìm ra cách giải thích đâu là điểm chung trong các tổ hợp ý nghĩ của chúng ta, đặc biệt khi các vấn đề quan trọng, nhạy cảm và các ý nghĩ, tình cảm, ý tưởng đối lập nhau, và cùng mọi người chia sẻ về tổ hợp quan điểm của họ. Chúng ta phải phát triển các công cụ đảm bảo an toàn cho chúng ta khi thảo luận các vấn đề này và tạo ra được tổ hợp thông tin chung. Khi làm được điều đó, cuộc sống của chúng ta sẽ thay đổi.
NHỮNG KỸ NĂNG ĐÀM PHÁN CÓ THỂ HỌC ĐƯỢC
Và bây giờ là thời điểm đưa ra các thông tin thực sự tốt. Không quá khó khăn để nhận ra và học những kỹ năng cần thiết nhằm điều khiển những cuộc đàm phán quyết định. Trước tiên hãy lưu ý đến thực tế rằng, bạn có thể quên mình là người giải quyết tốt các cuộc thảo luận. Thực tế, khi bạn thấy ai đó đang ở trong tình trạng nguy hiểm vì phải đối mặt với một cuộc thảo luận có nhiều vấn đề quan trọng, cảm xúc mạnh mẽ và đối lập, phản ứng tự nhiên của bạn là nép mình trong sợ hãi. “Ô” là từ đầu tiên thường bật ra từ miệng bạn. Nó phát ra khi một cuộc thảo luận nhiều khó khăn nhận được kết quả là một giải pháp lành mạnh. Nó có thể khiến bạn nghẹt thở.
Quan trọng hơn, bạn không chỉ dễ dàng nhận ra những kỹ năng thảo luận mà còn dễ dàng học chúng. Đó là điều chúng tôi sắp bàn tới đây. Chúng tôi đã phân tách và nắm bắt những kỹ năng thảo luận qua suốt 25 năm nghiên cứu thán từ “Ối”. Trước tiên chúng tôi nghiên cứu về Kevin và những người giống anh. Sau đó, khi các cuộc thảo luận trở nên quan trọng, chúng tôi ghi lại một cách chi tiết, so sánh với các quan sát, thử nghiệm giả thuyết của mình, và gọt giũa những mô hình cho đến khi chúng tôi tìm ra các kỹ năng giải thích hợp lý sự thành công của những người giao tiếp hiệu quả. Cuối cùng, chúng tôi kết nối những suy luận, lý thuyết, mô hình và các kỹ năng lại thành một gói công cụ có thể học được, những công cụ để thảo luận khi có nhiều vấn đề quan trọng tồn tại.
Và giờ đây, chúng tôi đã sẵn sàng chia sẻ điều chúng tôi học được. Chúng tôi đã khám phá ra cách biến những cuộc thảo luận quan trọng thành những cuộc thảo luận có thể mang lại sự thành công và những kết quả tốt. Đây là gói kỹ năng quan trọng nhất mà bạn sẽ làm chủ được.
CÁI ĐÍCH CHÚNG TÔI HƯỚNG TỚI
Điều chúng tôi sẽ tập trung vào nằm ở phần còn lại của cuốn sách này.
Trước tiên, chúng tôi khám phá những công cụ mà mọi người sử dụng để tạo điều kiện cho các cuộc thảo luận. Cốt lõi nằm ở chỗ chúng ta nghĩ về các tình huống như thế nào và chúng ta phải chuẩn bị gì. Khi nghiên cứu, chúng tôi đã quan sát các vấn đề, xem xét các quá trình phát triển ý nghĩ, phát hiện ra các cách thức riêng của mình, và nắm bắt được vấn đề trước khi chúng vượt khỏi tầm kiểm soát, như vậy, tất cả mọi người sẽ đều có lợi. Khi đọc tới đây, bạn sẽ học được cách tự tạo điều kiện cho mình và cho người khác tìm ra con đường giúp cho các cuộc thảo luận ít bị cản trở nhất. 
Tiếp theo, chúng ta sẽ khám phá các công cụ để nói, nghe và ứng xử cùng nhau. Đây là điều mà hầu hết mọi người đều nghĩ trong đầu khi họ nghĩ đến các cuộc đàm phán quan trọng. Làm thế nào để tôi nói ra ý kiến phản hồi tế nhị này? Làm thế nào để tôi nói ra nó một cách thuyết phục mà không đi vào lối mòn? Còn lắng nghe thì sao? Hay tốt hơn nữa, chúng ta có thể làm gì để yêu cầu mọi người nói ra trong khi dường như họ đang lo lắng? Và làm thế nào chúng ta biến ý nghĩ thành hành động? Khi bạn đọc tiếp, bạn sẽ học được những kỹ năng của việc nói, nghe và ứng xử cùng nhau.
Cuối cùng, chúng tôi sẽ tổng hợp toàn bộ lý thuyết và kỹ năng lại bằng cách đưa ra một mô hình và một ví dụ mở rộng. Sau đó, nếu bạn thực sự hứng thú, chúng tôi sẽ cung cấp 17 tình huống mà hầu hết chúng ta gặp phải, ngay cả với những người khéo léo trong các cuộc thảo luận. Khi bạn đọc tiếp, bạn sẽ làm chủ được những công cụ sử dụng trong các cuộc đàm phán quan trọng. 
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Trong bất cứ giai đoạn nào của lịch sử, loài người luôn phải đối mặt với một giao lộ.
Một con đường sẽ dẫn tới sự thất vọng, con đường kia sẽ dẫn tới sự diệt vong. Chúng ta hãy cầu nguyện rằng chúng ta đủ sáng suốt để lựa chọn đúng đắn.
– WOODY ALLEN
Hãy bắt đầu với trái tim
Làm thế nào để tập trung vào điều bạn thực sự muốn
Đã đến lúc chuyển sang cách tiến hành các cuộc thảo luận như thế nào. Làm thế nào bạn thúc đẩy được dòng chảy tự do của ý nghĩ khi phải đối mặt với những quan điểm khác nhau và những cảm xúc mạnh mẽ? Không dễ dàng gì khi khám phá thói quen trong quá khứ của một người bình thường. Thực tế, việc từ bỏ những thói quen ứng xử đã tồn tại từ rất lâu của con người đòi hỏi rất nhiều nỗ lực. Sự thật là mọi người có thể thay đổi. Hàng nghìn người đã cùng chúng tôi làm việc cùng nhau qua nhiều thập kỷ và tạo ra những cải thiện bền vững. Nhưng nó đòi hỏi nỗ lực. Bạn không thể đơn giản uống một liều thuốc để đổi mới mình. Thay vào đó, bạn sẽ cần nghiêm khắc nhìn lại mình nghiêm khắc.
Thực tế, đây là nguyên tắc đầu tiên của cuộc thảo luận. Hãy bắt đầu với trái tim. Đúng, với trái tim của chính bạn. Nếu bạn không thể làm mình đúng, bạn sẽ phải trải qua một thời gian khó khăn để làm cho cuộc thảo luận trở nên đúng đắn. Khi các cuộc thảo luận trở nên quan trọng, bạn sẽ phải giải quyết các hình thức của cuộc thảo luận do bạn tạo ra như sự tranh cãi, xử sự trong im lặng, sự lôi kéo và nhiều điều khác nữa.
KHI CHÚNG TA KHÔNG NHÌN LẠI BẢN THÂN MÌNH TRƯỚC
Hãy bắt đầu với một câu chuyện. Hai chị em gái và người bố chạy nhanh vào phòng khách sạn của họ sau một buổi chiều nóng nực chơi tại công viên giải trí Disneyland. Nóng quá, hai cô bé đã uống rất nhiều nước giải khát. Khi chúng bước vào phòng, một trong hai cô bé nghĩ: “Hãy đi gội đầu”.
Nhưng cái phòng tắm rất bé, và một cuộc tranh cãi nhanh chóng nổ ra. Hai đứa trẻ bắt đầu cãi nhau, đẩy nhau và văng tục xung quanh cái phòng tắm chật hẹp. Cuối cùng, chúng gọi bố sang phân xử.
“Bố ơi, con vào đây trước!”
“Con biết, nhưng nó sử dụng sau cũng không sao mà!”
“Làm thế nào chị biết? Chị có phải là em đâu. Em đã không dùng nó trước khi chúng ta rời phòng sáng nay!”
“Em thật ích kỷ.”
Người bố liền đề xuất một giải pháp. “Nào các cô gái, bố sẽ không giải quyết giúp các con chuyện này đâu. Các con có thể ngồi trong phòng tắm này và xác định ai là người dùng nó trước, ai là người dùng sau. Nhưng có một quy tắc. Các con không được đánh nhau.”
Khi hai đứa con bắt đầu cuộc thảo luận quan trọng của chúng, người cha nhìn đồng hồ. Ông thắc mắc sẽ mất bao lâu đây. Khi một vài phút chậm chạp trôi qua, ông nghe thấy một loạt những lời châm chọc. Cuối cùng sau hơn 25 phút nữa trôi qua, phòng tắm trào nước. Một cô bé bước ra. Một phút sau, nước lại trào và cô chị bước ra. Khi cả hai cô con gái đã có mặt trong phòng, người cha hỏi, “Các con có biết các con có thể sử dụng cái phòng tắm này bao nhiêu lần trong khoảng thời gian các con vừa mất để xác định ai dùng trước, ai dùng sau không?”
Ý tưởng này đã không nảy sinh trong đầu hai đứa trẻ nghịch ngợm kia, nhưng ngay lập tức chúng đưa ra kết luận.
“Rất nhiều lần, nếu chị ấy không cáu bẳn như thế.”
“Bố nghe nó nói đấy. Nó đang đổ lỗi cho con trong khi nó có thể đợi con. Nó luôn xử sự như thế!”
ĐỪNG NHÌN TÔI!
Đừng cười khi đọc câu chuyện này vì hai đứa trẻ kia đã xử sự không khác đa phần chúng ta đâu. Khi đối mặt với một cuộc thảo luận thất bại, phần lớn chúng ta đều nhanh chóng đổ lỗi cho người khác. Giá như mọi người thay đổi, chúng ta đã có thể cùng nhau sống hạnh phúc. Giá như mọi người không xử sự kém, chúng ta đã không phải sử dụng đến trò chơi ngốc nghếch kia. Đó là lỗi của họ, không phải của chúng ta. Và cứ đổ lỗi như thế.
Mặc dù đúng là đôi khi chúng ta đơn thuần là những kẻ ngoài cuộc giữa dòng đời vô tận, đầy rẫy những xung đột, nhưng hiếm khi chúng ta hoàn toàn không có lỗi. Thường xuyên hơn, chúng ta làm điều gì đó góp phần gây ra các vấn đề mà chúng ta đang gặp phải.
Những người xuất sắc trong các cuộc đàm phán hiểu được thực tế đơn giản và biến nó trở thành nguyên tắc “Hãy xem xét lại bản thân mình trước.” Họ nhận ra rằng dường như họ không chỉ được hưởng lợi từ việc cải thiện sự tiếp cận của bản thân mà còn là người duy nhất có thể giải quyết được mọi chuyện. Vì có rất nhiều người cần thay đổi, hoặc có thể chúng ta muốn họ thay đổi, nên người duy nhất chúng ta có thể tiếp tục thôi thúc thực hiện, khích lệ và định hình, với bất cứ mức độ nào của thành công, chính là bản thân chúng ta.
Có một sự trớ trêu hiển nhiên rút ra từ thực tế. Những người tin rằng cần bắt đầu từ bản thân mình trước thường thành công. Khi họ nhìn lại bản thân mình, họ sẽ trở thành những người khéo léo nhất trong các cuộc thảo luận. Vì vậy, đây là một sự trớ trêu. Chính những người xuất sắc nhất, chứ không phải những người kém nhất là những người đang cố gắng cải thiện những kỹ năng thảo luận của họ. Và như mọi trường hợp, người giàu thì ngày càng trở nên giàu hơn.
HÃY BẮT ĐẦU VỚI TRÁI TIM
Tốt thôi, hãy thừa nhận việc chúng ta cần xem xét lại những kỹ năng thảo luận của mình. Thay vì mua cuốn sách này và đưa nó cho người bạn đời, hay một đồng nghiệp nào đó và nói rằng: “Anh sẽ thích nó, đặc biệt là những phần em đã gạch chân sẵn cho anh,” chúng ta nên cố gắng tìm hiểu làm thế nào để bản thân chúng ta có thể được lợi từ cuốn sách này. Nhưng làm thế nào? Chúng ta bắt đầu từ đâu đây? Làm thế nào chúng ta có thể tránh được những trò chơi không lành mạnh?
Mặc dù không dễ gì miêu tả thứ tự cụ thể của các sự kiện xảy ra trong một cuộc thảo luận quan trọng, nhưng chúng ta đều biết một điều chắc chắn: những người khéo léo sẽ bắt đầu bằng cả tấm lòng. Đúng vậy, họ sẽ bắt đầu các cuộc đàm phán có nhiều vấn đề quan trọng với những mục tiêu đúng và chú trọng vào những mục tiêu đó bất kể chuyện gì xảy ra.
Họ duy trì sự tập trung này theo hai cách. Trước tiên, họ thông minh nhạy bén và biết được điều gì họ muốn, bất chấp các yếu tố thường xuyên xảy ra có thể khiến họ xa rời mục tiêu của mình. Thứ hai, những người khéo léo không đưa ra sự lựa chọn ngu ngốc. Không giống những người khác bào chữa cho hành vi không lành mạnh của mình bằng cách giải thích rằng họ không còn sự lựa chọn nào khác ngoài việc đánh nhau hay lảng tránh vấn đề, những người thông minh trong các cuộc thảo luận luôn tin rằng dù ở bất cứ hoàn cảnh nào, cuộc thảo luận đó vẫn luôn tồn tại một sự lựa chọn.
Hãy cùng nhìn vào mỗi giả định quan trọng sau.
KHOẢNH KHẮC CỦA SỰ THẬT
Để hiểu khát vọng của trái tim có thể ảnh hưởng đến khả năng của chúng ta trong việc giải quyết cuộc thảo luận như thế nào, hãy xem xét một ví dụ thực tế.
Greta, chủ một tập đoàn có quy mô trung bình, đã mất 2 tiếng để họp với các vị lãnh đạo cấp cao của cô. Trong suốt 6 tháng, cô tham gia chiến dịch cắt giảm chi phí nhưng đến thời điểm hiện tại, chiến dịch được thực hiện rất ít. Vì vậy, Greta triệu tập một cuộc họp. Cô chắc chắn rằng mọi người sẽ hỏi tại sao họ vẫn chưa bắt đầu việc cắt giảm chi phí và cô sẽ phải rất nỗ lực để khuyến khích sự thẳng thắn.
Greta vừa khai mạc cuộc họp với các câu hỏi thì một người quản lý ngập ngừng bước đến, bồn chồn, nhìn xuống sàn nhà, và lo lắng hỏi liệu anh ta có thể hỏi câu một câu hỏi rất khó không. Cách người đồng nghiệp nhấn mạnh từ ‘’rất’’ cho thấy anh ta sắp đổ lỗi cho Greta.
Người quản lý tiếp tục nói.
“Greta, chị đã yêu cầu chúng tôi trong 6 tháng phải tìm ra các biện pháp cắt giảm chi phí. Tôi đang nói dối nếu nói rằng chúng tôi đã thực hiện không hiệu quả. Nếu chị không phiền, tôi muốn nói với chị một điều gây khó khăn cho chúng tôi khi đẩy mạnh việc cắt giảm chi phí.”
“Tuyệt. Bắt đầu đi,” Greta mỉm cười đáp lại.
“Thực ra, trong khi chị yêu cầu chúng tôi sử dụng cả hai mặt của tờ giấy và thực hiện những cải tiến trước thì chị lại đang cho xây dựng một văn phòng thứ hai.”
Greta chết lặng và mặt đỏ bừng lên. Tất cả mọi người đều nhìn thấy chuyện gì sẽ xảy ra tiếp theo. Người quản lý tiếp tục nói.
“Nực cười ở chỗ chỉ riêng đồ nội thất đã ngốn hết 150.000 đô-la. Có đúng không thưa chị?”
Như vậy là chúng ta đã có nó. Cuộc thảo luận đã trở nên quan trọng. Có ai đó vừa đưa một thông tin hơi khó chịu vào tổ hợp ý nghĩ chung. Greta sẽ tiếp tục khuyến khích sự phản hồi thẳng thắn này hay sẽ dập tắt nó?
Chúng tôi gọi đây là một cuộc thảo luận quan trọng vì cách Greta ứng xử như thế nào trong suốt những phút sau đó sẽ không chỉ ảnh hưởng đến thái độ của mọi người về đề xuất cắt giảm chi phí mà còn ảnh hưởng lớn đến việc các vị lãnh đạo khác nghĩ gì về cô. Cô ấy có nói chuyện cởi mở và chân thật hay không? Hay cô ấy là một kẻ giả nhân giả nghĩa giống như nhiều vị lãnh đạo cấp cao khác trước kia?
Chúng ta sẽ vướng vào cạm bẫy?
Việc Greta xử sự thế nào trong suốt cuộc thảo luận quan trọng phụ thuộc rất lớn vào việc cô giải quyết thế nào với những cảm xúc của mình khi bị công kích. Chắc chắn rằng khi phát biểu hay viết vào cuốn sổ tay của mình, cô ấy sẽ viết hoàn toàn trung thực. Nhưng còn bây giờ thì sao? Greta sẽ cảm ơn người đồng nghiệp vì đã tạo ra một lời cảnh báo lớn và đã rất thành thật?
Nếu Greta giống hầu hết chúng ta, cô ấy sẽ tự vệ. Khi chúng ta ở trong những cuộc thảo luận có nhiều vấn đề khó khăn (và ít lành mạnh), những mục tiêu mới thường thay thế những mục tiêu ban đầu của chúng ta. Nếu bạn đang đứng trước một đám đông hằn học với mình, sẽ tốt hơn nếu bạn thay đổi mục tiêu ban đầu của mình bằng một mục tiêu mới là bảo vệ hình ảnh của mình trước đám đông.
“Xin lỗi,” bạn có thể sẽ phản ứng, “tôi không nghĩ văn phòng mới của tôi là chủ đề thích hợp trong buổi họp hôm nay.”
Với câu trả lời này, cùng một lúc bạn vừa để mất sức thuyết phục, vừa làm tiêu tan mọi hy vọng có được sự thành thật trong cuộc thảo luận đặc biệt này. Đồng thời, bạn cũng góp phần khẳng định mối nghi ngại của mọi người rằng bạn chỉ muốn có sự thật khi điều đó tốt cho bạn.
TRƯỚC TIÊN, HÃY TẬP TRUNG VÀO ĐIỀU BẠN THỰC SỰ MUỐN
Trong thực tế, Greta đã không muốn tự bảo vệ mình. Sau khi bị kết tội không làm theo chính lời khuyên của mình, ban đầu cô ngạc nhiên, bối rối và thậm chí có thể hơi thất vọng. Sau đó, cô hít một hơi thật sâu và nói: “Anh biết không, chúng ta cần nói về vấn đề này. Tôi rất vui vì câu hỏi của anh. Nó sẽ giúp chúng ta có cơ hội thảo luận về điều gì thực sự đang xảy ra.”
Và sau đó Greta rất thẳng thắn. Cô giải thích việc cần thiết phải xây dựng văn phòng nhưng thừa nhận rằng cô đã không nghĩ đến chi phí tốn kém. Vì vậy, cô sẽ yêu cầu ai đó kiểm tra sổ sách. Điều này có nghĩa là, cô đã giải thích xây dựng văn phòng là để đáp ứng yêu cầu của việc marketing nhằm đẩy mạnh hình ảnh của công ty và cải thiện niềm tin của khách hàng. Sau khi hoàn thiện, ban đầu văn phòng sẽ được ưu tiên sử dụng cho việc tiếp thị. Khi Greta nhìn thấy những con số chi phí của việc xây dựng văn phòng, cô kinh ngạc và thừa nhận mình nên kiểm tra các khoản chi phí trước khi ký quyết định cho phép xây dựng. Sau đó, cô cam kết sẽ xây dựng một kế hoạch mới có thể cắt giảm chi phí xuống một nửa hoặc huỷ bỏ toàn bộ dự án xây dựng này.
Sau ngày hôm đó, chúng tôi đã hỏi Greta làm thế nào cô có thể giữ được bình tĩnh trong tình huống gay go như vậy. Chúng tôi muốn biết chính xác điều gì nảy sinh trong đầu cô. Điều gì đã giúp cô thoát khỏi sự bối rối, tức giận và tỏ ra biết ơn người đồng nghiệp kia?
“Đơn giản thôi,” Greta giải thích. “Đầu tiên tôi cảm thấy mình bị công kích, và tôi đã muốn phản kháng lại. Thành thực mà nói, tôi đã muốn ném anh chàng kia ra khỏi phòng. Anh ta đang buộc tội tôi trước đám đông và anh ta đã sai.”
“Nhưng sau đó, tôi đã bị ngăn lại,” cô tiếp tục giải thích. “Thực tế, 400 con mắt đang nhìn tôi, giống như một tấn gạch đè lên người. Tôi tự hỏi: ‘Điều gì mình thực sự muốn lúc này’?”
Đặt ra câu hỏi này có một ảnh hưởng vô cùng lớn đến suy nghĩ của Greta. Khi cô tập trung nhiều hơn vào vấn đề quan trọng, cô nhanh chóng nhận ra rằng mục tiêu chính của mình là khuyến khích 200 người quản lý về nỗ lực cắt giảm chi phí, từ đó lôi cuốn hàng nghìn người khác làm theo.
Ngẫm nghĩ về mục tiêu này, Greta nhận ra rằng rào cản lớn nhất cô phải đối mặt là quan điểm cho rằng cô là một kẻ giả nhân giả nghĩa. Một mặt, cô kêu gọi người khác hy sinh. Mặt khác, cô tùy tiện sử dụng nguồn quỹ để phục vụ cho sự thoải mái của bản thân. Vào khoảnh khắc đó, cô không cảm thấy xấu hổ hay tức giận mà thấy biết ơn. Cô không thể có một cơ hội tốt hơn để gây ấn tượng với những người lãnh đạo này khi được hỏi một câu hỏi sâu sắc như vậy. Và vì vậy cô chuyển sang thảo luận nó.
Củng cố sự tập trung. Bây giờ, hãy chuyển sang một tình huống mà có thể bạn phải đối mặt. Bạn đang nói chuyện với ai đó và họ hoàn toàn không đồng tình với bạn về một chủ đề nóng.Làm thế nào có thể tập trung triệt để vào mục tiêu này? Khi bắt đầu cuộc thảo luận, hãy bắt đầu với việc xem xét lại các động cơ. Hãy hỏi bản thân điều gì bạn thực sự muốn.
Cũng như vậy, khi cuộc thảo luận được khơi ra, khi bạn nhận thấy mình đang nói là làm theo ý muốn của ông chủ hay tỏ ra lạnh lùng với vợ/chồng mình, hãy chú ý xem chuyện gì đang xảy ra với các mục tiêu của bạn. Bạn đang bắt đầu thay đổi mục tiêu để giữ thể diện, tránh né sự bối rối, để giành chiến thắng và hành xử đúng hoặc trừng phạt người khác? Sau đây là phần tế nhị. Các động cơ của chúng ta thường xuyên thay đổi, không do bất kỳ nhận thức nào về vai trò của mình. Khi cảm xúc tác động đến suy nghĩ của chúng ta, các mục tiêu của chúng ta cũng theo đó biến đổi.
Để quay lại những mục tiêu cần thiết cho cuộc thảo luận, bạn phải loại bỏ sự tương tác bên ngoài và nhìn lại chính mình giống như người đứng ngoài quan sát. Hãy tự hỏi: “Mình đang làm gì vậy, điều này nói gì về mục tiêu ưu tiên của mình?” Khi bạn nỗ lực thực sự để tìm ra mục tiêu đó, có thể bạn sẽ nhận ra “Hãy xem nào. Mình đang đẩy cuộc tranh luận lên cao hơn thực tế mình muốn, và đang làm mọi thứ để chiến thắng.”
Khi đặt câu hỏi cho khát khao thay đổi, bạn có thể tạo ra những lựa chọn có ý thức để thay đổi chúng. “Điều mình thực sự muốn là cố gắng chọn ra một kế sách làm hài lòng tất cả mọi người, không phải là cố gắng buộc mọi người nghe theo những ý tưởng của mình.” Nói cách khác, khi bạn đặt tên cho trò chơi này, bạn có thể dừng chơi.
Nhưng bằng cách nào? Bằng cách nào bạn nhận biết điều gì đang xảy ra, chấm dứt trò chơi và tiếp tục các mục tiêu của mình? Hãy làm như Greta đã làm. Hãy dừng lại và tự hỏi bản thân một vài câu hỏi đưa bạn quay lại cuộc thảo luận. Bạn có thể đặt câu hỏi khi bạn nhận thấy mình đang ở ngoài lề cuộc thảo luận hoặc khi cần nhắc nhở mình chuẩn bị giải quyết một cuộc thảo luận quan trọng. Sau đây là một số những câu hỏi hay:
Điều gì tôi thực sự muốn cho bản thân mình?
Điều gì tôi thực sự muốn cho người khác?
Điều gì tôi thực sự muốn cho các mối quan hệ?
Khi bạn tự hỏi bản thân điều gì mình muốn, hãy bổ sung thêm một câu hỏi tương tự như:
Tôi phải xử sự thế nào nếu đây là những kết quả tôi thực sự mong muốn?
Hãy tìm phương hướng của bạn. Có hai lý do chính đáng để đặt những câu hỏi trên. Thứ nhất, câu trả lời điều gì chúng ta thực sự muốn sẽ giúp mỗi người định vị “ngôi sao phương Bắc” cho mình. Ngay cả khi chúng ta đang đi theo con đường sai do (1) mọi người đang cố gắng tạo ra một cuộc tranh đấu, (2) gen di truyền qua hàng nghìn năm khiến các cảm xúc của chúng ta nhanh chóng bùng phát, và (3) thói quen lâu đời của chúng ta là phải cố gắng giành chiến thắng; ngôi sao phương Bắc sẽ chỉ đường cho chúng ta quay lại hướng đi đúng.
“Điều gì mình thực sự muốn? Mình đoán đó không phải là lý do khiến mọi người lúng túng hay phải tô điểm trước đám đông. Mình muốn mọi người tự do và cởi mở nói về việc cần phải làm gì để cắt giảm chi phí.”
Hãy kiểm soát cơ thể bạn. Lý do thứ hai của việc đặt câu hỏi về điều chúng ta thực sự muốn cũng không kém phần quan trọng. Làm như vậy, chúng ta đã tạo ảnh hưởng lên toàn bộ chức năng sinh học của chính mình. Khi đặt ra những câu hỏi phức tạp và trừu tượng trong đầu, phần giải quyết vấn đề trong bộ não sẽ nhận diện rằng chúng ta đang gặp những vấn đề xã hội rắc rối chứ không phải là những đe doạ đối với cơ thể. Đồng thời, cơ thể sẽ đưa lượng máu chính xác tới các bộ phận của não để giúp chúng ta suy nghĩ. Lượng máu này tạm thời rời khỏi các bộ phận khác của cơ thể, giúp chúng ta trốn chạy hay bắt đầu một cuộc đấu tranh.
Việc đặt câu hỏi chúng ta thực sự muốn điều gì nhằm hai mục đích quan trọng. Thứ nhất, nó nhắc nhở chúng ta về mục tiêu của mình. Thứ hai, nó giúp não của chúng ta phấn chấn lên theo cách khiến ta tiếp tục tập trung được.
Những chệch hướng tiêu biểu
Khi giải quyết một cuộc thảo luận quan trọng có xu hướng khuyến khích dòng chảy của ý nghĩ, nhiều người sẽ nhanh chóng biến những mục tiêu ban đầu của mình thành những mục tiêu kém lành mạnh. Ví dụ, khi Greta nhận thấy cô bị chỉ trích trước đám đông, phản ứng ngay lập tức của cô là phải làm điều gì đó để giữ thể diện. Điều đó không khó hiểu, nhưng không lành mạnh. Các mục tiêu bây giờ còn bao gồm mong muốn giành chiến thắng, tìm cách trả thù và hy vọng được an toàn.
Mong muốn chiến thắng. Chiếm vị hàng đầu trong danh sách các nhân tố có thể giết chết cuộc thảo luận. Một nửa các chương trình ti vi chúng ta xem nói về những anh hùng chiến thắng trong các trận đấu thể thao hay các trò chơi. Chỉ cần có mặt ở nhà trẻ trong mười phút, chúng ta sẽ nhận ra rằng nếu muốn thu hút sự chú ý của cô giáo, chúng ta phải phát biểu câu trả lời đúng. Điều đó có nghĩa là chúng ta phải đánh bại các bạn học của mình trong cùng một trò chơi. Khát khao chiến thắng được hình thành vào tính cách trước khi chúng ta đủ trưởng thành để hiểu điều gì đang xảy ra.
Thật không may, khi trưởng thành hơn, phần lớn chúng ta đều không nhận ra rằng khát khao chiến thắng luôn đẩy ta ra xa các cuộc thảo luận lành mạnh. Chúng ta bắt đầu với mục tiêu giải quyết một vấn đề, nhưng khi ai đó bắt đầu châm chọc sự thiếu chính xác hoặc thách thức sự đúng đắn của chúng ta, chúng ta sẽ biến các mục tiêu đó thành một trận chiến khủng khiếp.
Trước tiên chúng ta sửa chữa thực tế. Chúng ta phản đối các chi tiết, chỉ ra những thiếu sót trong các lý luận của người khác.
“Chị không đúng đâu! Chúng ta không dành tới gần 150 nghìn đô-la chỉ để mua sắm nội thất. Chính việc thiết kế lại văn phòng gây tốn kém chứ không phải trang thiết bị bên trong.”
Tất nhiên, khi bị phản đối, những người khác sẽ cố gắng bảo vệ quan điểm của họ. Và sẽ không quá lâu cho đến khi chúng ta thay đổi mục tiêu, tập trung sửa chữa các sai sót để giành chiến thắng.
Nếu bạn nghi ngờ lý lẽ đơn giản này, hãy nghĩ đến trường hợp hai đứa trẻ thiếu kiên nhẫn khi chúng cãi nhau trong phòng tắm chật hẹp. Mục tiêu ban đầu của chúng rất đơn giản là thư giãn. Nhưng ngay sau đó, chúng rơi vào trò chơi của chính mình. Chúng cãi nhau và làm mọi cách để giành chiến thắng.
Tìm kiếm cơ hội trả thù. Đôi khi, do cơn tức giận ngày càng tăng, chúng ta chuyển từ việc mong muốn chiến thắng sang việc làm hại người khác. Hãy hỏi Greta. “Quỷ tha ma bắt sự thảo luận thành thật đi!” cô nghĩ thầm. “Mình sẽ dạy cho thằng khờ này một bài học để hắn không được công kích mình trước đám đông.” Cuối cùng, khi những cảm xúc lên tới đỉnh điểm, mục tiêu của chúng ta trở nên hoàn toàn sai lầm. Chúng ta đang ngày càng xa rời việc bổ sung ý nghĩ vào tổ hợp chia sẻ. Giờ đây, tất cả những gì chúng ta muốn là được chứng kiến kẻ khác bị đau thương.
“Tôi không thể tin được anh đang đổ lỗi cho tôi lãng phí tiền vào việc xây dựng một văn phòng đẹp hoàn hảo. Bây giờ, chúng ta hãy chuyển sang những câu hỏi khác thông minh hơn!”
Ngay lập tức tất cả mọi người sẽ im bặt và nhìn xuống sàn nhà. Sự im lặng xâm chiếm tất cả.
Hy vọng được an toàn. Tất nhiên, không phải lúc nào chúng ta cũng sửa chữa sai lầm, chủ động làm mất thể diện của người khác, hay lạnh lùng làm họ bị tổn thương. Đôi khi chúng ta lựa chọn sự an toàn cá nhân hơn là thảo luận. Thay vì bổ sung vào tổ hợp ý nghĩ chung và có thể tạo ra những làn sóng phản đối cách làm của mình, chúng ta lại im lặng. Chúng ta lo sợ một cuộc xung đột có thể xảy ra nhanh chóng. Chúng ta chấp nhận những kết quả tồi tệ để tránh một cuộc thảo luận không dễ chịu. Chúng ta chọn (ít nhất là trong tư tưởng) hoà bình hơn là xung đột. Đây là điều đã xảy ra trong trường hợp của Greta. Nếu không ai nêu lên quan ngại của mình về văn phòng mới, Greta sẽ không hiểu ra vấn đề thực tế, và mọi người sẽ tiếp tục trì trệ.
THỨ HAI, TỪ CHỐI SỰ LỰA CHỌN NGU NGỐC
Bây giờ, hãy bổ sung thêm một công cụ giúp chúng ta tập trung vào điều chúng ta thực sự muốn. Chúng ta sẽ bắt đầu với một câu chuyện.
Trong một cuộc họp chiều kéo dài sau giờ học, trường Beaumont High School đang nỗ lực tìm ra phương thức thay đổi chương trình giảng dạy của mình. Cuối buổi họp là lượt trình bày của khoa Khoa học.
Royce, một giáo viên hoá học, đã làm việc ở Beaumont trong 33 năm, được coi là bậc cây cao bóng cả trong trường. Ông quan tâm nhiều đến những câu chuyện chiến tranh hơn việc ông là chuyên gia về phân tử và nguyên tử. Nhưng cơ chế hành chính của trường dường như không quan tâm vì ông đã ở vị trí này rất lâu rồi.
Theo sự ra hiệu của thầy hiệu trưởng, Royce hắng giọng và bắt đầu càu nhàu về sự giống nhau rời rạc giữa sự phát triển và sự chuẩn bị cho cuộc chiến tranh. Trò hài của ông lố bịch đến nỗi khán giả phải kiềm chế để không bật ra tiếng cười.
Tiếp theo là lượt của Brent, một giáo viên mới. Hai tuần trước đó, thầy hiệu trưởng đã yêu cầu anh vạch ra những đề xuất thay đổi chương trình giảng dạy của khoa Khoa học. Brent đã gặp các đồng nghiệp của mình (trong đó có thầy Royce), thu thập lời khuyên và sẵn sàng đưa ra kế hoạch.
Khi Brent bắt đầu trình bày, Royce cũng bắt đầu đưa ra những lời lẽ châm chọc và Brent tức giận. Anh phản ứng dữ dội và quát lên: “Tôi có phải là người duy nhất thắc mắc việc tại sao chúng ta lại cho phép con người cổ hủ này lên tiếng không? Ông ta đã quên uống thuốc hay cái gì tương tự?”
Hàng loạt những khuôn mặt sửng sốt trong phòng hướng vào Brent. Nhận ra rằng đồng nghiệp có thể nghĩ anh đang mất tự chủ, Brent nói ra những lời ít ai muốn nghe: “Nghe này, đừng nhìn tôi như vậy! Tôi là người duy nhất ở đây dám nói ra sự thật.”
Một chiến thuật thật đáng sợ. Brent đã công kích dữ dội Royce trước đám đông, và sau đó thay vì xin lỗi hay giảm dần thái độ hung hăng, anh ta lại lý luận rằng việc mình vừa làm là đáng khâm phục.
Hai lựa chọn ngu ngốc. Chiến thuật nguy hại này đặc biệt thích hợp trong việc làm chúng ta bị chệch hướng. Nó được gọi là sự lựa chọn ngu ngốc. Giả sử chúng ta bị vướng vào hai lựa chọn khó chịu. Hoặc chúng ta trung thực và công kích người bạn đời của mình, hoặc chúng ta cư xử nhẹ nhàng và giấu kín sự thật. Hoặc chúng ta phản đối ông chủ để đưa ra một lựa chọn tốt hơn và nỗ lực vì điều đó, hoặc chúng ta giữ im lặng, làm cạn kiệt tổ hợp ý nghĩ chung và giữ ổn định công việc của mình. Hãy tự lựa chọn loại thuốc độc cho bạn.
Những lựa chọn ngu ngốc này được hình thành như những lựa chọn đã có sẵn. Người lựa chọn chúng không bao giờ đề xuất một cách thứ ba không gây ra những hành vi thiếu lành mạnh. Ví dụ như có cách để trung thực và được tôn trọng. Chúng ta có thể đưa ra quan điểm thẳng thắn của mình với ông chủ mà vẫn có được sự an toàn.
Những người đưa ra sự lựa chọn ngu ngốc không nghĩ đến cách thứ ba lành mạnh mà đưa ra lý do bào chữa cho những hành vi khó ưa của họ. “Tôi xin lỗi, nhưng tôi sẽ làm tổn hại hình ảnh của ông ấy nếu muốn giữ thái độ thanh liêm. Nó không hay, nhưng đó là việc đúng cần làm.”
Hãy cởi mở để thay đổi
Sự lựa chọn ngu ngốc khiến chúng ta hành xử không hiệu quả và khó thay đổi hành vi của mình. Với sự lựa chọn này, bộ não của chúng ta sẽ giải quyết vấn đề theo cách dễ dàng, bằng một lượng máu lưu thông hạn chế. Nói cách khác, khi chúng ta chỉ đơn giản lựa chọn giữa đấu tranh và chạy trốn, chúng ta không cần đến những ý nghĩ sáng tạo.
Những lựa chọn này cũng khiến chúng ta mắc kẹt trong những chiến lược không hiệu quả, tìm cách bào chữa cho những hành vi công kích hay trốn tránh của mình. Tại sao phải thay đổi khi chúng ta là những người có thể giữ im lặng? “Đứng lên cãi lại ông chủ tôi ư? Bạn vừa có được loại vũ khí nào thế?” “Nói với vợ tôi rằng cách chăm sóc của cô ấy là quá kiểm soát ư? Không đời nào. Tôi sẽ phải trả giá đắt.“ Tương tự, tại sao bạn phải thay đổi khi bạn nghĩ bạn là người duy nhất chính trực? “Có ai đó phải nói ra sự thật khó chịu này. Đó là cách duy nhất tôi có thể nhìn lại mình trước gương.”
Tóm lại, lựa chọn ngu ngốc là những lựa chọn đơn giản, ngăn cản chúng ta nghĩ ra các cách thức sáng tạo trong các cuộc thảo luận, và bào chữa cho những trò chơi ngu ngốc của chúng ta.
Như vậy, làm thế nào chúng ta tránh được những lý luận xuyên tạc khiến chúng ta bị vướng vào những hành vi gây tổn thương người khác?
Hãy tìm kiếm sự tổng hợp Và
Những người xuất sắc trong các cuộc thảo luận sẽ từ chối những lựa chọn ngu ngốc bằng cách tạo ra những lựa chọn mới. Họ thể hiện bản thân với các câu hỏi khó khăn hơn, những câu hỏi biến sự lựa chọn “hoặc“ thành một câu tổng hợp “và”.. (Bạn biết đấy, điều này không gây hại chút nào). Sau đây là cách làm.
Trước tiên, hãy xác định điều gì bạn thực sự muốn. Bạn sẽ có một cái đầu luôn sẵn sàng nếu bạn bắt đầu với trái tim. Nếu bạn biết điều gì mình thực sự muốn cho bản thân, cho những người khác, và cho các mối quan hệ, bạn sẽ thoát khỏi sự lựa chọn ngu ngốc.
“Điều tôi muốn là chồng tôi ngày càng trở nên đáng tin cậy hơn. Tôi mệt mỏi vì thất vọng, nhất là khi chồng tôi muốn tôi lệ thuộc vào anh ấy.”
Thứ hai, hãy xác định điều gì bạn thực sự không muốn. Đây là phần cốt lõi hình thành mệnh đề “Và”. Hãy nghĩ về điều bạn lo sợ sẽ xảy ra nếu bạn từ bỏ chiến lược hiện tại là cố gắng giành chiến thắng hay được an toàn. Điều tồi tệ gì sẽ đến nếu bạn thôi không cố gắng nữa? Hay nếu bạn không chạy trốn nữa?
“Điều tôi không muốn là có một cuộc thảo luận vô ích và căng thẳng gây ra những cảm xúc không hay và không tạo ra sự thay đổi.”
Thứ ba, hãy nghĩ đến một vấn đề phức tạp hơn. Cuối cùng, việc kết hợp hai điều vào một câu hỏi và buộc bạn phải tìm kiếm những lựa chọn sáng tạo, hiệu quả hơn im lặng và bạo lực.
“Làm thế nào để tôi có được một cuộc thảo luận thẳng thắn với chồng tôi về việc tôi ngày càng bị lệ thuộc và tránh tạo ra những tình cảm không hay hoặc lãng phí thời gian của cả hai?”
Thật thú vị khi xem chuyện gì sẽ xảy ra nếu mọi người đưa ra các câu hỏi và sau khi bị mắc kẹt với sự lựa chọn ngu ngốc. Khuôn mặt họ trầm ngâm, mắt mở to hơn và bắt đầu suy nghĩ. Mọi người có vẻ hơi ngạc nhiên khi được hỏi: “Có cách nào kết hợp cả hai không?“ Họ thừa nhận rằng có thể là có.
Có cách nào nói với một người đồng nghiệp về những quan ngại thực sự của bạn mà không chỉ trích hay công kích anh ta?
Có cách nào nói chuyện với những người hàng xóm của bạn về hành vi khó chịu của họ và không chạm vào yếu tố đạo đức hay sự khắt khe?
Có cách nào nói chuyện với người bạn yêu về số tiền bạn đang tiêu và không rơi vào một cuộc cãi lộn?
ĐIỀU NÀY THỰC SỰ LÀ CÓ THỂ?
Một số người nhận thấy toàn bộ dòng suy nghĩ này là khôi hài thiếu thực tế. Theo quan điểm của họ, những lựa chọn ngu ngốc chỉ đơn thuần phản chiếu của một thực tế bất hạnh.
”Bạn không thể nói điều gì đó với ông chủ về những bước đi tiếp theo của mình. Nó có thể khiến bạn bị mất việc.
Đối với những người này, chúng tôi nói: Quý vị nhớ Kevin chứ? Anh ấy và nhiều nhà lãnh đạo khác mà chúng tôi nghiên cứu đã nói lên quan điểm của họ và vẫn giữ được sự tôn trọng. Có thể bạn không biết Kevin đã làm gì hoặc bạn cần phải làm gì nhưng không thể phủ định sự tồn tại của Kevin và những người như anh. Có những gói lựa chọn thứ ba có thể cho phép bạn bổ sung ý nghĩ vào tổ hợp ý nghĩ chung và xây dựng các mối quan hệ.
Khi chúng tôi (các tác giả) ở trong một cuộc hội thảo và đề xuất rằng có nhiều lựa chọn thay thế những lựa chọn ngu ngốc, một số người thường nói: “Ở những công ty khác, có thể anh nói thành thật và vẫn được mọi người lắng nghe, nhưng nếu anh cố gắng ở đây, anh sẽ bị ăn tươi nuốt sống!“ Hay người khác thì bỡn cợt: “Anh cần biết khi nào nên im lặng nếu anh muốn tồn tại lâu dài.“
Ban đầu, chúng tôi nghĩ có thể các cuộc thảo luận không tồn tại ở một số nơi. Nhưng sau đó, chúng tôi đã học được cách hỏi: “Bạn đang nói bạn không biết một ai có thể thành công trong các cuộc thảo luận chứa đựng nguy cơ cao theo cách giải quyết được vấn đề và xây dựng được các mối quan hệ đúng không?” Họ thường trả lời là có.
KẾT LUẬN: HÃY BẮT ĐẦU VỚI TRÁI TIM
Sau đây là cách những người khéo léo trong các cuộc thảo luận tập trung vào mục tiêu của họ, đặc biệt là khi các vấn đề trở nên khó giải quyết.
Xem xét lại bản thân trước
• Hãy nhớ rằng người duy nhất bạn có thể trực tiếp kiểm soát được là chính bản thân bạn.
Tập trung vào điều bạn thực sự muốn
• Khi bạn nhận ra mình đang trở nên yên lặng hoặc bạo lực, hãy dừng lại và tập trung vào các mục tiêu của bạn.
o Hãy hỏi bản thân: “Cách hành xử của mình nói gì về những mục tiêu của mình?”
o Sau đó, hãy xác định điều bạn thực sự muốn. Hãy hỏi bản thân: “Điều gì tôi muốn cho bản thân mình? Cho người khác? Cho các mối quan hệ?"
o Và cuối cùng, hãy hỏi: “Tôi nên xử sự thế nào nếu đó là điều tôi thực sự muốn?”
Từ chối sự lựa chọn ngu ngốc
• Khi cân nhắc về điều mình muốn, hãy chú ý bởi bạn đang bắt đầu nói về sự lựa chọn ngu ngốc.
o Hãy xem xét để hiểu liệu bạn có đang nói với bản thân mình rằng bạn phải lựa chọn giữa sự yên ổn và sự thật thà, giữa chiến và bại, và nhiều điều khác nữa.
o Phá vỡ những lựa chọn ngu ngốc này bằng cách tìm kiếm phần “Và”.
o Xác định rõ điều gì bạn không muốn, thêm nó vào điều bạn muốn, và hỏi bộ não của mình để tìm kiếm những lựa chọn lành mạnh đưa bạn vào cuộc thảo luận.
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Tôi biết đến một nghìn kẻ xỏ lá.
Nhưng tôi chưa từng gặp ai đề cao mình như vậy.
Sự tự biết mình thường rất hiếm.
– OUDA
Học cách quan sát
Làm thế nào để nhận biết khi sự an toàn bị đe doạ
Hãy bắt đầu chương này bằng việc tham gia vào một cuộc đàm phán quan trọng. Bạn vừa kết thúc một cuộc tranh luận nảy lửa với nhóm nhân viên. Lúc đầu, cuộc thảo luận tưởng chừng vô hại, liên quan đến việc đổi ca luân phiên mới của bạn, nhưng sau đó, nó lại biến thành một cuộc tranh luận khó chịu. Sau một giờ chỉ trích và phàn nàn, cuối cùng bạn tự tách mình ra.
Bây giờ bạn đang bước xuống phòng họp và tự hỏi chuyện gì đã xảy ra. Chỉ trong vài phút ngắn ngủi, một cuộc thảo luận bình thường đã biến thành một cuộc thảo luận quan trọng, và sau đó trở thành một cuộc thảo luận thất bại. Bạn không thể nhớ là vì sao. Bạn chỉ nhớ một khoảnh khắc căng thẳng khi bạn bắt đầu đẩy quan điểm của mình lên cao (có thể là cách đưa ra quan điểm quá căng thẳng) và tám người còn lại nhìn bạn đầy kinh ngạc. Sau đó, cuộc họp kết thúc.
Điều bạn không nhận ra là hai trong số các đồng nghiệp của bạn gặp nhau ở hành lang và có một cuộc thảo luận khác. Họ thực sự hiểu chuyện gì đã xảy ra.
“Lại nữa rồi. Sếp lại bắt đầu gây áp lực khiến chúng ta phải đề phòng. Cậu có để ý lúc tất cả chúng ta cùng há hốc miệng ra không? Tất nhiên, tớ cũng xử sự chẳng tốt lắm. Tớ nói quá thẳng thắn, chỉ nêu ra bằng chứng thực tế bảo vệ cho quan điểm của mình, và kết thúc với những yêu cầu hơi xa lạ. Tớ như bị vướng chân vào dây vậy.”
Hôm sau, khi bạn kể với bạn bè của mình về cuộc họp, họ nói cho bạn biết chuyện gì đã xảy ra. Bạn đã ở đó, nhưng ở một mức độ nào đó, bạn quên mất điều gì thực sự đã xảy ra.
“Đó là bởi vì cậu bị mắc vào một nội dung của cuộc thảo luận,“ người bạn giải thích. “Cậu quan tâm quá mức đến việc đổi ca của mình nên không nhận ra được tình hình. Cậu biết đấy, cách mọi người cảm nhận và xử sự, họ nói bằng giọng điệu gì...”
“Cậu vẫn tiếp tục cuộc thảo luận nảy lửa dù cậu đã nhìn thấy tất cả điều đó ư?” bạn hỏi cậu ta.
“Tất nhiên,” người bạn giải thích, “Tớ luôn luôn phân tích hai điều. Đó là, khi mọi thứ bắt đầu trở nên khó chịu, tớ nhìn vào tình hình của cuộc thảo luận và xem mọi người đang làm gì. Tớ nhìn và phân tích cả cái gì và tại sao. Nếu cậu hiểu tại sao mọi người trở nên thất vọng, giấu kín quan điểm của họ, hay thậm chí trở nên im lặng, cậu có thể làm gì đó để họ quay trở lại vấn đề.”
“Cậu nhìn vào 'tình hình,' và sau đó biết cách quay lại vấn đề ư?”
“Thỉnh thoảng,” người bạn trả lời, “với điều kiện tớ đã biết chính xác mình đang tìm kiếm điều gì.”
“Bằng việc quan sát thời điểm cuộc thảo luận bắt đầu trở nên không lành mạnh, cậu có thể đưa ra cách phản ứng nhanh chóng. Cậu càng nắm bắt được vấn đề sớm thì càng dễ dàng tìm ra cách quay lại cuộc thảo luận lành mạnh, và ít gây tổn thương.”
Bạn có thể không tin đây là điều hết sức hiển nhiên. Bạn chưa bao giờ nghĩ ra một lời khuyên như thế. Nhưng bạn của bạn đã nghĩ ra nó. Thực tế, cậu ta có cả một kho từ vựng để nói về chuyện gì đang xảy ra trong một cuộc đàm phán, thảo luận quan trọng. Cứ như thể bạn đang được nghe một thứ ngôn ngữ khác.
QUAN SÁT TÌNH HÌNH
Sự thật là, phần lớn chúng ta gặp rắc rối trong quá trình xử lý tổng hợp (quan sát nội dung và tình hình), đặc biệt khi cuộc thảo luận bắt đầu gay gắt. Khi có nhiều vấn đề quan trọng và cảm xúc bùng phát mạnh, chúng ta để tâm quá nhiều vào điều mình đang nói và gần như không thể tự tách mình ra khỏi cuộc tranh luận để xem xét chuyện gì đang xảy ra. Thậm chí, khi chúng ta giật mình trước những gì đang diễn ra, chúng ta sẽ nghĩ: “Trời! Mọi thứ trở nên khó khăn rồi. Phải làm gì bây giờ?“ Chúng ta có thể sẽ không biết phải quan sát cái gì để mọi thứ trở về như lúc đầu. Chúng ta có thể không nhận thức đầy đủ chuyện gì đang xảy ra.
Chuyện này xảy ra như thế nào? Tại sao chúng ta lại rơi vào cuộc tranh luận gay cấn mà không thực sự nhận thức được chuyện gì đang xảy ra? Một phép ẩn dụ trong câu chuyện lần đầu đi câu của một người câu cá chuyên nghiệp. Một người bạn nói cho bạn cách bắt một con cá dài gần 2cm ngược dòng suối và “chỉ có ở chỗ này thôi.” Bạn không thể nhìn thấy con cá hồi nào ở chỗ đó. Nhưng anh bạn kia có thể. Đó là bởi vì anh ta biết phải quan sát cái gì. Bạn nghĩ bạn có thể làm được. Bạn nghĩ bạn cần quan sát một con cá hồi. Thực tế, bạn cần quan sát con cá hồi dưới nước khi ánh mặt trời phản chiếu vào mắt mình. Bạn phải quan sát nhiều yếu tố khác, không chỉ một thứ duy nhất. Bạn cần có cả kiến thức và thực hành để biết cần phải quan sát cái gì và sau đó thực sự hiểu được mọi việc.
Như vậy, bạn sẽ làm gì khi đương đầu với một cuộc thảo luận quan trọng? Bạn cần xem xét điều gì để nắm bắt được các vấn đề trước khi chúng trở nên quá nghiêm trọng? Thực tế, chúng ta cần xem xét ba điều kiện khác nhau: thời điểm một cuộc thảo luận trở nên quan trọng, những tín hiệu chứng tỏ mọi người không cảm thấy an toàn (im lặng hoặc bạo lực), và những biểu hiện riêng của bạn khi bị căng thẳng. Hãy xem xét từng điều kiện có thể giết chết các cuộc thảo luận.
Học cách nhận ra những cuộc đàm phán quyết định
Trước tiên, hãy cảnh giác với thời điểm một cuộc thảo luận chuyển từ bình thường hay vô hại thành một cuộc thảo luận quan trọng. Nói cách khác, khi bạn tham gia vào một cuộc đàm phán khó khăn, hãy chú ý tới thực tế rằng bạn sắp bước vào khu vực nguy hiểm. Bạn có thể dễ dàng bị vướng vào những trò chơi ngốc nghếch trước khi hiểu được điều gì đã xảy ra. Và như chúng tôi đã gợi ý, càng lạc đề xa, bạn càng gặp nhiều khó khăn để quay lại.
Để nắm bắt được các vấn đề dễ dàng, hãy lập trình lại bộ não để chú ý vào các dấu hiệu chứng tỏ bạn đang ở trong một cuộc thảo luận quan trọng. Một số người chú ý trước tiên tới các dấu hiệu cơ thể, bụng căng lên hay mắt khô lại. Hãy nghĩ về điều gì sẽ xảy ra với cơ thể bạn khi các cuộc thảo luận trở nên khó khăn. Mỗi người sẽ có những dấu hiệu khác nhau. Dấu hiệu của bạn là gì? Hãy học cách nhận biết chúng như những thời điểm để nhìn lại, phản ứng chậm hơn và bắt đầu với trái tim trước khi để chúng tuột khỏi tầm tay.
Một số người khác lại chú ý tới cảm xúc trước những dấu hiệu khác trên cơ thể mình. Họ nhận ra mình đang sợ hãi, đau đớn hay giận dữ, đang bắt đầu phản ứng hay kìm nén tình cảm. Những cảm xúc này có thể là những dấu hiệu rõ ràng giúp bạn bình tĩnh lại và tập trung đầu óc vào vấn đề.
Dấu hiệu đầu tiên của một số người khác không phải là tín hiệu cơ thể hay cảm xúc mà là tín hiệu hành vi. Nó giống như kinh nghiệm ngoài cơ thể. Họ thấy mình đang cao giọng, chỉ ngón tay giống như một thứ vũ khí nguy hiểm hoặc trở nên im lặng. Và chỉ sau cuộc thảo luận, họ mới nhận ra rằng họ có cảm giác như thế nào.
Hãy dành chút thời gian suy nghĩ về những cuộc thảo luận khó khăn bạn từng trải qua. Những dấu hiệu nào bạn có thể sử dụng để nhận ra bộ não mình đang bắt đầu sao nhãng và bạn đang bị đẩy xa khỏi một cuộc thảo luận lành mạnh?
Học cách quan sát các vấn đề an toàn
Nếu bạn có thể nắm bắt các dấu hiệu cho thấy cuộc thảo luận bắt đầu trở nên quan trọng trước khi bị mắc kẹt vào nó, hãy bắt đầu quá trình phân tích tổng hợp ngay lập tức. Chính xác là bạn đang quan sát điều gì? Những người khéo léo trong các cuộc thảo luận thường duy trì sự an toàn. Họ chú ý vào nội dung có sẵn và quan sát các dấu hiệu chứng tỏ mọi người đang sợ hãi. Khi bạn bè, người yêu hoặc đồng nghiệp của họ bị đẩy xa khỏi những cuộc thảo luận lành mạnh (tự do bổ sung vào tổ hợp ý nghĩ), gượng ép đóng góp ý kiến vào tổ hợp ý nghĩ chung hoặc cố tình giấu kín chúng... họ lập tức chuyển sang quan sát liệu những người này cảm có cảm thấy an toàn hay không.
Bạn có thể nói bất cứ điều gì khi cảm thấy an toàn. Đây là lý do tại sao các nhà giao tiếp khéo léo rất quan tâm tới yếu tố an toàn. Các cuộc thảo luận kêu gọi dòng chảy tự do của ý nghĩ và không điều gì có thể chấm dứt dòng chảy này ngoài nỗi sợ hãi. Khi bạn sợ rằng mọi người không đồng ý với quan điểm của mình, bạn bắt đầu tạo ra áp lực. Khi bạn sợ rằng mình có thể bị tổn thương, bạn từ bỏ và trốn chạy. Tất cả các phản ứng này, đấu tranh và trốn chạy, đều được tạo ra bởi cùng một cảm xúc: sợ hãi. Mặt khác, nếu bạn tạo ra đủ sự an toàn, bạn có thể thảo luận hầu hết các vấn đề và mọi người cũng sẽ lắng nghe. Nếu bạn không sợ bị công kích hoặc làm bẽ mặt, bản thân bạn có thể lắng nghe mọi việc và không rơi vào trạng thái đề phòng.
Hãy nghĩ về kinh nghiệm của riêng bạn. Bạn nhận được phản hồi sắc bén từ ai đó về một số vấn đề trong cuộc sống. Trong hoàn cảnh đó, bạn có rơi vào trạng thái đề phòng? Hay ngược lại, bạn tiếp thu lời phản hồi, ngẫm nghĩ về nó và để nó tác động tới mình? Nếu bạn làm như vậy, hãy hỏi bản thân tại sao. Tại sao bạn có thể tiếp thu lời phản hồi không dễ nghe đó? Nếu bạn cũng giống như phần lớn chúng tôi thì đó là bởi vì bạn tin rằng người ấy thực sự quan tâm tới bạn. Hơn nữa, bạn tôn trọng ý kiến của họ. Bạn đã cảm thấy an toàn khi nhận được lời phản hồi bởi vì bạn tin vào những mục tiêu và khả năng của họ. Bạn không cần tự vệ trước những gì họ nói ra.
Mặt khác, nếu bạn không cảm thấy an toàn, bạn không thể đón nhận bất cứ lời nhận xét phản hồi nào. “Anh có ý gì khi nói tôi xinh đẹp? Đó có phải là lời nói đùa không? Anh đang đùa cợt tôi đấy à?“ Khi không cảm thấy an toàn, bạn nghi ngờ ngay cả những lời nhận xét có ý tốt.
Bạn mất phương hướng khi cảm thấy không an toàn. Bằng việc quan sát thận trọng những xâm phạm đến sự an toàn, bạn không chỉ nhận ra khi nào cuộc thảo luận bắt đầu gay cấn mà còn giúp não tập trung hơn. Như chúng tôi đã trình bày, khi cảm xúc của bạn bắt đầu rối tung lên, những chức năng chính của não bắt đầu bị hạn chế. Bạn không chỉ chuẩn bị trốn chạy mà tầm nhìn ngoại biên của bạn cũng bị thu hẹp. Trong thực tế, khi bạn cảm thấy thực sự bị đe doạ, chắc chắn bạn không còn nhận ra điều gì là đúng nữa. Tương tự, khi bạn cảm thấy kết quả của cuộc thảo luận đang bị đe doạ, bạn sẽ phải trải qua thời gian khó khăn để tìm cách vượt qua. Bằng việc thoát ra khỏi nội dung cuộc tranh luận và quan sát nỗi sợ hãi, bạn có thể tiếp tục tập trung và lấy lại tầm quan sát toàn diện của mình.
Đừng để các vấn đề an toàn làm bạn đi chệch đường. Hãy bổ sung thêm một cảnh báo nữa. Khi những người khác cảm thấy không an toàn, họ bắt đầu làm những điều ngu ngốc. Do đó, khi biết họ cảm thấy không an toàn, bạn nên nghĩ: “Này, họ đang cảm thấy không an toàn. Mình cần làm gì đó, chẳng hạn như giúp họ cảm thấy an toàn hơn.“ Đó là điều bạn nên nghĩ đến. Tuy nhiên, khi những người khác cảm thấy không an toàn, họ có thể tìm cách chế nhạo, chỉ trích hoặc đánh bại bạn. Kiểu xử sự thô bạo này không làm bạn thoải mái. Nhưng thay vì đánh giá sự công kích đó như một tín hiệu chứng tỏ không còn sự an toàn, bạn cứ để nó như vậy, như một sự công kích. “Mình đang bị công kích,“ bạn nghĩ. Sau đó, bạn phản ứng tương tự hoặc cố gắng trốn chạy. Bạn không phân tích lại vấn đề và tìm cách tạo dựng lại sự an toàn. Khi bạn đẩy mình vào cuộc chiến, bạn trở thành một nhân tố gây ra các vấn đề.
Hãy hình dung tầm quan trọng của những gì chúng tôi gợi ý ở đây. Chúng tôi đang yêu cầu bạn nhận diện sự im lặng và bạo lực là những tín hiệu chứng tỏ mọi người cảm thấy không an toàn. Chúng tôi đang yêu cầu bạn đấu tranh chống lại xu hướng phản ứng tự nhiên. Chúng tôi đang yêu cầu bạn khám phá ra những tác nhân lâu đời, thậm chí sự lâu đời của việc hình thành gen kích động khiến bạn chạy trốn hoặc đấu tranh (khi bị công kích), và mã hoá lại các tác nhân này. “À, đó là một tín hiệu chứng tỏ người kia đang cảm thấy không an toàn.“ Và sau đó là gì? Hãy làm điều gì đó khiến họ cảm thấy an toàn. Trong chương tới chúng ta sẽ khám phá xem làm bằng cách nào. Còn bây giờ, bạn hãy học cách quan sát sự an toàn, và sau đó đừng giận dữ hay lo sợ gì cả.
Sự im lặng và bạo lực
Khi mọi người bắt đầu cảm thấy không an toàn, họ thường đi theo một trong hai con đường không lành mạnh. Hoặc họ rơi vào trạng thái im lặng (không bổ sung vào tổ hợp ý nghĩ chung) hoặc chuyển sang bạo lực (áp đặt người khác đi theo tổ hợp ý nghĩ chung). Đó là phần mà chúng ta sẽ nói sau đây. Nhưng chúng tôi bổ sung thêm một số chi tiết. Chỉ là một chút kiến thức về việc cần quan sát điều gì có thể biến dòng nước đục trở thành trong để thấy được cá hồi, cùng một số hình thái phổ biến của sự im lặng và bạo lực có thể giúp bạn nhận ra trạng thái mất an toàn. Theo cách đó, bạn có thể bước ra ngoài, tạo dựng lại sự an toàn, và quay trở lại cuộc thảo luận trước khi gây thiệt hại nghiêm trọng.
Sự im lặng
Sự im lặng bao gồm bất cứ hành động nào ngăn cản thông tin chia sẻ vào tổ hợp ý nghĩ. Nó được áp dụng như một cách tránh né những vấn đề tiềm tàng. Nó hạn chế dòng chảy của ý nghĩ. Ba hình thức phổ biến của sự im lặng là che giấu, tránh né và từ bỏ.
• Che giấu bao gồm việc hiểu hoặc đưa ra có chọn lọc quan điểm thực sự của chúng ta. Mỉa mai, nói tránh đi, và che đậy là những hình thức thường gặp nhất.
"Ồ, tôi nghĩ ý kiến của bạn thật tuyệt vời. Đúng vậy. Tôi chỉ lo rằng những người khác sẽ không nắm được sắc thái tinh tế của nó. Một số ý tưởng nảy sinh trước thời điểm, và đây là một lỗi cản trở nho nhỏ."
Ý nghĩa: Ý tưởng của bạn thật điên rồ, và mọi người sẽ chống lại nó đến hơi thở cuối cùng.
"Ồ vâng, thực hiện điều đó sẽ rất hấp dẫn. Giảm giá cho mọi người, và họ sẽ lái xe vào tất cả con đường dọc thị trấn để tiết kiệm 6 xu khi mua một hộp xà phòng. Anh có ý tưởng này từ đâu vậy?
Ý nghĩa: Thật là một ý tưởng ngu ngốc.
• Tránh né bao gồm tránh xa những vấn đề nhạy cảm. Chúng ta nói ra, nhưng không giải quyết được những vấn đề thực tế.
"Bộ quần áo mới của cậu trông thế nào ư? Ồ, cậu biết đấy màu xanh da trời là màu yêu thích của tớ."
Ý nghĩa: Chuyện gì đã xảy ra vậy? Cậu đã mua bộ quần áo này ở rạp xiếc hả?
"Nói về các quan điểm về việc cắt giảm chi phí, bạn có gặp bạn bè mình tối qua không? Joey đã được thừa hưởng một đống tiền và đang mua một số thứ ngu ngốc. Không đáng một xu."
Ý nghĩa: Đừng nói gì về việc cắt giảm chi phí nữa. Vấn đề này luôn dẫn tới một cuộc đấu tranh.
• Rút lui nghĩa là cùng nhau thoát khỏi cuộc thảo luận. Chúng ta kết thúc cuộc thảo luận hoặc rời phòng họp.
"Xin lỗi. Tôi phải nhận cuộc điện thoại này."
Ý nghĩa: Tôi thà ngồi gặm móng tay còn hơn là mất thêm một phút nào cho cuộc họp vô bổ này.
"Xin lỗi, tôi không định nói về việc chia tiền chi trả cho hoá đơn điện thoại lần nữa đâu. Tôi không dám chắc rằng chúng ta có thể chịu đựng thêm một cuộc cãi nhau nữa. “ (Đi khỏi)
Ý nghĩa: Chúng ta không thể nói về bất cứ chủ đề nào, thậm chí là chủ đề đơn giản nhất, mà không tranh cãi.
Bạo lực
Bạo lực bao gồm bất cứ kế hoạch bằng lời nói nhằm cố gắng thuyết phục, kiểm soát hoặc ép buộc ai đó nghe theo quan điểm của bạn. Nó xâm phạm sự an toàn bằng việc cố gắng đưa ý nghĩ vào tổ hợp chung. Các hình thức biểu hiện từ phàn nàn, chửi rủa cho đến đe doạ. Ba hình thức phổ biến là kiểm soát, quy kết, và công kích.
• Kiểm soát bao gồm việc áp đặt người khác theo lối suy nghĩ của bạn. Nó được thực hiện thông qua việc ép buộc quan điểm của bạn lên những người khác hoặc chi phối cuộc thảo luận. Những hình thức biểu hiện bao gồm loại bỏ ý kiến của người khác, phóng đại thực tế, độc đoán, thay đổi chủ đề, hoặc sử dụng các câu hỏi trực tiếp để kiểm soát cuộc thảo luận.
"Không có ai trên thế giới chưa từng mua một trong những món đồ chơi này. Chúng là những món quà hoàn hảo."
Ý nghĩa: Tôi không thể bào chữa việc đã dùng những đồng tiền tiết kiệm khó nhọc của chúng ta để mua thứ đồ chơi xa xỉ này, nhưng tôi thực sự muốn có nó.
"Chúng tôi đã dùng thử sản phẩm của họ, nhưng đó thực sự là một thảm hoạ. Mọi người đều biết rằng họ không thể giao hàng đúng thời hạn và cung cấp dịch vụ khách hàng tồi tệ nhất trên hành tinh này.
Ý nghĩa: Tôi không phải là người chứng kiến sự thật đó vì vậy tôi sẽ sử dụng phép ngoa dụ để bạn chú ý.
• Quy kết là việc gán cho người khác hoặc các ý tưởng điều gì đó để chúng ta có thể loại bỏ họ theo một khuôn mẫu hoặc phạm trù chung.
"Những ý tưởng của bạn như của người tiền sử vậy. Bất cứ ai biết nghĩ cũng sẽ làm theo kế hoạch của tôi thôi."
Ý nghĩa: Tôi không thể tranh luận trường hợp này vì ý tưởng của tôi rất xuất sắc.
"Bạn không định nghe theo họ đấy chứ? Thứ nhất, họ đến từ trụ sở chính. Thứ hai, họ là những kỹ sư. Tôi còn phải nói thêm gì không?"
Ý nghĩa: Tôi coi tất cả những người đến từ trụ sở chính và là kỹ sư đều tồi tệ nên không phải giải thích gì thêm cả.
• Công kích người nói. Bạn vừa chuyển từ việc giành chiến thắng trong cuộc tranh luận sang việc làm người khác bị tổn thương. Thủ đoạn gồm việc làm giảm uy tín và đe doạ.
"Cứ cố gắng làm điều ngu ngốc đó đi và xem chuyện gì sẽ xảy ra."
Ý nghĩa: Tôi sẽ vẫn tiếp tục ý kiến của mình cho dù tôi phải phỉ báng bạn hay đe doạ bằng các biện pháp trừng phạt.
"Đừng nghe bất cứ điều gì Jim nói. Tôi xin lỗi Jim, nhưng tôi hiểu tâm trạng của anh. Anh cố gắng làm cho nhóm tốt hơn nhưng lại làm chúng tôi mệt mỏi. Trước kia tôi đã từng chứng kiến anh làm như vậy. Anh thực sự là một người lố bịch, anh biết không? Tôi xin lỗi, nhưng ai đó phải thẳng thắn nói ra điều này.
Ý nghĩa: Để bảo vệ quan điểm của mình, tôi sẽ nói những điều tồi tệ về anh, và sau đó giả vờ như mình là người chính trực duy nhất.
Quan sát biểu hiện của bạn khi bị căng thẳng
Giả sử bạn đang quan sát cả nội dung và tình hình cuộc thảo luận. Bạn đang đặc biệt chú ý tới thời điểm nó trở nên quan trọng. Để nắm được thời điểm này, bạn quan sát các dấu hiệu chứng tỏ sự an toàn đang bị đe doạ. Khi sự an toàn bị xâm phạm, bạn thậm chí quan sát cả các biểu hiện khác nhau của sự im lặng và bạo lực. Như vậy, bạn đã được trang bị rất đầy đủ. Bạn đã quan sát được mọi thứ cần quan sát?
Thực tế là chưa. Có thể yếu tố khó khăn nhất để bạn quan sát kỹ trong quá trình xử lý tổng hợp chính là hành vi của bản thân bạn.
Trên thực tế, phần lớn mọi người đều gặp khó khăn khi kéo mình ra khỏi các tác nhân tạo nên cuộc tranh luận hiện tại. Bạn có thể nắm bắt được vấn đề người khác gây ra. Bạn quan sát chúng như một con diều hâu. Tuy nhiên, bạn không chú ý đến hành vi của bản thân mình ngay từ đầu. Bạn không thực sự thoát khỏi bản thân và tự nhìn lại mình. Bạn đang ở phía sau nhãn cầu của mình.
Khả năng tự giám sát thấp. Sự thật là, chúng ta thường xuyên gặp rắc rối trong việc giám sát hành vi của bản thân. Chúng ta thường xuyên đánh mất sự nhạy cảm xã hội khi tập trung quá nhiều vào các ý tưởng và quên mất việc mình đang làm. Chúng ta cố gắng buộc người khác phải theo ý mình, nói những gì không nên nói, làm những gì không nên làm... tất cả chỉ từ một nguyên nhân. Chúng ta không nhận thức được rằng mình đang trở nên giống với điều Jack Handy khám phá ra.
“Mọi người thường nói về tính keo kiệt của người đàn ông sống nhờ vào khu đất của chúng tôi. Nhưng tôi quyết định tự mình đi tìm hiểu. Tôi đến trước cửa nhà anh ta, nhưng anh ta nói anh ta không phải là người ích kỷ, người đàn ông ích kỷ sống trong ngôi nhà đằng kia. “Không, anh là một thằng ngốc,” tôi nói, “đó là nhà tôi đây.”
Không may là khi bạn thất bại trong việc giám sát hành vi của bản thân, trông bạn hơi ngớ ngẩn. Ví dụ, bạn đang nói chuyện với vợ về việc cô ấy đã để bạn ngồi ở cửa hàng sửa chữa ô tô hàng giờ liền. Sau khi nhận ra đó là một hiểu lầm nhỏ, vợ bạn bảo: “Anh không phải giận dữ như thế.”
Và bạn thốt lên: “Anh không hề giận!”
Bạn đang hét lên lời phủ nhận của mình. Vết nhăn trên trán bạn đang căng ra. Nhưng bạn có thể không nhận ra sự không nhất quán trong những phản ứng đó. Bạn không nắm bắt và đánh giá đúng được toàn bộ sự việc.
Bạn cũng chơi trò phủ định này khi trả lời câu hỏi một cách ngây thơ: “Mình sai gì nhỉ?”
“Chẳng sai gì hết,“ bạn rên rỉ. Sau đó bạn lê bước, mắt nhìn xuống sàn nhà, trông giống như kẻ bị thương vậy.
Trở thành một người tự giám sát thận trọng
Cần phải làm gì để vượt qua một cuộc tranh luận và quan sát quá trình của nó, bao gồm việc bản thân đang làm gì và những ảnh hưởng gì mình đang phải gánh chịu? Bạn phải trở thành một người tự giám sát thận trọng. Hãy chú ý tới việc bạn đang làm, ảnh hưởng nó gây ra và thay đổi chiến lược nếu cần thiết. Đặc biệt, hãy quan sát để hiểu bạn đang gây ra tác động tốt hay xấu đến sự an toàn.
Kiểm tra biểu hiện của bạn khi bị căng thẳng
Bạn thuộc kiểu người tự giám sát nào? Một cách để nâng cao khả năng tự nhận thức là khám phá biểu hiện của bạn khi căng thẳng. Bạn sẽ làm gì khi cuộc thảo luận trở nên khó khăn? Để tìm ra lời giải đáp, hãy điền vào cuộc điều tra ở các trang dưới đây. Hoặc để dễ chấm điểm hơn, hãy vào trang web www.crucialconversations.com/sus. Nó sẽ giúp bạn nhận ra những chiến thuật nào bạn thường dùng khi ở trong một cuộc thảo luận quan trọng. Nó cũng giúp bạn quyết định những phần nào trong cuốn sách này hữu ích nhất với bạn.
Hướng dẫn. Những câu hỏi sau đây khám phá cách bạn thường xuyên phản ứng khi ở trong một cuộc thảo luận quan trọng. Trước tiên, bạn hãy chọn một mối quan hệ cá nhân hoặc công việc thật đặc biệt. Sau đó, hãy trả lời câu hỏi khi nghĩ về cách bạn tiếp cận các cuộc thảo luận gay cấn trong mối quan hệ đó.
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Điểm số biểu hiện khi bị căng thẳng
Hãy điền vào bảng điểm ở Bảng 4-1 và 4-2. Mỗi mục có từ hai đến ba câu hỏi. Tiếp theo số câu hỏi là chữ Đúng (Đ) hoặc Sai (S). Ví dụ, dưới từ “Che giấu”, câu hỏi 5 ở bảng 4-1, bạn sẽ thấy một chữ (Đ). Điều đó có nghĩa là nếu bạn trả lời là đúng, hãy tích vào hộp. Mặc khác, với câu hỏi 13 trong bảng 4-2, bạn sẽ thấy một chữ (S). Chỉ được kiểm tra hộp nếu bạn đã trả lời câu hỏi là sai và cứ tiếp tục như vậy.
Điểm biểu hiện khi bị căng thẳng (Bảng 4-1) sẽ chỉ cho bạn loại hình im lặng hay bạo lực nào bạn có xu hướng mắc phải. Điểm các kỹ năng thảo luận của bạn (Bảng 4-2) được sắp xếp theo khái niệm và theo chương. Vì thế, bạn có thể quyết định những chương nào mang lại cho bạn nhiều ích lợi nhất.
Điểm số của bạn có ý nghĩa gì?
Điểm số về im lặng và bạo lực đưa đến một phương pháp đo mức độ thường xuyên của việc rơi vào những kế hoạch kém hoàn hảo. Thực ra, có khả năng bạn đạt điểm cao ở cả hai. Một điểm số cao có nghĩa là bạn đã sử dụng những kỹ năng này tương đối thường xuyên. Nó cũng có nghĩa là bạn không thể hoàn hảo. Phần lớn mọi người ở giữa sự kìm nén và trở nên quá áp lực.
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Bảng 4-1: Bảng điểm đánh giá Biểu hiện khi bị căng thẳng
Bảy mục trong Bảng 4-2 phản ánh những kỹ năng của bạn trong bảy chương kỹ năng. Nếu bạn có điểm số cao (2 hoặc 3 hộp) ở một trong các mục này, bạn đã có những kỹ năng về thảo luận. Nếu điểm của bạn thấp (0 hoặc 1), bạn cần chú ý hơn vào những chương này.
Những điểm số này chứng tỏ cách bạn thường xử sự trong những cuộc thảo luận căng thẳng hoặc quan trọng. Chúng có thể thay đổi. Điểm của bạn không đại diện cho một chân dung tính cách bất biến hoặc có xu hướng di truyền. Thực tế, những người nghiêm túc đọc cuốn sách này sẽ thực hành những kỹ năng nêu ra ở mỗi chương và cuối cùng họ sẽ thay đổi. Khi họ làm được điều đó, cuộc sống của họ cũng sẽ thay đổi.
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Bảng 4-2. Bảng điểm đánh giá các kỹ năng thảo luận
Tiếp theo là gì? Giờ đây bạn đã nhận diện được biểu hiện của riêng mình khi bị căng thẳng. Bạn có một công cụ để học cách quan sát. Khi ở trong một cuộc thảo luận khó khăn, bạn có thể tạo ra nỗ lực đặc biệt để tránh thói quen im lặng hoặc bạo lực. Cũng như vậy, khi ở trong một cuộc thảo luận quan trọng, bạn sẽ tập trung hơn vào những gì mình cần quan sát.
TỔNG KẾT: HỌC CÁCH QUAN SÁT
Trong một cuộc thảo luận quan trọng, thật khó để biết chính xác chuyện gì đang xảy ra và tại sao. Khi cuộc thảo luận bắt đầu căng thẳng, chúng ta thường không thể thực hiện ngược lại với những gì đang xảy ra. Chúng ta sẽ chuyển sang các yếu tố kém lành mạnh, tuỳ theo biểu hiện riêng của từng người chúng ta khi bị căng thẳng.
Học cách quan sát
Để tránh những điều này, hãy học cách quan sát.
• Học cách quan sát nội dung và tình hình.
• Quan sát khi mọi thứ trở nên quan trọng.
• Học cách quan sát các vấn đề an toàn.
• Quan sát nếu ai đó đang chuyển sang trạng thái im lặng hoặc bạo lực.
• Quan sát những biểu hiện riêng của bạn khi bị căng thẳng.
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Họ đã sống cùng nhau trong nhiều năm đến mức nhầm lẫn các cuộc tranh luận thành các cuộc thảo luận.
– MARJORII KEIXOGG
Tạo sự an toàn
Tạo sự an toàn để đàm phán mọi vấn đề
Chương trước chứa đứng một lời hứa: nếu bạn nhận diện ra sự an toàn đang bị đe doạ, bạn có thể bước ra ngoài cuộc thảo luận, tạo dựng lại sự an toàn, và sau đó tìm ra cách thảo luận về hầu hết các vấn đề. Trong chương này, chúng tôi sẽ thực hiện lời hứa đó bằng cách hướng dẫn bạn cách tạo dựng lại sự an toàn.
Để bắt đầu, hãy xem xét một tình huống mà ở đó sự an toàn bị đe doạ. Chúng ta sẽ nghe lén câu chuyện của một đôi vợ chồng khi họ đang cố gắng thảo luận về một trong những vấn đề tế nhị nhất: chuyện chăn gối của hai vợ chồng.
Trước tiên hãy cùng lướt qua hoàn cảnh của họ. Jotham nghĩ rằng chuyện chăn gối của anh và Yvonne diễn ra tương đối ít. Yvonne thì lại hài lòng với chuyện đó. Trong suốt nhiều năm, cả hai không nói ra suy nghĩ của mình. Khi Jotham muốn say đắm hơn thì Yvonne không đáp lại. Anh trở nên im lặng. Anh hờn dỗi, không nói gì cả và tránh né Yvonne những ngày sau đó.
Yvonne biết chuyện gì đang xảy ra với Jotham. Đôi khi cô chiều anh mặc dù không thực sự hứng thú. Cô làm như vậy với hy vọng tránh được sự hờn dỗi của Jotham. Tuy nhiên, những khi cô bực tức với Jotham, cảm xúc này kéo dài hơn so với trước kia, khi cô còn cảm thấy hứng thú.
Như vậy, đó là một trò chơi. Jotham càng cố nài nỉ, càng hờn dỗi, anh ta càng trở nên ít cuốn hút và tuyệt vời trước Yvonne. Yvonne càng kháng cự và phẫn nộ, cô càng ít quan tâm tới mối quan hệ này. Cả hai người cùng xử sự như vậy. Thay vì nói rõ mọi vấn đề, họ có xu hướng đi về những hướng riêng biệt. Yvonne đã quyết định đề cập vấn đề này với Jotham. Cô chọn thời điểm khi họ đang nằm thư giãn trên ghế, không chờ cho đến khi cả hai thất vọng hơn nữa. Và đây là cuộc thảo luận của họ.
YVONNE: Jotham, Chúng mình có thể nói về chuyện xảy ra đêm qua không, anh biết đấy, khi em nói với anh là em rất mệt?
JOTHAM: Anh không biết bởi anh không ở trong trạng thái đó.
YVONNE: Anh nói thế là có ý gì?
JOTHAM: Anh chán ngấy và mệt mỏi khi em luôn quyết định khi nào chúng ta làm gì!
YVONNE: (đi ra ngoài)
HÃY BƯỚC RA KHỎI CUỘC THẢO LUẬN.
HÃY TẠO SỰ AN TOÀN, SAU ĐÓ TIẾP TỤC LẠI
Bây giờ, hãy quan sát Yvonne. Cô ấy đã cố gắng giải quyết một vấn đề khó khăn. Cô ấy không thoải mái và người bạn đời không mấy để ý tới điều đó. Anh ấy cũng cần sự giúp đỡ. Bây giờ cô ấy nên làm gì? Làm thế nào cô có thể làm cho cuộc thảo luận được thành thật và lành mạnh? Bạn sẽ làm gì khi bạn không cảm thấy an toàn để chia sẻ điều mình nghĩ?
Cốt lõi của điều này là hãy thoát ra ngoài nội dung của cuộc thảo luận. Đừng bị bế tắc với những gì đã nói ra. Yvonne ra ngoài bởi vì cô muốn tập trung vào điều Jotham đang nói. Nếu cô nhìn vào hành vi của Jotham, có thể cô sẽ nhận ra anh ấy đang hờn dỗi, một hình thức của sự che giấu. Thay vì nói ra điều quan ngại của mình, anh ấy lại đang che giấu nó. Tại sao anh ấy lại làm như vậy? Bởi vì anh ấy không cảm thấy an toàn khi thảo luận. Nhưng Yvonne đã quên mất điều này.
Chúng tôi không định bàn xem cách xử sự của Jotham là chấp nhận được hay Yvonne nên cố gắng chịu đựng vấn đề đó. Nhưng trước tiên, hãy Bắt đầu với trái tim. Câu hỏi đầu tiên là: “Điều gì tôi thực sự muốn?”
Nếu bạn thực sự muốn có một cuộc thảo luận lành mạnh về một vấn đề có khả năng vun đắp hoặc phá vỡ mối quan hệ của bạn, sau một thời gian, bạn phải cố gắng gác lại các vấn đề hiện tại, chẳng hạn trong trường hợp này là sự hờn dỗi của Jotham.
Thách thức của Yvonne ở đây là phải tạo ra được sự an toàn, đủ để cô có thể nói về chuyện chăn gối của vợ chồng cô, về cách giải quyết của Jotham hay những quan ngại khác. Nhưng nếu cô không tạo ra được sự an toàn, điều cô nhận được sẽ chỉ là sự tiếp tục của trò chơi im lặng và bạo lực.
Vậy, cô ấy nên làm gì?
Trong hoàn cảnh này, điều tồi tệ nhất trong cuộc thảo luận là điều mà cả Jotham và Yonne đều đã làm. Chẳng hạn như Jotham, anh hoàn toàn quên mất nhu cầu về sự an toàn. Anh nói bất cứ điều gì anh đang nghĩ, không để ý tới việc vợ mình đón nhận nó ra sao. Hay như Yvonne, cô kết luận vấn đề này thực sự không an toàn và trở nên im lặng.
Trong các cuộc thảo luận, nhiều người nhận ra rằng sự an toàn đang bị đe doạ, nhưng sửa chữa nó theo cách hoàn toàn sai. Họ cố gắng làm cho vấn đề dễ chịu hơn bằng những thông điệp khéo léo. Chẳng hạn, “ôi anh yêu, em thực sự muốn ở bên anh nhưng em đang bị rất nhiều áp lực trong công việc, và căng thẳng làm em thấy khó khăn để tận hưởng thời gian chúng mình ở bên nhau.” Họ cố gắng làm mọi thứ trở nên an toàn bằng cách nói ra nhẹ nhàng hơn. Tuy nhiên, vấn đề đó không bao giờ thực sự được cải thiện.
Những người xuất sắc trong các cuộc thảo luận không chơi trò chơi này. Họ biết rằng một cuộc thảo luận là một dòng chảy tự do của ý nghĩ, không có sự giả vờ, khéo léo hay giả tạo. Họ hành xử hoàn toàn khác. Họ bước ra ngoài nội dung cuộc thảo luận, tạo ra sự an toàn và sau đó mới tiếp tục.
Khi bạn nhận ra sự an toàn có vấn đề, bạn có thể bàn tới hầu hết các chủ đề khó khăn bằng cách bước ra ngoài những nội dung đó và tạo ra sự an toàn để chúng trở thành có thể thảo luận được. Ví dụ: “Anh có thể chú ý tới chuyện này trong một phút không? Em muốn nói về những gì sẽ xảy ra khi chúng ta không có sự lãng mạn giống nhau. Sẽ tốt hơn nếu chúng ta chia sẻ cùng nhau. Mục đích của em không phải là đổ lỗi cho anh, và em cũng không muốn rơi vào thế phải phòng ngự. Điều em thực sự muốn là chúng ta tìm ra những giải pháp để cả hai cùng hài lòng.”
HÃY CHÚ Ý XEM ĐIỀU KIỆN GÌ ĐANG BỊ ĐE DOẠ
Bây giờ, hãy nhìn vào một số yếu tố giúp chúng ta có được sự an toàn, thậm chí khi có nhiều vấn đề quan trọng, gây tranh cãi và nhiều cảm xúc. Bước đầu tiên là phải tìm hiểu điều kiện gì trong hai điều kiện dưới đây đang bị đe doạ. Mỗi điều kiện đòi hỏi có một biện pháp xử lý khác nhau.
Mục tiêu chung
Tại sao bàn đến vấn đề này trước?
Bạn có nhớ lần cuối cùng ai đó đưa ra một lời nhận xét khó nghe nhưng bạn không trở nên đề phòng? Giả sử một người bạn nói điều gì đó có thể khiến bạn thất vọng. Để người bạn đó nói ra suy nghĩ của mình một cách tế nhị, bạn phải tin anh ấy/cô ấy hoặc hiểu rằng họ quan tâm đến bạn và các mục tiêu của bạn. Điều đó có nghĩa là bạn tin tưởng vào mục đích tốt của người bạn này và sẵn sàng lắng nghe những nhận xét không mấy tốt đẹp của họ.
Những cuộc thảo luận quan trọng thất bại thường không phải vì nội dung của chúng, mà bởi vì những người tham gia thảo luận tin rằng nội dung đó có chủ ý xấu và làm tổn thương họ. Làm thế nào họ có thể cảm thấy an toàn khi họ tin rằng bạn đang muốn làm hại họ? Bất cứ lời nói nào của bạn cũng sẽ bị nghi ngờ.
Như vậy, điều kiện đầu tiên của sự an toàn là mục tiêu chung. Mục tiêu chung tức là mọi người hiểu rằng họ đang cùng làm việc vì một kết quả chung, rằng chúng ta quan tâm đến những mục đích, sở thích và giá trị của họ. Ngược lại, chúng ta cũng tin rằng họ quan tâm đến những mục đích, sở thích và giá trị của chúng ta. Mục tiêu chung là điều kiện đầu vào của cuộc thảo luận. Tìm ra một mục tiêu chung, bạn sẽ có cả lý do tốt và môi trường lành mạnh để thảo luận.
Ví dụ, nếu Jotham tin rằng mục tiêu của Yvonne là đổ lỗi cho anh hay bảo vệ cô, cuộc thảo luận sẽ thất bại ngay từ khi bắt đầu. Nếu anh tin rằng cô thực sự quan tâm đến việc làm cho mối quan hệ của họ tốt hơn, anh sẽ cho cô một cơ hội.
Hãy quan sát các dấu hiệu cho thấy mục tiêu chung đang bị đe doạ. Làm thế nào chúng ta biết sự an toàn chúng ta đang tìm kiếm bị đe doạ do thiếu một mục tiêu chung? Nhận ra điều này không khó. Trước tiên, khi mục tiêu bị đe doạ, chúng ta thường kết thúc bằng một trận tranh cãi. Khi những người khác bắt đầu tập trung quan điểm của họ vào tổ hợp ý nghĩ chung, thường là vì họ nhận ra rằng chúng ta đang cố gắng giành chiến thắng và họ cũng cần như vậy. Những dấu hiệu khác chứng tỏ mục tiêu đang bị đe doạ gồm sự phòng ngự, che giấu các vấn đề (hình thức im lặng là sự thể hiện của mục tiêu bị xáo trộn), sự kết tội và việc quay trở lại cùng một chủ đề. Sau đây là một số câu hỏi quan trọng giúp chúng ta xác định khi nào mục tiêu chung bị đe doạ:
• Những người khác có tin rằng tôi quan tâm đến mục tiêu của họ trong cuộc thảo luận này?
• Họ có tin vào mục tiêu của tôi không?
Hãy nhớ tới cái chung trong mục tiêu chung. Đây chỉ là một từ chỉ sự sáng suốt. Mục tiêu chung không phải là một kỹ xảo. Để thành công trong các cuộc thảo luận quan trọng, bạn phải quan tâm đến những mối quan tâm của người khác chứ không phải chỉ của riêng bạn. Mục đích là để có một cái chung thực sự. Nếu mục tiêu của bạn là nhằm bảo vệc mình hoặc lôi kéo những người khác, hiển nhiên là sự an toàn sẽ bị phá vỡ và chúng ta sẽ quay lại trạng thái im lặng và bạo lực bất cứ lúc nào. Trước khi bắt đầu, bạn hãy xem xét các mục tiêu của mình. Xuất phát từ trái tim, hãy hỏi bản thân mình các câu hỏi sau:
• Điều gì tôi muốn cho bản thân mình?
• Điều gì tôi muốn cho những người khác?
• Điều gì tôi muốn cho các mối quan hệ?
Tím kiếm cái chung. Hãy xem mục tiêu chung được áp dụng vào một ví dụ phức tạp như thế nào. Trong ví dụ đó, mới nhìn, dường như mục tiêu của bạn là giúp cho mọi thứ trở nên tốt hơn. Làm thế nào bạn có thể tìm ra mục tiêu chung trong trường hợp này? Hãy giả sử ông chủ của bạn là người thường xuyên không thực hiện các cam kết. Làm thế nào để bạn nói điều đó với ông ấy khi bạn không tin ông ta? Chắc chắn là không có cách nào để nói điều đó ra mà ông chủ bạn không trở nên phòng ngự hay khó chịu bởi vì ông ấy biết rằng mục tiêu của bạn chỉ là để làm cho cuộc sống của bạn tốt hơn thôi.
Để tránh thảm hoạ này, cần tìm ra một mục tiêu chung để tạo động lực cho ông chủ của bạn, để ông ta muốn lắng nghe bạn nói ra những quan ngại của mình. Nếu lý do duy nhất của việc bạn tiếp cận ông chủ là nhằm đạt được điều bạn muốn, ông ta sẽ nghe bạn với sự phê phán và ích kỷ, cũng chính là xuất phát điểm của bạn thôi. Mặt khác, nếu bạn cố gắng nhìn vào quan điểm của người khác, bạn thường tìm cách đưa đẩy người khác sẵn sàng tham gia vào những cuộc thảo luận tế nhị. Chẳng hạn như, nếu hành vi của ông chủ bạn đang làm cho bạn quên mất thời hạn mà ông ta đặt ra, làm hao tốn chi phí hay làm giảm hiệu quả công việc mà ông ta đang lo lắng, bạn đang phát hiện ra một mục tiêu chung.
Tưởng tượng cách đặt vấn đề theo cách: “Tôi có một số ý kiến cho việc mình có thể làm thế nào để được tin cậy hơn và cắt giảm chi phí khoảng một vài nghìn đô-la bằng cách chuẩn bị bản báo cáo cho mỗi tháng. Đây giống như một cuộc thảo luận tế nhị nhưng tôi nghĩ nó sẽ rất hữu ích nếu chúng ta bàn về nó.”
Tôn trọng chung
Chúng ta có thể tiếp tục cuộc thảo luận?
Thực tế là không có lý do gì để tham gia một cuộc thảo luận quan trọng nếu bạn không có mục tiêu chung. Điều này cũng xảy ra trong trường hợp bạn không duy trì được sự tôn trọng chung. Tôn trọng chung là điều kiện tiếp theo của cuộc thảo luận. Khi mọi người nhận ra người khác không tôn trọng mình, cuộc thảo luận sẽ ngay lập tức trở nên không an toàn và nhanh chóng kết thúc.
Tại sao ư? Bởi vì sự tôn trọng cũng giống như không khí. Nếu bạn không quan tâm đến nó, tất cả mọi người cũng sẽ như vậy. Nếu mọi người nhận ra sự thiếu tôn trọng lẫn nhau trong một cuộc thảo luận, họ dễ dàng để mất mục tiêu ban đầu. Họ sẽ chỉ tìm cách bảo vệ lòng tự trọng.
Ví dụ, bạn đang thảo luận với một nhóm giám sát chất lượng về một vấn đề khá phức tạp. Bạn thực sự muốn giải quyết dứt điểm vấn đề này. Công việc của bạn phụ thuộc vào nó. Tuy nhiên, bạn nhận thấy các vị giám sát còn lại là những người bất tài và đang chi tiêu quá mức. Bạn cho rằng không chỉ suy nghĩ mà ngay cả hành động của họ cũng thật lố bịch. Một vài người trong số họ thậm chí còn làm việc với thái độ coi thường nguyên tắc.
Khi những người giám sát kia đưa ra ý kiến, bạn tròn mắt ngạc nhiên. Chỉ cần một sơ ý nhỏ, bạn thể hiện cho người đối diện biết bạn không tôn trọng họ, mọi việc sẽ kết thúc. Chuyện gì sẽ xảy ra với cuộc thảo luận dù thực tế bạn chỉ muốn chia sẻ một mục tiêu chung? Cuộc thảo luận đang bế tắc. Mọi người không đồng tình với đề xuất của bạn. Bạn cũng dùng những tính từ mang tính chỉ trích khi miêu tả các đề xuất của họ. Khi không ai còn muốn chú ý đến vấn đề chung, tất cả mọi người đều thất bại, thất bại do thiếu sự tôn trọng chung.
Những tín hiệu lộ ra. Để nhận biết khi nào sự tôn trọng bị vi phạm và sự an toàn bị đe doạ, hãy quan sát các dấu hiệu mà mọi người thể hiện để bảo vệ lòng tự trọng của họ. Cảm xúc chính là điểm cốt lõi. Khi mọi người cảm thấy không được tôn trọng, họ chuyển sang tư thế tấn công. Cảm xúc của họ chuyển từ sợ hãi sang giận dữ.
Sau đó, họ sử dụng những cách khác như trách móc, mắng mỏ, la hét hay đe doạ. Hãy trả lời câu hỏi sau để xác định thời điểm sự tôn trọng chung bị đe doạ:
• Những người khác có tin rằng tôi tôn trọng họ không?
Bạn có thể tôn trọng người mà mình không tôn trọng không?
Một số người sợ rằng họ không thể duy trì mục tiêu chung hay sự tôn trọng chung với những cá nhân cụ thể trong những hoàn cảnh cụ thể. Làm thế nào để có thể chia sẻ một mục tiêu chung với những người xuất thân hoàn toàn xa lạ hoặc có tư tưởng đạo đức, chân lý hoàn toàn khác họ? Ví dụ, bạn sẽ làm gì nếu ai đó làm bạn thất vọng? Và nếu điều này cứ lặp đi lặp lại, làm thế nào bạn có thể tôn trọng người đó, một người có động cơ xấu và rất ích kỷ?
Yvonne đang đấu tranh với một vấn đề cụ thể. Rất nhiều lần cô không thích Jotham. Cô cho rằng anh là người chỉ biết nghĩ cho bản thân. Làm thế nào cô có thể giữ được sự tôn trọng khi nói chuyện với một người như vậy?
Cuộc thảo luận thực sự thất bại nếu chúng ta phải chia sẻ tất cả các mục tiêu hoặc tôn trọng tất cả các đặc điểm tính cách của người khác trước khi có thể lên tiếng. Khi điều đó xảy ra, chúng ta thường trở nên im lặng. Tuy nhiên, cuộc thảo luận có thể tiếp tục nếu chúng ta tìm ra cách tôn trọng và quan tâm tới bản chất của người khác. Xét cho cùng, cảm giác thiếu tôn trọng ai đó thường xuất hiện khi chúng ta quá chú ý tới những khác biệt giữa chúng ta và họ. Cảm giác này có thể được hạn chế thông qua việc tìm kiếm những điểm tương đồng. Đừng đổ lỗi cho hành vi của họ, hãy cố gắng thông cảm, thậm chí thấu hiểu họ.
Tôi nhớ tới lời cầu nguyện của ai đó, hẳn phải là một người khá thông minh: “Lạy chúa, xin hãy giúp con tha thứ cho những kẻ mắc tội khác nặng hơn con.“ Khi chúng ta nhận ra rằng tất cả mọi người đều có những điểm yếu riêng, thật đơn giản để tìm ra cách tôn trọng người khác. Chúng ta sẽ cảm thấy mối quan hệ tương đồng, một cảm giác chung giữa chúng ta với những người khó khăn nhất. Đây là một điểm chung, một mối liên kết tạo động lực giúp chúng ta bước vào các cuộc thảo luận quan trọng và có thể thảo luận với hầu hết mọi người.
Hãy xem xét ví dụ sau. Công nhân của một công ty sản xuất đã đình công trong 6 tháng. Cuối cùng, tổ chức công đoàn của họ đồng ý tiếp tục đi làm, nhưng một số đại diện công nhân phải ký vào một bản hợp đồng với những điều kiện tồi tệ hơn những gì họ yêu cầu ban đầu. Ngày đầu tiên trở lại công ty, mọi người làm việc với tâm trạng không vui vẻ. Tất cả đều rất giận dữ. Làm thế nào để họ có thể tiếp tục làm việc tốt đây?
Nhận thấy cuộc đình công đã kết thúc, nhưng tinh thần đấu tranh vẫn còn, người quản lý đã yêu cầu các lãnh đạo cấp trên giúp đỡ. Anh gặp hai nhóm lãnh đạo (từ phía những người quản lý và từ phía tổ chức công đoàn) và yêu cầu họ làm một việc. Mỗi nhóm sẽ vào một phòng riêng biệt và viết ra những mục tiêu của nhóm mình đối với công ty. Trong hai tiếng, họ thực hiện điều đó. Sau khi kết thúc nhiệm vụ, các nhóm trao đổi cho nhau với mục đích tìm ra bất cứ điểm chung nào mà họ đã viết ra.
Sau một vài phút, hai nhóm quay trở lại phòng đào tạo. Họ rất ngạc nhiên. Dường như họ viết ra những danh sách giống nhau chứ không chỉ cùng chia sẻ một hoặc hai ý tưởng. Khát vọng của họ không quá khác biệt. Tất cả đều muốn có một công ty phát triển mạnh, ổn định và tạo ra công ăn việc làm, sản phẩm chất lượng cao và có ảnh hưởng tích cực đối với cộng đồng. Có được cơ hội thể hiện thoải mái và không sợ bị công kích, các nhóm đã nêu ra không chỉ quan điểm chung của nhóm mà còn cả những mong muốn của từng cá nhân.
Trải nghiệm này khiến cho mỗi nhóm nghiêm khắc tự xem xét cách mình nhìn nhận nhóm còn lại. Họ bắt đầu nhận thấy những điểm tương đồng. Họ nhận ra những phương thức mà nhóm kia sử dụng cũng gần giống của họ. Những sai lầm của người khác không giống những sai lầm họ mắc phải là do sự khác biệt về vai trò trong công ty chứ không phải do ảnh hưởng xấu từ tính cách của họ. Các nhóm đã tạo dựng lại sự tôn trọng chung, và lần đầu tiên sau nhiều thập kỷ, một cuộc đàm phán tích cực đã thay thế cho im lặng và bạo lực.
PHẢI LÀM GÌ KHI BẠN BƯỚC RA NGOÀI CUỘC THẢO LUẬN
Khi bạn nhận ra sự tôn trọng lẫn nhau hoặc mục tiêu chung đang bị đe doạ, chúng tôi khuyên bạn không nên lờ đi. Bạn nên tìm cách để tìm kiếm cả mục tiêu chung và sự tôn trọng chung, ngay cả với những người hoàn toàn khác biệt với bạn.
Nhưng bằng cách nào? Chính xác thì bạn nên làm gì? Chúng tôi đã chia sẻ cho bạn một vài ý tưởng đơn giản (cần tránh hầu hết những điều này), vì vậy hãy nghiên cứu ba kỹ năng chính mà những người xuất sắc thường sử dụng:
• Xin lỗi
• Tạo sự đối lập
• Các kỹ năng NNSS
Mỗi kỹ năng sẽ giúp tạo dựng sự tôn trọng lẫn nhau hoặc mục tiêu chung. Trước hết, chúng ta sẽ nghiên cứu chúng. Sau đó, chúng ta sẽ xem liệu chúng có thể giúp Yvonne giải quyết vấn đề của cô không.
Bạn đang nói chuyện với một nhóm nhân công làm ca, những người đã làm việc suốt đêm để chuẩn bị cho chuyến thăm nhà máy của ông phó giám đốc chi nhánh. Nhiệm vụ của bạn là đưa ông ta đi thăm các phân xưởng, và các thành viên trong đội của bạn sẽ trình bày thông tin về một quy trình mới mà họ vừa áp dụng. Họ tự hào về những cải tiến gần đây, nỗ lực làm việc suốt đêm và hoàn thành những chi tiết cuối cùng.
Đến thời điểm chuyến viếng thăm sắp bắt đầu, ông phó giám đốc đưa ra một kế hoạch mà bạn tin rằng sẽ có ảnh hưởng xấu đối với nhà máy, thậm chí có thể làm mất đi những khách hàng quan trọng. Do không còn nhiều thời gian, bạn muốn thảo luận trực tiếp với ông phó giám đốc về vấn đề này. Thật may mắn là bạn đã ngăn cản được kế hoạch của ông. Nhưng cũng thật không may, bạn quên không thông báo gì với nhóm công nhân đã làm việc rất vất vả kia.
Sau khi hộ tống ông phó giám đốc ra xe, bạn trở lại văn phòng và gặp nhóm của mình. Họ giận dữ và thất vọng. Không có chuyến thăm nào, không một cú điện thoại, và bây giờ thậm chí bạn không định đưa ra một lời giải thích.
Đó là lúc mọi thứ bắt đầu trở nên rắc rối. “Chúng tôi đã mất cả đêm, còn anh không thèm bận tâm. Đây sẽ là lần cuối cùng chúng tôi làm thêm giờ vì anh!”
Cuộc thảo luận đã trở nên nghiêm trọng. Những người công nhân làm việc vất vả kia đang cực kỳ thất vọng. Họ cảm thấy không được tôn trọng.
Nhưng bạn đã không để ý thấy điều đó. Tại sao ư? Bởi vì hiện tại bạn chỉ cảm thấy mình không được tôn trọng thôi. Họ công kích bạn. Bạn bị mắc kẹt vào nội dung của cuộc thảo luận. Bạn nghĩ cần phải làm gì đó.
“Tôi đã phải lựa chọn giữa tương lai của công ty và kế hoạch đi thăm nhà máy. Và tôi đã chọn tương lai của chúng ta, và tôi vẫn sẽ làm như thế nếu buộc phải chọn.”
Lúc này, cả bạn và những người công nhân kia đều đang tranh đấu vì sự tôn trọng. Điều này đẩy bạn đi quá xa. Nhưng bạn có thể làm gì khác?
Thay vì bị vướng vào cuộc tranh luận, hãy tạm dừng lại. Hãy xem xét cách xử sự hung hăng của họ để hiểu đó là một dấu hiệu của sự an toàn bị xâm phạm. Sau đó, hãy bước ra khỏi cuộc thảo luận, tạo dựng lại sự an toàn, và quay trở lại vấn đề. Dưới đây là cách thực hiện.
Xin lỗi khi thích hợp
Khi bạn phạm phải sai lầm làm tổn thương người khác (ví dụ, bạn đã không gọi điện báo cho cả nhóm), hãy bắt đầu với một lời xin lỗi. Một lời xin lỗi chân thành biểu lộ cảm giác day dứt của bạn khi làm tổn thương hay gây khó khăn cho họ.
“Tôi xin lỗi vì đã không gọi điện cho các anh khi không có chuyến thăm xưởng nào hết. Tôi cũng xin lỗi vì đã không giải thích rõ ràng. Các anh đã làm việc suốt đêm, và đây là cơ hội tuyệt vời để các anh thể giới thiệu những cải tiến của mình. Tôi cũng rất tiếc.”
Một lời xin lỗi không thực lòng là một lời xin lỗi nếu bạn không thực sự muốn. Để đưa ra một lời xin lỗi chân thành, các mục tiêu của bạn phải thay đổi. Bạn cần dẹp bỏ thể diện, quyền lợi hay ý muốn giành chiến thắng để tập trung vào điều mình thực sự muốn. Bạn phải hạn chế tính tự ái và thừa nhận lỗi lầm. Giống như nhiều sự hy sinh khác, khi bạn dám từ bỏ một điều bạn coi trọng, bạn sẽ nhận được điều gì đó còn giá trị hơn nhiều. Chẳng hạn, cuộc thảo luận sẽ lành mạnh và đạt kết quả tốt hơn. Sau đó, hãy xem điều này có giúp giữ vững sự an toàn không. Nếu có, bạn nên giải thích cặn kẽ điều gì đã xảy ra. Còn nếu không, bạn cần sử dụng thêm những kỹ năng đặc biệt hơn sẽ được giới thiệu ở các trang sau. Trong trường hợp này, trước tiên hãy tạo ra sự an toàn, sau đó mới quay lại vấn đề.
Khi hành vi của bạn làm cho ai đó nghi ngờ sự tôn trọng hoặc cam kết hướng tới mục tiêu chung, cuộc thảo luận sẽ kết thúc như một trò chơi ngớ ngẩn và gây ra những hiểu lầm bực mình cho đến khi bạn đưa ra lời xin lỗi chân thành.
Tạo đối lập để làm rõ sự hiểu lầm
Đôi khi những người khác cảm thấy họ không được tôn trọng trong suốt một cuộc thảo luận cho dù chúng ta không làm điều gì thiếu tôn trọng họ. Cách hành xử mà chúng ta cho là rất bình thường lại vô tình làm người khác bị tổn thương.
Điều tương tự có thể xảy ra với mục tiêu chung. Có thể bạn chia sẻ quan điểm của mình một cách vô tư, nhưng người khác lại tin rằng bạn chủ ý đánh bại họ, ép buộc họ chấp nhận ý kiến của bạn. Rõ ràng, trong trường hợp này, một lời xin lỗi sẽ không thích hợp. Sẽ là giả dối nếu thừa nhận bạn sai trong khi bạn đúng. Vấn đề là sau đó, liệu bạn có thể tạo dựng lại mục tiêu chung hay sự tôn trọng chung để tạo ra sự an toàn và tiếp tục cuộc thảo luận không?
Khi những người khác hiểu nhầm mục tiêu hay ý định của bạn, hãy bước ra khỏi cuộc tranh luận và tạo dựng lại sự an toàn bằng cách sử dụng một kỹ năng gọi là tạo sự đối lập.
Tạo sự đối lập bao gồm những điều nên làm và không nên làm:
• Phần không nên làm: Giải quyết quan ngại của những người bạn không tôn trọng hoặc bạn có mục tiêu không tốt.
• Phần nên làm: Khẳng định sự tôn trọng của bạn hoặc làm rõ mục tiêu thực sự của bạn.
Ví dụ:
Phần không nên làm: “Điều cuối cùng tôi muốn nói là tôi không đánh giá cao công việc các anh đã làm và cũng không muốn bàn chuyện này với ngài phó giám đốc.”
Phần nên làm: “Tôi nghĩ thành quả của các anh là rất tuyệt.”
Giờ đây, vấn đề sự an toàn bị đe doạ đã được giải quyết, bạn có thể quay trở lại vấn đề của chuyến thăm xưởng và chuyển sang sửa chữa sai sót:
“Thật không may, khi tôi đang bắt đầu chuẩn bị cho chuyến thăm, một vấn đề khác đã nảy sinh và tôi cho rằng cần phải giải quyết ngay lúc đó, ngay tại đó, nếu không, nó sẽ khiến chúng ta phải trả giá đắt trong công việc kinh doanh. Tôi sẽ nói cho các anh biết chuyện gì đã xảy ra.Tôi sẽ xem liệu mình có thể thuyết phục ông ấy tới đây vào ngày mai để chứng kiến thành quả công việc của các anh không. Có thể ông ấy sẽ có mặt ở đây để cắt dây ruy-băng khánh thành. Hãy xem liệu chúng ta có thể giới thiệu với ông ấy tất cả những tiến bộ mà các anh đã đạt được không.”
Trong số hai phần của việc tạo sự đối lập, phần “không” quan trọng hơn cả bởi vì nó giải quyết hiểu lầm, nguyên nhân làm cho sự an toàn bị đe doạ. Những người công nhân làm việc mệt nhọc đang phản ứng tiêu cực vì họ tin rằng bạn không đánh giá cao nỗ lực của họ và không quan tâm đến việc thông báo cho họ. Sự đối lập là rất rõ ràng. Bạn phải giải quyết hiểu lầm thông qua giải thích cụ thể những gì bạn không cố tình gây ra. Làm được điều đó, bạn sẽ lấy lại được sự an toàn cho cuộc thảo luận, và có thể giải thích ý định thực sự của mình. Nhưng sự an toàn phải được ưu tiên hàng đầu.
Hãy quay trở lại trường hợp của Yvonne và Jotham. Yvonne đang cố gắng để cuộc thảo luận được suôn sẻ, còn Jotham thì nghi ngờ mục tiêu của cô. Hãy xem tạo sự đối lập có thể giúp cô như thế nào.
YVONNE: Em nghĩ rằng mọi thứ trở nên tồi tệ hơn từ khi anh im lặng không nói chuyện với em.
JOTHAM: Thế em hy vọng anh không những quen với sự cự tuyệt thường xuyên của em mà còn phải tỏ ra vui vẻ ư?
Dường như Jotham tin rằng mục đích của Yvonne là chỉnh đốn anh. Điều đó không an toàn. Mục tiêu chung đang bị đe doạ. Thay vì đáp lại sự hờn dỗi của anh, cô đã bước ra khỏi cuộc thảo luận và xác định rõ những mục tiêu thực sự của mình.
YVONNE: Em không muốn nói vấn đề này là do anh. Sự thật em nghĩ đó là do cả hai chúng ta. Em không cố gắng gây áp lực cho anh. Em thậm chí không biết giải pháp là gì. Điều em muốn là chúng ta có thể nói chuyện và hiểu nhau hơn. Có thể điều này cũng sẽ giúp em thay đổi cách đáp lại anh.
JOTHAM: Anh biết mối quan hệ của chúng ta đang như thế nào. Sau khi chúng ta nói chuyện, anh tiếp tục bị từ chối còn em lại cảm thấy tốt vì “chúng mình đã nói chuyện”. Có phải em đang xem lại vở kịch Oparah không?
Rõ ràng là Jotham tin rằng Yvonne chỉ muốn khẳng định rằng mối quan hệ hiện tại của họ vẫn ổn và cô ấy có thể tiếp tục cự tuyệt anh mà không cảm thấy phải day dứt. Jotham vẫn không thấy an toàn. Vì vậy, Yvonne tiếp tục bước ra, tạo dựng sự an toàn và sử dụng sự đối lập.
YVONNE: Nghiêm trọng hơn, anh yêu. Em không quan tâm đến việc thảo luận tại sao mối quan hệ hiện tại của chúng ta vẫn tốt. Em có thể thấy rằng điều đó không đúng. Em chỉ muốn nói về những điều chúng mình muốn và không muốn. Theo cách đó, chúng mình có thể biết nên làm gì để cải thiện và tại sao lại như vậy. Mục tiêu duy nhất của em là tìm ra các ý tưởng làm chúng mình hạnh phúc.
JOTHAM: (Thay điểu giọng điệu và thái độ) Thật không em? Anh xin lỗi đã cảm thấy không an toàn vì điều đó. Anh biết đôi lúc anh ích kỷ, nhưng anh không biết làm thế nào để bản thân cảm thấy khác biệt.
Tạo đối lập không phải là xin lỗi. Điều quan trọng là phải hiểu được đối lập không phải là xin lỗi. Đó không phải là cách lật lại điều gì đó chúng ta nói gây tổn thương đến tình cảm của người kia. Tốt hơn, đó là cách đảm bảo rằng điều chúng ta nói không làm ai bị tổn thương. Khi Yvonne xác định rõ các mục tiêu chính xác của cô (không phải là mục tiêu đổ lỗi cho Jotham), Jotham đã cảm thấy an toàn hơn để cùng tham gia và cả hai quay trở lại cuộc thảo luận.
Tạo đối lập cung cấp cho chúng ta ngữ cảnh và sự cân xứng. Khi chúng ta ở trong một cuộc thảo luận khó khăn, đối với người nghe, đôi khi điều chúng ta nói trở nên nghiêm trọng hơn hoặc tồi tệ hơn so với dự định. Ví dụ, bạn nói chuyện với trợ lý của bạn về thói quen không đúng giờ của cậu ta. Khi bạn đưa ra điều quan ngại của mình, cậu ta dường như rất sợ hãi.
Lúc này bạn có thể tạm thời làm giảm sự quan ngại của mình xuống : “Cậu biết đấy, đây không phải là vấn đề gì to tát.” Đừng như vậy. Đừng xin lỗi vì những gì bạn đã nói. Thay vào đó, hãy đặt vào một ngữ cảnh. Chẳng hạn như lúc này trợ lý của bạn có thể nghĩ bạn hoàn toàn không hài lòng với công việc của cậu ta. Cậu ta tin rằng quan điểm của bạn về việc này biểu hiện toàn bộ sự tôn trọng của bạn. Nếu niềm tin của cậu ta không đúng, hãy tạo đối lập để xác định điều bạn tin và không tin. Hãy bắt đầu với việc bạn không tin.
“Hãy để tôi nói cụ thể. Tôi không muốn cậu nghĩ rằng tôi không hài lòng với kết quả công việc của cậu. Tôi muốn chúng ta tiếp tục làm việc cùng nhau. Tôi thực sự nghĩ rằng cậu đang làm tốt công việc. Nhưng vấn đề đúng giờ rất quan trọng với tôi, và tôi chỉ muốn cậu chú tâm đến điều đó. Nếu cậu chú ý hơn, sẽ chẳng có vấn đề gì cả.”
Hãy sử dụng tạo đối lập để phòng ngừa hoặc như một giải pháp cứu trợ. Tạo đối lập hữu ích khi nó là sự phòng ngừa và là giải pháp cứu trợ cho các vấn đề an toàn. Những ví dụ trước của chúng tôi là mô hình của giải pháp cứu trợ. Ai đó đã làm điều gì sai trái, và chúng ta can thiệp để xác định rõ mục tiêu hoặc ý nghĩa thực sự của chúng ta.
Khi chúng ta nhận thức được rằng một số điều chúng ta định đưa vào tổ hợp ý nghĩ chung có thể tạo ra sự phòng ngự mạnh mẽ, chúng ta sẽ tạo đối lập để củng cố sự an toàn, thậm chí trước khi chúng ta nhận ra những người khác đang trở nên im lặng hoặc bạo lực.
“Tôi không muốn cậu nghĩ rằng tôi đánh giá sai thời gian cậu sử dụng để giữ cho sổ sách của chúng ta cân đối và được cập nhật. Tôi thực sự đánh giá cao điều này, và tôi biết tôi có thể cũng không làm tốt được như vậy. Tuy nhiên, tôi chỉ có một vài lưu ý để chúng ta sử dụng tốt hệ thống ngân hàng điện tử mới.”
Khi mọi người hiểu lầm và bắt đầu tranh luận về nó, hãy tìm cách ngừng lại. Sử dụng sự đối lập. Hãy giải thích điều bạn không có ý định cho đến khi bạn tạo dựng lại được sự an toàn. Sau đó, hãy quay trở lại cuộc thảo luận. An toàn là trên hết.
Cố gắng của bạn
Hãy thực hành. Hãy đọc những tình huống dưới đây và đưa ra những câu đối lập cho riêng mình. Hãy nhớ, đối lập giữa điều bạn không muốn hay không định làm với điều gì bạn thực sự muốn hoặc định làm. Hãy nói nó theo cách làm cho người khác cảm thấy an toàn.
Người bạn cùng phòng giận dữ. Bạn yêu cầu người bạn cùng phòng chuyển một số đồ của cô từ tủ lạnh của bạn sang tủ lạnh của cô ấy. Bạn nghĩ việc này không có gì lớn, đơn giản chỉ là một yêu cầu để chia sẻ không gian công bằng hơn. Bạn không giấu giếm gì cả. Bạn rất quý cô bạn cùng phòng này. Nhưng cô ta phản ứng lại: “Cậu lại thế rồi, lại lên lớp mình cách sống. Mình không chuyển nổi cái túi hút bụi nếu cậu không can thiệp và khuyên răn mình sao?”
Trình bày một câu đối lập
Tớ không muốn
Tớ thực sự muốn
Người đồng nghiệp hay tự ái. Bạn đang định nói chuyện với Jacob, một nhân viên thường cáu gắt khi mọi người đưa ra nhận xét phản hồi về anh ta. Ngày hôm qua, một đồng nghiệp nói với Jacob rằng anh ta nên tự dọn dẹp phòng ăn trưa (những việc mà người khác vẫn tự làm) và Jacob đã nổi giận với cô ấy. Bạn quyết định phải nói điều gì đó. Tất nhiên, nếu bạn nêu ý kiến nhận xét của mình, anh ta sẽ thất vọng như mọi lần. Vì vậy, bạn cần phải cẩn thận hơn. Bạn muốn nói với giọng điệu hợp lý và nêu vấn đề một cách cẩn thận. Thực ra, bạn rất thích Jacob. Tất cả mọi người cũng vậy. Anh ta thực chất rất vui tính và là người có năng lực nhất, chăm chỉ nhất trong số các công nhân. Chỉ có điều, tính tự ái của anh ta quá cao.
Trình bày ra một câu đối lập.
Tôi không muốn
Tôi thực sự muốn
Một cậu bé thích tán gẫu. Cậu cháu nhỏ của bạn chuyển đến sống cùng bạn khi bố cậu ta (anh trai bạn) qua đời và chị dâu bạn không đủ khả năng nuôi dưỡng con mình. Cậu ta rất hợp với bạn, và mọi thứ tiến triển đều tốt ngoại trừ một việc: phần lớn thời gian tỉnh táo trong ngày, cậu nhóc đều dùng vào việc buôn điện thoại và truy cập Internet. Bạn thực sự không bị làm phiền lắm với những gì cậu ta làm, nhưng, bạn thấy không thoải mái khi cần gọi điện thoại hay kiểm tra thư điện tử. Bạn đã nói chuyện với cậu cháu về việc giảm thời gian sử dụng điện thoại và lên mạng. Cậu ta phản ứng: “Chú đừng gửi cháu vào trại trẻ mồ côi! Cháu sẽ là một đứa trẻ ngoan! Cháu hứa đấy. Cháu sẽ không nói chat với bạn bè nữa, đừng bắt cháu phải đi.”
Trình bày một câu đối lập.
Chú không muốn
Chú thực sự muốn
SỬ DỤNG CÁC KỸ NĂNG NNSS ĐỂ ĐẠT ĐƯỢC MỤC TIÊU CHUNG
Hãy bổ sung thêm một kỹ năng nữa. Đôi khi chúng ta nhận thấy mình sa vào một cuộc tranh cãi chỉ vì có những mục tiêu khác nhau. Không có sự hiểu lầm nào ở đây cả. Tạo đối lập cũng không thể giúp gì. Chúng ta cần nghiên cứu nhiều hơn về vấn đề này.
Ví dụ, bạn vừa được đề nghị thăng chức. Điều đó sẽ thúc đẩy sự nghiệp của bạn, mang lại cho bạn nhiều quyền lực hơn và cũng phần nào giảm áp lực bị sa thải. Vấn đề quan trọng ở chỗ, bạn sẽ phải chuyển gia đình xuống vùng ngoại ô và vợ bạn/chồng bạn, những đứa con yêu quý của bạn lại thích nơi hiện tại.
Bạn hy vọng vợ bạn sẽ thích việc chuyển đi, nhưng cô ấy lại không như vậy. Đối với người bạn đời, việc thăng tiến của bạn thậm chí là một tin xấu. Thứ nhất, bạn sẽ phải chuyển đi, và thứ hai, bạn sẽ phải làm việc nhiều hơn. Mà tất cả những thứ như tiền, quyền lực không thể bù đắp lại được. Bây giờ bạn phải làm gì?
Những người xử sự kém nhất trong các cuộc thảo luận thường lờ đi vấn đề, không suy nghĩ và cũng mặc kệ những người khác nghĩ gì thì nghĩ. Họ không chọn sự cạnh tranh hay khuất phục. Họ cho rằng cả hai chiến lược này đều tạo ra kẻ thắng, người bại và vấn đề sẽ kéo dài, vượt xa khỏi tầm kiểm soát của cuộc thảo luận lúc đầu.
Những người giải quyết tốt trong các cuộc thảo luận thường ngay lập tức chuyển sang thoả hiệp. Ví dụ, cặp vợ chồng kia đang đối mặt với việc phải xây dựng hai ngôi nhà, một cho người chồng, có chỗ ở khi đi làm xa, và một ở nơi hiện tại gia đình anh đang sống. Không ai thực sự muốn sự sắp xếp này. Nó là một giải pháp ngớ ngẩn, có thể dẫn đến nhiều vấn đề nghiêm trọng, thậm chí là một cuộc ly hôn. Đôi khi thoả hiệp là cần thiết, nhưng những người suất sắc trong các cuộc thảo luận biết cách giải quyết tốt hơn.
Những người xuất sắc sẽ sử dụng bốn kỹ năng để tìm ra mục tiêu chung. Bốn kỹ năng họ sự dụng tạo viết tắt là NNSS.
Nỗ lực tìm kiếm mục tiêu chung
Đây là điều hiển nhiên đối với phần lớn các kỹ năng thảo luận. Nếu bạn muốn quay lại cuộc thảo luận, bạn phải bắt đầu từ trái tim. Để thành công, chúng ta phải chấm dứt việc sử dụng sự im lặng hay bạo lực để áp đặt người khác nghe theo quan điểm của mình. Thậm chí, chúng ta phải từ bỏ những cuộc thảo luận sai lầm, nơi chúng ta giả vờ có được mục tiêu chung (bình tĩnh tranh luận quan điểm của chúng ta cho đến khi người khác nhượng bộ). Hãy bắt đầu với trái tim bằng cách nỗ lực thảo luận cho đến khi tìm ra một giải pháp phục vụ cho mục tiêu chung.
Điều này có thể khó khăn. Để chấm dứt tranh luận, chúng ta phải tạm thời không tin rằng giải pháp của mình là tốt nhất, duy nhất và chúng ta không thể vui vẻ cho đến khi đạt được điều mình muốn. Chúng ta phải mở rộng tư tưởng ra thực tế rằng có thể, dù chỉ là có thể, có một sự lựa chọn khác, sự lựa chọn phù hợp với tất cả mọi người.
Chúng ta cũng cần sẵn sàng nói ra nỗ lực này ngay cả khi đối tác của mình đang cố gắng giành chiến thắng. Chúng ta hành động với niềm tin rằng đối tác đó đang bị mắc kẹt trong im lặng hay bạo lực bởi vì họ cảm thấy không an toàn. Nếu sự an toàn được chúng ta tạo dựng lại, bằng cách thể hiện sự nỗ lực trong việc tìm kiếm mục tiêu chung, người kia sẽ cảm thấy tin tưởng rằng cuộc thảo luận có thể mang lại một giải pháp hữu ích.
Vì vậy, lần sau, nếu nhận ra mình bị mắc kẹt trong một cuộc đấu tranh tư tưởng, hãy cố gắng sử dụng kỹ năng có quyền lực đáng kinh ngạc nhưng lại rất đơn giản này. Hãy ra khỏi nội dung của cuộc tranh luận và tạo ra sự an toàn. Nói một cách đơn giản hơn, “dường như tất cả chúng ta đều đang cố gắng củng cố quan điểm của mình. Tôi đang nỗ lực để tiếp tục cuộc thảo luận này cho đến khi chúng ta tìm ra một giải pháp làm hài lòng tất cả.” Sau đó, hãy xem liệu sự an toàn có thể giúp mọi việc trở nên tốt đẹp hơn không.
Nhận ra mục tiêu đằng sau chiến lược
Mong muốn theo kịp một mục tiêu chung là bước khởi đầu quan trọng, nhưng chưa đủ. Khi chúng ta thay đổi trái tim mình, chúng ta cũng cần thay đổi chiến lược. Chẳng hạn, sau đây là một vấn đề phải giải quyết. Khi chúng ta nhận thấy mình đang bế tắc, đó là vì chúng ta yêu cầu một thứ còn người khác lại yêu cầu thứ khác. Chúng ta nghĩ mình không tìm ra cách giải quyết vì chúng ta đánh đồng những gì mình yêu cầu với những gì mình muốn. Sự thật là, điều chúng ta yêu cầu chính là chiến lược chúng ta đề xuất để đạt được điều mình muốn. Chúng ta bị bối rối giữa điều mong muốn hay mục tiêu với chiến lược. Đó chính là vấn đề.
Ví dụ, sau giờ làm, tôi về nhà và nói tôi muốn đi xem phim. Bạn nói rằng bạn muốn ở nhà và thư giãn. Vì vậy, chúng ta tranh luận: phim, tivi, phim, đọc… Chúng ta nhận ra rằng những sự khác biệt sẽ không bao giờ được giải quyết bởi vì đi ra ngoài và ở nhà là hai hành động đối lập nhau.
Trong những hoàn cảnh như thế, chúng ta có thể kết thúc sự bế tắc bằng cách hỏi người khác: “Tại sao bạn lại muốn điều đó?” Còn trong tình huống này:
“Tại sao bạn muốn ở nhà?”
“Bởi vì tôi mệt mỏi khi phải ra ngoài và đối mặt với sự phức tạp của thành phố”
“Nghĩa là bạn muốn sự thanh bình và yên tĩnh”
“Thế tại sao bạn lại muốn đi xem phim?”
“Vì như vậy tôi có thể dành thời gian cho riêng mình và quên đi lũ trẻ.”
Trước khi có thể đồng ý với một mục tiêu chung, bạn phải biết các mục tiêu thực sự của mọi người là gì. Hãy bước ra khỏi nội dung cuộc thảo luận, mà trong đó nội dung đang tập trung vào các chiến lược, và khám phá ra những mục tiêu đằng sau chúng.
Khi bạn làm được điều đó, những lựa chọn mới có thể trở thành hiện thực. Khi bạn loại bỏ những điểm thắt nút trong chiến lược của mình và tập trung vào mục tiêu thực sự, bạn mở ra khả năng tìm thấy những lựa chọn mới có thể phục vụ cho mục tiêu chung.
“Bạn muốn sự thanh bình và yên tĩnh, còn tôi muốn dành thời gian dành riêng cho mình, tránh xa lũ trẻ. Vậy nếu tìm được một yên tĩnh và vắng vẻ, chúng ta sẽ thấy hạnh phúc. Đúng không?
“Hiển nhiên rồi. Vậy chúng ta có thể lái xe lên núi hay...”
Sáng tạo ra một mục tiêu chung
Khi nhận ra các mục tiêu đằng sau chiến lược của mình, bạn có thể khám phá ra rằng những mục tiêu đó có sự tương hợp. Từ đó, bạn sẽ tạo ra được những chiến lược chung. Tất nhiên, không phải lúc nào chúng ta cũng may mắn như vậy. Ví dụ, bạn nhận ra những điều mình thực sự mong muốn hay các tiêu chí quan trọng của bạn không thể được đáp ứng được trừ phi có sự trả giá của ai đó. Trong trường hợp này, bạn không thể phát hiện ra mục tiêu chung mà phải chủ động tạo ra một mục tiêu chung.
Để tạo ra một mục tiêu chung, hãy chuyển sang những mục tiêu mang tính tổng thể hơn. Hãy tìm một mục tiêu có ý nghĩa hoặc được đón nhận nhiều hơn các mục tiêu khác, phân biệt với những mục tiêu khác. Ví dụ, bạn và người bạn đời không thống nhất quan điểm về việc có hay không chấp nhận sự thăng tiến, nhưng có thể đồng ý với nhau rằng tình cảm gia đình cần được đặt trên những mong muốn trong sự nghiệp. Bằng cách tập trung vào những mục tiêu cao hơn và lâu dài hơn, bạn có thể tìm ra cách vượt qua những thoả hiệp ngắn hạn, tạo dựng được một mục tiêu chung và đưa nó vào cuộc thảo luận.
Sử dụng trí não để tìm ra những chiến lược mới
Một khi bạn tạo dựng được sự an toàn bằng cách tìm ra mục tiêu chung, bạn có thể có thể quay trở lại nội dung của cuộc thảo luận. Đã đến lúc sử dụng trí não để tìm ra các chiến lược thoả mãn nhu cầu của tất cả mọi người. Nếu bạn nỗ lực tìm ra một giải pháp mà mọi người có thể đồng ý, đồng thời đạt được điều mình mong muốn, bạn sẽ không lãng phí năng lượng vào các cuộc tranh cãi vô bổ. Thay vào đó, bạn có thể chủ động tìm ra các lựa chọn thực sự hợp lý.
Hãy tạm dừng việc phán xét và suy nghĩ sáng tạo để tìm ra những sự lựa chọn mới. Bạn có thể tìm ra một công việc vẫn ở địa điểm hiện tại và vẫn đáp ứng được các mục tiêu công việc của mình không? Công việc ở công ty có phải là điều duy nhất khiến bạn hạnh phúc? Công việc mới có thật sự cần thiết không? Có công ty nào khác có thể mang lại cho gia đình bạn những lợi ích như vậy không? Nếu bạn không sẵn sàng cho những nỗ lực mới, bạn không thể tìm ra một lựa chọn được tất cả mọi người chấp nhận. Còn nếu bạn sẵn sàng, chỉ có bầu trời rộng lớn này mới có thể là giới hạn.
NNSS để đạt được mục tiêu chung
Như vậy, khi bạn nhận ra mình và những người khác đang có những mục tiêu đối lập nhau, bạn có thể làm như sau. Trước tiên, hãy ra khỏi nội dung của cuộc tranh luận. Hãy dừng việc phán đoán xem mọi người đang nghĩ gì. Sau đó, sử dụng NNSS để tìm ra mục tiêu chung.
• Nỗ lực tìm kiếm mục tiêu chung. Hãy cùng nhau nỗ lực để tiếp tục cuộc thảo luận cho đến khi bạn tìm ra điều gì đó làm hài lòng tất cả mọi người.
"Giải pháp không khả thi. Nhóm của bạn muốn ở lại muộn và làm cho đến khi xong việc còn nhóm của tôi lại muốn về nhà và làm tiếp vào ngày cuối tuần. Tại sao chúng ta không xem liệu có thể tìm ra cách gì đó làm hài lòng tất cả mọi người?"
• Nhận ra mục tiêu đằng sau chiến lược. Hãy hỏi mọi người tại sao họ muốn điều họ đang tranh luận. Hãy tách yêu cầu của họ ra khỏi mục tiêu cần đạt.
"Chính xác thì tại sao các anh không muốn làm việc vào sáng thứ 7?Chúng tôi cảm thấy mệt và lo lắng cho vấn đề an toàn và những tổn hại về chất lượng sản phẩm. Tại sao các anh lại muốn làm muộn?"
• Sáng tạo ra một mục tiêu chung. Nếu sau khi xác định mục tiêu của tất cả mọi người mà bạn vẫn ở trong tình trạng mâu thuẫn, hãy xem liệu bạn có thể tạo ra một mục tiêu cao hơn và lâu dài hơn, có tác động lớn hơn đến những mục tiêu khác đang làm bạn băn khoăn không.
"Chắc chắn tôi không muốn có kẻ thắng người thua ở đây. Sẽ tốt hơn nếu chúng ta có thể tìm ra một điều gì đó không gây tranh cãi. Chúng ta sẽ biểu quyết hoặc tung đồng xu, và bên thua sẽ kết thúc việc tranh cãi với bên thắng. Tôi lo lắng đến cảm giác của chúng ta về người khác hơn là làm bất cứ chuyện gì bây giờ. Hãy cố gắng đảm bảo rằng những kế hoạch sắp tới sẽ không chia rẽ mối quan hệ đồng nghiệp của chúng ta."
• Sử dụng trí não để tìm ra những chiến lược mới. Với một mục tiêu rõ ràng, bạn có thể tăng thêm động lực để tìm kiếm một giải pháp phù hợp với tất cả mọi người.
"Như vậy chúng ta cần tìm ra giải pháp đảm bảo an toàn và chất lượng, cho phép toàn nhóm của các anh tham gia đám cưới của đồng nghiệp vào thứ 7 tới. Các thành viên trong nhóm tôi không quan tâm lắm đến chuyện này. Liệu chúng tôi làm việc vào buổi sáng và đầu giờ chiều, và sau đó các anh quay lại và làm tiếp được không? Theo cách đó chúng ta có thể…
HÃY QUAY TRỞ LẠI TRƯỜNG HỢP CỦA YVONNE VÀ JOTHAM
Yvonne đang cố gắng quay lại cuộc thảo luận với Jotham. Hãy xem cách cô ấy tạo sự an toàn cho cuộc thảo luận quan trọng của mình. Trước tiên, cô sẽ sử dụng tạo đối lập để tránh bị chồng hiểu lầm mục tiêu của mình.
YVONNE: Jotham, em muốn nói với anh về mối quan hệ của chúng ta. Em không định chỉ trích hay đổ lỗi cho anh. Em thực sự nghĩ rằng vấn đề này do em gây ra nhiều hơn. Em thực sự muốn nói về điều đó để chúng ta có thể tìm ra giải pháp tốt hơn cho cả hai.
JOTHAM: Nói về điều gì đây? Em không thực sự muốn. Nhưng ai lại muốn. Anh sẽ cố gắng giải quyết nó.
YVONNE: Em nghĩ nó phức tạp hơn như vậy. Cách anh xử sự đôi khi làm em thậm chí muốn ở bên anh ít đi.
JOTHAM: Nếu em cảm thấy thế, tại sao chúng ta không cứ coi như chúng ta vẫn đang có một mối quan hệ tốt nhỉ?
Tốt thôi, chuyện gì đã xảy ra? Hãy nhớ chúng ta đang xem xét ở góc độ của Yvonne trong cuộc thảo luận này. Cô ấy là người đề xuất. Rõ ràng, Jotham có thể làm nhiều hơn để mọi việc được cải thiện. Nhưng cô ấy không phải là Jotham. Yvonne nên làm gì? Cô ấy nên tập trung vào điều gì mình thực sự muốn: tìm ra cách để mọi chuyện tốt đẹp hơn cho cả hai người. Kết quả là, cô không nên phản ứng lại câu nói đầy chán nản của Jotham. Tốt hơn, cô nên nhìn vào sự an toàn. Tại sao Jotham lại rút lui khỏi cuộc thảo luận? Có hai lý do:
• Cách Yvonne nêu quan điểm nghe có vẻ như cô ấy đang đổ lỗi cho anh về mọi chuyện.
• Anh tin rằng quan ngại của cô ấy ở một vấn đề nhỏ phản ánh toàn bộ tình cảm của cô đối với anh.
Vì vậy, cô sẽ xin lỗi và sử dụng đối lập để tạo dựng lại sự an toàn.
YVONNE: Em xin lỗi vì đã nói ra vấn đề theo cách đó. Em không đổ lỗi cho anh về việc em cảm thấy gì hay xử sự thế nào. Đó là vấn đề của em. Em không nghĩ đó là vấn đề của anh. Cả hai chúng ta có thể đã xử sự theo cách làm cho mọi thứ trở nên tồi tệ hơn. Hoặc ít nhất em đã từng như vậy.
JOTHAM: Anh cũng vậy. Đôi khi anh hờn dỗi vì anh cảm thấy bị tổn thương. Và anh cũng hy vọng sự hờn dỗi của mình sẽ làm em buồn. Anh xin lỗi vì điều đó.
Hãy chú ý điều gì đã xảy ra. Từ khi Yvonne giải quyết tốt vấn đề an toàn và tập trung vào điều cô thực sự muốn trong cuộc thảo luận này, Jotham đã quay trở lại. Điều này hiệu quả hơn việc Yvonne tiếp tục đổ lỗi cho anh.
Hãy tiếp tục.
JOTHAM: Nhưng anh không tìm ra cách nào để mọi thứ tốt hơn. Anh có nhiều đam mê hơn em. Anh dường như không có cách nào khác để chịu đựng còn em lại cảm thấy mình như nô lệ tình dục.
Vấn đề bây giờ là mục tiêu chung. Jotham nghĩ anh và Yvonne đang có những mục tiêu không giống nhau. Anh nghĩ rằng không thể có một giải pháp làm hài lòng cả hai. Không thoả hiệp hay đấu tranh cho cách làm của mình, Yvonne bước ra ngoài vấn đề và sử dụng NNSS để có được mục tiêu chung.
YVONNE: [Nỗ lực tìm ra mục tiêu chung] Không, đó không phải là điều em muốn. Em không muốn điều gì không tốt cho cả hai chúng ta. Em chỉ muốn tìm cách để cả hai cảm thấy gần gũi nhau hơn, tôn trọng và yêu thương nhau hơn.
JOTHAM: Đó cũng là điều anh muốn. Dường như mình đều muốn những cảm xúc này nhưng theo những cách khác nhau.
(Hãy chú ý cách Jotham không dằn dỗi nữa mà quay trở lại cuộc thảo luận. Sự an toàn và mục tiêu chung đã tạo ra điều này.)
YVONNE: [Nhận ra mục tiêu nằm sau chiến lược] Có thể không hẳn như vậy. Điều gì làm anh được yêu và được tôn trọng?
JOTHAM: Quan hệ lúc em thực sự muốn làm anh cảm thấy được yêu và được tôn trọng. Còn em thì sao?
YVONNE: Khi anh chu đáo với em. Và khi anh ôm em, nhưng không phải lúc nào cũng là tình dục.
JOTHAM: Ý em là, chỉ cần chúng ta ôm nhau là làm em cảm thấy được yêu?
YVONNE: Vâng. Và đôi khi, em nghĩ anh làm như vậy vì anh yêu em. Tình dục cũng khiến em nghĩ như vậy.
JOTHAM: [Tạo ra một mục tiêu chung] Như vậy chúng ta tìm ra những cách mà cả hai cùng muốn để cùng cảm thấy được yêu và được tôn trọng. Đó có phải là điều cả hai chúng ta đang mong muốn không?
YVONNE: Vâng, em thực sự muốn như vậy.
JOTHAM: [Sử dụng trí não để tìm ra những chiến lược mới] Ồ, nếu như vậy chúng ta…
NHƯNG TÔI KHÔNG BAO GIỜ CÓ THỂ LÀM NHƯ VẬY!
Đọc về một tình huống phức tạp như trên có thể dẫn đến hai phản ứng. Thứ nhất, có thể bạn nghĩ, “Ồ, những ý tưởng này có thể thực sự phát huy tác dụng!” Và đồng thời, bạn cũng tự nhủ, “Nhưng tôi không thể nghĩ ra nó nếu gặp phải một cuộc thảo luận tế nhị như vậy!”
Phải thừa nhận rằng không khó khăn gì để tổng hợp những kỹ năng này khi chúng tôi ngồi trước máy tính và gõ bản thảo. Nhưng tin tốt lành là những ví dụ không nảy sinh từ chiếc máy tính. Chúng nảy sinh từ những trải nghiệm thực tế. Rất nhiều người xử sự như vậy. Bạn có thể áp dụng nó vào ngữ cảnh phù hợp nhất.
Vì vậy, đừng làm rối trí mình bằng cách tự hỏi liệu bạn có thể suy nghĩ mạch lạc trong suốt một cuộc thảo luận gay cấn và nhiều cảm xúc không. Đơn giản, hãy nghĩ liệu bạn có thể nghĩ mạch lạc một chút trong cuộc thảo luận đó. Hoặc hãy chuẩn bị trước. Trước khi một cuộc thảo luận quan trọng bắt đầu, hãy nghĩ về những kỹ năng hữu ích nhất với bạn. Hãy nhớ, khi nó trở thành cuộc thảo luận quan trọng, một tiến triển nhỏ cũng có thể tạo ra nhiều hữu ích.
Cuối cùng, như trong phần lớn các trường hợp phức tạp khác, đừng hướng tới sự hoàn hảo. Hãy nghĩ về sự tiến triển. Hãy học cách làm chậm quá trình tăng huyết áp. Hãy tìm câu trả lời cho một vài câu hỏi mà chúng tôi gợi ý. Hãy chọn ra những câu bạn nghĩ chúng liên quan nhiều nhất đến chủ đề hiện tại. Và hãy nhìn lại bản thân để luôn trở nên tốt hơn.
TỔNG KẾT: HÃY TẠO RA SỰ AN TOÀN
Hãy bước ra ngoài cuộc thảo luận
Khi những người khác trở nên im lặng hoặc bạo lực, hãy bước ra khỏi cuộc thảo luận và tạo ra sự an toàn. Khi sự an toàn được tạo dựng lại, hãy quay trở lại vấn đề ngay và tiếp tục thảo luận.
Hãy quyết định điều kiện nào của sự an toàn bị đe doạ
• Mục tiêu chung. Những người khác có tin rằng bạn quan tâm đến các mục tiêu của họ trong cuộc thảo luận này không? Họ có tin vào mục tiêu của bạn không?
• Tôn trọng chung. Những người khác có tin rằng bạn tôn trọng họ không?
Hãy xin lỗi khi thích hợp
• Khi bạn rõ ràng đang xâm phạm sự tôn trọng, hãy xin lỗi.
Đối lập để sửa chữa sự hiểu lầm
• Khi những người khác hiểu lầm mục đích hay ý định của bạn, hãy sử dụng sự đối lập. Hãy bắt đầu với điều gì bạn không định hoặc không có ý đó.
Sử dụng NNSS để tạo ra mục tiêu chung
• Khi mỗi người có một mục đích khác nhau, hãy sử dụng bốn kỹ năng để có được mục tiêu chung:
o Nỗ lực tìm kiếm mục tiêu chung.
o Nhận ra mục tiêu đằng sau chiến lược.
o Sáng tạo ra một mục tiêu chung.
o Sử dụng trí não để tìm ra những chiến lược mới.
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Vấn đề không phải là bạn chơi như thế nào, mà ở chỗ trò chơi đó điều khiển bạn như thế nào.
Điều khiển các câu chuyện của tôi
Làm thế nào để tiếp tục cuộc thảo luận khi bạn tức giận, sợ hãi hoặc bị tổn thương
Về điểm này, có thể bạn sẽ tự hỏi bản thân mình: “Làm thế nào tôi có thể nhớ mình phải làm gì khi cảm xúc đang dữ dội như nham thạch trong lòng đất?
Chương này sẽ khám phá cách bạn kiểm soát các cuộc thảo luận quan trọng thông qua kiểm soát cảm xúc của bản thân. Từ đó, bạn sẽ đặt mình vào vị trí tốt hơn để sử dụng các công cụ mà chúng tôi giới thiệu.
ANH TA LÀM TÔI PHÁT ĐIÊN!
Đã bao nhiêu lần bạn từng nghe ai đó nói câu: “Anh ta làm tôi phát điên!”? Đã bao nhiêu lần bạn nói ra câu đó? Ví dụ, bạn đang ngồi yên tĩnh xem phim và mẹ chồng bạn bước vào. Bà liếc nhìn xung quanh và bắt đầu dọn dẹp đống lộn xộn mà bạn bày ra cách đó ít phút cùng những mẩu khoai tây rán vung vãi khắp nhà. Điều này làm bạn khó chịu. Bà ấy luôn lùng sục dọn dẹp và nghĩ rằng bạn là người lười nhác.
Vài phút sau, khi chồng bạn hỏi tại sao trông bạn có vẻ thất vọng, bạn giải thích: “Lại là mẹ anh. Em đang nằm đây thư giãn thì bà nhìn em với ánh mắt khó chịu, làm em gần như phát điên. Thành thực mà nói, em ước gì bà ấy bỏ cái kiểu xử sự đó đi. Đây là ngày nghỉ của em, em đang lặng yên thư thái thì bà bước vào, khiến em bị áp lực.”
"Mẹ tạo áp lực cho em?” chồng bạn hỏi. “Hay là chính em tạo ra áp lực cho mình?”
Đó quả là một câu hỏi thú vị.
Có một điều chắc chắn. Dù ai là người gây áp lực, một số người có xu hướng phản ứng mạnh hơn những người khác. Tại sao lại như vậy? Ví dụ, điều gì thúc đẩy một người không ngần ngại lắng nghe những lời nhận xét không mấy tốt đẹp, trong khi những người khác lại phản ứng mạnh khi bạn nói với họ rằng có một vết bẩn trên cằm của họ? Tại sao đôi khi bạn có thể tự kiểm soát và chỉ phản kháng bằng lời nói, không lườm nguýt, nhưng đôi khi mắt bạn biến thành hình viên đạn khi ai đó nhìn bạn từ đầu đến chân?
KHÔNG CHỈ CÓ CÁC CẢM XÚC BÙNG PHÁT
Để trả lời những câu hỏi trên, chúng ta sẽ bắt đầu với hai vấn đề có vẻ còn mới lạ (và đôi khi không phổ biến). Sau đó, chúng tôi sẽ giải thích sự logic sau mỗi vấn đề.
Thứ nhất, những cảm xúc không lởn vởn trên đầu bạn như một đám sương mù. Chúng không do người khác tạo ra. Cảm xúc có thể khiến bạn cảm thấy hài lòng hoặc không nhưng những người khác không làm bạn phát điên. Bạn tự làm mình phát điên. Bạn và chỉ có bạn tạo ra các cảm xúc của chính mình.
Thứ hai, Khi bạn tạo ra các cảm xúc, bạn chỉ có hai sự lựa chọn: bạn điều khiển chúng hoặc bị chúng điều khiển. Đúng như vậy, khi các cảm xúc bùng phát mạnh mẽ, bạn phải tìm cách kiểm soát chúng hoặc sẽ trở thành con tin của chúng.
Sau đây là cách chúng thể hiện.
CÂU CHUYỆN CỦA MARIA
Hãy xem xét câu chuyện của Maria, một nhà văn đang là con tin của những cảm xúc mãnh liệt. Cô và người đồng nghiệp Louis phải trình bày với sếp một bản dự thảo kế hoạch mới. Nhiệm vụ của họ trong cuộc họp là cùng nhau giới thiệu những ý tưởng mới nhất của mình. Nhưng khi Maria tạm dừng để thư giãn một chút thì Louis vẫn tiếp tục bài giới thiệu, và đưa ra hầu như toàn bộ các ý tưởng họ đã cùng suy nghĩ. Khi sếp chuyển sang lắng nghe Maria nói về thành quả của cô, cô chẳng còn gì để giới thiệu.
Maria cảm thấy bị bẽ mặt và tức giận suốt thời gian diễn ra dự án. Thứ nhất, Louis nêu ra các khuyến nghị của họ với ông chủ và thảo luận về chúng trước khi cô quay lại. Thứ hai, anh ta không hề nhắc đến cô trong bài giới thiệu đó. Maria tin rằng Louis đang cố tình lờ đi công sức đóng góp của cô bởi vì cô là người phụ nữ duy nhất trong nhóm.
Maria trở nên chán ngán với tình hình hiện tại. Cô ấy sẽ làm gì? Cô không muốn phản ứng quá mạnh nên phần lớn thời gian chỉ im lặng làm công việc của mình. Tuy nhiên, cô cố gắng đòi quyền lợi bằng cách thỉnh thoảng đưa ra những lời chế nhạo về cách mình đang bị đối xử.
“Chắc chắn tôi có thể lấy dữ liệu máy fax ra cho anh. Tôi có nên lấy cho anh một cốc cà phê và một ít bánh không?” cô nói khẽ và lườm anh ta khi ra khỏi phòng.
Đến lượt Louis nhận thấy Maria thường xuyên châm chọc, mỉa mai anh. Anh không chắc chắn chuyện gì đã làm Maria thất vọng nhưng bắt đầu xem thường thái độ thiển cận và cách phản ứng thù địch của cô đối với hầu hết mọi việc anh làm. Kết quả là, khi hai người làm việc cùng nhau, không khí trở nên thực sự căng thẳng.
Điều gì khiến Maria phát điên?
Những người xử sự tồi tệ nhất trong các cuộc thảo luận thường bị mắc bẫy giống như Maria. Cô hoàn toàn không nhận ra sự phán xét nguy hiểm của mình. Cô thất vọng vì bị bỏ rơi và trở nên im lặng. Cô cho rằng những cảm xúc, hành vi của mình là đúng, là những phản ứng hợp lý trong trường hợp này. Cô tin rằng bất cứ ai trong hoàn cảnh của của cô cũng sẽ xử sự như vậy.
Đó chính là vấn đề. Maria đang đối xử với những cảm xúc của cô như thể đó là cách phản ứng duy nhất. Kể từ đó, trong đầu cô, chúng rất hợp lý và chính xác, nên cô không có bất cứ nỗ lực nào để thay đổi hay thậm chí là thắc mắc về chúng. Theo cô, chính Louis đã khiến cô có những cảm xúc này. Cuối cùng, hành vi của cô (thái độ im lặng và thù địch) bị những cảm xúc này điều khiển. Kể từ lúc cô xử sự dựa trên những cảm xúc của mình, cô bị chúng điều khiển, kiểm soát hành vi và mối quan hệ của cô với Louis ngày càng xấu đi. Những người ứng xử tồi nhất trong các cuộc thảo luận là con tin của chính những cảm xúc họ tạo ra, và thậm chí họ không nhận ra điều đó.
Những người ứng xử tốt trong các cuộc thảo luận hiểu rằng nếu họ không kiểm soát các cảm xúc của mình, mọi thứ sẽ trở nên tồi tệ. Họ cố gắng làm điều gì khác. Họ giả vờ như không có chuyện gì. Họ kìm nén các phản ứng và tìm cách tốt nhất quay trở lại cuộc thảo luận. Hoặc ít nhất, họ cũng cố gắng thử làm điều đó.
Không may là khi họ gặp phải các vấn đề khó khăn trong một cuộc thảo luận quan trọng, những cảm xúc bị kìm nén kia lại bùng phát rất mạnh mẽ. Họ im lặng hoặc đưa ra những lời bình luận châm biếm. Cuộc thảo luận trở nên cực kỳ căng thẳng. Đôi khi họ sợ hãi đến mức tê liệt và tránh nói ra mọi suy nghĩ. Nhưng các cảm xúc của họ sẽ tìm đường đi vào cuộc thảo luận. Điều này không bao giờ là tốt , thậm chí thường giết chết các cuộc thảo luận.
Những người xử sự xuất sắc trong các cuộc thảo luận làm những điều hoàn toàn khác. Họ không biến mình thành con tin của cảm xúc, cũng không cố gắng che giấu, kìm nén chúng. Thay vào đó, họ tác động đến cảm xúc của mình. Khi có những cảm xúc mạnh mẽ, họ tác động (và thường là thay đổi) bằng cách loại chúng ra khỏi đầu. Kết quả là, họ chọn các cảm xúc cho mình, và bằng cách đó, họ có thể chọn cách xử sự mang lại những kết quả tốt hơn.
Tất nhiên, điều này không dễ thực hiện. Làm thế nào bạn có thể tự nghĩ lại khi đang ở trong trạng thái xúc động vốn rất khó để chuyển sang một trạng thái khác giúp giành lại khả năng kiểm soát?
Maria nên bắt đầu từ đâu? Để nghĩ lại hay giành lại khả năng kiểm soát cảm xúc, trước tiên, hãy xem cảm xúc của chúng ta xuất phát từ đâu. Hãy nhìn vào một mô hình giúp chúng ta xác định và kiểm soát cảm xúc của chính mình.
Hãy cân nhắc trường hợp của Maria. Cô ấy đang cảm thấy bị tổn thương nhưng lại lo lắng rằng nếu nói điều gì đó với Louis, cô sẽ thể hiện quá nhiều cảm xúc. Vì vậy, cô phân vân giữa việc giữ tình cảm trong lòng (né tránh) và việc ít để tâm để chúng (che giấu).
Như Hình 6-1 thể hiện, cách xử sự của Maria xuất phát từ những cảm xúc của cô.
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Đầu tiên cô cảm thấy, và sau đó cô hành động. Điều này không khó hiểu. Nhưng nó đặt ra một vấn đề: Điều gì khiến cho những cảm xúc của Maria trở nên như vậy? 
Có phải là do hành vi của Louis không? Cũng giống trường hợp người mẹ chồng khó tính, Louis đã làm Maria cảm thấy bị xúc phạm và tổn thương? Maria đã nghe và chứng kiến Louis làm điều gì đó, cô bùng phát một cảm xúc, và sau đó cô thể hiện cảm xúc của mình, dưới hình thức che giấu và né tránh.
Và đây là vấn đề lớn: Chuyện gì đang xảy ra giữa hành động của Louis và cảm xúc của Maria? Có bước trung gian nào biến hành động của ai đó thành cảm xúc của chúng ta không? Nếu không, chính hành động của người khác đã khiến chúng ta có những cảm nhận mình đang có.
Những câu chuyện tạo ra cảm xúc
Thực ra, có một bước trung gian giữa việc người khác làm gì và chúng ta cảm thấy như thế nào. Đó là lý do tại sao khi phải đối mặt với cùng một trường hợp, 10 người có 10 phản ứng cảm xúc khác nhau. Ví dụ, với một người đồng nghiệp như Louis, một số người có thể cảm thấy bị xúc phạm trong khi một số khác lại cảm thấy muốn tìm hiểu. Một số trở nên giận dữ, một số cảm thấy lo lắng và một số có thể thông cảm.
Bước trung gian ở đây là gì? Ngay sau khi chúng ta quan sát người khác đang hành động và ngay trước khi chúng ta có cảm xúc về điều đó, chúng ta tự kể cho mình một câu chuyện. Đó chính là khi chúng ta bổ sung ý nghĩ vào hành động đã quan sát. Nói một cách đơn giản, chúng ta bổ sung mục tiêu vào hành vi của mình. Tại sao lại như vậy? Chúng ta cũng bổ sung vào đó nhận định của mình rằng điều đó tốt hay xấu. Và sau đó, dựa trên những ý nghĩ hoặc câu chuyện, cơ thể chúng ta phản ứng bằng cảm xúc.
Bằng hình tượng, nó trông giống mô hình trong Hình 6-2. Chúng tôi gọi mô hình đó là Con đường dẫn tới hành động bởi vì nó lý giải cách cảm xúc, ý nghĩ và kinh nghiệm dẫn tới các hành động của chúng ta.
Bạn sẽ thấy rằng chúng tôi vừa bổ sung thêm một câu chuyện vào mô hình của chúng ta. Chúng ta quan sát, kể một câu chuyện, và cảm nhận. Mặc dù sự bổ sung này khiến mọi việc có vẻ hơi phức tạp, nó tạo cho chúng ta sự hy vọng.
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Vì chúng ta và chỉ chúng ta đang kể chuyện, chúng ta có thể kiểm soát cảm xúc của chính mình bằng cách kể một câu chuyện khác. Điều khiển được các câu chuyện trong quá trình nghĩ lại hay kể lại, chúng ta có thể điều khiển cảm xúc của mình và từ đó, có thể điều khiển các cuộc thảo luận quan trọng. Đó chính là điểm mấu chốt của vấn đề tự kiểm soát.
NHỮNG CÂU CHUYỆN CỦA CHÚNG TA
"Không có gì trên thế gian này tốt hay xấu.
Chính cách suy nghĩ của chúng ta tạo ra điều đó."
WILLIAM SHAKESPEARE
Những câu chuyện lý giải điều gì đang xảy ra. Chính xác thì những câu chuyện của chúng ta là gì? Chúng chính là cách chúng ta giải thích về thực tế. Chúng giúp lý giải những gì chúng ta đã nhìn thấy, nghe thấy. Chúng là những lý thuyết chúng ta sử dụng để giải thích tại sao, bằng cách nào và cái gì. Ví dụ, Maria suy nghĩ: “Tại sao Louis lại tiếp tục trình bày? Anh ta không tin vào khả năng giao tiếp của mình. Anh ta nghĩ vì mình là phụ nữ nên mọi người sẽ không lắng nghe mình.”
Những câu chuyện của chúng ta cũng giúp giải thích cách thức thực hiện. “Làm thế nào mình có thể đánh giá được toàn bộ sự việc này? Đây là điều tốt hay xấu? Louis nghĩ mình không có năng lực, và điều đó thật tồi tệ.”
Cuối cùng, một câu chuyện có thể lý giải cả việc phải làm gì. “Mình nên làm gì với tất cả chuyện này? Nếu mình nói gì đó, anh ta sẽ nghĩ mình là người hay kêu ca, quá nhạy cảm hoặc thích gây chiến. Vì vậy, cách tốt nhất là im lặng.”
Tất nhiên, khi chúng ta có những kết luận riêng về ý nghĩ hay những câu chuyện của mình, cơ thể của chúng ta sẽ phản ứng với những cảm xúc mạnh mẽ. Phản ứng này có mối liên hệ trực tiếp với nhận định của chúng ta về đúng/sai, tốt/xấu, tốt bụng/ích kỷ, công bằng/không công bằng… Câu chuyện của Maria khơi dậy nhiều bức xúc, tức giận. Những cảm xúc này, đến lượt chúng, ảnh hưởng đến hành động của Maria, khiến cô im lặng hay đôi khi tìm cách mỉa mai, châm chọc người đồng nghiệp.
Ngay cả khi không nhận ra nó, bạn vẫn đang kể những câu chuyện của mình. Khi chúng tôi khẳng định rằng chính câu chuyện của chúng ta điều khiển cảm xúc của chúng ta, chứ không phải là do cách xử sự của người khác, ai đó chắc sẽ thắc mắc: “Xin chờ một phút! Tôi không chú ý rằng chính mình đang kể một câu chuyện. Mặc dù người đồng nghiệp đó cười với tôi suốt buổi trình bày, tôi chỉ cảm thấy giận dữ thôi. Những cảm xúc xuất hiện trước, sau đó mới là những ý nghĩ.”
Việc kể chuyện thường xảy ra nhanh một cách mù quáng. Khi chúng ta tin rằng mình đang bị đe doạ, chúng ta tự kể một câu chuyện, nhanh đến nỗi thậm chí chúng ta không biết chúng ta đang làm gì.
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Nếu bạn không tin điều này, hãy tự hỏi liệu bạn có thưòng xuyên trở nên giận dữ khi ai đó cười vào mặt bạn. Đôi khi bạn tức giận, đôi khi không. Phản ứng của bạn gần giống như một cái máy đã được lập trình. Điều đó có nghĩa là có sự liên quan giữa việc ai đó cười bạn và bạn đang cảm thấy thế nào. Trong thực tế, bạn đã kể một câu chuyện. Có thể bạn không nhớ nó nhưng thực sự bạn đã kể một câu chuyện. 
Một thực tế có thể dẫn tới một số lượng vô hạn các câu chuyện. Các câu chuyện chỉ là các câu chuyện. Những bịa đặt này có thể theo hàng nghìn cách khác nhau. Ví dụ, Maria có thể dễ dàng quyết định rằng Louis đã không nhận ra việc cô rất quan tâm đến dự án. Cô có thể kết luận rằng Louis cảm thấy chuyện đó không quan trọng và đây là cách chứng tỏ anh là người có khả năng. Hoặc có thể trước đây anh bị bế tắc vì đã không tự mình xem xét dự án một cách chi tiết. Bất cứ câu chuyện nào phù hợp với thực tế đều có thể gây ra những cảm xúc khác nhau.
Hãy kiểm soát các câu chuyện để không bị chúng điều khiển. Những người xuất sắc trong các cuộc thảo luận quan trọng có thể tác động lên những cảm xúc của họ. Họ nhận ra sự thật rằng ban đầu chúng ta bị chính những câu chuyện tự kể kiểm soát, nhưng sau đó, chúng ta biến chúng thành ý muốn của bản thân mình. Khi chúng ta kể ra những câu chuyện đó, chúng sẽ kiểm soát chúng ta. Chúng kiểm soát cảm giác và cách chúng ta hành xử. Kết quả là, chúng kiểm soát các kết quả chúng ta đạt được từ các cuộc đàm phán quyết định.
Nhưng tiến trình không dứt khoát phải như vậy. Chúng ta có thể kể các câu chuyện khác nhau để cởi trói cho suy nghĩ của mình. Trong thực tế, khi chưa kể những câu chuyện khác nhau đó thì chúng ta cũng chưa thể thay đổi suy nghĩ.
Nếu muốn cải thiện kết quả của các cuộc thảo luận quan trọng, hãy thay đổi các câu chuyện bạn tự nghĩ ra, ngay cả khi bạn đang ở trong trạng thái xung đột.
NHỮNG KỸ NĂNG CẦN CÓ ĐỂ ĐIỀU KHIỂN CÁC CÂU CHUYỆN CỦA CHÚNG TA
Cách thức nào hiệu quả nhất để giải quyết những câu chuyện khác nhau? Những người xuất sắc trong các cuộc đàm phán, thảo luận tìm ra cách làm chậm lại, và sau đó là kiểm soát con đường dẫn tới hành động của họ. Sau đây là cách thực hiện.
Hãy quay trở lại con đường của bạn
Để làm chậm lại quá trình kể chuyện nhanh và dòng chảy mạnh mẽ của cảm xúc, hãy quay trở lại con đường dẫn tới hành động của bạn. Điều này đòi hỏi sự rèn luyện trí não. Trước tiên bạn phải dừng việc mình đang làm. Sau đó, tìm hiểu xem tại sao bạn làm như thế. Dưới đây là cách quay trở lại con đường của bạn:
• [Hành động] Hãy chú ý hành vi của bạn. Hãy hỏi:
Mình có đang ở một dạng nào đó của sự im lặng hay bạo lực không?
• [Cảm thấy] Hiểu cảm xúc của bạn.
Cảm xúc gì khiến mình hành động như vậy?
• [Kể câu chuyện] Hãy phân tích những câu chuyện của bạn.
Câu chuyện nào đang tạo ra những cảm xúc này?
• [Quan sát/nghe] Hãy quay trở lại thực tế.
Dẫn chứng nào tôi cần để hỗ trợ câu chuyện này?
Bằng việc quay trở lại con đường của mình, bạn sẽ đặt mình vào một vị trí nào đó để suy nghĩ, đặt câu hỏi và thay đổi một hoặc nhiều yếu tố.
Hãy chú ý tới hành vi của bạn
Tại sao trước hết bạn nên tạm dừng và quay trở lại con đường dẫn tới hành động của mình? Chắc chắn rằng nếu bạn thường xuyên dừng việc đang làm, tìm kiếm mục tiêu và cảm xúc ẩn sau nó, bạn sẽ mất rất nhiều thời gian để tiếp tục công việc. Bạn cũng sẽ mất khả năng phân tích.
Thực ra, bạn không nên thường xuyên dừng lại và đặt câu hỏi về những hành động của mình. Nếu bạn học cách quan sát (như chúng tôi đã gợi ý ở Chương 4) và thấy rằng mình đang trượt chân vào sự im lặng hay bạo lực, bạn có một lý do tốt để dừng lại và xem xét.
Nhưng chỉ quan sát thôi thì chưa đủ. Bạn phải quan sát một cách thành thực việc mình đang làm. Nếu bạn tự kể ra một câu chuyện trong đó hành vi bạo lực của bạn là một “thủ thuật hợp lý”, bạn sẽ không nhận thấy sự cần thiết phải xem xét lại hành động của mình. Nếu ngay lập tức bạn kết luận “họ bắt đầu trước”, hay nhận thấy mình đang tự hợp lý hoá hành vi của mình, bạn cũng sẽ không cảm thấy buộc phải thay đổi. Thay vì dừng và xem xét lại việc mình đang làm, bạn sẽ sử dụng thời gian vào việc bào chữa cho những hành động của bản thân bạn và của những người khác.
Khi một câu chuyện vô bổ khiến bạn trở nên im lặng hay bạo lực, hãy dừng lại và hỏi xem những người khác nhìn nhận hành động của bạn như thế nào? Ví dụ, nếu có một cuốn phim quay chậm về hình ảnh của bạn hiện tại, trông bạn sẽ thế nào? Người xem có thể nói gì về hành vi của bạn?
Những người xuất sắc trong các cuộc thảo luận không chỉ nhận ra thời điểm họ trở nên im lặng hay bạo lực mà họ còn có khả năng thừa nhận điều đó. Tất nhiên, họ không đắm chìm trong nghi ngờ, nhưng họ nhận ra vấn đề và bắt đầu có hành vi đúng đắn. Vào thời điểm họ thấy mình đang giết chết cuộc thảo luận, họ sẽ xem xét lại con đường dẫn tới hành động của mình.
Thấu hiểu những cảm xúc của bạn
Khi những người khéo léo trong các cuộc thảo luận bắt đầu quay trở lại con đường dẫn tới hành động, họ ngay lập tức chuyển từ việc xem xét hành vi không lành mạnh sang tìm hiểu những cảm nhận hay cảm xúc của chính họ. Ban đầu, điều này có vẻ như đơn giản. “Tôi đang giận dữ!“ bạn tự nghĩ. Điều gì có thể dễ dàng hơn?
Thực tế, nhận diện được những cảm xúc của chính mình khó hơn bạn tưởng tượng rất nhiều. Không ít người không hiểu gì về cảm xúc. Khi được yêu cầu miêu tả cảm nhận, họ sử dụng những từ như “xấu”, “giận dữ” hay “sợ hãi”. Cách miêu tả này không có vấn đề gì nếu chúng là những từ ngữ miêu tả tính chính xác. Nhưng thường thì không phải như vậy. Mọi người sẽ nói họ tức giận trong khi họ đang cảm thấy lẫn lộn giữa cảm giác bối rối và ngạc nhiên. Hoặc họ gợi ý rằng họ không vui khi cảm thấy mình đang bị xâm phạm. Có thể họ bảo rằng họ thất vọng trong khi cảm thấy bị làm bẽ mặt hay bị lừa dối.
Đôi khi bạn sẽ thắc mắc ngôn từ khác nhau có thể tạo ra những ý nghĩa khác nhau như thế nào. Thực sự, chúng có thể tạo ra những ý nghĩa rất khác nhau. Biết được cảm xúc thực sự của mình sẽ giúp chúng ta có cái nhìn chính xác hơn về chuyện gì đang xảy ra và tại sao. Ví dụ, chúng ta có xu hướng quan sát câu chuyện của mình thành thực hơn nếu thừa nhận rằng mình đang vừa bối rối vừa ngạc nhiên thay vì đơn giản chỉ là giận dữ.
Còn bạn thì sao? Khi trải nghiệm những cảm xúc mạnh, bạn có dừng lại và nghĩ về những tình cảm của mình không? Nếu có, bạn sử dụng một số lượng từ vựng giàu có, hay chỉ là một số thuật ngữ như “tồi tệ” và “tức giận”? Thứ hai, liệu bạn có nói chuyện cởi mở với người khác về việc mình cảm thấy thế nào không? Bạn có sẵn sàng nói với người yêu mình về những gì đang diễn ra trong lòng? Và thứ ba, khi làm như vậy, vốn từ vựng của bạn có lành mạnh và chính xác không?
Việc bạn thấu hiểu những cảm xúc của là rất quan trọng. Từ đó, có thể bạn sẽ muốn mở rộng vốn từ vựng cảm xúc của mình.
Phân tích những câu chuyện của bạn
Hãy đặt câu hỏi về cảm xúc và những câu chuyện của bạn. Khi bạn nhận ra mình đang cảm thấy gì, hãy dừng lại và tự hỏi trong hoàn cảnh này, cảm xúc này có đúng không? Tất nhiên, điều đó cũng có nghĩa là câu chuyện bạn đang kể có đúng đắn không? Xét cho cùng, những cảm xúc xuất phát từ các câu chuyện, và các câu chuyện là những sáng tạo riêng của chính chúng ta.
Bước đầu tiên để giành lại khả năng kiểm soát cảm xúc là không thừa nhận ảo giác rằng điều bạn đang cảm nhận trong hoàn cảnh này là cảm xúc đúng đắn. Đây có thể là bước khó nhất, nhưng là bước quan trọng nhất. Bằng cách đặt câu hỏi về cảm nhận, chúng ta sẽ đặt câu hỏi về các câu chuyện. Chúng ta không chấp nhận kết luận dễ dãi rằng các câu chuyện đó luôn đúng đắn và trung thực. Chúng ta sẵn sàng đặt câu hỏi liệu những cảm xúc của mình (rất thật) và những câu chuyện đằng sau đó (chỉ một hoặc hai sự giải thích có thể) có chính xác hay không.
Ví dụ, trong câu chuyện của Maria, đâu là thực tế? Cô ấy đã chứng kiến Louis trình bày các ý tưởng. Cô ấy đã nghe ông chủ nói đến cuộc thảo luận về dự án với Louis khi cô không có mặt. Đó là điểm bắt đầu của con đường dẫn tới hành động của Maria.
Đừng nhầm lẫn các câu chuyện với thực tế. Đôi khi bạn không thành công khi đặt câu hỏi cho những câu chuyện của mình bởi vì bạn xem chúng là những thực tế không thể thay đổi. Khi bạn tạo ra những câu chuyện một cách nhanh chóng, bạn bắt đầu tin rằng đó chính là thực tế. Chúng giống thực tế. Bạn nhầm lẫn những kết luận chủ quan với những dữ liệu vững chắc. Ví dụ, trong nỗ lực khám phá ra thực tế từ câu chuyện, có thể Maria sẽ nói: “Anh ta là một con lợn theo chủ nghĩa Sô vanh, thực tế là thế! Hãy hỏi bất cứ ai đã chứng kiến cách anh ta đối xử với mình!”
“Anh ta là một con lợn theo chủ nghĩa sô vanh” không phải là một thực tế. Đó là câu chuyện do Maria tạo ra để tạo ý nghĩa cho thực tế. Thực tế có thể là bất cứ điều gì. Như chúng tôi đã nói ở trên, người khác có thể nhìn vào phản ứng của Maria với Louis và kể những câu chuyện khác nhau.
Hãy quay trở lại thực tế
Tách thực tế ra khỏi câu chuyện bằng cách tập trung vào hành vi. Để tách thực tế ra khỏi câu chuyện, hãy quay trở lại nguồn gốc chính xác gây ra những cảm xúc của bạn. Hãy để các quan điểm của bạn chống lại một chuẩn mực đơn giản: Bạn có thể nhìn hay nghe thấy điều mà bạn gọi là thực tế không? Đó có phải là một hành vi thực tế không?
Ví dụ, thực tế là Louis chiếm 95% vai trò trong trong bài trình bày và đã trả lời toàn bộ các câu hỏi. “Đây là điều cụ thể, khách quan và có thể xác nhận được”. Tuy nhiên câu nói “Anh ta không tin tưởng mình” là một câu kết luận. Nó giải thích cho điều Maria đang nghĩ, không phải là điều người khác đã làm. Các kết luận là chủ quan.
Phát hiện ra câu chuyện bằng cách quan sát các từ “nóng". Đây là một mẹo nữa. Để tránh việc nhầm lẫn giữa câu chuyện và thực tế, hãy quan sát các cụm từ “nóng”. Ví dụ, khi đánh giá thực tế, bạn có thể nói: “Cô ta nhìn tôi cau có” hoặc “Anh ta đưa ra một lời bình luận châm biếm.“ Những từ như “cau có” và “châm biếm” là những thuật ngữ nóng. Chúng thể hiện sự đánh giá và quy kết, tạo ra những cảm xúc mạnh mẽ. Chúng là những câu chuyện chứ không phải là thực tế. Hãy chú ý chúng khác nhau như thế nào khi bạn nói: “Cô ta nhắm mắt và giữ chặt lưỡi,” để chỉ “Cô ta nhìn tôi cau có.“ Trong trường hợp của Maria, cô nghĩ rằng Louis đang kiểm soát và không tôn trọng mình. Khi cô tập trung xem xét hành vi của anh ta (anh ta nói rất nhiều và gặp ông chủ hàng ngày), sự hình dung kiên định này sẽ cho phép bất cứ cách lý giải nào. Ví dụ như, bản thân Louis có thể cảm thấy lo lắng hoặc không an toàn.
Hãy quan sát ba câu chuyện “thông minh“ sau
Khi chúng tôi bắt đầu ráp các sự kiện giải thích lý do tại sao mọi người làm việc họ đang làm (hay quan trọng không kém là tại sao chúng ta làm việc chúng ta đang làm), với thời gian và trải nghiệm, chúng tôi trở nên khá thông thạo trong việc tìm ra những lý giải khiến chúng tôi hài lòng. Hoặc những câu chuyện của chúng ta hoàn toàn chính xác và đưa đến những định hướng lành mạnh, hoặc chúng không thật chính xác nhưng lại bào chữa cho những hành vi hiện tại, khiến chúng ta cảm thấy hài lòng về bản thân và không có nhu cầu thay đổi.
Đây là loại câu chuyện thứ hai thường khiến chúng ta bị rắc rối. Ví dụ, chúng ta chuyển sang trạng thái im lặng hay bạo lực, và sau đó phát hiện ra những lý do rất hợp lý cho trạng thái này. “Tất nhiên tôi đã la hét anh ta. Nhưng bạn có thấy anh ta đã làm gì không? Anh ta đáng phải chịu như vậy.” “Thôi nào, đừng nhìn tôi với ánh mắt khó chịu như vậy. Tôi không còn cách nào khác.” Chúng tôi gọi những bịa đặt tưởng tượng đó là “những câu chuyện thông minh”. Chúng thông minh vì chúng cho phép chúng ta cảm thấy dễ chịu về hành vi tồi tệ của mình, ngay cả khi hậu quả của nó cực kỳ tồi tệ.
Có rất nhiều những câu chuyện thông minh. Sau đây là ba câu chuyện phổ biến nhất.
Những câu chuyện nạn nhân – “Đó không phải lỗi của tôi”.
Câu chuyện thông minh thứ nhất là một câu chuyện nạn nhân. Hẳn bạn có thể tưởng tượng ra, những câu chuyện nạn nhân giúp chúng ta vô tội. Chủ đề luôn luôn giống nhau. Người khác thật xấu xa và sai trái, còn chúng ta tử tế và đúng đắn. Những người khác làm những điều tồi tệ, và chúng ta gánh chịu hậu quả.
Thực vậy, có một điều giống như một nạn nhân vô tội. Bạn đang ở trên phố và bị yêu cầu dừng lại, giơ tay lên cao. Khi một sự việc tương tự xảy ra, đó là một thực tế đáng buồn, không phải là một câu chuyện. Bạn là nạn nhân.
Nhưng tất cả các câu chuyện nạn nhân đều không chỉ có một mặt. Khi bạn kể ra một câu chuyện nạn nhân, bạn lờ đi vai trò của mình trong việc gây ra vấn đề. Bạn kể câu chuyện đó theo một cách khôn ngoan để tránh né thực tế bạn đã làm gì góp phần tạo nên chuyện đó.
Ví dụ, tuần trước, ông chủ gạt bạn ra khỏi một dự án lớn và điều đó gây tổn thương cho bạn. Bạn phàn nàn với mọi người cảm giác tồi tệ mà bạn phải chịu đựng. Tuy nhiên, bạn không thành công do sự chậm trễ của mình trong một dự án quan trọng khác và điều đó khiến ông chủ loại bạn đầu tiên. Phần câu chuyện này bạn đã không kể ra bởi vì ông ta làm cho bạn cảm thấy khó chịu.
Để hỗ trợ các câu chuyện nạn nhân, bạn chẳng nói gì ngoài những mục tiêu cao cả của mình. “Tôi mất thời gian để hoàn thành nó lâu hơn bởi vì tôi đã cố gắng đạt được các tiêu chuẩn.” Sau đó, bạn tự nhủ rằng mình bị trừng phạt do không được đánh gia đúng năng lực, chứ không phải vì khuyết điểm. “Anh ta không đánh giá đúng khả năng chú ý đến từng chi tiết rất tuyệt vời của tôi. ” (Sự khéo léo bổ sung thêm này biến bạn từ nạn nhân trở thành kẻ chịu đoạ đày. Thật tuyệt vời!)
Những câu chuyện ngốc nghếch – “Đó hoàn toàn là lỗi của anh”
Chúng ta sáng tạo ra những câu chuyện khó chịu này bằng cách biến những tính cách bình thường, đúng đắn của con người trở thành ngốc nghếch. Chúng ta quy kết ai đó có mục tiêu xấu, và nói với tất cả mọi người về lỗi lầm của họ.
Ví dụ, chúng ta miêu tả sếp mình là một người ích kỷ, đồng bóng khi kiểm soát nhân viên. Khi người bạn đời thất vọng vì chúng ta không thực hiện một cam kết, chúng ta đánh giá anh ấy/cô ấy là người không linh hoạt và bướng bỉnh.
Trong những câu chuyện nạn nhân, chúng ta thổi phồng sự vô tội của mình. Còn trong những câu chuyện ngốc nghếch, chúng ta nhấn mạnh quá mức lỗi lầm của người khác. Chúng ta tự động thừa nhận những mục tiêu xấu xa nhất có thể có của một người trong khi lờ đi bất cứ ý định tốt hay trung lập nào của người đó. Quy kết là cách thức phổ biến trong các câu chuyện ngốc nghếch. Ví dụ, “Tôi không thể tin rằng tên ngốc ấy lại đưa cho tôi những tài liệu này.” Với việc sử dụng phép quy kết này, giờ đây chúng ta không phải đối mặt với một người phức tạp mà là với một thằng ngốc.
Những câu chuyện ngốc nghếch không chỉ giúp chúng ta đổ lỗi cho người khác về những kết quả tồi tệ mà còn tạo cơ hội cho chúng ta làm bất cứ điều gì mình muốn với “những kẻ ngốc nghếch kia”. Chúng ta cảm thấy ổn khi xúc phạm hay lăng mạ ai đó như một kẻ ngốc, trong khi đáng lẽ phải cư xử cẩn thận như với một người bình thường. Sau đó, khi không đạt được kết quả mong muốn, chúng ta bị mắc kẹt vào những hành vi không hiệu quả của chính mình.
Hãy quan sát tiêu chuẩn kép. Khi bạn chú tới tới các câu chuyện nạn nhân, câu chuyện ngốc nghếch và hiểu thực chất chúng là những mô tả tính cách không công bằng, bạn sẽ nhận ra chuẩn mực kép khủng khiếp được sử dụng khi các cảm xúc của chúng ta vượt khỏi tầm kiểm soát. Khi chúng ta mắc sai lầm, chúng ta kể một câu chuyện nạn nhân khẳng định chúng ta vô tội và trong sạch. “Quả thật anh đã về nhà muộn và không gọi cho em, nhưng anh không thể để nhóm mình thất vọng!“ Mặt khác, khi ai đó làm điều gì gây tổn thương chúng ta, chúng ta sẽ kể một câu chuyện ngốc nghếch, trong đó sáng tạo ra mục tiêu khủng khiếp của người khác dựa theo những hành vi của họ. “Anh thật ích kỷ! Anh có thể gọi cho em và nói rằng anh sẽ về muộn.”
Những câu chuyện bất lực – “Tôi không thể làm khác được”
Cuối cùng, hãy xem xét những câu chuyện bất lực. Trong những câu chuyện bịa đặt này, chúng ta tự khiến mình trở nên bất lực để làm bất cứ chuyện gì. Chúng ta thuyết phục bản thân rằng không có sự lựa chọn lành mạnh nào để giải quyết tình thế khó khăn của mình. Đó là cách biện minh cho những hành vi chúng ta sắp làm. Một câu chuyện bất lực gợi ý rằng: “Nếu tôi không la mắng con trai tôi, nó sẽ không nghe đâu.” Hay: “Nếu tôi nói với chồng tôi điều này, anh ấy sẽ không còn cởi mở nữa”. Trong khi những câu chuyện ngốc nghếch và những câu chuyện nạn nhân nhìn lại vấn đề để giải thích tại sao chúng ta rơi vào tình trạng hiện tại, những câu chuyện bất lực lý giải tại sao chúng ta không thể làm gì để thay đổi hiện tại của mình.
Thật dễ dàng hành động một cách bất lực khi chúng ta xem hành vi của người khác là cố định, không thể thay đổi được. Ví dụ, khi chúng ta cho rằng sếp mình là một người “đồng bóng” (câu chuyện nạn nhân), chúng ta ít có ý định sẵn sàng đưa ra nhận xét này với sếp, bởi vì, một người đồng bóng như ông sẽ không chấp nhận bị nhận xét như vậy (câu chuyện bất lực). Chúng ta không thể làm gì để thay đổi thực tế .
Như bạn có thể thấy, câu chuyện bất lực thường bắt nguồn từ câu chuyện nạn nhân và câu chuyện ngốc nghếch, khiến chúng ta không thể làm gì khác ngoài việc đưa ra những lựa chọn ngu ngốc.
Tại sao chúng ta kể những câu chuyện thông minh
Chúng phù hợp với thực tế. Đôi khi những câu chuyện chúng ta kể là chính xác. Người khác đang cố gắng làm hại chúng ta, chúng ta là những nạn nhân vô tội, hoặc thực sự không thể làm gì nhiều để giải quyết vấn đề. Điều này có thể xảy ra. Nó không phổ biến, nhưng vẫn có thể xảy ra.
Chúng giúp chúng ta thoát khỏi sự bế tắc. Thông thường, kết luận của chúng ta chuyển từ những lý giải hợp lý sang những câu chuyện thông minh khi nó giúp bỏ qua phần trách nhiệm đáng lẽ chúng ta phải chịu. Người khác không xấu xa và sai trái, chúng ta cũng không đúng đắn và tốt đẹp. Sự thật nằm ở giữa. Tuy nhiên, nếu chúng ta khiến người khác nhận ra họ sai còn chúng ta đúng thì chúng ta thoát khỏi sự bế tắc. Hơn thế nữa, khi biến người khác trở thành quỷ dữ, nếu muốn, chúng ta thậm chí có thể chỉ trích và sỉ nhục họ.
Những câu chuyện thông minh ngăn cản chúng ta thừa nhận hành vi không trung thực của bản thân. Đến lúc này, rõ ràng những câu chuyện thông minh gây ra cho chúng ta nhiều vấn đề. Câu hỏi đặt ra là, “Chúng tai hại như vậy, tại sao chúng ta vẫn kể những câu chuyện thông minh?
Nhu cầu kể những câu chuyện thông minh thường bắt đầu từ sự không trung thực của bản thân. Chúng ta không biện hộ cho hành vi của mình nếu không làm điều gì cần phải biện minh.
Chúng ta không trung thực khi cố ý chống lại nhận thức của bản thân về đúng và sai. Sau đó, chúng ta chỉ có hai lựa chọn: cứ để như vậy, hoặc biện minh cho nó. Nếu chúng ta không thừa nhận sai lầm của mình, chắc chắn chúng ta sẽ tìm cách biện minh. Đó là lúc chúng ta bắt đầu kể những câu chuyện thông minh.
Hãy xem xét một ví dụ về sự không trung thực: Bạn đang bị tắc đường. Bạn bắt đầu đi vào làn đường của mình. Một chiếc xe khác gần bạn đã nhanh chóng lao lên trước. Một ý tưởng loé lên trong đầu rằng nên để anh ta làm như vậy. Đây là một việc làm tốt, và bạn cũng muốn có ai đó đối xử với mình như vậy. Nhưng bạn đã hành động khác. Bạn tiến lên phía trước và rút ngắn khoảng cách. Chuyện gì sẽ xảy ra tiếp theo? Bạn bắt đầu có những ý nghĩ khác: “Nó không thể vượt mình được. Đúng là thằng ngốc! Mình đã phải chịu đựng cái cảnh tắc đường này lâu rồi. Hơn nữa, mình đang có một cuộc hẹn quan trọng.” Và cứ như vậy.
Câu chuyện này khiến bạn trở thành một nạn nhân vô tội và người khác là một tên ngu xuẩn. Dưới tác động của câu chuyện, bạn bây giờ đang biện minh cho việc không làm theo những gì ban đầu đã nghĩ là nên làm. Bạn cũng lờ đi điều bạn có thể nghĩ về người khác khi họ hành động giống như bạn: “Tên ngốc đã không để mình lái xe vào làn đường đó!"
Hãy xem xét một ví dụ liên quan nhiều hơn đến các cuộc thảo luận quan trọng. Người bạn đời của bạn có một thói quen khó chịu. Bạn cảm thấy bạn cần nói ra dù đó không phải là một vấn đề lớn. Nhưng bạn đã không làm. Thay vào đó, bạn chỉ bực tức hoặc lườm nguýt, hy vọng người kia sẽ hiểu được thông điệp của bạn. Thật không may, anh ta không hiểu được những tín hiệu đó và vẫn tiếp tục thói quen của mình. Sự khó chịu của bạn biến thành sự oán giận. Bạn cảm thấy phẫn nộ rằng chồng mình ngu ngốc đến nỗi không nhận ra những dấu hiệu hiển nhiên đó. Bạn cho rằng mình không cần đề cập dưới bất cứ hình thức nào, một người biết điều tự phải chú ý tới những vấn đề như vậy! Chẳng lẽ bạn phải chỉ ra mọi thứ hay sao? Từ đây, bạn bắt đầu nói những lời mỉa mai có ý xúc phạm, cho đến khi nó leo thang thành một sự đối đầu khó chịu.
Hãy lưu ý thứ tự các sự kiện trong những ví dụ trên. Cái gì xảy ra trước, câu chuyện hay sự không trung thực? Bạn đã thuyết phục bản thân rằng những người lái xe khác cũng ích kỷ và sau đó không để anh ta đưa xe vào làn đường của mình? Tất nhiên là không. Bạn không có lý do gì để nghĩ người khác ích kỷ cho đến khi bạn cần một cái cớ cho hành vi ích kỷ của chính bản thân. Bạn bắt đầu kể các câu chuyện thông minh chỉ sau khi không làm được điều gì bạn biết nên làm. Thói quen khó chịu của chồng bạn không trở thành nguồn gốc của sự oán giận cho đến khi bạn trở thành một phần của vấn đề. Bạn trở nên thất vọng bởi vì bạn đã không trung thực. Và câu chuyện thông minh đã giúp bạn cảm thấy dễ chịu hơn về hành vi tồi tệ của mình.
Sự không trung thực thường không phải là những sự kiện lớn. Thực tế, chúng có thể nhỏ đến nỗi khiến chúng ta dễ dàng bỏ qua khi bắt đầu kể những câu chuyện thông minh. Dưới đây là một số trường hợp phổ biến:
• Bạn tin rằng mình nên giúp đỡ ai đó, nhưng bạn không làm.
• Bạn tin rằng mình nên xin lỗi, nhưng sau đó bỏ qua.
• Bạn nghĩ mình nên ở lại muộn để thực hiện lời cam kết, nhưng thay vào đó, bạn về nhà.
• Bạn nói có nhưng bạn biết mình nên nói không, sau đó hy vọng sẽ không có ai theo dõi việc bạn có giữ lời hứa hay không.
• Bạn nghĩ bạn nên nói với ai đó những băn khoăn của bạn về họ, nhưng bạn không làm như vậy.
• Bạn thực hiện công việc ít hơn những gì bạn nói và nghĩ mình nên thừa nhận nó, nhưng sau đó bạn không nói gì.
• Bạn nghĩ mình nên lắng nghe cẩn thận để đưa ra nhận xét, nhưng thay vào đó bạn trở nên đề phòng.
• Bạn nhìn ra vấn đề trong kế hoạch ai đó đang trình bày và nghĩ nên nói ra, nhưng bạn không nói.
• Bạn không hoàn thành nhiệm vụ đúng thời hạn và nghĩ mình nên thông báo cho người khác, nhưng bạn không làm như vậy.
• Bạn biết một số thông tin mà người đồng nghiệp của bạn có thể sử dụng được nhưng bạn giữ lại cho riêng mình.
Mặc dù những điều không trung thực thường chỉ nhỏ như vậy, chúng khiến ta bắt đầu kể những câu chuyện thông minh. Khi chúng ta không thừa nhận lỗi lầm của chính mình, chúng ta bị ám ảnh về lỗi lầm của người khác, sự vô tội của chúng ta, và sự bất lực trong việc chọn một giải pháp khác. Chúng ta kể những câu chuyện thông minh khi muốn bào chữa cho mình nhiều hơn là tập trung vào các kết quả. Tất nhiên, tự bào chữa không phải là những gì chúng ta thực sự muốn, nhưng cách chúng ta hành xử lại thể hiện điều đó.
Hiểu được điều này, hãy tập trung vào điều chúng ta thực sự muốn. Và hãy quan sát kỹ năng cuối cùng trong điều khiển những câu chuyện của bạn.
Hãy kể phần còn lại của câu chuyện
Khi chúng ta hiểu cách nhận diện các câu chuyện thông minh do mình kể, chúng ta có thể chuyển sang kỹ năng cuối cùng là điều khiển các câu chuyện đó. Những người thông minh trong các cuộc thảo luận nhận ra rằng họ đang kể các câu chuyện thông minh. Họ dừng lại và tìm cách kể một câu chuyện hữu ích. Một câu chuyện hữu ích, theo cách này, sẽ tạo ra các cảm xúc dẫn tới hành động lành mạnh.
Và điều gì biến một câu chuyện thông minh thành một câu chuyện hữu ích? Phần còn lại của câu chuyện. Đó là bởi vì những câu chuyện thông minh có một đặc trưng chung: Chúng không hoàn thiện. Những câu chuyện thông minh bỏ sót những thông tin quan trọng về chúng ta, về những người khác, và về các quan điểm của chúng ta. Chỉ khi tính đến tất cả các chi tiết quan trọng này, những câu chuyện thông minh mới có thể biến đổi thành những câu chuyện hữu ích.
Cách tốt nhất để hoàn thiện những chi tiết đã bị bỏ sót là gì? Tương đối đơn giản, nó được thực hiện bằng cách biến các nạn nhân trở thành chủ thể hành động, sự ngu ngốc thành không ngu ngốc, và sự bất lực trở thành có thể. Sau đây là cách thực hiện.
Hãy biến nạn nhân thành chủ thể hành động. Nếu bạn để ý thấy mình đang nghĩ về mình như một nạn nhân vô tội, hãy đặt câu hỏi:
• Mình có đang giả vờ không để ý tới vai trò của mình trong vấn đề này không?
Câu hỏi này gây khó chịu vì bạn phải đối mặt với thực tế có thể mình đã làm điều gì đó gây ra vấn đề. Thay vì trở thành một nạn nhân, bạn trở thành tác nhân gây ra hành động đó. Điều này không có nghĩa là bạn có những mục tiêu xấu xa. Có thể bạn chỉ góp phần tạo ra sai sót do không thận trọng. Nhưng dù sao, bạn vẫn góp phần gây ra nó.
Ví dụ, một người đồng nghiệp thường xuyên đẩy những nhiệm vụ khó khăn hay nguy hại cho bạn. Bạn thường xuyên phàn nàn với bạn bè và người yêu về việc mình bị lợi dụng như vậy. Tuy nhiên, một phần câu chuyện đã bị bỏ quên. Đó là khi bạn cười mãn nguyện vì được ông chủ khen ngợi những cố gắng hoàn thành công việc khó khăn và bạn không hề nhắc tới người đồng nghiệp kia. Có thể bạn nói bóng gió gì đó, nhưng chỉ thế thôi.
Bước đầu tiên trong việc kể nốt phần còn lại của câu chuyện là bổ sung những thực tế quan trọng. Bằng việc tự hỏi vai trò của bạn là gì, bạn sẽ nhận ra cách chọn lọc thông tin của chính mình. Bạn đã giảm thiểu tối đa sai lầm của mình và cường điệu quá mức vai trò của người khác trong việc gây ra lỗi lầm đó.
Hãy biến sự ngốc nghếch thành không ngốc nghếch. Khi bạn nhận ra mình đang quy kết hoặc nói xấu người khác, hãy dừng lại và đặt câu hỏi:
• Tại sao một người biết điều, biết lý lẽ và tử tế lại làm một việc như thế ?
Câu hỏi đặc biệt này khiến bạn nhìn nhận đúng đắn hơn về mọi người. Khi tìm kiếm câu trả lời hợp lý cho nó, các cảm xúc của chúng ta trở nên nhẹ nhàng hơn. Sự thấu cảm sẽ thay thế cho những quy kết, và tuỳ thuộc vào việc chúng ta đối xử với những người khác như thế nào, tinh thần trách nhiệm sẽ thay thế cho sự tự bào chữa.
Ví dụ, một đồng nghiệp – người đã bỏ lỡ những công việc nhiều thử thách mà bạn đang làm – nói rằng cô ấy nhận thấy bạn đang rất nỗ lực vì nhiệm vụ quan trọng. Ngày hôm qua, khi bạn đang bận rộn, cô ấy tỏ ra rất nhiệt tình giúp bạn hoàn thành công việc đó. Bạn ngay lập tức nghi ngờ. Cô ấy đang cố tình làm xấu hình ảnh của bạn khi tham gia hoàn thành công việc khó khăn này? Có phải cô ấy giả vờ là người tử tế trong khi mục tiêu thực sự là làm mất thể diện của bạn và đánh bóng mình? Tất nhiên, đó là câu chuyện bạn tự nghĩ ra.
Biếu đâu cô ấy là người thực sự biết điều, biết lý lẽ và tốt bụng? Biết đâu cô ấy chỉ có một động cơ duy nhất là giúp đỡ bạn? Có quá sớm không nếu bạn nói xấu cô ấy? Và nếu làm như vậy, liệu bạn có phá vỡ một mối quan hệ? Biết đâu bạn chưa suy nghĩ kỹ, kết tội cô ấy và sau đó nhận ra rằng mình đã sai?
Mục đích của việc đặt câu hỏi tại sao một người biết điều, biết lý lẽ và tử tế xử sự theo một cách nào đó không phải để buộc tội họ vì những hành động không tốt họ có thể gây ra. Nếu họ thực sự là những người đáng bị khiển trách, chúng ta sẽ có thời gian thực hiện điều đó. Mục tiêu của câu hỏi là giải quyết những câu chuyện và cảm xúc của chúng ta. Bằng cách đưa ra những lý do hợp lý cho hành vi của người khác, nó cung cấp cho chúng ta một công cụ khác để xem xét bản thân mình trước.
Trên thực tế, với sự trải nghiệm và trưởng thành, chúng ta sẽ học được cách ít lo lắng về ý định của người khác, nghĩ nhiều hơn về những ảnh hưởng mà hành động của họ gây ra cho mình. Trò chơi tìm kiếm và tiêu diệt những động cơ thiếu lành mạnh không còn nữa. Và đây là tin tốt lành. Khi suy nghĩ kỹ hơn về những động cơ khác, chúng ta có thể làm dịu cảm xúc của mình. Quan trọng không kém, chúng ta có thể thư giãn trong một khoảng thời gian nhất định, đủ dài để tiếp tục cuộc thảo luận. Và đó cách tốt nhất để khám phá các mục tiêu thực sự của người khác.
Hãy biến bất lực thành có thể. Cuối cùng, khi bạn nhận ra mình đang than khóc cho sự bất lực của bản thân, hãy hoàn hiện câu chuyện bằng cách quay trở lại mục tiêu ban đầu. Để làm được như vậy, hãy dừng lại và hỏi:
• Điều gì tôi thực sự muốn? Cho tôi? Cho những người khác? Cho các mối quan hệ?
Sau đó, hãy từ bỏ sự lựa chọn ngu ngốc khiến bạn cảm thấy bất lực và chọn cách im lặng hay bạo lực. Hãy đặt câu hỏi:
• Tôi nên làm gì nếu đó là những kết quả tôi thực sự mong muốn?
Ví dụ, bạn nhận thấy mình đang chỉ trích một đồng nghiệp thiếu nhiệt tình trước nhiệm vụ khó khăn. Người đồng nghiệp tỏ ra ngạc nhiên vì phản ứng mạnh và mất bình tĩnh của bạn. Cô ấy nhìn bạn như thể bạn mới là người có lỗi. Tất nhiên, bạn cho mình rằng cô ấy cố tình tránh những công việc gây độc hại, và bất chấp những gợi ý hữu ích của bạn, cô ấy không hề thay đổi.
Bạn tự nhủ: “Mình cần phải dứt khoát hơn. Mình không hề muốn, nhưng nếu không nói thẳng với cô ấy, mình sẽ mãi mãi bị bế tắc trong tình trạng khó chịu này.”
Bạn đã bị chệch khỏi điều bạn thực sự muốn: chia sẻ công việc một cách công bằng và có một mối quan hệ tốt. Bạn vừa từ bỏ một nửa mục tiêu của mình bằng việc chọn lựa sự ngu ngốc. “Thà xúc phạm cô ấy còn hơn làm điều gì ngốc nghếch.”
Bạn nên làm gì khác? Hãy thảo luận cởi mở, thành thật và hiệu quả về vấn đề. Đừng xem xét hời hợt và sau đó tự bào chữa cho bản thân mình. Nếu bạn không muốn biến mình thành kẻ vô dụng, hãy tiếp tục nỗ lực sử dụng các kỹ năng thảo luận, chứ đừng ngồi than khóc cho những điểm yếu của mình.
CÂU CHUYỆN MỚI CỦA MARIA
Hãy quay lại câu chuyện của Maria. Hãy coi như cô ấy đã quay trở lại con đường dẫn tới hành động của mình và phân tách thực tế từ những câu chuyện. Maria nhận ra rằng câu chuyện mình kể không trọn vẹn, mang tính tự vệ và có thể gây tổn thương. Cô ấy đang sẵn sàng để kể phần kết. Vì vậy, cô ấy tự hỏi chính mình:
• Mình có đang giả vờ không chú ý tới vai trò của mình trong vấn đề này?
"Khi tôi nhận thấy Louis đang điều khiển cuộc họp mà không để ý tới sự vắng mặt của tôi, tôi thấy mình nên hỏi anh ấy tại sao không để tôi cùng tham gia. Tôi cho rằng nếu làm như vậy, tôi có thể bắt đầu một cuộc thảo luận giúp chúng tôi làm việc cùng nhau tốt hơn. Nhưng sau đó, tôi đã không làm như vậy, và sự giận dữ cứ lớn dần lên.
• Tại sao một người biết điều, biết lý lẽ và tử tế lại làm điều Louise đang làm?
"Anh ta thực sự quan tâm đến việc thực hiện công việc với chất lượng tốt. Có thể anh ta chỉ không nhận ra rằng mình cũng góp phần tạo ra thành công cho dự án nhiều như anh ta."
• Điều gì tôi thực sự muốn?
“Tôi muốn có một mối quan hệ tốt với Louis. Và tôi muốn công sức của mình được công nhận.”
• Tôi nên làm gì nếu thực sự mong muốn những kết quả này?
“Tôi sẽ hẹn gặp và thảo luận với Louis về việc làm thế nào chúng tôi có thể hợp tác cùng nhau.”
Khi kể phần kết này của câu chuyện, chúng ta rất thoải mái, không bị vướng bận bởi ảnh hưởng của những cảm xúc không lành mạnh. Và trên hết, khi lấy lại được sự kiểm soát để quay lại cuộc thảo luận, chúng ta trở thành ông chủ chứ không phải con tin của các cảm xúc.
Còn Maria thì sao? Cô ấy đã làm gì? Cô ấy đã hẹn với Louis. Khi chuẩn bị cho cuộc hẹn, cô ấy từ chối tiếp tục suy nghĩ về những câu chuyện khó chịu và không hoàn thiện, thừa nhận vai trò của mình trong vấn đề này, và bước vào cuộc thảo luận với tư tưởng cởi mở. Có thể Louis không cố tình hạ thấp hay coi thường cô.
Khi Maria nói chuyện với Louis, cô đã từng bước chia sẻ những gì mình quan sát. (Chúng ta sẽ tìm hiểu chính xác cách cô ấy đạt được điều này trong chương tiếp theo.) May mắn thay, Maria không chỉ biết cách điều khiển câu chuyện mà còn biết nên nói về nó như thế nào. Trong cuộc thảo luận lành mạnh này, Louis đã xin lỗi vì không đợi cô cùng tham gia cuộc họp với lãnh đạo. Anh giải thích rằng anh đã cố gắng đưa ra phần thảo luận trong bài trình bày, và thừa nhận không nên làm thế khi không có mặt cô. Anh cũng xin lỗi về việc đã lấn át cô trong suốt cuộc họp đó. Maria nhận ra từ cuộc thảo luận rằng Louis có xu hướng nói nhiều hơn khi anh lo lắng. Anh gợi ý rằng mỗi người nên chịu trách nhiệm với phần thứ nhất hoặc phần thứ hai của bài trình bày và kết hợp lại. Như vậy, vai trò của họ sẽ rõ ràng hơn. Cuộc thảo luận kết thúc khi cả hai cùng hiểu quan điểm của người kia và Louis hứa sẽ tế nhị hơn trong tương lai.
TỔNG KẾT: HÃY ĐIỀU KHIỂN CÁC CÂU CHUYỆN CỦA BẢN THÂN
Nếu những cảm xúc mạnh khiến bạn bế tắc trong im lặng hay bạo lực, hãy thử điều này.
Hãy trở lại con đường cũ của bạn
Chú ý đến hành vi của bạn. Nếu bạn nhận thấy mình xa rời cuộc thảo luận, hãy tự hỏi bản thân đang thực sự làm gì.
• Mình có đang trong một dạng nào đó của trạng thái im lặng hay bạo lực?
Hãy kết nối với những cảm xúc của bạn. Hãy học cách nhận diện chính xác những cảm xúc đằng sau câu chuyện của bạn.
• Những cảm xúc nào thúc đẩy mình hành động như vậy?
Phân tích những câu chuyện của bạn. Hãy đặt câu hỏi cho các kết luận. Tìm kiếm những lời giải thích có thể có bên cạnh câu chuyện của bạn.
• Câu chuyện nào đang tạo ra những cảm xúc của mình?
Hãy quay về thực tế. Từ bỏ sự quy kết bằng cách phân biệt giữa thực tế và câu chuyện bịa đặt của bạn.
• Mình cần dẫn chứng gì để hỗ trợ cho câu chuyện?
Hãy quan sát các câu chuyện thông minh. Các câu chuyện nạn nhân, ngu ngốc và bất lực đang ở vị trí hàng đầu.
Kể phần còn lại của câu chuyện
Hãy hỏi:
• Mình có đang giả vờ không chú ý tới vai trò của mình trong vấn đề này không nhỉ?
• Tại sao một người biết điều, biết lý lẽ và tử tế có thể làm những điều này?
• Điều gì mình thực sự muốn?
• Mình nên làm gì bây giờ nếu thực sự mong muốn những kết quả đó?
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Ai thẳng thắn?
– DOROTHY PARKER
KHI NÓI RẰNG CÔ ẤY RẤT THẲNG THẮN
Thể hiện bản thân
Làm thế nào để nói một cách thuyết phục, lịch sự
Đến lúc này, chúng ta đã trải qua nhiều gian nan để chuẩn bị cho những cuộc đàm phán quyết định. Sau đây là những gì chúng ta đã bàn đến. Trái tim của chúng ta cần được đặt vào đúng vị trí của nó. Chúng ta cần chú ý hơn vào những cuộc thảo luận quan trọng, đặc biệt khi mọi người đang có cảm giác không an toàn. Chúa trời không cho phép chúng ta kể những câu chuyện thông minh và không có ích.
Như vậy, chúng ta đã được chuẩn bị tốt. Chúng ta đã sẵn sàng để nói chuyện một cách cởi mở và bắt đầu chia sẻ quan điểm của mình vào tổ hợp ý nghĩa chung. Đúng vậy, chúng ta đang dự định cho cuộc thảo luận. Chúng ta sẽ nói gì?
Thông thường, chúng ta bước vào một cuộc thảo luận rồi lướt qua chúng rất nhanh. “Xin chào, những đứa trẻ thế nào rồi? Chuyện gì đang xảy ra với công việc của cậu thế?” Điều gì có thể dễ dàng hơn việc thảo luận nhỉ?
Chúng ta có cả kho ngôn từ và thường thêu dệt chúng vào những cuộc thảo luận phù hợp với nhu cầu của mình. Luôn luôn như vậy.
Tuy nhiên, khi các vấn đề quan trọng phát sinh và những cảm xúc bùng phát, chúng ta nói và hành động không tốt. Trong thực tế, như chúng tôi đã khuyến nghị ban đầu, cuộc thảo luận càng quan trọng thì chúng ta càng ở trong trạng thái ứng xử kém. Cụ thể, chúng ta biện hộ hoặc đưa ra những quan điểm của mình một cách tệ hại.
Để giúp cải thiện các kỹ năng biện hộ của mình, chúng ta sẽ cùng xem xét hai tình huống phức tạp sau. Thứ nhất, chúng ta sẽ nhìn vào năm kỹ năng thảo luận khi những điều chúng ta phải nói có thể dễ dàng khiến ai đó đề phòng. Thứ hai, chúng ta sẽ khám phá những kỹ năng tương tự giúp thể hiện quan điểm khi thực sự tin rằng mình có thể đang khiến ai đó im lặng thay vì đóng góp ý tưởng một cách cởi mở.
CHIA SẺ NHỮNG Ý TƯỞNG NHẠY CẢM
Việc bổ sung thông tin vào tổ hợp ý nghĩ chung không hề đơn giản khi những ý tưởng có vẻ tế nhị, không hấp dẫn, hoặc có thể gây tranh cãi.
“Tôi xin lỗi, Marta, nhưng đơn giản là mọi người không muốn làm việc với anh. Họ vừa yêu cầu anh ra khỏi nhóm những dự án đặc biệt.”
Sẽ chỉ là một vấn đề nhỏ để bàn luận khi công ty của bạn cần chuyển đổi từ việc sản xuất bao bì màu xanh sang màu đỏ. Nhưng sẽ khó hơn nhiều để nói với ai đó rằng họ thật phiền toái, khác người hay có phong cách lãnh đạo độc đoán. Nếu chủ đề chuyển từ sự vật sang con người, cuộc thảo luận luôn có xu hướng phức tạp hơn. Nhưng cũng không có gì ngạc nhiên khi một số người giải quyết nó tốt hơn những người khác.
Khi phải chia sẻ một thông tin nhạy cảm, những người xử lý kém nhất các cuộc thảo luận thường lựa chọn giữa việc thẳng thừng nói ra quan điểm của họ và im lặng. Họ bắt đầu với câu nói: “Có thể anh sẽ không thích điều này, nhưng cần phải có ai đó thành thật…” (một sự lựa chọn ngu ngốc cổ điển), hoặc đơn giản là chọn cách yên lặng.
Những lo sợ có thể dễ dàng phá vỡ một mối quan hệ lành mạnh. Những người xử lý tốt trong các cuộc thảo luận thường nói ra điều họ nghĩ nhưng kiềm chế không thể hiện cảm giác sợ làm người khác tổn thương. Họ nói, nhưng là nói ra một cách khéo léo thông điệp của mình.
Những người xuất sắc trong các cuộc thảo luận nói hết quan điểm của mình theo cách làm cho người khác cảm thấy an toàn khi lắng nghe cũng như phản hồi. Họ vừa trung thực vừa rất tôn trọng người khác.
DUY TRÌ SỰ AN TOÀN
Để thành thật trình bày quan điểm của mình trong khi sự thành thật đó có thể làm tổn thương người khác, chúng ta phải tìm ra cách duy trì sự an toàn. Điều đó gần giống như việc đánh vào mũi ai đó nhưng không làm anh ta đau. Làm thế nào chúng ta nói những điều không dễ nói mà vẫn duy trì sự tôn trọng? Thực ra, bạn có thể làm được nếu bạn biết cách pha trộn cẩn thận 3 thành phần sau: tự tin, khiêm tốn và kỹ năng thực hiện.
Tự tin. Phần lớn mọi người làm chủ được những cuộc thảo luận tế nhị, hoặc ít nhất không thảo luận với đúng đối tượng. Ví dụ, đồng nghiệp Brian của bạn thường về nhà kể cho vợ anh về ông chủ Fernando đang giám sát anh rất cặn kẽ. Trong bữa ăn trưa cùng bạn bè, anh cũng nói chuyện này. Dường như tất cả mọi người đều biết Brian nghĩ gì về Fernando, trừ chính Fernado.
Những người khéo léo trong các cuộc thảo luận tự tin nói điều cần nói với người cần nghe. Họ biết những suy nghĩ của mình đáng được đưa vào tổ hợp chung. Họ tự tin nói ra một cách cởi mở mà không làm cho người nghe giận dữ hay phản công.
Khiêm tốn. Tự tin không đồng nghĩa với kiêu căng, ngạo mạn. Những người khéo léo tự tin vào điều họ nói, nhưng đồng thời cũng nhận ra những đóng góp giá trị của người khác. Họ đủ khiêm tốn để nhận ra mình không độc quyền về sự thật. Những quan điểm của họ đưa ra có thể là điểm khởi đầu nhưng không phải là điểm kết thúc. Hiện tại, họ đang tin tưởng vào điều gì đó, nhưng với những thông tin mới, họ có thể thay đổi suy nghĩ. Họ sẵn sàng thể hiện quan điểm của mình và cũng khuyến khích người khác làm tương tự.
Kỹ năng thực hiện. Cuối cùng, những người luôn sẵn sàng chia sẻ các thông tin tế nhị thường làm rất tốt việc này. Đó cũng là lý do tại sao họ tự tin. Họ không đưa ra sự lựa chọn ngu ngốc vì đã tìm được cách để có thể vừa trung thực vừa an toàn. Họ nói ra những điều khó nói, và mọi người biết ơn vì sự trung thực của họ.
Chúc ngủ ngon và Tạm biệt!
Để tìm ra cách thảo luận những vấn đề nhạy cảm, hãy xem xét ví dụ sau. Bob vừa về tới nhà và nhìn thấy vợ anh, Carole, đang rất thất vọng. Anh có thể nhận ra điều đó trong đôi mắt sưng húp của Carole và biết cô vừa khóc. Khi anh bước vào cửa, Carole không bước lại phía anh. Cô nhìn anh với ánh mắt như muốn nói “Sao anh có thể làm như vậy?” Bob không hiểu chuyện gì, còn Carole nghĩ anh đang ngoại tình. Thực sự thì anh không có.
Làm thế nào Carole lại đưa ra một kết luận nguy hiểm và sai lệch như vậy? Hôm qua cô ấy đã tình cờ xem hoá đơn thẻ tín dụng và chú ý tới một khoản chi trả cho khách sạn Chúc ngủ ngon, một khách sạn rẻ tiền cách nhà họ khoảng 2 km. “Tại sao anh ấy lại ở trong một khách sạn rất gần nhà?” cô thắc mắc. “Và tại sao mình lại không hề biết gì về chuyện này?” Sự việc này làm cô cảm thấy bị tổn thương: “Thật là một kẻ dối trá!”
Cách tồi tệ nhất mà Carole (người không muốn từ bỏ gia đình và quay trở lại Wisconsin, một bang ở miền Tây nước Mỹ) có thể sử dụng để giải quyết chuyện này là gì? Cách tồi tệ nhất để thảo luận vấn đề này là gì? Phần lớn mọi người đồng ý rằng làm ầm lên để buộc tội và đe doạ là lựa chọn tốt nhất lúc này. Carole không phải là trường hợp ngoại lệ.
“Em không thể tin rằng anh đã làm như thế với em,” cô nói với giọng rất đau lòng.
“Làm gì cơ?” Bob hỏi, không biết vợ mình đang nói gì nhưng hiểu rằng đó không phải một việc tốt đẹp.
“Anh biết em đang nói gì mà,” cô nói, tiếp tục dồn Bob vào chân tường.
“Mình có cần xin lỗi vì đã quên sinh nhật cô ấy không nhỉ?” Bob tự nhủ. “Nhưng không, bây giờ không phải mùa hè. Sinh nhật cô ấy vào mùa hè cơ mà.”
“Anh xin lỗi, anh không biết em đang nói về chuyện gì,” anh đáp lại.
“Anh đang quan hệ lăng nhăng bên ngoài, và em có bằng chứng ở đây!” Carole giải thích bằng việc giơ mẩu giấy bị vò nát lên.
“Cái quái quỷ gì trong tờ giấy này nói anh đang có quan hệ lăng nhăng nhỉ?” Anh tự hỏi, hoàn toàn bất ngờ. Thứ nhất, anh không có kiểu quan hệ đó và thứ hai tờ giấy chẳng hề đưa ra một bằng chứng xác thực nào.
“Đây là hoá đơn khách sạn, đồ tồi. Anh đã dẫn một mụ đàn bà nào đó vào khách sạn, và thanh toán bằng thẻ tín dụng! Em không thể tin anh đã làm chuyện đó!”
Thực ra, nếu Caralo chắc chắn rằng Bob có quan hệ ngoại tình, cuộc nói chuyện này không có gì khó hiểu. Đó có thể không phải là cách tốt nhất để giải quyết vấn đề, nhưng ít nhất Bob cũng hiểu tại sao cô kết tội và đe doạ anh.
Tuy nhiên, cô ấy chỉ có một mẩu giấy với vài con số. Mẩu chứng cứ này làm cô nghi ngờ. Cô nên nói về sự ngờ vực khó chịu này như thế nào để có được một cuộc thảo luận lành mạnh?
THỂ HIỆN BẢN THÂN
Nếu mục tiêu của Carole là có được cuộc thảo luận lành mạnh về một chủ đề nhạy cảm (ví dụ như, em nghĩ anh đang có quan hệ lăng nhăng bên ngoài), hy vọng duy nhất của cô là tiếp tục cuộc thảo luận đó. Điều này cũng đúng đối với bất cứ ai đang ở trong bất cứ một cuộc thảo luận quan trọng nào (chẳng hạn, tôi có cảm giác anh ấy đang quản lý tôi quá chặt chẽ; tôi sợ rằng anh ấy đang dùng chất kích thích...). Điều đó có nghĩa là bất chấp những nghi ngờ tồi tệ nhất, bạn cũng không nên xâm phạm lòng tự trọng. Nói cách khác, bạn không nên tiêu diệt sự an toàn bằng những lời đe doạ và kết tội.
Vậy bạn nên làm gì? Hãy bắt đầu với trái tim. Hãy nghĩ về điều bạn thực sự muốn và cách thức cuộc thảo luận có thể giúp bạn đạt được điều đó. Và hãy điều khiển câu chuyện của bản thân, nhận ra rằng bạn có thể nhanh chóng bị vướng vào một câu chuyện nạn nhân, ngu ngốc, hay bất lực. Cách tốt nhất để tìm ra thực tế là không tự bịa đặt những câu chuyện tồi tệ khác. Nó sẽ dẫn đến sự im lặng tự huỷ diệt hoặc những trò chơi đầy bạo lực. Hãy nghĩ đến những cách giải thích có thể có, trong một thời gian đủ dài để có thể giảm bớt các cảm xúc. Còn nếu thực sự cảm giác ban đầu của bạn là đúng, bạn vẫn còn nhiều thời gian đối mặt với nó.
Khi cố gắng tự tạo ra các điều kiện tốt cho một cuộc thảo luận, bạn có thể rút ra 5 kỹ năng chính để nói về hầu hết các chủ đề tế nhị. Năm công cụ này có thể dễ dàng ghi nhớ:
• Chia sẻ thực tế của bạn
• Kể câu chuyện của bạn
• Hỏi về những con đường của người khác
• Nói một cách thăm dò
• Khuyến khích thử nghiệm
Ba kỹ năng đầu được được gọi chung là “Phải làm gì”. Hai kỹ năng sau đưa ra cách thức “Làm thế nào” để thực hiện.
Kỹ năng “Phải làm gì”
Chia sẻ thực tế của bạn
Ở chương trước, chúng tôi đã gợi ý rằng hãy quay trở lại con đường dẫn tới hành động của bản thân, bạn sẽ tìm ra sự thật. Ví dụ, Carole thấy tờ hoá đơn tín dụng. Đó là sự thật. Sau đó, cô tự kể một câu chuyện: Bob đang ngoại tình. Cô cảm thấy bị phản bội và rất tức giận. Cuối cùng, cô công kích Bob: “Em đã không nên lấy anh!” Phản ứng xảy ra nhanh, không thể đoán trước và thật ngu ngốc.
Sẽ ra sao nếu Carole đi theo một con đường khác, con đường khởi đầu từ thực tế. Sẽ ra sao nếu cô dừng việc tự kể câu chuyện ngu ngốc (có thể nghĩ đến một câu chuyện khác) và sau đó bắt đầu cuộc thảo luận của mình? Đó không phải là cách an toàn hơn để tiến hành hay sao? “Có thể,” cô trầm ngâm suy nghĩ, “có một lý do chính đáng đằng sau sự việc này. Tại sao mình không bắt đầu từ cái hoá đơn đáng ngờ kia nhỉ?”
Nếu bắt đầu như vậy, cô ấy đã đúng. Cách tốt nhất để chia sẻ quan điểm là hãy đi theo con đường dẫn tới hành động của bạn, từ lúc bắt đầu cho đến khi kết thúc (Hình 7-1). Thật không may, khi bị kích động mạnh, chúng ta có xu hướng làm điều ngược lại. Chúng ta bị ám ảnh bởi những cảm xúc và câu chuyện do chính mình tạo ra. Đó là cách gây nhiều tranh cãi nhưng lại ít ảnh hưởng nhất mà chúng ta có thể bắt đầu.
[image: ]
Để các vấn đề trở nên tồi tệ hơn, chiến lược này tạo ra một sự tự dự đoán hoàn thiện. Chúng ta lo lắng sẽ lộ ra những câu chuyện ngu ngốc nên trình bày quan điểm của mình theo những cách cực kỳ không hiệu quả. Sau đó, khi phải đón nhận kết quả xấu (chắc chắn sẽ là những kết quả xấu), chúng ta tự nhủ rằng mình không thể chia sẻ những quan điểm đó mà không gây rắc rối. Và lần tiếp theo, khi có điều gì khó nói tương tự, chúng ta thậm chí còn thấy ngại ngùng hơn. Chúng ta giấu kín nó, để cuối cùng khi thực sự nói ra, câu chuyện khủng khiếp như một sự trả thù. Mọi việc sẽ lặp lại như vậy. 
Thực tế là những gì ít gây tranh cãi nhất. Thực tế tạo ra sự khởi đầu an toàn. Với bản chất của mình, thực tế không có gì phải bàn cãi. Đó là lý do tại sao chúng được gọi là thực tế. Ví dụ, hãy xem xét câu nói: “Hôm qua bạn đi làm muộn 25 phút.” Không có gì phải tranh cãi ở đây cả. Ngược lại, các kết luận lại chứa đựng rất nhiều điều tranh cãi. Ví dụ: “Anh là người không đáng tin cậy.” Điều này khó có thể là một thực tế. Nó giống như một sự chỉ trích, và chắc chắn sẽ bị đưa ra bàn luận. Trong khi đó, chúng ta hầu hết chỉ muốn chia sẻ những quan điểm của mình, không mấy ai muốn tranh cãi.
Thực tế là những gì thuyết phục nhất. Ngoài việc ít gây tranh cãi, thực tế còn có sức thuyết phục. Thực tế hình thành nên nền tảng của niềm tin. Vì vậy, nếu bạn muốn thuyết phục ai đó, đừng bắt đầu với những câu chuyện của mình. Hãy bắt đầu từ những quan sát. Ví dụ, câu nói nào sau đây bạn thấy thuyết phục hơn cả?
“Tôi muốn anh chấm dứt ngay việc quấy rối tình dục đối với tôi!”
hay
“Khi anh nói chuyện với tôi, mắt anh nhìn lên hoặc xuống thay vì nhìn thẳng vào mặt tôi. Đôi khi anh còn đặt tay lên vai tôi nữa.”
Trong khi bàn về tính thuyết phục, hãy bổ sung rằng mục tiêu của chúng ta không phải là thuyết phục người khác công nhận chúng ta đúng. Chúng ta không cố gắng để “giành chiến thắng” trong một cuộc tranh luận. Chúng ta chỉ muốn quan điểm của mình được nhìn nhận công bằng. Nếu chúng ta cố gắng giúp người khác nhận ra rằng một người biết điều và có lý lẽ sẽ giải quyết vấn đề theo cách chúng ta đang nói.
Khi bắt đầu với những câu kết luận gây sốc hoặc công kích (kiểu như: “Bỏ ngay cái kiểu nhìn soi mói đó đi!” hay “Tôi nghĩ chúng ta nên tuyên bố phá sản”...), vô hình chung, chúng ta đang khuyến khích những người khác kể câu chuyện nạn nhân về chúng ta. Chúng ta không đưa ra những thực tế giải thích cho kết luận của mình, họ sẽ tự bịa đặt những lý do đó. Họ có xu hướng tin rằng chúng ta thật ngu ngốc, hoặc thật xấu xa.
Vì vậy, nếu mục tiêu của chúng ta là giúp người khác nhận ra rằng một người biết điều và có lý lẽ sẽ nghĩ điều chúng ta đang nghĩ, hãy xuất phát từ thực tế.
Còn nếu bạn không chắc chắn thực tế là gì (câu chuyện của bạn đang chiếm lĩnh tâm trí), hãy dành thời gian suy nghĩ về chúng thật chín chắn trước khi bước vào một cuộc thảo luận quan trọng. Hãy dành thời gian để tách thực tế ra khỏi những kết luận. Tổng hợp thực tế là bài tập cần làm ở nhà trước các cuộc thảo luận quan trọng.
Thực tế chứa đựng ít sự chỉ trích nhất. Ngay cả khi bạn muốn chia sẻ câu chuyện của mình, đừng bắt đầu với nó. Hãy bắt đầu từ thực tế. Câu chuyện của bạn (đặc biệt nếu nó dẫn tới một kết luận hơi ngu ngốc) dễ dàng gây ngạc nhiên và xúc phạm người khác. Nó có thể tiêu diệt sự an toàn chỉ với một câu nói hấp tấp gây hiểu lầm.
BRIAN: Tôi muốn nói chuyện với anh về cách quản lý của anh. Anh quản lý tôi quá chặt chẽ và điều đó khiến tôi cảm thấy không thoải mái.
FERNANDO: Gì cơ? Tôi chỉ hỏi liệu cậu có thể hoàn thành công việc đúng thời hạn không và cậu chỉ trích tôi...
Nếu bạn bắt đầu với câu chuyện của mình (và làm như vậy, sẽ giết chết sự an toàn), có thể bạn sẽ không bao giờ có được thực tế.
Hãy bắt đầu con đưòng của bạn từ thực tế. Để nói ra câu chuyện của mình, bạn cần dẫn dắt những người khác tham gia vào con đường dẫn tới hành động. Hãy để họ trải nghiệm con đường của bạn từ lúc bắt đầu tới khi kết thúc, chứ không phải từ lúc kết thúc tới bất kỳ chỗ nào. Hãy cho họ thấy những quan điểm của bạn đều bắt nguồn từ thực tế. Theo cách này, khi bạn nói về những kết luận, họ sẽ hiểu tại sao. Trước tiên là thực tế, tiếp theo là câu chuyện và sau đó hãy đảm bảo rằng khi giải thích câu chuyện của mình, bạn nói về nó đúng như một câu chuyện có thể xảy ra, chứ không phải một thực tế chính xác.
BRIAN: Từ khi tôi làm việc ở đây, anh yêu cầu gặp tôi hai lần một ngày, nhiều hơn những người khác. Anh cũng yêu cầu tất cả những ý tưởng của tôi phải được anh thông qua trước khi đưa vào dự án. [Thực tế]
FERNANDO: Ý của cậu là gì?
BRIAN: Tôi không chắc rằng anh có ý này, nhưng tôi bắt đầu băn khoăn hình như anh không tin tôi. Có thể anh nghĩ tôi không phù hợp với công việc này hoặc tôi sẽ gặp trục trặc. Đó có phải là những gì đang diễn ra không? [Câu chuyện có khả năng xảy ra]
FERNANDO: Thực ra, tôi chỉ cố gắng tạo cho cậu cơ hội có được lời khuyên của tôi trước khi cậu đi quá xa khỏi dự án. Người phụ trách vị trí của cậu trước kia thường xuyên tiến hành gần kết thúc công việc mới nhận ra đã bỏ quên một yếu tố chủ chốt. Tôi muốn tránh cho cậu những trường hợp tương tự.
Ngay từ đầu, khi bạn chia sẻ câu chuyện của mình bằng việc xuất phát từ thực tế, thực tế sẽ tạo nền tảng cho các cuộc thảo luận tế nhị sau đó.
Kể ra câu chuyện của bạn
Việc chia sẻ câu chuyện đòi hỏi bạn phải khéo léo. Cho dù xuất phát từ thực tế, khi chuyển sang câu chuyện của mình, bạn vẫn có thể khiến người khác phải đề phòng. Và nhiều khi bạn chia sẻ những kết luận, những nhận định không hay.
Tại sao trước tiên cần chia sẻ câu chuyện của bạn? Bởi vì chỉ riêng thực tế hiếm khi thể hiện đầy đủ vấn đề. Thực tế bổ sung cho những kết luận mà từ đó làm nảy sinh các cuộc thảo luận trực tiếp. Ngoài ra, nếu bạn chỉ đơn giản nói về thực tế, người khác có thể sẽ không hiểu tính chất nghiêm trọng của những ẩn ý. Ví dụ:
“Tôi để ý thấy trong túi xách của anh có một phần mềm của công ty.”
“Ồ, đó chính là tính năng tuyệt vời của phần mềm này: rất tiện di chuyển.”
“Phần mềm đặc biệt đó đã được đăng ký sở hữu độc quyền.”
“Đúng vậy! Tương lai của chúng ta phụ thuộc vào nó.”
“Theo tôi được biết, nó không được phép mang về nhà.”
“Tất nhiên là không. Vấn đề là người ta lấy nó bằng cách nào.”
(Có vẻ đã đến lúc phải kết luận.) “Tôi băn khoăn không biết phần mềm này đang làm gì trong túi xách của anh. Có vẻ như anh định mang nó về nhà. Chuyện gì đang xảy ra ở đây?”
Cần có sự tự tin. Trên thực tế, thật không dễ gì chia sẻ những kết luận và nhận định tiêu cực. (ví dụ, “Tôi đang băn khoăn liệu anh có phải là một tên trộm không”). Cần phải có đủ tự tin để đưa ra một câu chuyện có tính chất kích động như vậy. Tuy nhiên, nếu bạn đã suy nghĩ trước về thực tế đằng sau câu chuyện của mình, bạn sẽ nhận ra rằng mình đang đưa ra một kết luận hợp lý và đúng đắn. Bắt đầu từ thực tế, bạn đã tạo ra một nền tảng. Thông qua thực tế và đi theo nó, bạn dần có đủ sự tự tin cần thiết để bổ sung những ý tưởng gây tranh cãi nhưng đặc biệt quan trọng vào tổ hợp ý nghĩ chung.
Đừng cường điệu hoá câu chuyện của bạn. Đôi khi chúng ta thiếu tự tin nói ra nên để sự việc chìm trong im lặng rất lâu. Khi có cơ hội, chúng ta đưa ra toàn những kết luận không hay. Ví dụ, bạn định tiến hành một cuộc thảo luận quan trọng với cô giáo dạy cấp hai của con gái bạn. Cô giáo muốn con bạn học lại một năm. Còn bạn muốn nó tiếp tục lên lớp theo đúng lứa tuổi. Đây là những gì bạn đang suy nghĩ:
“Mình không thể tin được chuyện này! Cô giáo kia chỉ mới học xong cao đẳng, và cô ta lại muốn Debbie học thêm một năm nữa. Thành thật mà nói, mình không nghĩ con gái mình có thể chịu đựng được sự sỉ nhục của việc bị đúp lại. Tồi tệ hơn, cô ta còn trích dẫn lời khuyên của một nhà tâm lý giáo dục học nào đó. Đó là một nhà tâm lý ngu ngốc. Mình đã gặp anh ta, và chẳng thể tin gì ở anh ta cả. Mình không định để hai kẻ trẻ ranh kia lên lớp mình.”
Bạn sẽ nói ra điều gì trong số những lời kết luận, đánh giá xúc phạm đó? Chắc chắn không phải là những câu chuyện hoàn toàn tiêu cực. Thực tế, bạn còn tiếp tục với câu chuyện nạn nhân trước khi có bất cứ hy vọng nào về một cuộc thảo luận lành mạnh. Khi làm điều đó, câu chuyện của bạn sẽ bắt đầu trở nên giống với câu chuyện sau (hãy chú ý lựa chọn cẩn thận những thuật ngữ – đó là câu chuyện của bạn, chứ không phải thực tế):
“Khi mới nghe lời khuyên của cô, phản ứng ban đầu của tôi là không đồng tình. Nhưng sau khi nghĩ về nó, tôi nhận ra có thể mình đã sai. Tôi không có nhiều kinh nghiệm để biết chắc điều gì tốt nhất cho Debbie trong tình huống này mà chỉ lo sợ cảm giác xấu hổ khi cháu bị đúp lại. Tôi biết đây là một vấn đề không đơn giản. Tôi muốn thảo luận để chúng ta có thể cân nhắc quyết định này một cách khách quan .”
Quan sát sự an toàn. Khi bạn nói ra câu chuyện của mình, hãy quan sát các tín hiệu xem sự an toàn có bị phá vỡ không. Nếu mọi người bắt đầu trở nên tự vệ hoặc cảm thấy bị xúc phạm, hãy bước ra khỏi cuộc thảo luận và tạo dựng lại sự an toàn bằng cách tạo đối lập.
Hãy sử dụng cách tạo đối lập. Và đây là cách thực hiện:
“Tôi biết cô rất quan tâm tới con gái tôi, và tôi cũng tin rằng cô là người đã được đào tạo chuyên môn tốt. Đó không phải là quan ngại của tôi. Tôi biết cô muốn điều tốt nhất cho cháu Debbie, và tôi cũng vậy. Vấn đề duy nhất của tôi là quyết định này có vẻ mơ hồ nhưng ảnh hưởng lớn đến cuộc đời sau này của cháu.”
Hãy cận thận, đừng xin lỗi khi trình bày quan điểm. Hãy nhớ, mục tiêu của việc tạo đối lập không phải là làm giảm nhẹ thông điệp mà nhằm hướng người nghe đến ý định của bạn. Hãy tự tin để thể hiện điều bạn thực sự muốn nói.
Hỏi về những con đường của người khác
Như chúng tôi đã gợi ý, chìa khóa của việc chia sẻ quan điểm chính là sự pha trộn giữa lòng tự tin và đức khiêm tốn. Chúng ta thể hiện sự tự tin qua cách chia sẻ thực tế và những câu chuyện. Sau đó, chúng ta thể hiện sự khiêm tốn bằng việc đề nghị người khác chia sẻ quan điểm của họ.
Vì vậy, khi bạn chia sẻ quan điểm, thực tế và những câu chuyện, hãy mời những người khác cùng làm như vậy. Nếu mục tiêu của bạn là học hỏi chứ không phải được thừa nhận, là đưa ra được quyết định tốt nhất chứ không phải để bảo vệ quan điểm của mình, bạn sẽ sẵn sàng lắng nghe quan điểm của những người khác. Từ việc sẵn sàng học hỏi, chúng ta thể hiện sự khiêm tốn của mình một cách tốt nhất.
Ví dụ, hãy tự hỏi mình: “Cô giáo kia đang nghĩ gì?” ,"Ông chủ có thật sự định giám sát bạn chặt chẽ không?“ hay “Chồng bạn có thực sự ngoại tình không?"...
Để tìm ra quan điểm của những người khác về vấn đề này, hãy khuyến khích họ nói ra sự thật, câu chuyện của họ và cảm giác của họ. Sau đó, lắng nghe thật cẩn thận điều họ nói. Quan trọng hơn, hãy sẵn sàng từ bỏ hoặc thay đổi câu chuyện của mình khi bạn có thêm nhiều thông tin mới.
Kỹ năng “Làm thế nào“
Nói một cách thăm dò
Nhìn lại những ví dụ chúng tôi vừa chia sẻ, bạn sẽ nhận thấy rằng chúng tôi đã rất cẩn thận khi miêu tả cả thực tế và các câu chuyện theo một cách đầy thăm dò. Ví dụ, “Tôi đang băn khoăn tại sao...”
Nói một cách thăm dò tức là chúng ta kể câu chuyện của mình đúng là một câu chuyện, không phải miêu tả nó như một thực tế. “Có thể bạn không để ý thấy...” cho thấy người nói không hoàn toàn chắc chắn. “Quan điểm của tôi là...” nghĩa là bạn chỉ đang chia sẻ một suy nghĩ thôi, không có ý gì khác.
Khi chia sẻ một câu chuyện, hãy pha trộn sự tự tin và khiêm tốn. Hãy chia sẻ theo cách thể hiện được sự tự tin cần thiết, nhưng cũng cho thấy bạn sẵn sàng thay đổi các kết luận nếu cần thiết. Để làm được điều đó, hãy chuyển câu nói “Thực tế là...” thành “Theo ý kiến tôi là...”; thay câu “Tất cả mọi người đều biết điều đó” bằng câu “Tôi vừa nói chuyện với ba nhà cung cấp và họ đều đồng tình về điều đó.” Hãy làm đơn giản câu nói “Tôi tin chắc rằng...” bằng câu “Tôi bắt đầu băn khoăn liệu...”
Tại sao chúng ta cần chia sẻ thông điệp của mình một cách khéo léo? Bởi vì chúng ta đang cố gắng bổ sung vào tổ hợp ý nghĩ chung, chứ không phải bắt ép mọi người nói ra. Nếu chúng ta quá bạo lực, thông tin không thể được chia sẻ. Hơn nữa, chúng ta cũng không thể biết chắc thực tế và những câu chuyện có thật hay không. Quan sát của chúng ta có thể sai lầm. Những câu chuyện của chúng ta cũng mới chỉ là những phán đoán.
Khi sử dụng ngôn ngữ thăm dò, chúng ta không chỉ thể hiện chính xác quan điểm chưa chắc chắn của mình mà còn làm giảm đi sự đề phòng và tạo ra sự an toàn để những người khác đưa ra quan điểm của họ. Một trong những sự trớ trêu của các cuộc thảo luận là khi chia sẻ quan điểm gây tranh cãi với những đối tượng có thể sẽ phản kháng lại, chúng ta càng tạo nhiều áp lực thì càng khó thuyết phục họ. Nói một cách thăm dò có thể làm tăng sức ảnh hưởng của chúng ta.
Thăm dò nhưng không rụt rè. Một số người lo lắng việc trở nên quá mạnh mẽ hoặc quá đề cao mình nên chọn hướng đi khác. Họ rụt rè đưa ra một sự lựa chọn ngu ngốc khác. Họ cho rằng cách an toàn duy nhất để chia sẻ những thông tin nhạy cảm là xử sự như thể chúng chẳng có gì quan trọng.
“Tôi biết điều này có thể là không đúng...” hay “Anh có thể nói tôi điên rồ nhưng...”
Bạn bắt đầu với một sự phủ nhận hoàn toàn và một giọng điệu đầy nghi ngờ. Đó là điều rất tai hại cho thông điệp của bạn. Điều duy nhất nên làm là khiêm tốn và cởi mở, khác với việc bạn không chắc chắn. Hãy sử dụng những ngôn từ cho thấy bạn chia sẻ một quan điểm chứ không phải đang trong tình trạng lo lắng.
Một câu chuyện”hay”
Để nhận ra cách chia sẻ hiệu quả nhất câu chuyện của bản thân, cần đảm bảo rằng bạn không quá cứng rắn, cũng không quá mềm mỏng. Hãy xem xét những ví dụ sau đây.
Quá mềm mỏng: “Có thể là ngu ngốc nhưng ...”
Quá cứng rắn: “Sao cậu lại ăn cắp của chúng tôi chứ?”
Hãy nói: “Hình như cậu định mang nó về nhà để sử dụng cho mục đích cá nhân. Có đúng không?”
Quá mềm mỏng: “Tôi xấu hổ phải nói ra điều này, nhưng . . .”
Quá cứng rắn: “Anh bắt đầu sử dụng thuốc gây nghiện mạnh từ bao giờ vậy?”
Hãy nói: “Tôi nghĩ rằng anh đang bắt đầu sử dụng chất kích thích. Liệu tôi có nhầm lẫn gì ở đây không?”
Quá mềm mỏng: “Có thể tôi có lỗi, nhưng...”
Quá cứng rắn: “Anh không tin rằng mẹ anh có thể làm món trứng chỉ trong một phút!”
Hãy nói: “Tôi bắt đầu cảm thấy anh không tin tưởng tôi. Điều đó có đúng không? Nếu đúng, tôi muốn biết tôi đã làm gì khiến anh mất niềm tin như vậy.”
Quá mềm mỏng: “Có thể anh có nhu cầu tình dục quá cao nhưng...”
Quá cứng rắn: “Nếu em không tìm ra cách quan hệ thường xuyên hơn, anh sẽ ra đi.”
Hãy nói: “Anh không nghĩ rằng em định như vậy, nhưng anh bắt đầu cảm thấy mình bị hắt hủi.”
Khuyến khích thử nghiệm
Khi bạn đề nghị những người khác chia sẻ con đường của họ, bạn diễn đạt lời mời thế nào để có thể tạo nên sự khác biệt? Bạn không chỉ mời họ chia sẻ ra mà còn phải nhấn mạnh rằng dù những ý tưởng đó có chắc chắn gây tranh cãi, bạn vẫn muốn nghe. Những người khác cần phải cảm thấy an toàn khi chia sẻ những quan sát và câu chuyện của họ. Nếu không, họ sẽ không nói gì và bạn không thể kiểm tra độ chính xác cũng như mối liên quan của nó tới quan điểm của bạn.
Điều này đặc biệt quan trọng khi bạn đàm phán, thảo luận với những người dễ dàng chuyển sang trạng thái im lặng. Trong những tình huống này, một số người tìm đến sự lựa chọn ngu ngốc. Họ lo lắng rằng nếu chia sẻ quan điểm thực sự của mình, những người khác có thể sẽ im lặng. Vì vậy, họ lựa chọn giữa việc nói ra điều mình đang nghĩ hay lắng nghe suy nghĩ của người khác. Những người xử sự xuất sắc trong các cuộc thảo luận không làm như vậy. Họ thực hiện cả hai. Họ hiểu khó khăn duy nhất là làm thế nào bạn thể hiện rõ ràng quan điểm luôn khuyến khích những người khác vượt qua trở ngại.
Hãy khuyến khích những quan điểm đối lập. Nếu bạn nghĩ những người khác có thể e ngại, hãy nói rõ rằng bạn muốn lắng nghe quan điểm của họ, bất kể quan điểm đó là gì. Nếu họ không đồng ý, hãy nỗ lực hơn nữa. Nếu điều họ nói là nhạy cảm và gây tranh cãi, hãy tôn trọng để họ đủ dũng cảm lên tiếng. Nếu họ có những thực tế và những câu chuyện khác nhau, hãy lắng nghe để giúp họ hoàn thiện một bức tranh tổng thể. Hãy đảm bảo họ có cơ hội chia sẻ bằng lời đề nghị: “Có ai nhìn vấn đề này theo cách khác không?” “Tôi có bỏ sót điều gì không?” “Tôi thực sự muốn lắng nghe các quan điểm khác về câu chuyện này.”
Hãy tạo ý nghĩa cho nó. Nhiều người đưa ra lời mời trình bày quan điểm giống như một sự đe doạ hơn là một lời kêu gọi. “Vâng, đó là điều tôi nghĩ. Có ai phản đối không?” Hãy mời mọi người bằng cả lời nói và giọng điệu: “Tôi thực sự muốn lắng nghe quan điểm từ phía các bạn.” Ví dụ: “Tôi biết nhiều người ngại nói về điều này, nhưng tôi thực sự muốn lắng nghe tất cả.”
Hoặc: “Tôi biết vấn đề này ít nhất có hai mặt. Liệu bây giờ chúng ta có thể nghe quan điểm khác không? Quyết định này có thể gây ra cho chúng ta vấn đề gì?”
Hãy dùng chiến thuật tự phản biện. Đôi khi bạn biết ai đó không đồng ý với thực tế hoặc câu chuyện của bạn, nhưng họ không nói ra điều đó. Bạn đã yêu cầu, khuyến khích họ đưa ra các quan điểm khác nhau, nhưng không ai nói gì. Để thay đổi, hãy dùng chiến thuật tự phản biện. Hãy làm mẫu cho việc không đồng tình bằng cách phản đối quan điểm của chính bạn. “Có thể tôi không đúng ở điều này. Điều gì sẽ xảy ra nếu ý kiến ngược lại đúng? Điều gì sẽ xảy ra nếu doanh số bán hàng bị giảm mạnh chỉ vì...”
TRỞ LẠI VÍ DỤ VỀ KHÁCH SẠN
Để xem các kỹ năng nói trên kết hợp với nhau như thế nào trong một cuộc thảo luận nhạy cảm, hãy quay lại ví dụ về hoá đơn khách sạn. Chỉ đến lúc này, Carole mới hành động tốt hơn để tiếp tục thảo luận một vấn đề tế nhị.
BOB: Em yêu, ngày hôm nay thế nào?
CAROLE: Không tốt lắm anh ạ.
BOB: Tại sao lại như vậy?
CAROLE: Em đã kiểm tra hoá đơn tín dụng của chúng ta, và em để ý thấy có một khoản chi 48 đô-la tại khách sạn Chúc ngủ ngon dọc đường này. [Chia sẻ thực tế]
BOB: Em ơi, điều này không đúng.
CAROLE: Em chắc mà.
BOB: Đừng lo lắng. Hôm nào đó anh sẽ kiểm tra khi đi ngang qua đó.
CAROLE: Em cảm thấy tốt hơn nếu chúng ta kiểm tra nó ngay bây giờ.
BOB: Thật hả em? Chưa đến 50 đô-la mà. Đâu cần gấp vậy.
CAROLE: Em không lo lắng về khoản tiền đó.
BOB: Vậy em lo lắng điều gì?
CAROLE: Đó là một khách sạn rẻ tiền ở con phố này. Anh biết đấy, chị gái em đã nhận ra chồng chị ấy, anh Phil, có quan hệ lăng nhăng bên ngoài. Chị ấy đã tìm thấy một chiếc hoá đơn khách sạn đáng ngờ. [Chia sẻ kinh nghiệm một cách thăm dò] Em không cần phải lo lắng ư? Thế anh nghĩ chuyện gì đang xảy ra với chiếc hoá đơn này? [Hỏi quan điểm của người khác]
BOB: Anh không biết, nhưng chắc chắn em không phải lo lắng về anh đâu.
CAROLE: Anh nói em không nên nghi ngờ tính trung thực của anh. Em cũng thực sự không tin anh ngoại tình. [Tạo đối lập] Chỉ là việc kiểm tra nó ngay bây giờ sẽ giúp cái đầu em thư giãn hơn. Chuyện này có gây phiền phức cho anh không? [Khuyến khích thử nghiệm]
BOB: Không hề gì đâu em. Hãy gọi điện cho họ và xem chuyện gì đang xảy ra nào.
Khi cuộc thảo luận thực sự diễn ra, nó giống y hệt những gì được miêu tả ở trên. Người vợ đang nghi ngờ kia đã tránh né việc đưa ra những lời kết tội vội vã và những câu chuyện lố bịch, mà ngược lại, chia sẻ câu chuyện, thực tế, sau đó đưa ra kết luận một cách thăm dò. Thực tế là, cặp vợ chồng này đã đi đến một nhà hàng Trung Quốc vào tháng trước. Chủ của nhà hàng đó lại chính là ông chủ của khách sạn kia và đã sử dụng cùng một loại máy in hoá đơn tín dụng cho cả khách sạn và nhà hàng của mình. Thế đấy.
Bằng việc chia sẻ câu chuyện một cách thăm dò chứ không công kích, nói tục hay đe doạ, người vợ đang lo lắng kia đã ngăn chặn được một trận tranh cãi lớn, và mối quan hệ của đôi vợ chồng đó được củng cố thêm vững chắc.
NIỀM TIN MÃNH LIỆT
Tiếp theo, chúng ta sẽ tập trung vào một thử thách mới. Lần này, bạn không phải đưa ra lời nhận xét tế nhị hay những câu chuyện không chắc chắn. Bạn chỉ cần bước vào một cuộc tranh luận và bảo vệ quan điểm của mình. Đây là điều bạn vẫn thường làm, ở nhà, ở công sở... Tất nhiên, bạn biết cách dập tắt một vài ý kiến khi đứng trước cuộc thảo luận quan trọng.
Thật không may, khi vấn đề trở nên quan trọng và có nhiều người tranh cãi về những quan điểm khác nhau, còn bạn tin tưởng sâu sắc rằng mình đúng và họ sai, bạn bắt đầu làm mọi thứ trở nên khó khăn. Bạn đơn giản chỉ muốn giành chiến thắng. Bạn thấy có quá nhiều điều phải giải quyết và chỉ bạn mới có những ý tưởng đúng đắn. Nếu để mặc những người khác tự xoay sở, lo liệu lấy, mọi thứ sẽ rối tung lên. Vì vậy, khi bạn rất quan tâm đến vấn đề và chắc chắn với quan điểm của mình, bạn không chỉ nói ra mà còn cố gắng ép buộc người khác nghe theo ý kiến của mình. Thông thường, những người khác sẽ phản ứng lại. Và bạn càng cố gắng tạo sức ép lớn hơn.
Với vai trò là những nhà tư vấn, chúng tôi (các tác giả) quan sát hiện tượng này xảy ra hàng ngày. Ví dụ, một nhóm lãnh đạo bắt đầu thảo luận về một chủ đề quan trọng. Đầu tiên, ai đó ám chỉ rằng họ là người duy nhất có cái nhìn thực tế. Sau đó, người khác bắt đầu đưa ra dẫn chứng phản bác. Người khác nữa, đôi khi là những người cảm thấy bất mãn, trở nên im lặng. Khi các cảm xúc bùng phát mạnh mẽ, những ngôn từ thường được lựa chọn kỹ lưỡng và mang tính thăm dò biến thành những phát ngôn hùng hồn và dồn dập.
Cuối cùng, không còn ai lắng nghe, tất cả trở nên im lặng hoặc bạo lực, không thể đi đến kết luận chung và cũng chẳng có ai giành chiến thắng.
Tại sao như vậy?
Tất cả bắt đầu bằng một câu chuyện. Khi chúng ta tin rằng mình đúng còn những người khác đều sai, chúng ta thấy cần phải áp đặt ý kiến của mình. Không cần phải mở rộng tổ hợp ý nghĩ chung vì đó là tổ hợp riêng của chúng ta. Chúng ta cũng có niềm tin mãnh liệt rằng nhiệm vụ của mình là tranh đấu cho sự thật mà chúng ta đang nắm giữ. Đây quả thực là điều khủng khiếp mà những người có cá tính thường làm.
Tất nhiên, các nhân vật trong câu chuyện này không hẳn ngốc nghếch. Họ chỉ đơn giản chưa biết đến những điều khác tốt hơn. Còn chúng ta đang vận động chống lại sự khờ khạo và cái nhìn hạn hẹp.
Chúng ta cảm thấy chính đáng khi sử dụng các mánh khoé. Tin chắc rằng nhiệm vụ của mình là tranh đấu cho sự thật, chúng ta sẽ bắt đầu sử dụng những vũ khí lợi hại. Chúng ta dùng thủ thuật đã học được trong nhiều năm. Mấu chốt của những thủ thuật đó là khả năng “hạ đo ván”. Chúng ta trích dẫn những thông tin củng cố cho ý tưởng của mình và che giấu hoặc bỏ qua bất cứ điều gì không có lợi cho các ý tưởng đó. Tiếp theo, chúng ta thêm thắt vào sự việc và phóng đại lên: “Tất cả mọi người điều biết đây là con đường duy nhất để đi.” Nếu điều này vẫn chưa hiệu quả, chúng ta đưa vào ngôn ngữ của mình những cụm từ có tính chất kích động như: “Tất cả những người biết suy nghĩ đều sẽ đồng ý với tôi.”
Từ đây, chúng ta sử dụng một số những thủ thuật xấu. Chúng ta chống lại người quản lý: “Vâng, đó là điều ông chủ tôi nghĩ.” Chúng ta công kích người khác: “Anh không ngây thơ đến nỗi thực sự tin điều đó chứ?” Chúng ta rút ra những khái quát vội vàng: “Nếu điều này xảy ra với công ty của chúng ta ở nước ngoài thì chắc chắn nó sẽ xảy ra ở đây.”
Một lần nữa, chúng ta càng cố gắng, càng sử dụng những chiến thuật mạnh thì càng tạo ra nhiều kháng cự. Hậu quả cũng sẽ càng tồi tệ và xung đột nảy sinh trong các mối quan hệ của chúng ta ngày càng nhiều hơn.
Chúng ta cần thay đổi như thế nào?
Giải pháp cho vấn đề biện minh quá mức này thực ra tương đối đơn giản, nếu bạn có thể tự mình thực hiện. Khi bạn nhận thấy mình đang cố thuyết phục người khác rằng con đường của mình là hay nhất, hãy dừng ngay sự công kích và nghĩ về điều bạn thực sự muốn cho bản thân, cho những người khác và cho các mối quan hệ. Hãy tự hỏi: “Tôi phải xử sự thế nào nếu đây là những kết quả tôi thực sự muốn?” Sau đó, bạn sẽ có thể sử dụng các kỹ năng thể hiện con đường của bản thân.
Thứ nhất, hãy quan sát thời điểm mọi người bắt đầu phản kháng lại. Hãy chuyển hướng từ tập trung vào chủ đề (bất chấp tính chất quan trọng) sang chú ý tới bản thân bạn. Bạn có đang ngả người về phía trước? Bạn đang nói to? Bạn đang bắt đầu cố gắng giành chiến thắng? Bạn đang độc diễn và sử dụng những chiến thuật không tốt? Hãy nhớ: Càng quan tâm tới vấn đề, bạn càng ít có xu hướng thể hiện tốt nhất hành vi của mình.
Thứ hai, hãy làm cho cách tiếp cận của bạn dịu đi. Hãy cởi mở và tin rằng người khác có thể muốn nói điều gì đó hoặc đang có rất nhiều thắc mắc... Hãy đề nghị họ nói ra những quan điểm của mình.
Tất nhiên, điều này không đơn giản. Tự rút khỏi vấn đề ở thời điểm tập trung nhất nghe có vẻ phản trực giác và hầu hết chúng ta đều gặp rắc rối khi thực hiện. Hiếm có ai dùng ngôn ngữ trung tính khi thực sự quả quyết về điều mình nói. Cũng hiếm có ai muốn nghe quan điểm của người khác khi biết rõ là họ sai.
Trên thực tế, đôi khi chúng ta cảm thấy không trung thực nếu tỏ vẻ không dứt khoát trong khi có niềm tin mãnh liệt vào ý tưởng của mình. Tất nhiên, khi bạn quan sát những người khác chuyển từ cuộc thảo luận lành mạnh sang áp đặt cách nghĩ của họ lên người khác, thật hiển nhiên là nếu họ không tạm án binh, họ sẽ không thuyết phục được ai cả. Nhưng đó là khi bạn quan sát người khác. Còn khi bản thân bạn chúng ta muốn áp đặt suy nghĩ của mình, bạn suy nghĩ ngược lại rằng đó mới là điều chính xác phải làm, đúng không?
Hãy đối mặt với điều đó. Khi những quan điểm có phần cực đoan, cảm xúc có thể trở thành kẻ thù của chúng ta. Tất nhiên, bản thân việc có tình cảm mạnh mẽ không hề xấu. Vấn đề chỉ nảy sinh khi chúng ta cố gắng thể hiện chúng mà thôi.
Ví dụ, khi chúng ta tin tưởng mạnh mẽ vào một khái niệm hay nguyên nhân của một vấn đề, cảm xúc trỗi dậy và chúng ta bắt đầu cố gắng áp đặt con đường của mình lên những người khác. Khi cảm xúc này nảy sinh, các ý tưởng của chúng ta sẽ không đi vào tổ hợp ý nghĩ chung. Thay vào đó, chúng ta nói ra một cách quá dồn dập. Hãy đoán xem chuyện gì sẽ xảy ra? Những người khác sẽ trở nên đề phòng. Các cảm xúc biến ý tưởng thành những dòng ý nghĩ cay nghiệt và gây tổn thương. Niềm đam mê thành thật của chúng ta sẽ gây hại cho cuộc tranh luận thay vì hỗ trợ cho nó.
Hãy hiểu bản thân mình. Như vậy, chúng ta cần phải làm gì? Hãy hiểu bản thân bạn trước khi bắt đầu vai độc thoại. Hãy nhớ rằng nếu bạn bắt đầu cảm thấy phẫn nộ hoặc không hiểu tại sao những người khác không đồng tình với mình thì có thể bạn đang bắt đầu gặp khó khăn.
Hãy thay đổi những ngôn từ quá gay gắt và mang tính quy kết, đừng thay đổi niềm tin của bạn. Hãy giữ lấy niềm tin đó. Vấn đề chỉ là làm thế nào để cách tiếp cận của bạn nhẹ nhàng, linh hoạt hơn mà thôi.
TỔNG KẾT: THỂ HIỆN CON ĐƯỜNG CỦA TÔI
Khi bạn có một thông điệp khó chia sẻ, hoặc khi bạn nhận thấy mình đang khiến mọi việc trở nên căng thẳng, hãy thể hiện con đường của bản thân:
• Chia sẻ thực tế của bạn. Hãy bắt đầu với những yếu tố ít tính mâu thuẫn và nhiều tính thuyết phục trong con đường dẫn tới hành động của bạn.
• Kể câu chuyện của bạn. Hãy giải thích bạn đã làm gì để kết luận.
• Hỏi về con đường của những người khác. Khuyến khích người khác chia sẻ thực tế và câu chuyện của họ.
• Nói một cách thăm dò. Hãy diễn đạt câu chuyện của bạn đúng là một câu chuyện, đừng ngụy trang nó thành một thực tế.
• Khuyến khích thử nghiệm. Hãy tạo cảm giác an toàn cho người khác khi nói ra những quan điểm khác, thậm chí đối lập với bạn.
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Một trong những cách hiệu quả nhất để thuyết phục người khác là lắng nghe họ nói.
– DEAN RUSK
Khám phá con đường của người khác
Lắng nghe khi người khác nổi nóng hoặc im lặng
Vài tháng trước, con gái bạn, Wendy bắt đầu hẹn hò với một thanh niên có vẻ bề ngoài giống như một tên tội phạm. Chỉ sau một vài tuần hẹn hò ngắn ngủi, cách ăn mặc của Wendy trở nên ngày càng khêu gợi, và cô bé thường hay nói tục. Khi bạn cố gắng thận trọng nói chuyện với con gái về những thay đổi gần đây, cô bé hét lên những lời kết tội, xúc phạm và sau đó, bỏ vào phòng ngồi lì hàng giờ liền.
Bây giờ bạn phải giải quyết như thế nào? Bạn có nên làm gì đó chứng tỏ mình không trở nên im lặng hay bạo lực? Khi ai đó im lặng (từ chối nói ra suy nghĩ của họ) hoặc chống đối (thảo luận theo cách lăng mạ và xúc phạm), bạn có thể làm gì để đưa họ quay trở lại cuộc thảo luận?
Câu trả lời là “còn tuỳ”. Nếu bạn muốn để mọi thứ yên ổn thì đừng nói gì cả. Đôi khi ai đó có điều gì cần nói nhưng lại từ chối không nói ra. Đôi khi họ có bí mật bị tiết lộ và phải tìm cách che đậy. Bạn không thể chịu trách nhiệm với những suy nghĩ và tình cảm của người khác. Đúng không?
Hơn nữa, bạn sẽ không thể tìm ra sự khác nhau cho đến khi mọi người cùng bổ sung vào tổ hợp ý nghĩ chung một cách tự do, nghĩa là những người đang chống đối hoặc im lặng cũng cần phải tham gia. Và bởi vì bạn không thể ép buộc người khác, bạn có thể tiến hành những bước tạo ra sự an toàn để họ sẵn sàng nhập cuộc. Xét cho cùng, chính họ cũng đang tìm kiếm sự an toàn bằng cách im lặng hay bạo lực. Họ sợ rằng cuộc thảo luận sẽ làm họ bị tổn thương. Họ cũng phần nào tin rằng, nếu họ tham gia vào cuộc thảo luận thực sự với bạn, những điều tồi tệ sẽ xảy ra. Ví dụ như trường hợp cô con gái bạn. Nó tin rằng nếu nói chuyện với bạn, nó sẽ bị lên lớp, bị bế tắc và không được gặp người bạn trai dường như rất quan tâm đến nó. Củng cố sự an toàn là hy vọng lớn nhất của bạn để tạo dựng lại mối quan hệ này.
KHÁM PHÁ CON ĐƯỜNG CỦA NGƯỜI KHÁC
Ở chương 5, chúng tôi đã khuyến nghị rằng bất kể khi nào nhận thấy sự an toàn đang bị đe doạ, bạn nên bước ra khỏi cuộc thảo luận để tạo dựng lại nó. Khi bạn xúc phạm ai đó bằng một hành động thiếu suy nghĩ, hãy xin lỗi họ. Hoặc khi ai đó hiểu lầm ý định của bạn, hãy tạo đối lập. Hãy giải thích điều bạn định làm và không định làm. Cuối cùng, nếu bạn đang ở trong tình trạng mâu thuẫn, hãy tìm ra một mục tiêu chung.
Bây giờ, chúng tôi sẽ bổ sung thêm một kỹ năng khác: Khám phá con đường của người khác. Với mô hình người khác suy nghĩ gì (con đường dẫn tới hành động), chúng ta có một công cụ hoàn toàn mới để giúp những người khác có cảm giác an toàn. Nếu chúng ta giúp mọi người hiểu là sẽ vô hại khi họ chia sẻ con đường dẫn tới hành động – thực tế của họ, thậm chí những câu chuyện khó chịu hay những cảm xúc ngu ngốc của họ – rất có thể họ sẽ nói ra.
Nhưng làm như thế nào?
Hãy bắt đầu với trái tim và sẵn sàng lắng nghe
Hãy chân thành. Để hiểu được thực tế và những câu chuyện của người khác, chúng ta phải khuyến khích họ chia sẻ. Ngay sau đây, chúng ta sẽ xem cách thực hiện. Còn bây giờ, hãy ghi nhớ một điều, khi khuyến khích ai đó chia sẻ quan điểm, bạn phải thể hiện ý muốn đó. Ví dụ, hãy xem xét sự việc sau. Một bệnh nhân đang tiến hành kiểm tra sức khoẻ. Còn cô lễ tân bệnh viện là người hơi khó tính, thậm chí không thoải mái.
“Bà cảm thấy mọi thứ đều ổn với quy trình này chứ? Cô lễ tân hỏi.
“Phần lớn là ổn,” người bệnh nhân đáp lại. (Cụm từ này nghe như có vẻ có điều gì đó không ổn.)
“Vậy là tốt,“ cô lễ tân cộc lốc trả lời và sau đó gọi lớn, “Người tiếp theo!”
Đây là trường hợp điển hình của việc giả vờ quan tâm. Nó thuộc dạng thăm hỏi kiểu như “Hôm nay bà khoẻ chứ?” Nghĩa là: “Làm ơn đừng nói gì to tát cả. Tôi chỉ đơn giản là hỏi thăm bà thôi.” Khi bạn yêu cầu ai đó nói, hãy chuẩn bị sẵn sàng để lắng nghe họ.
Hãy tìm hiểu. Khi bạn thực sự muốn lắng nghe người khác (và bạn nên làm điều đó vì họ sẽ bổ sung vào tổ hợp chung), cách tốt nhất để hiểu sự thật là tạo cho họ cảm giác an toàn khi nói ra câu chuyện, giúp họ không trở nên im lặng hay bạo lực. Điều này có nghĩa là khi người khác bắt đầu giận dữ, thay vì phản ứng tương tự, chúng ta cần tìm hiểu xem có chuyện gì đằng sau thái độ đó.
Nhưng bằng cách gì? Làm thế nào thể hiện rằng mình thực sự muốn tìm hiểu khi những người khác công kích hoặc che giấu chúng ta? Những người thường tìm hiểu nguyên nhân tại sao người khác cảm thấy không an toàn nhận ra rằng, việc nhận biết nguồn gốc của sự sợ hãi hoặc không thoải mái là cách tốt nhất để quay trở lại các cuộc thảo luận. Hoặc họ nhìn thấy những người khác xử sự như vậy, hoặc hình thành cách làm này một cách tình cờ. Họ cho rằng giải pháp cho sự im lặng hay bạo lực không phải là cách phản ứng tương tự mà là việc tìm kiếm căn nguyên vấn đề. Điều này đòi hỏi mong muốn tìm hiểu thật sự, đặc biệt khi bạn cảm thấy nản lòng hay giận dữ.
Để chuyển biến xu hướng bản năng phản ứng tương tự thành ý thích tìm hiểu, hãy nắm bắt các cơ hội thực hiện điều đó. Hãy bắt đầu với một tình huống khi bạn quan sát ai đó đang trở nên mất bình tĩnh còn bạn vẫn kiểm soát được tình hình. Chẳng hạn, hãy quan sát một cuộc họp (khi bạn không bị công kích và ít có xu hướng bế tắc). Liệu bạn có khả năng tốt nhất để tìm ra nguồn gốc sự sợ hãi hay giận dữ của người khác không? Hãy tìm kiếm các cơ hội tìm hiểu, chứ không nên để cảm xúc chi phối.
Hãy quay trở lại trường hợp bệnh nhân lo lắng và xem chuyện gì có thể xảy ra khi chúng ta thể hiện mong muốn tìm hiểu của mình.
LỄ TÂN: Bà cảm thấy ổn với quy trình này chứ?
BỆNH NHÂN: Phần lớn là ổn.
LỄ TÂN: Nghe như có vẻ bà không hài lòng về điều gì đó. Đúng không thưa bà?
BỆNH NHÂN: Quả thực như vậy. Tôi hơi thấy đau. Và ngoài ra, về cách làm của ông bác sĩ, dường như ông đã quá già.
Trong trường hợp này, người bệnh nhân e ngại phải nói ra suy nghĩ thành thật của mình. Có thể bà sợ sẽ xúc phạm đến bác sĩ và những nhân viên ở đây. Để giải quyết vấn đề này, người lễ tân giúp bệnh nhân hiểu rằng không có gì nguy hiểm bà khi nói ra (bằng giọng điệu và ngôn ngữ của cô). Và bà đã nói.
Hãy luôn muốn tìm hiểu. Khi bắt đầu chia sẻ những câu chuyện hay cảm xúc của họ, chúng ta đối mặt với nguy cơ tự kể những câu chuyện nạn nhân, ngốc nghếch và bất lực nhằm giải thích điều họ nói và tại sao như vậy. Không may là hiếm khi chúng ta cảm thấy thú vị với những câu chuyện chân thành của người khác. Chúng ta thường quy kết các mục tiêu tiêu cực khi họ chia sẻ những câu chuyện này. Ví dụ:
LỄ TÂN: Vâng, bà không phải là người duy nhất không hài lòng! Tuy nhiên, người bác sĩ tốt bụng ấy đã cống hiến cả cuộc đời mình cho việc cứu người và bây giờ ông ấy mới chỉ hơi luống tuổi thôi mà bà đã muốn đẩy ông ấy “về vườn” hay sao?
Để tránh phản ứng thái quá với những câu hỏi của người khác, hãy tiếp tục duy trì mong muốn tìm hiểu. Hãy tập trung vào vấn đề. Hãy hỏi: “Tại sao một người biết điều, biết lẽ phải lại nói ra điều đó?” Câu hỏi sẽ giúp bạn trở lại con đường dẫn tới hành động của người khác cho đến khi nhận ra cách tốt nhất để tất cả các yếu tố gắn kết với nhau một cách phù hợp. Và trong hầu hết các trường hợp, bạn sẽ hiểu ra rằng bản thân từng phần nhỏ trong câu hỏi đã dẫn đến một kết luận hợp lý.
Hãy kiên nhẫn. Khi người khác thể hiện cảm xúc và quan điểm dưới hình thức im lặng hoặc bạo lực, đó là lúc họ bắt đầu căng thẳng. Dù cố gắng hết sức để phản ứng an toàn và hiệu quả trước sự công kích dữ dội của người khác, chúng ta vẫn phải đối mặt với thực tế là sẽ mất thời gian để họ bình tĩnh lại. Ví dụ, hãy nói rằng một người bạn của bạn bất ngờ đưa ra một câu chuyện khó chịu và bạn thể hiện sự tôn trọng để tiếp tục cuộc thảo luận. Khi hai người đi đến thống nhất quan điểm, bạn của bạn vẫn tạo ra nhiều áp lực. Trong khi dòng ý nghĩ thay đổi khá nhanh, các cảm xúc mạnh mẽ lại cần thời gian để giảm xuống. Khi những chất kích thích xúc cảm được giải phóng, chúng vẫn lơ lửng xung quanh các mạch máu. Trong một số trường hợp, quá trình đó vẫn tiếp tục sau khi các ý nghĩ đã thay đổi.
Vì vậy, hãy kiên nhẫn khi khám phá việc người khác suy nghĩ và cảm nhận như thế nào. Hãy khuyến khích họ chia sẻ và chờ đợi cho đến khi cảm xúc của họ theo kịp sự an toàn bạn vừa tạo ra.
Khuyến khích người khác quay trở lại con đường của họ
Khi bạn quyết định duy trì mong muốn tìm hiểu, đó là lúc bạn giúp người khác quay trở lại con đường dẫn tới hành động của họ. Không may là phần lớn chúng ta đều không thành công. Khi những người khác bắt đầu chơi trò chơi im lặng hay bạo lực, chúng ta lại tham gia vào cuộc thảo luận từ phía cuối con đường dẫn tới hành động của họ. Họ đã nhìn và nghe thấy các vấn đề, tự kể các câu chuyện, nảy sinh các cảm xúc (có thể là sự pha trộn giữa sợ hãi và tức giận hay thất vọng...), và đang bắt đầu ứng xử với câu chuyện của mình. Đó chính là nơi chúng ta đến. Lúc này, mặc dù mới nghe những lời đầu tiên, chúng ta đã tiến gần tới đoạn cuối con đường của họ. Trong mô hình con đường dẫn tới hành động, chúng ta đang quan sát hành động ở phía cuối, như trong Hình 8-1.
Mọi câu nói đều có lịch sử của nó. Để cảm nhận được quá trình này phức tạp và dễ làm bạn nản lòng như thế nào, hãy nhớ lại cảm giác của bạn khi chương trình truyền hình mà bạn ưa thích bị muộn do một trận đá bóng diễn ra quá lâu. Khi trận đấu kết thúc, màn hình chuyển từ ba người dẫn chương trình tới một diễn viên đứng bên cạnh nạn nhân của một vụ giết người. Phía cuối màn hình là những dòng chữ : “Chương trình đã bắt đầu và đang tiếp diễn.”
Bạn bấm điều khiển ti vi trong bực tức. Bạn đã bỏ lỡ toàn bộ phần đầu! Bạn phải đưa ra phán đoán về những tình tiết mấu chốt. Chuyện gì đã xảy ra trước khi bạn xem chương trình?
Các cuộc thảo luận quan trọng cũng có thể gây khó hiểu và bực dọc như vậy. Khi những người khác trở nên im lặng hoặc bạo lực, chúng ta bắt đầu tham gia vào con đường dẫn tới hành động đang tiếp diễn của họ. Kết quả là, chúng ta đã bỏ lỡ phần bối cảnh câu chuyện và chúng ta bối rối. Nếu không cẩn thận, chúng ta có thể trở nên tự vệ. Vì không chỉ tham gia muộn, chúng ta còn tham gia ở thời điểm người khác bắt đầu hành xử một cách khó chịu.
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Phá vỡ chu kỳ. Và sau đó, hãy đoán xem chuyện gì sẽ xảy ra? Khi chúng ta nhận được phần kết là sự trừng phạt, kết tội hay cái nhìn khinh bỉ của ai đó, hiếm khi chúng ta nghĩ: “Câu chuyện thú vị nào họ vừa kể nhỉ. Điều gì đã dẫn tới toàn bộ sự việc này?” Thay vào đó, chúng ta chống đối hành vi không lành mạnh của họ. Cơ chế tự vệ của chúng ta khởi động, và chúng ta tạo ra con đường vội vã, thiếu suy nghĩ dẫn tới hành động.
Những người hiểu biết phá vỡ chu kỳ nguy hiểm này bằng cách bước ra khỏi cuộc thảo luận và tạo sự an toàn cho người khác chia sẻ con đường dẫn tới hành động của mình. Họ thực hiện được chiến lược này bằng cách khuyến khích người khác thoát khỏi những cảm xúc gay gắt, những phản ứng tự nhiên thiếu suy nghĩ và hướng tới nguồn gốc vấn đề. Thực chất, họ cùng nhau quay trở lại con đường dẫn tới hành động của người khác, khuyến khích người khác chuyển từ cảm xúc sang những kết luận và từ đó sang những gì họ đã quan sát.
Khi chúng ta giúp người khác trở lại con đường cũ của họ, chúng ta không chỉ hạn chế phản ứng của mình mà còn trở lại nơi các cảm xúc có thể được giải toả, tìm ra nguồn gốc, thực tế và câu chuyện đằng sau những cảm xúc này.
TẠO ĐỘNG LỰC
Khi nào? Phần trước, chúng tôi đã gợi ý rằng khi mọi người có những câu chuyện muốn kể, những thực tế muốn chia sẻ, thì nhiệm vụ của chúng ta là đề nghị họ làm như vậy. Dấu hiệu rất dễ nhận biết: những người khác đang trở nên im lặng hay bạo lực. Chúng ta có thể nhìn thấy họ đang thất vọng, sợ hãi hay tức giận. Chúng ta có thể nhận ra rằng nếu không tìm ra nguồn gốc của những cảm xúc này, chúng ta sẽ tiếp tục chịu đựng tác động của chúng. Những phản ứng bên ngoài này là dấu hiệu để chúng ta làm bất cứ điều gì giúp họ quay trở lại con đường dẫn tới hành động.
Bằng cách nào? Chúng tôi cũng gợi ý rằng chúng ta phải chân thành khi làm bất cứ việc gì nhằm khuyến khích người khác nói ra và chia sẻ con đường của họ. Nghe có vẻ khó khăn, nhưng chúng ta phải chân thành đối mặt với sự phản đối, sự sợ hãi, thậm chí là sự lăng mạ, những yếu tố dẫn chúng ta đến với câu hỏi tiếp theo.
Làm gì? Nhiệm vụ thực sự của chúng ta là phải làm gì? Phải làm gì để người khác chia sẻ con đường của họ, những câu chuyện và thực tế ? Nói một cách ngắn gọn, chúng ta phải lắng nghe. Để người khác chuyển từ việc dựa vào cảm xúc để nói về những kết luận và quan sát của họ, chúng ta phải lắng nghe theo cách tạo ra sự an toàn để họ chia sẻ những ý nghĩ thực sự của mình. Họ phải tin rằng khi họ chia sẻ quan điểm, họ sẽ không xúc phạm ai hay bị trừng phạt vì đã nói thật.
HPDM
Để khuyến khích người khác chia sẻ các con đường của họ, chúng ta sẽ sử dụng bốn công cụ lắng nghe đầy sức mạnh có thể tạo ra sự an toàn cho người khác, giúp họ thành thật nói ra mọi suy nghĩ. Chúng tôi gọi đó là bốn kỹ năng quyền lực và chúng dễ dàng được nhớ khi viết tắt thành HPDM – Hỏi, Phản ánh, Diễn giải và Mớm lời. May mắn là, những công cụ này rất hữu ích cho các trò chơi im lặng và bạo lực.
Hỏi để nắm bắt được vấn đề
Cách đơn giản và thẳng thắn nhất để động viên người khác chia sẻ con đường dẫn tới hành động là mời họ thể hiện bản thân. Ví dụ, cách chúng ta thường làm để phá vỡ sự bế tắc là cố gắng hiểu quan điểm của người khác. Khi chúng ta thể hiện sự quan tâm thành thật của mình, mọi người sẽ cảm thấy không cần phải sử dụng sự im lặng hay bạo lực. Ví dụ: “Bố có thích cái váy mới của con không, hay bố định nói nó là chiếc váy lỗi mốt?” Wendy cười tự mãn.
“Con có ý gì thế?” bạn hỏi. “Bố muốn nghe những băn khoăn của con.”
Nếu bạn có thể bước ra ngoài tình huống và chỉ đơn giản mời người khác nói xem chuyện gì đang thực sự xảy ra, bạn sẽ dần dần tìm ra nguồn gốc vấn đề.
Những lời khuyến khích phổ biến là:
“Chuyện gì đang xảy ra vậy?”
“Bố muốn nghe quan điểm của con về vấn đề này.”
“Hãy nói cho bố biết nếu con có quan điểm khác.”
“Đừng sợ làm tổn thương bố. Bố chỉ muốn nghe những suy nghĩ của con thôi.”
Phản ánh để xác nhận câu chuyện
Nếu việc yêu cầu người khác chia sẻ con đường của họ không giải quyết được vấn đề, phản ánh có thể giúp tạo dựng sự an toàn tốt hơn. Bằng cách phản ánh, chúng ta đặt mình vào con đường dẫn tới hành động của người khác, tiếp cận và tạo cho họ cảm giác an toàn để thảo luận vấn đề. Tất cả những gì chúng ta có là một số hành động và đầu mối về cảm xúc của người ấy, vì vậy, chúng ta sẽ bắt đầu từ đó.
Khi chúng ta phản ánh, như cái tên đã gợi ý, chúng ta phản ánh về một người khác, miêu tả họ trông như thế nào hoặc xử sự ra sao. Mặc dù không biết những câu chuyện thực sự của người đó, chúng ta có thể hiểu hành động của họ cũng như đầu mối của những cảm xúc kia.
Công cụ này đặc biệt hữu ích khi giọng điệu hoặc cử chỉ của người khác (những đầu mối cho thấy cảm xúc đằng sau họ) không thống nhất với lời nói của họ. Ví dụ: “Đừng lo lắng. Tôi ổn mà.” (Nhưng ánh mắt người trả lời câu hỏi cho thấy anh ấy đang thất vọng. Anh ấy đang cau mày, nhìn xung quanh, và gõ chân xuống nền nhà.)
“Thật chứ? Trông anh không có vẻ ổn lắm.”
Chúng tôi đang giải thích rằng ai đó có thể nói một điều gì, nhưng giọng nói hoặc cử chỉ của họ lại đang ám chỉ điều khác. Bằng cách làm như trên, chúng ta thể hiện sự tôn trọng và lo lắng cho họ.
Yếu tố quan trọng nhất của phản ánh là giọng điệu lời nói. Không hẳn là khi thừa nhận những cảm xúc của người khác, chúng ta sẽ tạo ra sự an toàn. Chúng ta chỉ làm được điều này khi giọng điệu toát lên sự thoải mái về những gì đang nói, chứng tỏ chúng ta có thể cảm nhận theo cách của họ. Nếu chúng ta làm điều này tốt, họ có thể kết luận thay vì thể hiện cảm xúc. Họ có thể tự tin chia sẻ cảm nhận của họ với chúng ta.
Vì vậy, khi miêu tả những gì nhìn thấy, chúng ta cần bình tĩnh. Nếu xử sự gây thất vọng, chúng ta sẽ không tạo được sự an toàn. Chúng ta xác nhận mối nghi ngờ của người khác rằng họ nên tiếp tục im lặng.
Những ví dụ về phản ánh bao gồm:
“Bạn bảo bạn không sao, nhưng nghe giọng nói của bạn có vẻ rất thất vọng.”
“Hình như bạn giận tôi.”
“Trông bạn có vẻ lo lắng về việc phải đương đầu với anh ta. Bạn chắc là mình sẵn sàng làm như vậy chứ?”
Diễn giải để thừa nhận câu chuyện
Hỏi hay phản ánh có thể giúp bạn khuyến khích mọi người nói ra một phần câu chuyện của họ. Khi bạn có những đầu mối về việc tại sao họ cảm thấy như vậy, bạn có thể tạo dựng thêm sự an toàn bằng cách diễn giải điều mình nghe. Hãy cẩn thận vì đừng đơn giản nhắc lại như con vẹt điều người khác nói. Thay vào đó, hãy đưa ra thông điệp bằng chính ngôn từ của bạn, thường ở dạng tóm tắt.
“Hãy xem liệu bố có đúng không nhé. Con thất vọng vì bố thể hiện những lo lắng về cách ăn mặc của con. Điều này với con là sự kiểm soát quá cổ hủ.”
Cốt lõi của việc diễn giải, cũng giống như việc phản ánh, là phải giữ được bình tĩnh và tự chủ. Mục tiêu của chúng ta là tạo ra sự an toàn, chứ không phải hành động làm ai đó khiếp sợ và gợi ý cuộc thảo luận đang trở nên khó chịu. Hãy tập trung chỉ ra rằng một con người biết điều, biết lý lẽ đúng đắn có thể tạo ra con đường dẫn tới hành động như thế nào. Điều này sẽ giúp bạn tránh giận dữ hay tự vệ. Đơn giản hãy nói lại điều người khác vừa nói, và thực hiện nó theo cách ám chỉ rằng mọi thứ đều ổn, bạn đang cố gắng hiểu, và họ an toàn khi nói ra một cách thẳng thắn.
Đừng tạo nhiều áp lực. Hãy xem chúng ta đang ở đâu. Chúng ta có thể nói rằng ai đó có nhiều điều để chia sẻ hơn những gì thực tế họ đang chia sẻ. Ai đó đang trở nên im lặng hoặc bạo lực, và chúng ta muốn biết tại sao. Chúng ta muốn quay lại nguồn gốc (thực tế), nơi chúng ta có thể giải quyết vấn đề. Để khuyến khích người khác chia sẻ, chúng ta đã sử dụng ba kỹ năng lắng nghe đưa ra ở trên. Chúng ta hỏi, phản ánh và diễn giải lại. Người đó vẫn thất vọng nhưng không lý giải gì về câu chuyện hay những thực tế của họ.
Bây giờ chúng ta phải làm gì? Tại thời điểm này, có thể chúng ta muốn ‘án binh bất động’. Những nỗ lực tạo sự an toàn cho người khác có thể khiến chúng ta bắt đầu có cảm giác mình đang gây phiền phức hoặc quá tò mò. Những người khác có thể nghĩ mục tiêu của chúng ta đơn thuần là thu được từ họ điều mình muốn chứ không quan tâm đến cá nhân họ. Vì vậy, chúng ta ‘án binh bất động’. Đừng cố tìm ra nguồn gốc những cảm xúc của người khác. Hãy nhẹ nhàng thoát khỏi tình huống hoặc hỏi họ mong đợi điều gì sẽ xảy ra. Việc hỏi mọi người điều họ muốn sẽ giúp họ động não tìm cách giải quyết vấn đề, không công kích hay né tránh. Nó cũng cho thấy những nguyên nhân gây ra vấn đề theo cách suy nghĩ của họ.
Mớm lời khi không tìm được đích đến
Mặt khác, có đôi khi bạn chắc chắn rằng người khác muốn nói nhưng họ vẫn cảm thấy không an toàn. Hoặc có thể họ vẫn rơi vào trạng thái bạo lực do cảm xúc bùng phát, và cũng không giải thích được việc tại sao mình giận dữ. Khi gặp phải trường hợp này, có thể bạn muốn mớm lời cho họ. Hãy mớm lời khi bạn tin rằng người khác có điều gì đó để chia sẻ và với sự trợ giúp nho nhỏ của bạn, họ có thể làm như vậy.
Thuật ngữ “mớm lời” xuất phát từ thành ngữ “mồi nước vào máy bơm”. Nếu bạn đã từng sử dụng một chiếc bơm tay cũ kỹ, bạn sẽ hiểu được phép ẩn dụ này. Với chiếc máy bơm này, bạn thường xuyên phải mớm cho nó một ít nước để khởi động. Sau đó, nó sẽ hoạt động tốt. Đối với kỹ năng này, đôi khi bạn phải đưa ra lời tiên đoán tốt nhất về việc người khác đang nghĩ hoặc cảm thấy gì. Bạn phải đưa một số ý nghĩ vào tổ hợp chung trước để người kia cũng làm như vậy.
Một vài năm về trước, một trong số chúng tôi (các tác giả) đã làm việc với một nhóm lãnh đạo về việc quyết định bổ sung một ca làm chiều cho một trong các địa điểm sản xuất của công ty. Máy móc chưa được sử dụng hết và công ty cũng không thể duy trì hoạt động của khu vực này nếu không bổ sung một ca làm việc từ 3 giờ chiều đến nửa đêm. Tất nhiên, điều này có nghĩa là những người công nhân đang làm việc theo ngày hiện nay sẽ phải thay phiên hai tuần làm ca chiều một lần. Đây đúng là gánh nặng nhưng cũng là một lựa chọn cần thiết.
Khi các lãnh đạo tổ chức cuộc họp công bố sự thay đổi bất thường này, nhóm công nhân trở nên im lặng. Họ rõ ràng rất không vui, nhưng không ai nói ra. Giám đốc điều hành lo sợ mọi người hiểu lầm hành động của công ty là nhằm kiếm được thật nhiều tiền. Trong thực tế, khu vực này đang làm tổn thất tiền của, và quyết định nói trên phần nào chính là vì các công nhân hiện tại. Nếu không có ca làm thêm này, họ sẽ không có việc làm. Nhưng ông cũng hiểu rằng việc yêu cầu các công nhân thay đổi ca làm sẽ buộc họ phải xa gia đình suốt buổi chiều, buổi tối và có thể gây ra những trở ngại khó chịu.
Khi mọi người ngồi trong yên lặng và tức giận, người lãnh đạo cố gắng hết sức khuyến khích họ nói ra quan điểm của mình, không ra về với những thắc mắc chưa được giải đáp. Ông đã phản ánh: “Tôi có thể nhận ra các bạn đang thất vọng. Nhưng chúng ta có thể làm điều gì khác đây?” “Chẳng điều gì cả.” Cuối cùng, ông mớm lời. Ông đã sử dụng khả năng phán đoán tốt nhất để nhận biết mọi người đang nghĩ gì, và nói nó ra theo cách chứng tỏ rằng sẽ ổn thôi khi thảo luận vấn đề này. “Có phải các bạn đang nghĩ rằng lý do duy nhất chúng tôi làm như vậy là vì tiền? Rằng có thể chúng tôi chẳng hề quan tâm gì đến đời sống riêng tư của các bạn?”
Sau một phút yên lặng, một số người trả lời: “Vâng, có vẻ là như vậy. Ông có suy nghĩ về việc chuyện này sẽ gây ra bao nhiêu rắc rối không?” Sau đó, một người khác lên tiếng và cuộc thảo luận được tiếp tục.
Và đây là điều bạn sẽ làm khi các phương pháp khác không hiệu quả. Bạn thực sự muốn nghe ý kiến của người khác, và bạn có một ý tưởng rõ ràng về điều họ suy nghĩ. Mớm lời là một hành vi của sự cam kết. Nó có thể mạo hiểm, có thể gây tổn thương, nhưng cũng có thể góp phần tạo dựng sự an toàn giúp mọi người chia sẻ ý nghĩ của họ.
Nhưng sẽ ra sao nếu họ không đúng?
Đôi lúc thật nguy hiểm khi chân thành khám phá quan điểm của ai đó mà con đường của họ rất khác với con đường của bạn. Họ có thể hoàn toàn sai lầm, còn chúng ta đang hành động bình tĩnh và tự chủ. Điều này khiến chúng ta lo lắng.
Để thoát khỏi cảm giác lo lắng khi khám phá con đường của những người khác, bất chấp vấn đề khác nhau hay sai trái thế nào, hãy nhớ rằng chúng ta đang cố gắng hiểu quan điểm của người khác, không nhất thiết phải đồng ý hay ủng hộ quan điểm đó. Hiểu không đồng nghĩa với đồng ý. Bằng việc hiểu con đường dẫn tới hành động của người khác, chúng ta không chấp nhận nó như một sự thật hiển nhiên. Chúng ta sẽ có nhiều thời gian sau đó để chia sẻ con đường của mình. Chúng ta chỉ đơn giản cố gắng có được suy nghĩ của người khác để hiểu tại sao họ cảm nhận và hành xử như vậy.
KHÁM PHÁ CON ĐƯỜNG CỦA WENDY
Bây giờ, hãy áp dụng kết hợp các kỹ năng vào một tình huống đơn lẻ. Chúng ta sẽ quay trở lại trường hợp của Wendy. Cô bé vừa về nhà sau buổi hẹn hò với chàng trai mà bạn đang cảm thấy không yên tâm. Bạn giật mạnh cánh cửa, kéo Wendy vào nhà và cài then chốt lại. Sau đó bạn nói chuyện.
WENDY: Sao bố có thể làm con bối rối như vậy chứ! Con đi với một chàng trai thích con, và bây giờ anh ấy sẽ không bao giờ nói chuyện với con nữa! Con ghét bố!
BẠN: Đó không phải là một chàng trai. Đó là một thằng tù trong tương lai. Con xứng đáng có được người bạn tử tế hơn thằng đó. Tại sao con lại lãng phí thời giờ với cái thằng đó chứ?
WENDY: Bố đang phá hoại đời con. Hãy để con yên!
Sau khi Wendy đóng sầm cửa phòng mình, bạn ngồi phịch xuống chiếc ghế trong phòng khách. Cảm xúc của bạn đang bùng phát dữ dội. Bạn sợ không biết chuyện gì sẽ xảy ra nếu Wendy tiếp tục gặp gỡ gã trai đó. Bạn thấy tổn thương khi con bé nói rằng nó ghét bạn. Bạn nhận thấy mối quan hệ của mình với con bé đang tuột khỏi tầm kiểm soát.
Vì vậy, bạn tự hỏi bản thân,”Điều gì mình thực sự muốn?” Khi bạn ngẫm nghĩ về câu hỏi này, các mục tiêu của bạn sẽ thay đổi. Mục tiêu kiểm soát Wendy và bảo vệ sự sĩ diện của mình đang chuyển từ vị trí hàng đầu xuống vị trí thấp nhất trong danh sách các mục tiêu của bạn. Mục tiêu ưu tiên hàng đầu lúc này là: “Mình muốn hiểu con bé đang cảm thấy thế nào. Mình muốn có một mối quan hệ tốt với nó. Và mình muốn nó đưa ra những lựa chọn khiến nó hạnh phúc.”
Bạn không chắc chắn liệu tối nay là thời gian thuận lợi hay tồi tệ nhất để nói chuyện, nhưng bạn biết rằng đó là cách duy nhất nên làm lúc này. Vì vậy, bạn quyết định thử.
BẠN: (Gõ cửa.) Wendy? Bố có thể nói chuyện với con không?
WENDY: Bất cứ chuyện gì cũng được ạ.
(Bạn bước vào phòng và ngồi xuống giường của cô bé.)
BẠN: Bố xin lỗi đã làm con bối rối như vậy. Đó là cách không hay khi bố giải quyết chuyện này. [Xin lỗi để tạo ra sự an toàn]
WENDY: Chỉ vì bố làm như vậy quá nhiều. Dường như bố muốn kiểm soát mọi thứ trong cuộc sống của con.
BẠN: Chúng ta có thể nói về chuyện đó được không? [Hỏi]
WENDY: (Giọng giận dữ) Chẳng có chuyện gì to tát ở đây cả. Vì bố là bố con phải không?
BẠN: Theo cách con nói, dường như đây là một vấn đề lớn. [Phản ánh] Bố thực sự muốn biết điều gì đã khiến con cho rằng bố đang muốn kiểm soát cuộc sống của con. [Hỏi]
WENDY: Bố luôn nói rằng con vụng về, không biết xử lý khéo léo các tình huống trong cuộc sống. Nhưng cuối cùng con cũng có một người bạn trai chấp nhận mình và bố cố gắng đuổi anh ấy đi!
BẠN: Hình như con cảm thấy bố không ủng hộ con, và cậu ta là người ủng hộ con? [Diễn giải]
WENDY: Không chỉ có bố đâu. Tất cả các bạn của con đều có rất nhiều bạn trai để ý. Doug là người bạn trai đầu tiên mời con. Con không biết, bố đừng bận tâm.
BẠN: Bố có thể hiểu con cảm thấy như thế nào khi các bạn khác được nhiều bạn trai để ý còn con thì không. [Diễn giải]
WENDY: Thế tại sao bố lại làm con bối rối như thế?
BẠN: Con yêu, bố có vài điều muốn nói. Bố băn khoăn liệu có phải con bắt đầu ăn mặc khác và có nhiều mối quan hệ với các bạn khác chỉ là vì hiện tại con đang cảm thấy mình không được các bạn trai, bố mẹ và những người khác quan tâm và đánh giá đúng không. Có đúng đây là một phần lý do không con? [Mớm lời]
WENDY: (Ngồi im lặng một lúc) Tại sao con lại trở nên khó chịu như vậy ư? Con thực sự quan tâm đến bề ngoài của mình nhưng…
Từ đây, cuộc thảo luận đi vào những vấn đề thực tế, người bố và cô con gái thảo luận về chuyện gì thực sự đang xảy ra, và cả hai đều hiểu nhau hơn.
HÃY NHỚ ĐXS
Hãy coi như bạn đã làm hết sức để tạo sự an toàn cho người khác. Sau khi hỏi, phản ánh, diễn giải, và thậm chí là mớm lời, người khác đã nói ra và chia sẻ con đường của họ. Bây giờ đến lượt bạn. Nhưng sẽ ra sao nếu bạn không đồng ý. Một số những thực tế của người khác có thể không đúng, và những câu chuyện của họ là hoàn toàn bịa đặt. Tốt thôi, ít nhất là chúng khác biệt rất nhiều những câu chuyện bạn vừa kể. Bây giờ bạn làm gì?
Đồng ý (Đ)
Quan sát các gia đình và các nhóm làm việc tham gia vào những trận tranh luận căng thẳng, bạn sẽ thấy một hiện tượng thú vị. Mặc dù các đối tượng khác nhau này có thể tranh cãi gay gắt nhưng thực tế, họ đang đồng tình trong bạo lực. Thực ra, họ đồng ý với hầu hết các vấn đề quan trọng, nhưng họ vẫn đấu tranh. Họ tìm ra cách biến những khác biệt tế nhị thành một trận chiến dữ dội.
Ví dụ, tối qua con trai bạn lại vi phạm giờ giới nghiêm, Bạn và vợ đã dành cả buổi sáng để tranh luận về sự vi phạm này. Lần trước Jame đã về muộn, bạn đồng ý phạt thằng bé, nhưng hôm nay bạn thất vọng vì dường như vợ mình đang muốn tha thứ cho nó, gợi ý rằng nó có thể tham gia trận bóng đá dã ngoại tuần này. Hoá ra ở đây có một sự hiểu lầm. Bạn và vợ bạn đồng ý về việc phạt con trai, đó là vấn đề trung tâm. Bạn nghĩ vợ mình không giữ lời hứa, nhưng trên thực tế, bạn không đưa ra thời điểm bắt đầu lệnh trừng phạt. Bạn quay trở lại và lắng nghe những gì cả bạn và vợ đang nói. Bạn nhận ra rằng vợ chồng bạn không thực sự bất đồng nhưng vẫn tranh luận gay gắt.
Trong phần lớn các cuộc tranh luận, chỉ khoảng 5 đến 10% nội dung tranh cãi là các thực tế và câu chuyện mà họ bất đồng quan điểm. Tuy chúng ta cần tìm hiểu sự khác biệt nhưng bạn không nên bắt đầu từ đó. Hãy bắt đầu từ những ý tưởng chung.
Vì vậy, nếu bạn hoàn toàn đồng ý với con đường của người khác, hãy nói với họ như vậy. Hãy đồng ý khi bạn thực sự đồng ý. Đừng biến một cuộc tranh luận trở thành một trận chiến thực sự.
Xây dựng
Lý do khiến phần lớn chúng ta biến các cuộc tranh luận trở thành những trận chiến thường là vì bất đồng với một phần cụ thể nào đó trong quan điểm của người khác. Ngay cả khi đó chỉ là một phần rất nhỏ. Chỉ cần thấy một sự khác biệt, chúng ta sẽ túm lấy nó như bắt được một tên tội phạm đang bỏ trốn.
Thực tế, chúng ta được đào tạo để quan sát những lỗi nhỏ của người khác từ rất sớm. Ví dụ, bạn học trong trường mẫu giáo rằng nếu bạn có câu trả lời đúng, cô giáo sẽ rất quý bạn. Trở nên đúng đắn là điều tốt. Tất nhiên, nếu những đứa trẻ khác có câu trả lời đúng, chúng cũng được cưng chiều. Như vậy, trở nên đúng đắn được ưu tiên hàng đầu. Bạn học cách tìm kiếm những sai sót nhỏ nhất trong thực tế, suy nghĩ hay lý luận của người khác. Sau đó, bạn chỉ ra những lỗi lầm đó. Đó cũng là một điều đúng đắn.
Vào thời điểm bạn kết thúc việc học ở trường, bạn có thể có một tấm bằng tiến sĩ tâm lý về nắm bắt những khác biệt vô giá trị và biến chúng thành những vấn đề lớn. Vì vậy, khi người khác đưa ra một ý tưởng không giống bạn (dựa trên thực tế và những câu chuyện), bạn tỏ ra không đồng tình. Và khi tìm ra một sự khác biệt nhỏ, bạn biến nó thành chủ đề chính. Thay vì duy trì việc thảo luận lành mạnh, bạn kết thúc trong các cuộc tranh cãi quyết liệt.
Tuy nhiên, nếu bạn quan sát những người ứng xử khéo léo trong các cuộc thảo luận, bạn sẽ nhận thấy họ không chơi những trò chơi theo dõi tầm thường là tìm kiếm những khác biệt nhỏ nhặt và công bố rộng rãi. Thực tế, họ tìm kiếm các vấn đề của cuộc tranh luận. Họ thường xuyên bắt đầu với từ: “Tôi đồng ý.” Sau đó, họ thảo luận về phần họ đồng ý. Ít nhất, đó là nơi họ bắt đầu.
Lúc này, nếu người khác bỏ quên một yếu tố của cuộc tranh luận, những người khéo léo sẽ đồng ý và sau đó xây dựng. Tốt hơn cách nói: “Sai rồi. Anh đã quên không nhắc đến...”, họ nói: “Hiển nhiên. Ngoài ra, tôi đã chú ý rằng...”
Nếu bạn đồng ý với những thông tin đã được thảo luận nhưng thấy chưa đầy đủ, hãy xây dựng. Hãy chỉ ra phạm vi của cuộc tranh luận và bổ sung các yếu tố bị bỏ sót.
So sánh
Cuối cùng, nếu thực sự bạn không đồng ý, hãy so sánh con đường của bạn với những người khác. Thay vì khẳng định họ không đúng, hãy gợi ý rằng bạn tạo ra sự khác biệt. Trong thực tế, có thể người khác sai, nhưng bạn chưa thể chắc chắn điều đó cho đến khi lắng nghe cả hai. Thời điểm đó, bạn chỉ biết hai người khác nhau. Vì vậy, thay vì nói “Không đúng!” hãy bắt đầu bằng một câu thăm dò nhưng thẳng thắng như “Hình như tôi nhìn nhận sự việc hơi khác. Tôi sẽ thử phân tích sự khác biệt này.”
Sau đó, hãy chia sẻ con đường của bạn, sử dụng các kỹ năng ở Chương 7. Hãy bắt đầu bằng việc chia sẻ các quan sát. Hãy chia sẻ chúng một cách thăm dò và khuyến khích mọi người cùng kiểm chứng những ý tưởng của bạn. Sau khi đã nói ra con đường của mình, hãy đề nghị mọi người giúp bạn so sánh nó với quan điểm của họ. Hãy làm việc cùng nhau để khám phá và giải thích sự khác nhau.
Tóm lại, hãy đồng ý khi bạn đồng ý. Hãy xây dựng khi người khác đưa ra những điểm mấu chốt. Hãy so sánh khi bạn có sự khác biệt. Đừng biến sự khác biệt đó trở thành những trận tranh cãi có thể dẫn đến kết quả xấu.
TỔNG KẾT: HÃY KHÁM PHÁ CON ĐƯỜNG CỦA NGƯỜI KHÁC
Để khuyến khích dòng chảy tự do của ý nghĩ và giúp những người khác từ bỏ trạng thái im lặng hay bạo lực, hãy khám phá những con đường dẫn tới hành động của họ. Hãy bắt đầu với thái độ muốn tìm hiểu và kiên nhẫn. Điều này sẽ giúp tạo dựng lại sự an toàn.
Sau đó, hãy sử dụng 4 kỹ năng quay lại con đường dẫn tới hành động của người khác từ nơi chúng bắt đầu.
• Hỏi. Hãy bắt đầu bằng việc thể hiện rằng bạn quan tâm đến quan điểm của những người khác.
• Phản ánh. Làm tăng sự an toàn bằng cách thừa nhận và tôn trọng những cảm xúc mà mọi người đang cảm nhận.
• Diễn giải. Khi những người khác bắt đầu chia sẻ câu chuyện của họ, hãy nhắc lại những gì bạn vừa nghe để chứng tỏ bạn hiểu vấn đề và họ an toàn khi chia sẻ những điều họ nghĩ.
• Mớm lời. Nếu ai đó tiếp tục im lặng, hãy mớm lời cho họ. Hãy sử dụng khả năng phán đoán giỏi nhất của bạn để xem họ có thể đang nghĩ gì và đang cảm thấy gì.
Khi bắt đầu chia sẻ quan điểm của mình, hãy nhớ:
• Đồng ý. Hãy đồng ý khi bạn thực sự thấy như vậy.
• Xây dựng. Nếu người khác bỏ quên điều gì đó, hãy đồng ý phần họ đã nói, sau đó xây dựng.
• So sánh. Khi bạn có sự khác biệt đáng kể, đừng cho rằng người khác sai. Hãy so sánh hai quan điểm.
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Không làm gì là quyền của bất cứ ai.
– SAMUEL JOHNSON
Chuyển thành hành động
Biến các cuộc thảo luận quan trọng thành hành động và kết quả
Đến thời điểm này, vấn đề chúng tôi khuyến nghị là đưa càng nhiều ý nghĩ vào tổ hợp ý nghĩ chung thì càng tốt cho các cuộc thảo luận. Đó là điều duy nhất giúp mọi người đưa ra các quyết định sáng suốt có thể dẫn tới những hành động thông minh. Để khuyến khích dòng chảy tự do của ý nghĩ, chúng tôi đã chia sẻ những kỹ năng học được thông qua việc quan sát những người xử sự xuất sắc trong các cuộc thảo luận. Hiện tại, nếu bạn đã làm theo một số hoặc toàn bộ các lời khuyên đó, bạn đang đến gần những tổ hợp ý nghĩ chung hoàn thiện.
Giờ là lúc chúng tôi bổ sung hai kỹ năng cuối cùng. Việc có nhiều ý nghĩ được chia sẻ trong tổ hợp ý nghĩ chung, thậm chí tham gia vào đó không đảm bảo rằng tất cả chúng ta đều đồng tình với những gì được triển khai từ tổ hợp đó. Chẳng hạn, khi các nhóm hay các gia đình gặp nhau và đưa ra một loạt ý tưởng, họ thường không thành công khi chuyển đổi các ý tưởng thành hành động do hai nguyên nhân:
• Họ không có kỳ vọng chắc chắn về cách ra quyết định.
• Họ không thực hiện tốt những hành động nảy sinh từ các quyết định đó.
Điều này có thể nguy hiểm. Trên thực tế, khi mọi người chuyển từ việc bổ sung ý nghĩ vào tổ hợp ý nghĩ chung sang hành động, các thách thức cũng thường nảy sinh. Ai sẽ là người chịu trách nhiệm về điều này? Câu hỏi đó có thể gây tranh cãi. Làm thế nào chúng ta ngay lập tức đưa ra các quyết định? Điều này có thể khiến mọi người mất bình tĩnh. Hãy xem phải làm gì để giải quyết những vấn đề này. Trước tiên, hãy đưa ra các quyết định.
THẢO LUẬN KHÔNG PHẢI LÀ QUÁ TRÌNH ĐƯA RA QUYẾT ĐỊNH
Có hai thời điểm tồn tại nhiều thách thức nhất trong các cuộc thảo luận quan trọng là giai đoạn bắt đầu và giai đoạn kết thúc. Giai đoạn bắt đầu khá mạo hiểm bởi vì bạn phải tìm cách tạo dựng sự an toàn, nếu không, các bước tiếp theo chắc chắn sẽ thất bại. Giai đoạn cuối cũng nhiều khó khăn bởi nếu bạn không cẩn thận trong việc xác định rõ các kết luận và quyết định tuân theo tổ hợp ý nghĩ chung thì sau đó bạn có thể xâm phạm đến những kỳ vọng của chính mình. Điều này có thể xảy ra theo hai cách.
Các quyết định được đưa ra như thế nào? Trước hết, mọi người có thể không hiểu cách ra quyết định. Ví dụ, Cara đang không hài lòng vì Rene ném phịch cuốn sách hướng dẫn cho chuyến đi biển ba ngày và thông báo rằng anh ấy đã đặt phòng, thậm chí đã trả 500 đô-la đặt cọc cho một căn hộ bên ngoài khu du lịch.
Một tuần trước đó, họ đã có một cuộc thảo luận về kế hoạch đi nghỉ. Cả hai đã nêu ra quan điểm, sở thích của mình một cách thành thật và tôn trọng lẫn nhau. Điều này không dễ dàng gì, nhưng cuối cùng họ đã quyết định một chuyến đi biển sẽ phù hợp hơn cả. Nhưng rõ ràng Cara không hài lòng còn Rene rất sửng sốt khi thấy Cara không vui.
Về cơ bản, Cara đã đồng ý với kế hoạch đi biển. Nhưng cô không đồng ý về một số chi tiết trong kế hoạch cụ thể này. Nguợc lại, Rene cho rằng bất kỳ chuyến đi biển nào cũng tốt và anh tự đưa ra quyết định cho mình.
Chúng ta sẽ đưa ra quyết định? Vấn đề thứ hai nảy sinh khi không có quyết định nào được đưa ra. Hoặc những ý tưởng trôi qua và tan biến, hoặc mọi người không hiểu phải làm gì với chúng. Hoặc tất cả đều chờ đợi người khác đưa ra quyết định. “Nghe này, chúng ta đã lấp đầy tổ hợp ý nghĩ chung. Bây giờ hãy làm điều gì đó với nó.” Trong mọi trường hợp, các quyết định luôn rất chậm chạp.
HÃY QUYẾT ĐỊNH CÁCH ĐƯA RA QUYẾT ĐỊNH
Cả hai vấn đề trên sẽ được giải quyết nếu trước khi đưa ra một quyết định, tất cả cùng tham gia quyết định cách tiến hành quá trình đó. Đừng cho phép mọi người nghĩ rằng cuộc thảo luận là một quá trình đưa ra quyết định. Cuộc thảo luận là một quá trình để thu thập các ý nghĩ liên quan vào một tổ hợp ý nghĩ chung. Tất nhiên, quá trình đó có sự tham giam của tất cả mọi người. Tuy nhiên, đơn giản bởi vì tất cả mọi người được phép chia sẻ ý nghĩ của họ, không có nghĩa là họ được đảm bảo tham gia vào quá trình đưa ra quyết định. Để tránh việc xâm phạm các kỳ vọng, hãy tách cuộc thảo luận ra khỏi việc đưa ra quyết định. Hãy làm sáng tỏ cách thức các quyết định sẽ được đưa ra: ai sẽ là người tham gia và tại sao.
Khi ranh giới quyền lực rõ ràng. Khi bạn ở vị trí có quyền lực, bạn sẽ quyết định phương pháp ra quyết định mình sử dụng. Ví dụ, các nhà quản lý, các bậc phụ huynh sẽ quyết định việc đưa ra quyết định bằng cách nào. Đó là một phần trách nhiệm của họ với tư cách là các nhà lãnh đạo. Ví dụ, vị phó tổng giám đốc không yêu cầu các công nhân làm ca phải đưa ra quyết định thay đổi giá hay dòng sản phẩm. Đó là trách nhiệm của các nhà lãnh đạo. Các bậc phụ huynh cũng không thể yêu cầu con em họ chọn thiết bị an toàn ở nhà hay tự quyết định giờ giới nghiêm. Đó là việc của họ. Tất nhiên, cả các nhà lãnh đạo và các bậc phụ huynh đưa ra quyết định dựa trên những báo cáo trực tiếp hay những đứa con của họ. Tuy nhiên, chính quyền lực chỉ ra người quyết định phương pháp đưa ra quyết định. Việc quyết định xem những quyết định nào sẽ được thông qua, khi nào và bởi ai là một nhiệm vụ trong cương vị quản lý của họ.
Khi ranh giới quyền lực không rõ ràng. Khi không có sự phân bố rõ ràng nào về quyền lực, việc quyết định xem các quyết định được đưa ra như thế nào sẽ không dễ dàng.
Ví dụ, hãy xem xét một cuộc thảo luận mà chúng tôi đã nhắc trước đây, cuộc thảo luận của bạn với cô giáo dạy học cho con gái bạn. Bạn có nên để con gái mình học lại một năm không? Đây là quyết định của ai? Và ai có quyền chọn người đưa ra quyết định? Có phải mọi người cho ý kiến, và sau đó biểu quyết không? Hay đây là trách nhiệm của trường học nên họ quyết định như vậy? Các bậc phụ huynh có trách nhiệm cuối cùng, họ có nên hỏi các chuyên gia sau đó mới quyết định không? Có câu trả lời rõ ràng nào cho câu hỏi khó này không?
Mỗi trường hợp như thế này là một bài học hữu ích cho các cuộc thảo luận. Tất cả những người tham gia cần đưa ý nghĩ của họ vào tổ hợp chung, bao gồm cả quan điểm của họ về việc ai là người đưa ra lựa chọn cuối cùng. Đó là phần ý nghĩ bạn cần thảo luận. Nếu bạn không thảo luận cởi mở về việc ai sẽ quyết định và tại sao, trong khi các ý kiến của mọi người rất khác nhau, bạn sẽ có xu hướng kết thúc trong một trận tranh cãi nảy lửa. Xử sự kém, đó chính là tên gọi chính xác của kiểu giải quyết vấn đề này.
Vậy bạn nên làm gì? Hãy thảo luận cởi mở về khả năng và sở thích của con bạn, cũng như về việc làm thế nào đưa ra quyết định cuối cùng. Đừng nhắc đến luật sư hay việc kiện cáo trong những lời bình luận mở đầu của bạn, điều này chỉ làm giảm sự an toàn và tạo ra bầu không khí căng thẳng. Mục tiêu của bạn là có một cuộc thảo luận cởi mở, thành thật và lành mạnh về con mình, chứ không phải sử dụng ảnh hưởng của mình để đe doạ hay ở một mức độ nào đó là đánh bại các nhà giáo dục. Hãy bám vào quan điểm của các chuyên gia, và thảo luận xem tại sao họ nên tham gia và tham gia như thế nào trong chuyện này. Khi quyền lực không rõ ràng, hãy sử dụng những kỹ năng thảo luận tốt nhất để đưa các ý nghĩ của bạn vào tổ hợp ý nghĩ chung. Hãy cùng nhau quyết định cách thức đưa ra quyết định.
Bốn phương pháp ra quyết định
Trong quá trình tìm kiếm cách thức đưa ra quyết định, bạn sẽ phải suy nghĩ về cách thảo luận về các lựa chọn có khả năng đi đến quyết định. Có bốn cách phổ biến là: mệnh lệnh, tham vấn, trưng cầu ý kiến và đồng thuận. Bốn lựa chọn này thể hiện mức độ tham gia tăng dần. Mức độ tham gia càng tăng, tất nhiên, sự cam kết sẽ ngày càng lớn, kéo theo tính hiệu quả của quá trình ra quyết định ngày càng giảm. Những người hiểu biết chọn một biện pháp phù hợp nhất với tình huống đặc biệt của họ trong bốn biện pháp này để đưa ra quyết định.
Mệnh lệnh
Hãy bắt đầu với các quyết định được đưa ra không cần sự tham gia của chúng ta. Điều này xảy ra theo một trong hai cách. Hoặc những tác động bên ngoài điều khiển chúng ta (những yêu cầu buộc chúng ta phải theo sát), hoặc chúng ta giao phó những quyết định này cho người khác và làm theo sự lãnh đạo của họ. Chúng ta không quan tâm đến việc tham gia mà để mặc người khác tiến hành.
Trong trường hợp do những tác động bên ngoài, chẳng hạn, người tiêu dùng quyết định giá cả, các cơ quan uỷ thác tiêu chuẩn an toàn và đội ngũ quản lý đưa ra yêu cầu đối với chúng ta. Cũng tương tự, các nhân công nghĩ rằng ông chủ của họ đang đưa ra quyết định và thông thường họ chỉ đơn giản tiếp nhận nó. Đó là những quyết định mang tính mệnh lệnh. Với loại hình này, chúng ta không quyết định sẽ làm gì. Việc của chúng ta là quyết định sẽ thi hành nó như thế nào.
Trong trường hợp giao phó các quyết định cho người khác, chúng ta cho rằng đây là vấn đề ít quan trọng nên không cần quan tâm đến việc tham gia hoặc hoàn toàn tin tưởng vào khả năng của người khác. Tham gia nhiều cũng không bổ sung được gì. Trong quan hệ nhóm và các mối quan hệ lớn hơn, rất nhiều quyết định được đưa ra bằng cách giao phó sự lựa chọn cuối cùng cho người chúng ta tin tưởng. Chúng ta không mất thời gian của mình và vui vẻ dành việc ra quyết định cho những người khác.
Tham vấn
Tham vấn là một quá trình người ra quyết định mời những người khác tham gia trước khi chính thức lựa chọn. Bạn có thể tham vấn các chuyên gia, một đại diện cộng đồng, hay thậm chí là ai đó muốn đóng góp quan điểm. Tham vấn có thể là cách hiệu quả để thu thập ý kiến và sự hỗ trợ không dẫn đến sa lầy trong quá trình đưa ra quyết định. Ít nhất là không quá nhiều. Những nhà lãnh đạo, các bậc phụ huynh hoặc thậm chí là các đôi uyên ương sáng suốt thường đưa ra các quyết định theo cách này. Họ tập hợp, đánh giá ý kiến và đưa ra sự lựa chọn, sau đó thông báo rộng rãi cho mọi người.
Trưng cầu ý kiến
Trưng cầu ý kiến là hình thức phù hợp nhất với các tình huống mà ở đó tính hiệu quả là giá trị cao nhất và bạn đang có nhiều sự lựa chọn. Các thành viên trong nhóm hiểu rằng họ không có ngay một lựa chọn, nhưng cũng không muốn lãng phí quá nhiều thời gian vào việc thảo luận đến hơi thở cuối cùng. Họ có thể thảo luận về các lựa chọn và sau đó tiến hành trưng cầu ý kiến. Khi phải đối mặt với những lựa chọn đúng đắn, trưng cầu ý kiến là hình thức tiết kiệm thời gian nhất. Tuy nhiên, cách này không nên được áp dụng khi các thành viên trong nhóm không đồng ý hỗ trợ bất cứ quyết định nào được đưa ra. Trong những trường hợp này, sự đồng thuận là hết sức cần thiết.
Đồng thuận
Phương pháp này giúp đạt kết quả tốt nhưng cũng có thể gây ra những vấn đề khó chịu. Đồng thuận nghĩa là bạn thảo luận cho đến khi tất cả mọi người đều thành thật đồng tình với một quyết định. Phương pháp này có thể tạo ra sự thống nhất lớn và những quyết định chất lượng cao. Nhưng nếu áp dụng sai, nó sẽ khiến chúng ta mất rất nhiều thời gian. Nó chỉ nên được sử dụng khi (1) có nhiều vấn đề quan trọng và phức tạp hoặc (2) cần có sự hỗ trợ của tất cả mọi người để đưa ra quyết định cuối cùng.
LÀM THẾ NÀO ĐỂ LỰA CHỌN
Chúng ta đã biết bốn biện pháp đưa ra quyết định, hãy tìm hiểu xem biện pháp nào được sử dụng trong thời gian nào, cùng với các dấu hiệu về việc làm thế nào tránh được các sai lầm phổ biến.
Bốn câu hỏi quan trọng
Khi lựa chọn các biện pháp đưa ra quyết định, hãy cân nhắc đến các câu hỏi sau.
1. Ai quan tâm? Hãy cân nhắc xem ai thực sự muốn tham gia vào quyết định này và ai chịu ảnh hưởng. Đó sẽ là những ứng cử viên tham gia vào quyết định. Đừng lôi kéo những người không quan tâm.
2. Ai biết? Hãy xác định xem ai có chuyên môn giỏi cần thiết cho việc đưa ra quyết định một cách tốt nhất. Hãy khuyến khích mọi người tham gia. Đừng khuyến khích những người không đóng góp bất kỳ thông tin mới nào.
3. Ai đồng ý? Hãy nghĩ đến những sự hợp tác cần thiết để xây dựng quyền lực và khả năng ảnh hưởng cho các quyết định của mình. Tốt hơn là thu hút được mọi người cùng tham gia, chứ đừng khiến họ ngạc nhiên và quay sang công khai chỉ trích, kháng cự.
4. Có bao nhiêu người cần phải tham gia? Mục tiêu của bạn nên là hạn chế số lượng người tham gia ít nhất, đặc biệt khi còn băn khoăn đến chất lượng của quyết định cũng như đóng góp của những người này. Hãy đặt câu hỏi: “Chúng ta có đủ người để đưa ra một lựa chọn sáng suốt không? Những người khác có xây dựng sự cam kết của họ không?”
Đây là gợi ý cho một bài tập lớn dành cho các nhóm hoặc các cặp đôi, đặc biệt với những ai đang nản lòng về việc đưa ra quyết định. Hãy lập ra một danh sách những quyết định quan trọng của nhóm hoặc trong mối quan hệ đó. Hãy thảo luận xem mỗi quyết định được đưa ra như thế nào và nên được đưa ra như thế nào bằng cách sử dụng bốn câu hỏi quan trọng trên. Sau khi thảo luận từng vấn đề, hãy lựa chọn một cách thức đưa ra các quyết định trong tương lai. Một cuộc thảo luận rõ ràng về thực hành cách đưa ra quyết định có thể giúp giải quyết nhiều vấn đề rắc rối.
NHỮNG SAI LẦM KHI ĐƯA RA QUYẾT ĐỊNH VÀ GIẢI PHÁP
Bây giờ, bạn hãy nhìn vào từng phương pháp đưa ra quyết định. Những sai lầm phổ biến nào có thể xảy ra khi sử dụng từng phương pháp, và quan trọng hơn, làm thế nào chúng ta tránh được những sai lầm này?
Cách sử dụng thích hợp của phương pháp Mệnh lệnh
Sai lầm. Trong nhiều năm, nhân viên thường phàn nàn về việc các ông chủ quá hách dịch. Quá nhiều mệnh lệnh được đưa ra, không chỉ yêu cầu mọi người làm gì mà còn giới hạn các phương thức thực hiện. Các hướng dẫn quá chi tiết, tỉ mỉ trong khi sẽ tốt hơn nếu cho phép nhân viên tự vạch ra kế hoạch hoàn thành công việc. Cuối cùng, không chỉ nhân viên, các chuyên gia cũng cảm thấy bức bối, ngột ngạt.
Các thế hệ nhân công ngày nay (và con em của họ) mong muốn được đưa ra quyết định nhiều hơn so với ông bà họ trước đây. Đó chính là xuất phát điểm của xu hướng trao quyền. Thế hệ trẻ không còn nhìn nhận bản thân mình là những người kiếm tìm sự dẫn dắt của người khác. Họ muốn suy nghĩ. Họ muốn đưa ra quyết định. Họ sẵn sàng chịu trách nhiệm nhiều hơn.
Như vậy, khi đối mặt với một “quyết định mệnh lệnh“ tiềm tàng, hãy xem xét vấn đề sau:
• Đừng đưa ra quá nhiều yêu cầu. Chúng ta đối mặt với các quyết định mệnh lệnh (những khó khăn chúng ta phải đương đầu do tác động bên ngoài) mà không đưa ra được những quyết định mới. Như một quy định chung, nếu mọi người có thể đưa ra các lựa chọn, hãy cho phép họ làm như vậy. Đừng trói chặt hai tay của họ mà không có lý do gì. Ví dụ, với những đứa trẻ, bạn có thể tạo nên các quy định về nhà cửa sạch sẽ, nhưng cũng có thể để chúng lựa chọn (với sự phong phú của các hình thức vệ sinh) xem làm thế nào để giữ phòng sạch sẽ.
• Khi bạn đối mặt với một quyết định mệnh lệnh, hãy tìm xem yếu tố nào là linh hoạt. Khi tiêu chuẩn do một cơ quan hoặc đơn hàng của khách đặt ra, bạn không thể quyết định làm gì hay tiêu chuẩn gì cần tuân theo, nhưng có thể quyết định thực hiện như thế nào. Hãy tự khám phá mức độ tự do của mình và cũng cho phép những người khác được lựa chọn trong số các giới hạn.
• Hãy giải thích tại sao. Khi phải xử lý một yêu cầu, hãy giải thích lý do đằng sau yêu cầu đó. Biết được tại sao sẽ giúp bạn đưa ra quyết định làm gì một cách dễ dàng hơn. Ví dụ, nếu bạn hiểu rằng làm thêm giờ là cần thiết để giao hàng kịp thời hạn, bạn có thể giải thích tại sao mình đưa ra kết luận đó.
Tham vấn: nên và không nên làm
Vấn đề hiển nhiên gặp phải với biện pháp tham vấn là mọi người tin rằng nếu bạn thu hút họ chia sẻ quan điểm, họ sẽ phải tham gia vào quá trình ra quyết định. Không quá khó để nhận ra chuyện này xảy ra như thế nào khi bạn kêu gọi sự đóng góp của mọi người, bạn cân nhắc tất cả các quan đểm và bạn đưa ra quyết định. Sau đó, hai phần ba trong số những người bạn tham vấn cảm thấy bị xúc phạm vì bạn đã không làm theo ý kiến của họ.
Thảo luận là công cụ tốt nhất cho biện pháp tham vấn. Nó thúc đẩy bạn thu thập tất cả các ý nghĩ vào tổ hợp ý nghĩ chung. Nhưng trước khi mọi người bắt đầu đóng góp ý kiến, hãy chắc chắn rằng họ hiểu thực tế bạn đang tham vấn họ, còn quyết định cuối cùng không nhất thiết được đưa ra thông qua sự đồng thuận.
Khi nào bạn nên sử dụng biện pháp tham vấn? Hãy tham vấn khi (1) có nhiều người sẽ chịu ảnh hưởng, (2) bạn có thể dễ dàng thu thập những thông tin liên quan, (3) mọi người quan tâm đến quyết định, và (4) có nhiều lựa chọn trong đó, một số lựa chọn gây tranh cãi.
Khi có những điều kiện trên, hãy tìm cách tiếp cận cơ bản với mọi người ở những vị trí khác nhau, địa điểm khác nhau và chức năng khác nhau trước khi bắt đầu. Đừng đơn giản yêu cầu bạn bè và bạn thân của bạn. Hãy cân nhắc trường hợp dưới đây:
• Đừng giả vờ tham vấn. Nếu trong đầu bạn đã đưa ra quyết định thì đừng chơi trò đố chữ để thu hút mọi người tham gia, hãy làm điều bạn muốn. Ví dụ, sếp bạn yêu cầu mọi người tham gia và sau đó lại đánh bật tất cả các ý kiến không phù hợp với ý kiến trong đầu ông, đồng thời đưa ra những những khen thưởng tế nhị cho những ai đóng góp “ý kiến đúng”.
• Thông báo về việc bạn đang làm. Khi bạn chỉ muốn thu hút sự tham gia của một số người sẽ chịu ảnh hưởng, hãy cho những người khác biết để họ có thể thảo luận với nhau nếu muốn. Điều này gần giống việc tổ chức các cuộc họp chính trị giữa các nước láng giềng. Không phải ai cũng tham gia, nhưng người nào muốn thì đều có thể có ý kiến.
• Báo cáo quyết định của bạn. Khi những người khác chia sẻ những quan điểm của họ (bất kể bạn có làm theo lời khuyên của họ hay không), họ xứng đáng được biết bạn quyết định như thế nào và tại sao. Đừng cố gắng giữ bí mật quyết định đó vì sợ mình sẽ xúc phạm họ. Họ sẽ sớm biết được quyết định đó. Sẽ tốt hơn nếu họ nghe trực tiếp từ bạn.
Tổ chức một cuộc trưng cầu ý kiến tốt
• Cân nhắc các kết quả. Trưng cầu ý kiến về bản chất là tạo ra kẻ thắng, người bại. Vì vậy, bạn phải rất cẩn thận. Bạn chỉ nên tổ chức một cuộc trưng cầu ý kiến khi biết người thua cuộc không thực sự quan tâm đến vấn đề thất bại. Nếu không, có thể bạn sẽ gặp rắc rối trong một thời gian dài sau khi quyết định được đưa ra. Chẳng hạn, với lũ trẻ, hãy cân nhắc cẩn thận việc chúng thấy thoải mái hay không với sự thất bại trước khi tiến hành trưng cầu ý kiến của chúng.
• Biết khi nào nên trưng cầu ý kiến. Khi các vấn đề không quan trọng, có nhiều sự lựa chọn tốt và mọi người không muốn mất quá nhiều thời gian thì hãy trưng cầu ý kiến. Bạn có thể thực hiện phương pháp này để giảm bớt những danh sách dài dòng. Trưng cầu ý kiến để giảm một danh sách có hai mươi mục xuống chỉ còn năm mục. Sau đó hãy sử dụng sự đồng thuận để chọn tiếp từ năm mục kia.
• Đừng rũ bỏ trách nhiệm thông qua trưng cầu ý kiến. Khi tất cả mọi người đều rất quan tâm và những người gặp rắc rối với vấn đề đưa ra một sự lựa chọn, đừng ngăn họ lại và kêu gọi một cuộc trưng cầu ý kiến. Trưng cầu ý kiến không bao giờ thay thế những phân tích kiên nhẫn và các cuộc thảo luận lành mạnh. Nếu bạn nhận thấy mình đang nói: “Tốt thôi, chúng ta sẽ không bao giờ đồng ý với nhau, vậy nên, hãy trưng cầu ý kiến”, tức là bạn đang thực hiện phương pháp này một cách máy móc đấy.
Cứu sống sự đồng thuận vui vẻ
Hãy tưởng tượng bạn làm việc cùng sáu người khác, tất cả ở trong một không gian chật hẹp. Mọi việc diễn ra êm đẹp cho đến khi một người mới xuất hiện với một chiếc hộp phát ra âm thanh lớn. Nó có bánh lái để di chuyển. Chỉ ba mươi giây sau, những âm thanh rộn ràng của ban nhạc Decibel Death tràn ngập phòng. Bạn không không vui vẻ gì. Bạn sợ đầu mình sẽ nổ tung. Bạn có thể làm gì để giải quyết chuyện này?
Hay những thử thách khác:
Bạn làm thế nào để được lựa chọn nhiệt độ trong căn phòng mình đang dùng chung?
Cả gia đình mình có thể đi đâu để nghỉ mát?
Bạn muốn theo đuổi ước mơ của mình, ai sẽ làm những công việc chán ngắt ở nhà và công sở giúp bạn?
Đây là những kiểu quyết định không có phương pháp tham vấn hay mệnh lệnh nào tỏ ra thực sự có hiệu quả. Tất cả mọi người đều bị ảnh hưởng, tất cả mọi người đều quan tâm, và có rất nhiều sự lựa chọn, không ai giống ai. Kiểu thảo luận này đòi hỏi có sự đồng thuận. Tất cả mọi người cần thành thật, cởi mở thảo luận về các lựa chọn, đưa ra những ý kiến khác nhau và cùng nhau đi đến một quyết định mà bất cứ ai cũng đồng ý hỗ trợ. Cũng giống như trong các cuộc thảo luận quan trọng, quá trình này không đơn giản và thường được xử lý rất kém. Sau đây là một số lời khuyên thiết thực để tránh những lỗi phổ biến này.
• Đừng ép buộc sự đồng thuận lên mọi thứ. Như Abraham Maslow đã từng nói: “Nếu công cụ duy nhất bạn có là một chiếc búa, bạn có xu hướng nhìn mọi vấn đề là một con ốc sên”. Đưa ra quyết định đồng thuận là một trong những chiếc búa được sử dụng rộng rãi ngày nay. Mọi người áp dụng nó trong các tình huống không muốn mất thời gian và cần có sự chú ý để tiến tới một sự đồng thuận hoặc vấn đề không thể được giải quyết một cách đồng lòng.
Ví dụ, 40 người tụ tập cùng nhau để quyết định màu sắc cho khu làm việc. Quả là quá nhiều. Hãy sử dụng sự tham vấn. Một nhóm họp nhau lại để quyết định liệu mỗi thành viên trong nhóm có nên sử dụng loại tách cà phê cho riêng họ hay không (chúng ta không thể quyết định được điều này). Hãy để mọi người tự chọn cho họ. Một cặp vợ chồng yêu cầu cậu con trai tự quyết định hình thức trừng phạt cho bản thân. Điều này không phải lúc nào cũng là một ý kiến hay. Một số quyết định cần phải được đưa ra bằng mệnh lệnh.
• Đừng giả vờ rằng tất cả mọi người đều được đạt được sự lựa chọn mong muốn. Không ai nói rằng với sự đồng thuận, tất cả mọi người sẽ đạt được mục đích của mình. Bạn cũng vậy. Sự đồng thuận chỉ là việc làm gì tốt nhất cho gia đình hay nhóm bạn thôi. Nó đòi hỏi cho và nhận. Nó đòi hỏi sự thoả hiệp, theo sau bởi tinh thần quyết tâm hỗ trợ (trong một số trường hợp) cho các lựa chọn thứ yếu của bạn. Bởi vì nó tốt nhất cho nhóm của bạn.
• Không có sự hành hạ. Những nhóm làm việc tốt cũng như các gia đình lành mạnh luôn biết cách đạt được sự đồng thuận bởi vì họ là những người xuất sắc trong các cuộc thảo luận. Họ không chuyển từ im lặng thành bạo lực, không chơi các trò chơi để đạt được mục tiêu của mình. Khi mọi người đều có tiếng nói, nhóm không hành xử như những người dễ dàng đầu hàng rồi sau đó làm như mình bị hành hạ.
• Đừng cướp lượt. Các quyết định cần dựa trên sự xứng đáng thật sự, không phụ thuộc vào việc ai là người đưa ra các lựa chọn. Đừng cướp lượt để nói ra quan điểm của bạn. Hãy đưa ra quyết định dựa trên đề xuất đáp ứng tốt nhất nhu cầu của nhóm. Điều này không có nghĩa là mọi người không quan tâm tới tính cá nhân hay sức mạnh của khát vọng. Nó chỉ đơn giản có nghĩa là tương lai của gia đình, công ty bạn không nên được quyết định chỉ bởi những đồng xu xấp ngửa.
• Đừng tham gia vận động sau khi đưa ra quyết định. Những quyết định đồng thuận nên được đưa ra công khai trước toàn nhóm. Việc giấu kín đầy e ngại và tiếp cận từng cá nhân sau cuộc thảo luận là không hiệu quả và không trung thực. Nếu bạn có một vấn đề, hãy nói ra trước nhóm. Hãy từ bỏ những liên minh không lành mạnh, những hành động xấu xa và những cuộc thảo luận bí mật với những người đang tham gia vào các trò chơi thực sự. Họ có thể lăng mạ người khác để giành chiến thắng rồi đi theo những con đường riêng. Nhưng với gia đình hay nhóm làm việc, bạn còn ở lại lâu dài sau hành vi khó chịu kia và sẽ phải gánh chịu những hậu quả không nhỏ.
• Đừng nói “Tôi biết ngay mà”. Không gì gây khó chịu bằng việc ai đó đồng ý với một sự lựa chọn (có thể là sự lựa chọn thứ hai của họ) và sau đó gào lên: “Tôi biết ngay mà” khi công việc gặp trục trặc. Nếu bạn đã quyết định đi theo một ý tưởng của cả nhóm, hãy ủng hộ nó, ngay cả khi nó thất bại. Sẽ không có chỗ cho thành viên gia đình hay bạn cùng nhóm chỉ “khi vui thì vỗ tay vào”. Hãy thể hiện cá tính. Khi một ý tưởng không thành hiện thực, hãy chia sẻ thất bại cùng nhau.
Lời khuyên về thời gian
Sẽ có những thời điểm bạn thấy mình cần hỏi ý kiến người khác để quyết định một điều gì đó nhưng lại bị giới hạn về thời gian. Quyết định của bạn phải được đưa ra vào một thời điểm cụ thể. Trong trường hợp này, hãy xem xét lựa chọn một kế hoạch ra quyết định dự phòng.
Ví dụ, bạn có thể thông báo: “Sẽ có một quyết định quan trọng ảnh hưởng đến tất cả chúng ta. Do đó, mọi người đều phải tham gia. Tôi đề xuất rằng chúng ta sẽ sử dụng sự đồng thuận để quyết định. Tuy nhiên, nếu đến 9 giờ 45 phút mà chưa đạt được điều đó, chúng ta sẽ sử dụng quyết định tham vấn. Tôi sẽ nghe ý kiến đóng góp của các bạn, và tôi sẽ quyết định.”
Chiến lược này cho phép bạn sử dụng một phương pháp ra quyết định tốt nhất, nhưng cũng tạo cho mình một lối thoát để không trở thành kẻ chuyên quyền khi không còn thời gian.
ĐỀ RA NHIỆM VỤ: BIẾN CÁC QUYẾT ĐỊNH THÀNH HÀNH ĐỘNG
Bây giờ, hãy cùng nhìn vào bước cuối cùng. Bạn tham gia vào một cuộc thảo luận lành mạnh, đã lấp đầy tổ hợp ý nghĩ chung và quyết định cách thức biến tổ hợp đó thành các quyết định thực sự. Giờ là lúc phải hành động. Một số vấn đề có thể đã được giải quyết triệt để trong suốt cuộc thảo luận, nhưng một số khác đòi hỏi một cá nhân hay cả nhóm làm thêm điều gì đó. Bạn sẽ phải đưa ra các nhiệm vụ.
Bạn có thể hoài nghi rằng khi tham gia cùng với hai hay ba người khác, bạn sẽ cảm thấy bối rối. Để tránh những “cạm bẫy” phổ biến này, hãy đảm bảo bạn đã cân nhắc bốn yếu tố sau:
• Ai?
• Làm điều gì?
• Khi nào?
• Làm thế nào bạn giám sát được?
Câu hỏi đầu tiên :
Ai ?
Xin trích một câu thành ngữ tiếng Anh “công việc của tất cả thì chẳng là việc của ai”. Nếu bạn không giao nhiệm vụ cụ thể cho từng người, nhiều khả năng mọi việc sẽ không đưa lại kết quả nào cả.
Khi đã đến thời điểm giao nhiệm vụ, hãy nhớ, không có cụm từ “chúng tôi.” Khi gắn vào các nhiệm vụ, “chúng tôi,” thực sự có nghĩa là “không phải tôi.” Đây là một tập hợp. Thậm chí khi các cá nhân không cố gắng tránh né nhiệm vụ thì thuật ngữ “chúng tôi” cũng có thể khiến họ tin rằng những người khác cũng đang chịu trách nhiệm về nhiệm vụ đó.
Hãy đặt tên cho bất kỳ trách nhiệm nào. Điều này đặc biệt thường được áp dụng ở nhà. Nếu bạn đang định giao việc dọn dẹp nhà cửa, hãy đảm bảo rằng bạn sẽ giao từng việc cho từng người cụ thể. Đúng như vậy, nếu bạn giao một việc cho hai hoặc ba người, hãy chọn một trong số họ chịu trách nhiệm cho toàn nhóm. Nếu không, sau đó, sẽ không ai cảm thấy mình có trách nhiệm cả.
Làm gì?
Hãy đảm bảo giải thích chính xác những gì bạn muốn đưa ra. Sự kỳ vọng càng mập mờ, nguy cơ thất vọng càng cao. Ví dụ, một doanh nhân kỳ quặc có tên là Howard Hughes từng giao cho nhóm kỹ sư của ông thiết kế và chế tạo một chiếc ô tô chạy bằng hơi nước hàng đầu thế giới. Nhưng khi nói về một phương tiện có thể chạy bằng hơi nước, ông hầu như không đưa cho họ bất cứ chỉ dẫn nào.
Sau một vài năm làm việc căng thẳng, nhóm kỹ sư đã chế tạo thành công chiếc xe đầu tiên bằng cách chạy hàng loạt các ống nước dọc theo thân xe, giải quyết nguồn nước cần có để sử dụng chiếc xe. Về cơ bản, nó là một vật tản nhiệt khổng lồ.
Khi Hughes hỏi những người kỹ sư rằng chuyện gì sẽ xảy ra nếu chiếc xe bị hỏng, họ giải thích một cách đầy lo lắng rằng các hành khách trên xe sẽ bị luộc chín, giống như những chú tôm hùm trong nồi lẩu vậy. Hughes rất thất vọng với nhóm kỹ sư vì họ không hiểu rằng ông đã muốn họ cắt những ống đó nước ngắn dưới 10cm. Đó là cái kết của dự án.
Bài học rút ra từ Hughes. Ngay từ đầu khi bạn đồng ý với một nhiệm vụ, hãy trình bày rõ ràng, chính xác từng chi tiết điều bạn muốn.
Các cặp vợ chồng thường gặp rắc rối khi một trong hai người không muốn dành thời gian suy nghĩ cẩn thận về những mong muốn của mình rồi sau đó trở nên thất vọng vì những mong muốn chưa nói ra ấy không được đáp ứng. Bạn đã từng sắp xếp lại căn phòng cùng người mình yêu chưa? Sau đó bạn sẽ biết chúng tôi đang nói về điều gì. Tốt hơn là nên dành thời gian xác định rõ điều bạn muốn, đừng lãng phí thời gian và làm tổn thương tình cảm của người khác.
Để xác định các mục tiêu rõ ràng, hãy sử dụng tạo đối lập. Nếu trong quá khứ bạn đã từng thấy ai đó hiểu lầm một nhiệm vụ, hãy giải thích sai sót chung của họ như một ví dụ về điều bạn không muốn. Nếu có thể, hãy chỉ ra những ví dụ cụ thể. Thay vì nói một cách trừu tượng, hãy đưa ra ví dụ. Chúng tôi đã học được chiến thuật đặc biệt này khi thuê một người thiết kế. Nhà thiết kế lừng danh đã nói về điều anh ta muốn đưa ra, và nghe có vẻ khá thú vị. Sau đó, chúng tôi đã phải trả 25 nghìn đô-la cho thứ anh ta thiết kế mà không đem lại hiệu quả gì. Chúng tôi phải bắt đầu lại từ vạch xuất phát. Từ đó, chúng tôi học cách chỉ ra bức tranh cụ thể để nói về điều mình muốn và không muốn. Bức tranh về các yêu cầu càng rõ ràng, bạn sẽ càng có ít xu hướng gánh chịu những bất ngờ khó chịu.
Khi nào?
Thật ngạc nhiên là nhiều người thường xuyên bỏ quên không đưa yếu tố này vào nhiệm vụ. Thay vì đưa ra một thời hạn, mọi người chỉ đơn giản đưa ra cụm từ “ngày nào đó.” Nếu thời hạn chót không rõ ràng, cụ thể, khi có những tình huống khẩn cấp xuất hiện, công việc sẽ sớm bị đình trệ và thậm chí rơi vào lãng quên. Những nhiệm vụ không có thời hạn hoàn thành thường sản sinh gánh nặng nhiều hơn là khuyến khích hành động.
Mục tiêu không có thời hạn không phải là mục tiêu. Chúng chỉ đơn thuần là các chỉ dẫn.
Bạn sẽ giám sát bằng cách nào?
Hãy luôn đồng ý về mức độ thường xuyên và phương pháp bạn sẽ sử dụng để giám sát nhiệm vụ. Đó có thể là một bức thư điện tử đơn giản khẳng định tính hoàn thiện của một dự án. Đó có thể là một báo cáo đầy đủ trong cuộc họp của nhóm hoặc gia đình. Thông thường, việc theo dõi này sẽ được tiến hành trong suốt quá trình thực hiện.
Thực ra việc xây dựng các phương pháp theo dõi nhiệm vụ tương đối đơn giản. Ví dụ: “Hãy gọi cho bố khi con hoàn thành xong bài tập về nhà. Sau đó con có thể chơi cùng bạn. Được chứ?”
Có thể bạn sẽ thích dựa vào các cột mốc quan trọng: “Thông báo cho tôi biết khi cậu hoàn thành việc nghiên cứu trên thư viện. Sau đó, chúng ta sẽ xem xét các bước tiếp theo”. Tất nhiên, các cột mốc quan trọng liên quan đến thời hạn “Hãy cho tôi biết ngay khi cậu hoàn thành việc khảo sát các cấu phần của dự án này. Cậu có thời hạn đến tuần cuối cùng của tháng 11, nhưng nếu cậu hoàn thành sớm thì cứ gọi điện cho tôi”.
Hãy nhớ, nếu bạn muốn mọi người cảm thấy có trách nhiệm, bạn phải tạo cho họ cơ hội để chịu trách nhiệm. Hãy xây dựng một sự kỳ vọng để giám sát bất cứ nhiệm vụ nào.
GHI LẠI ĐỂ LÀM BẰNG CHỨNG CHO CÔNG VIỆC CỦA BẠN
Đến đây, chúng ta nhớ một câu thành ngữ: “sáu cái đầu sắc bén không bằng một chiếc bút chì cùn”. Đừng tin vào trí nhớ khi thực hiện một công việc khó khăn. Chẳng hạn khi bạn đang nỗ lực kết thúc một cuộc thảo luận, đừng để mất các ý tưởng quan trọng mà bạn đã xây dựng chỉ vì quá tin tưởng vào trí nhớ của mình. Hãy viết ra ý tưởng lập luận của các kết luận, quyết định và nhiệm vụ. Hãy nhớ ghi rõ người nào chịu trách nhiệm công việc gì và thời gian thực hiện. Vào những thời điểm quan trọng, hãy xem lại những ghi chép của bạn và xem xét lại các công việc phải làm.
Khi bạn xem lại các nhiệm vụ đó, hãy tạo cho mọi người tinh thần chịu trách nhiệm. Khi ai đó không hoàn thành công việc đúng thời hạn, đã đến lúc phải thảo luận. Hãy thảo luận vấn đề bằng cách sử dụng các kỹ năng nêu trong chương 7. Với việc tạo cho mọi người tính chịu trách nhiệm, bạn không chỉ thúc đẩy khả năng của họ phát triển mà còn xây dựng sự liêm chính có văn hóa.
TỔNG KẾT: CHUYỂN THÀNH HÀNH ĐỘNG
Hãy biến các cuộc thảo luận thành công thành những quyết định sáng suốt và hành động hiệu quả bằng cách tránh hai “cạm bẫy” từ việc xâm phạm sự kỳ vọng và không hành động.
Quyết định cách thức đưa ra quyết định
• Mệnh lệnh. Các quyết định được đưa ra mà không cần có sự tham gia của chúng ta.
• Tham vấn. Ý kiến được tập hợp từ các nhóm và sau đó đưa thành một tổ hợp quyết định
• Trưng cầu ý kiến. Sự đồng ý dựa trên tỷ lệ phần trăm biểu quyết cho quyết định đó.
• Đồng thuận. Tất cả mọi người tham gia vào cuộc tranh luận và sau đó ủng hộ cho quyết định cuối cùng.
Kết thúc một cách rõ ràng
Hãy quyết định xem ai, làm gì và khi nào. Hãy xác định thời hạn một cách rõ ràng. Lập thời gian biểu và ghi lại từng công việc cụ thể cần theo dõi. Cuối cùng, hãy giúp những người khác xây dựng tinh thần chịu trách nhiệm đối với những hứa hẹn của chính họ.
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Các cuộc thảo luận mang lại hiệu quả cho những ai biết áp dụng nó
– JOHN POWELL
Phần tổng hợp
Các công cụ để chuẩn bị và học hỏi
Nếu bạn đã đọc các chương trước của cuốn sách này trong một thời gian ngắn, có thể bạn cảm thấy giống như một con trăn Nam Phi vừa nuốt xong một con heo vậy. Quá nhiều để tiêu hoá hết.
Có thể bạn đang băn khoăn làm thế nào để những ý tưởng này không trở nên phức tạp, đặc biệt khi áp dụng vào một vấn đề không thể dự đoán trước và diễn biến nhanh chóng trong một cuộc thảo luận quan trọng.
Chương này sẽ giúp bạn biến các công cụ và kỹ năng thảo luận trở nên dễ nhớ và dễ sử dụng. Trước hết, chúng tôi sẽ làm đơn giản mọi thứ bằng cách chia sẻ những gì mình nghe được từ những người đã thay đổi cuộc đời họ thông qua sử dụng những kỹ năng này. Thứ hai, chúng tôi sẽ đưa ra một mô hình có thể giúp bạn tổ chức rõ ràng 7 nguyên tắc thảo luận. Thứ ba, chúng tôi sẽ phân tích một ví dụ về một cuộc thảo luận quan trọng nơi áp dụng tất cả các kỹ năng thảo luận trong cuốn sách này.
HAI LỰC ĐẨY
Trong những năm qua, mọi người thường nói với chúng tôi rằng các nguyên tắc và kỹ năng trong cuốn sách này có thể giúp họ rất nhiều. Nhưng bằng cách nào? Bằng cách nào những dòng chữ này có thể dẫn tới những thay đổi quan trọng?
Sau khi quan sát mọi người ở nhà, ở công sở và phỏng vấn họ, chúng tôi hiểu rằng họ tiến bộ không phải bằng việc tập trung vào các kỹ năng cụ thể, hay ít nhất là bắt đầu với chúng. Thay vào đó, họ áp dụng hai trong số những nguyên tắc chính mà cuốn sách đã giới thiệu. Chúng tôi hy vọng rằng, khi nghe những chiến lược thành công này, bạn sẽ cảm thấy tự tin hơn trên con đường cải thiện hiệu quả công việc và các mối quan hệ.
Hãy học cách quan sát. Mức độ đầu tiên cho sự thay đổi tích cực là hãy học cách quan sát. Nhiều người đã cải thiện được các kỹ năng thảo luận nhưng vẫn tiếp tục tự hỏi liệu họ đang ở trong hay đã ra khỏi cuộc thảo luận. Điều này tạo ra một sự khác biệt lớn. Ngay cả những người không thể nhớ hoặc chưa bao giờ biết đến các kỹ năng ở trên vẫn có thể thu được lợi ích từ cuốn sách này bằng việc đơn giản đặt câu hỏi liệu họ có đang rơi vào trạng thái im lặng hay bạo lực. Họ có thể không biết chính xác làm thế nào để giải quyết một vấn đề cụ thể, nhưng họ thực sự hiểu rằng sẽ không tốt chút nào nếu họ đã ra khỏi cuộc thảo luận. Họ cố gắng làm điều gì đó để quay trở lại. Trên thực tế, cố gắng làm điều gì đó vẫn tốt hơn là không làm gì cả.
Vì vậy, hãy nhớ đặt câu hỏi rất quan trọng sau: “Chúng ta đang chơi trò chơi hay đang ở trong cuộc thảo luận?” Câu hỏi này là một sự khởi đầu tuyệt vời.
Nhiều người có được sự trợ giúp khác từ việc học cách quan sát bạn bè họ. Họ trải qua các cuộc tập huấn với gia đình hay nhóm làm việc. Khi họ chia sẻ các khái niệm, quan điểm, họ học được vốn từ vựng chung. Chia sẻ cách giao tiếp trong các cuộc thảo luận quan trọng sẽ giúp mọi người thay đổi.
Có thể cách diễn đạt phổ biến trong các cuộc thảo luận hàng ngày là: “Tôi nghĩ chúng ta không còn trong cuộc thảo luận”. Lời nhắc nhở đơn giản này giúp mọi người nhanh chóng nhận ra họ đã ra khỏi cuộc thảo luận, trước khi gây ra những thiệt hại nghiêm trọng. Khi chúng tôi quan sát các nhóm lãnh đạo, các nhóm nhân công và các cặp vợ chồng, một số chỉ đơn giản hiểu được thực tế là họ đang trở nên im lặng hay bạo lực, trong khi một số khác nhận diện được vấn đề và bắt tay vào giải quyết nó. “Bạn đã đúng. Tôi không thể chỉ ra điều gì cần phải nói,” hoặc “Tôi xin lỗi. Tôi đã cố gắng ép bạn theo quan điểm của tôi.”
Tạo sự an toàn. Mức độ thứ hai là tạo sự an toàn. Chúng tôi đã gợi ý rằng các cuộc thảo luận chứa đựng dòng chảy tự do của ý nghĩ và người khác chấm dứt dòng chảy này do thiếu sự an toàn. Khi bạn nhận thấy bạn và những người khác đang xa dần khỏi cuộc thảo luận, hãy làm điều gì đó để tạo sự an toàn. Bất cứ điều gì. Chúng tôi đã gợi ý một số kỹ năng, nhưng cũng chỉ đơn thuần là những bài thực hành phổ biến. Chúng không phải là những nguyên tắc bất di bất dịch. Bạn có thể làm rất nhiều điều khác. Nếu bạn hiểu ra vấn đề là phải tạo dựng sự an toàn thì nhìn chung, bằng trực giác của mình, bạn sẽ tìm ra cách làm được điều đó.
Đôi khi bạn tạo dựng sự an toàn bằng cách đặt câu hỏi và thể hiện sự quan tâm của mình đối với những quan điểm của người khác. Đôi khi một sự đụng chạm thích hợp (với người bạn yêu và các thành viên trong gia đình, không phải tại công sở bởi việc đụng chạm có thể bị coi là quấy rối) có thể truyền đạt được sự an toàn. Một lời xin lỗi, một nụ cười, thậm chí là một yêu cầu ngắn gọn “nghỉ giải lao” có thể giúp lấy lại sự an toàn khi không khí trở nên căng thẳng. Ý tưởng chính vẫn là sự an toàn. Hãy làm điều gì đó khiến mọi người thấy thoải mái. Và hãy ghi nhớ những kỹ năng chúng tôi đã đưa ra trong cuốn sách này, từ kỹ năng tạo đối lập tới những kỹ năng NNSS, công cụ để tạo ra sự an toàn.
Hai lực đẩy này hình thành nền tảng cho việc nhận diện, tạo dựng và duy trì các cuộc thảo luận. Khi khái niệm cuộc thảo luận được giới thiệu, nó là những ý tưởng mà mọi người có thể đón nhận và sẵn sàng áp dụng vào các tình huống quan trọng của họ. Bây giờ, hãy chuyển sang thảo luận về phần còn lại trong những nguyên tắc chúng tôi đã đưa ra.
MÔ HÌNH VỀ CUỘC THẢO LUẬN
Để giúp tổ chức ý nghĩ và dễ dàng nhớ lại các nguyên tắc (cũng như khi nào nên áp dụng chúng), hãy nhìn vào mô hình trong Hình 10-1. Nó bắt đầu với các vòng tròn đồng tâm, giống như một tấm bia dùng để ngắm bắn. Lưu ý rằng tâm điểm của vòng tròn là tổ hợp ý nghĩ chung. Đó là trung tâm của tấm bia, là mục tiêu của cuộc thảo luận. Khi dòng ý nghĩ chảy tự do, nó tự tìm ra con đường chảy vào tổ hợp chung, đại diện cho cách nghĩ chung tốt nhất của mọi người.
Bao quanh tổ hợp ý nghĩ chung là sự an toàn. Sự an toàn cho phép chúng ta chia sẻ quan điểm và ngăn chúng ta rơi vào trạng thái im lặng hay bạo lực. Khi các cuộc thảo luận trở nên quan trọng, sự an toàn phải rất vững chắc.
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Quan sát các trò chơi. Tiếp theo, bạn sẽ chú ý rằng chúng tôi miêu tả các hành vi để quan sát khi nghĩ đến sự an toàn. Đây là 6 hành vi im lặng và bạo lực mà chúng tôi rút ra từ những cách chúng ta thể hiện khi bị căng thẳng. Khi nhận ra những hành vi tương tự như vậy, chúng ta sẽ biết sự an toàn đang giảm. Đây là một dấu hiệu để chúng ta thoát ra khỏi nội dung cuộc thảo luận, củng cố sự an toàn, và sau đó quay trở lại. Hãy nhớ, đừng trốn chạy hay làm giảm cuộc tranh luận. Chỉ nên tạo dựng lại sự an toàn. Hãy làm điều đó thật nhanh. Cuộc thảo luận chuyển sang trạng thái im lặng hay bạo lực càng lâu, bạn sẽ càng khó quay trở lại và dễ phải trả giá đắt. Bây giờ, hãy bổ sung sự có mặt của mọi người vào mô hình của chúng ta. 
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Tôi và những người khác. (Hình 10-2). Bạn là mũi tên “TÔI” trong mô hình. Người khác thuộc mũi tên “NGƯỜI KHÁC”. Các mũi tên (đều hướng vào trung tâm của tổ hợp ý nghĩ chung) cho thấy cả chúng ta và những người khác đều đang ở trong cuộc thảo luận. Tất cả các ý nghĩ của chúng ta chảy tự do vào tổ hợp chung kia. Học cách quan sát nghĩa là chúng ta quan sát xem hai mũi tên này chỉ lên trên hay xuống dưới sự im lặng hoặc bạo lực. Khi điều này xảy ra, bạn hoặc những người khác đang bắt đầu chơi các trò chơi. 
Quan sát và xây dựng các điều kiện. (Hình 10-3). Khi bạn nhận thấy bản thân đang trở nên im lặng hay bạo lực, hãy bắt đầu với trái tim. Hãy ở trong cuộc thảo luận bằng cách tập trung vào điều bạn thực sự muốn. Hãy tránh sự lựa chọn ngu ngốc bởi nó biến sự im lặng và bạo lực thành những lựa chọn duy nhất.
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Khi các cảm xúc của bạn bùng phát mạnh mẽ và bắt đầu kiểm soát cuộc thảo luận, hãy sử dụng nguyên tắc điều khiển các câu chuyện để đưa mũi tên hướng vào tổ hợp ý nghĩ chung. Hãy quay trở lại con đường dẫn tới hành động của bạn, quan sát các câu chuyện thông minh và kể phần còn lại của câu chuyện. 
Khi những người khác trở nên im lặng hay bạo lực, hãy tạo ra sự an toàn. Khi chúng ta củng cố sự an toàn, những người khác sẽ có xu hướng từ bỏ trạng thái im lặng, bạo lực và quay trở lại mục tiêu của cuộc thảo luận.
Phải làm gì. Nguyên tắc thứ ba dạy chúng ta phải làm gì với các ý nghĩ. Đầu tiên, chúng ta học các kỹ năng thể hiện con đường của mình. Chúng ta chia sẻ những quan điểm nhạy cảm hoặc có thể gây tranh cãi bằng cách đi theo con đường dẫn tới hành động. Chúng ta chia sẻ thực tế trước, và sau đó chia sẻ câu chuyện một cách thăm dò. Tiếp theo, chúng ta thể hiện rằng chúng ta thực sự nghiêm túc với cuộc thảo luận bằng cách khuyến khích những người khác chia sẻ câu chuyện của họ (Hình10-4), đặc biệt khi câu chuyện đó không giống với câu chuyện của chúng ta.
Để giúp những người khác chia sẻ ý kiến, chúng ta sẽ khám phá con đường của họ. Chúng ta hỏi, phản ánh, diễn giải và mớm lời (HPDM) khi cần thiết, nhằm hiểu được cảm xúc, câu chuyện và thực tế của họ. Sử dụng những kỹ năng này một cách hiệu quả, chúng ta chứng tỏ rằng những lo lắng của họ là có thể thảo luận, và cuộc thảo luận có thể giải quyết vấn đề. Điều này giúp những người khác cảm thấy an toàn hơn, từ bỏ sự im lặng, bạo lực và cùng tham gia với chúng ta.
Cuối cùng, khi tổ hợp ý nghĩ chung đã đầy, chúng ta chuyển sang hành động. Chúng ta đảm bảo rằng mình đã rõ về cách đưa ra các quyết định như thế nào và đó là những quyết định gì. Chúng ta theo dõi để đảm bảo rằng cuộc thảo luận dẫn tới những hành vi và những kết quả tích cực.
Trước tiên bạn có thể sử dụng mô hình cuộc thảo luận để đoán xem chuyện gì đang xảy ra. Hãy nhớ đặt câu hỏi: “Mình đang ở đâu?” “Những người khác đang ở đâu?” “Chúng ta đang ở trong cuộc thảo luận hay trong một hình thức nào đó của im lặng hoặc bạo lực?”
Sau đó hãy hỏi “Tôi muốn đến đâu?”, “Tôi muốn những người khác đến đâu?” Các nguyên tắc và các công cụ sẽ trở thành những phương pháp và cách thức để quay lại cuộc thảo luận.
LÀM THẾ NÀO ĐỂ CHUẨN BỊ CHO MỘT CUỘC THẢO LUẬN QUAN TRỌNG
Đây là công cụ cuối cùng giúp bạn tổ chức những gì chúng tôi đã chia sẻ về việc điều khiển các cuộc thảo luận. Công cụ này sẽ giúp bạn chuẩn bị cho một cuộc thảo luận quan trọng sắp tới hoặc rút ra bài học từ những kinh nghiệm đã từng trải qua.
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Hãy nhìn vào bảng có tiêu đề Hướng dẫn cho các cuộc thảo luận quan trọng. Cột đầu tiên trong bảng liệt kê 7 nguyên tắc thảo luận mà chúng tôi đã chia sẻ. Cột thứ hai tổng kết các kỹ năng liên quan đến từng nguyên tắc. Cột cuối là nơi thích hợp nhất để bắt đầu hướng dẫn bạn và những người khác. Nó bao gồm một danh sách các câu hỏi giúp bạn áp dụng những kỹ năng cụ thể vào các cuộc thảo luận của mình. 
Hãy xem tất cả các kỹ năng áp dụng như thế nào
Chúng tôi tạm đưa ra đây một trường hợp để giải thích việc sử dụng các nguyên tắc này như thế nào khi bạn nhận thấy mình đang ở trong một cuộc thảo luận quan trọng. Giả sử, đó là một cuộc thảo luận khó khăn giữa bạn và người chị gái về vấn đề phân chia tài sản của mẹ. Trường hợp này được đưa ra nhằm minh hoạ thời điểm áp dụng các nguyên tắc, đồng thời tổng kết một cách ngắn gọn từng nguyên tắc trong một cuộc thảo luận cụ thể.
Cuộc thảo luận bắt đầu từ việc bạn đưa ra vấn đề ngôi nhà của gia đình. Đám tang mẹ bạn được tiến hành một tháng trước, và bây giờ là thời điểm chia tiền cùng những tài sản bà để lại. Bạn không thực sự mong chờ chuyện này.
Vấn đề trở nên phức tạp hơn bởi thực tế bạn cảm thấy mình gần như một mình chăm sóc mẹ suốt mấy năm qua, và bạn xứng đáng được đền bù vì điều đó. Nhưng bạn không nghĩ rằng chị gái mình sẽ có cùng quan điểm này.
Cuộc thảo luận quan trọng của bạn
BẠN: Có lẽ nên bán ngôi nhà ở quê thôi. Chúng ta chẳng bao giờ sử dụng nó cả, và chúng ta cần tiền để thanh toán những chi phí em đã bỏ ra cho việc chăm sóc mẹ trong suốt bốn năm qua.
CHỊ GÁI BẠN: Làm ơn đừng bắt đầu bằng việc đổ lỗi. Chị đã gửi tiền hàng tháng cho em để chăm sóc mẹ. Nếu không phải vì phải đi công tác, chị cũng muốn đưa mẹ về với chị.
Bạn để ý rằng các cảm xúc đã bùng phát mạnh mẽ. Bạn đang trở nên tự vệ và chị gái bạn dường như rất tức giận. Bạn đang ở trong một cuộc thảo luận quan trọng và nó không diễn ra suôn sẻ.
Hãy bắt đầu với trái tim
Hãy hỏi bản thân bạn thực sự muốn điều gì. Bạn muốn được đền bù công bằng cho khoản thời gian và tiền của mình bỏ ra còn chị gái bạn thì không. Bạn cũng muốn giữ một mối quan hệ tốt với chị gái mình. Nhưng bạn muốn tránh việc đưa ra sự lựa chọn ngu ngốc. Vì vậy, hãy tự hỏi: “Làm thế nào mình có thể nói với chị ấy rằng mình muốn được đền bù công bằng cho những nỗ lực và chi phí mình đã bỏ ra và vẫn giữ được mối quan hệ tốt với chị ấy?”
Hãy học cách quan sát
Bạn nhận ra rằng cuộc thảo luận thiếu một mục tiêu chung. Bạn đang cố gắng bảo vệ hành vi của mình hơn là thảo luận về vấn đề tiền bạc.
Tạo ra sự an toàn
Tạo đối lập để giúp chị gái hiểu mục tiêu của bạn
BẠN: Em không muốn bắt đầu bằng một cuộc tranh cãi hay cố gắng làm chị cảm thấy có lỗi. Nhưng em muốn nói về việc mình cần được đền bù vì đã gánh vác trách nhiệm trong suốt những năm qua. Em yêu mẹ, nhưng em cũng hơi bị căng thẳng về tài chính và tình cảm.
CHỊ GÁI BẠN: Điều gì khiến em nghĩ việc em làm nhiều hơn việc chị làm?
Điều khiển các câu chuyện của tôi
Bạn đang tự bảo mình rằng bạn cống hiến nhiều hơn bởi vì bạn đã làm nhiều việc để chăm sóc mẹ và chi những khoản không được lập kế hoạch trước. Hãy quay trở lại con đường dẫn tới hành động của bạn để hiểu thực tế đằng sau câu chuyện tự kể khiến cho bạn giận dữ.
Các kỹ năng thể hiện con đường của bạn
Bạn cần chia sẻ thực tế và các kết luận của mình cho chị gái biết. Theo cách đó, bạn sẽ làm cho chị ấy có cảm giác an toàn khi nói ra câu chuyện của mình.
BẠN: Đó là vì em đã phải chi rất nhiều tiền để chăm sóc mẹ. Em cũng làm nhiều việc để chăm sóc bà thay vì thuê một cô y tá. Em biết chị cũng quan tâm đến mẹ, nhưng thành thực mà nói em cảm thấy mình làm công việc hàng ngày đó nhiều hơn chị làm, và có lẽ là công bằng nếu em sử dụng một phần tài sản bà để lại cho chúng ta để trang trải các khoản chi phí em đã bỏ ra. Chị có ý kiến nào khác không? Em thực sự muốn nghe chị nói.
CHỊ GÁI BẠN: Tốt thôi, tại sao em không gửi cho chị hoá đơn nhỉ.
Dường như chị gái bạn không thực sự đồng ý với sự sắp xếp này. Bạn có thể nhận ra giọng nói của chị ấy căng thẳng. Chị tỏ ra nhượng bộ, nhưng không thực sự đồng tình.
Khám phá con đường của người khác
Vì một phần mục tiêu của bạn là duy trì mối quan hệ tốt đẹp với chị gái nên điều quan trọng là chị ấy phải bổ sung ý nghĩ vào tổ hợp ý nghĩ chung. Hãy sử dụng những kỹ năng HPDM để chủ động khám phá quan điểm của chị ấy.
BẠN: Cách chị nói cho thấy chị không cảm thấy hài lòng. [Phản ánh] Em có bỏ quên điều gì không? [Hỏi]
CHỊ GÁI BẠN: Không. Nếu em cảm thấy em xứng đáng hơn chị, có thể em đúng.
BẠN: Chị có nghĩ em đang bị đối xử không công bằng? Rằng, em không thừa nhận sự đóng góp của chị? [Mớm lời]
CHỊ GÁI BẠN: Chị chỉ biết rằng trong hai năm cuối, chị đã không thể ghé thăm mẹ thường xuyên. Vì công việc, chị đã phải đi công tác nhiều. Nhưng chị vẫn về thăm mẹ những khi có thể, và chị đã gửi tiền hàng tháng đóng góp vào việc chăm sóc bà. Chị đã đề nghị chi trả cho khoản tiền thuê y tá nếu em nghĩ đó là điều cần thiết. Chị không biết rằng em cảm thấy không công bằng trong việc chia sẻ trách nhiệm như vậy, và dường như yêu cầu của em là vì tiền chứ không phải vì điều gì khác.
BẠN: Như vậy chị nghĩ rằng chị đã làm mọi thứ có thể để chăm sóc mẹ và rất ngạc nhiên khi em cảm thấy em nên được đền bù? [Diễn giải]
CHỊ GÁI BẠN: Ừ, đúng như vậy.
Bạn đã hiểu câu chuyện của chị gái mình và bây giờ bạn không đồng ý với một điểm. Hãy sử dụng các kỹ năng ĐXS để giải thích quan điểm của bạn khác biệt ở chỗ nào. Bạn đồng ý một phần với cách nhìn nhận vấn đề của chị gái mình. Hãy sử dụng kỹ năng Xây dựng để nhấn mạnh điều bạn đồng ý và nêu ra điều bạn nghĩ khác.
BẠN: Chị nói đúng. Chị đã làm nhiều việc để giúp em chăm sóc mẹ, và em biết chị cũng rất tốn kém mỗi lần ghé thăm mẹ. Em đã lựa chọn không thuê y tá vì mẹ thấy thoải mái hơn khi có em chăm sóc, và em cũng không bận tâm vì chuyện đó. Tuy nhiên, có một số khoản chi phí khác mà hình như chị không biết. Loại thuốc chữa bệnh mới mẹ sử dụng suốt tám tháng qua đắt gấp hai lần loại thuốc cũ, và bảo hiểm chỉ chi trả một số phần trăm thời gian mẹ nằm viện thôi. Chi phí cứ như thế tăng lên.
CHỊ GÁI BẠN: Như vậy em đang lo lắng về các khoản chi phí mình đã bỏ ra? Chúng ta có thể thảo luận về những khoản chi phí này rồi quyết định chi trả chúng như thế nào được không?
Chuyển sang hành động
Bạn muốn xây dựng một kế hoạch cụ thể về việc được hoàn trả các khoản chi phí này, và cả hai đều đồng ý với kế hoạch đó. Hãy tìm sự đồng thuận về chuyện gì sẽ xảy ra, và chứng minh bằng tài liệu ai, làm gì, khi nào và cách nào để có thể theo dõi.
BẠN: Em đã giữ hoá đơn các khoản vượt quá chi phí mà chúng ta đồng ý đóng góp. Ngày mai chị có thể cùng ngồi xem xét với em và thảo luận xem có thể bù đắp cho em được không?
CHỊ GÁI BẠN: Đồng ý. Chúng ta sẽ thảo luận về vấn đề tiền bạc và lập ra kế hoạch nên chia sẻ nó như thế nào.
TỔNG KẾT: KẾT HỢP TẤT CẢ
Nếu trước tiên chúng ta học được cách nhận ra thời điểm sự an toàn đang bị đe doạ khi một cuộc thảo luận trở nên quan trọng (Hãy học cách quan sát) và thấy cần phải tiến hành một số bước tạo ra sự an toàn cho tất cả mọi người, chúng ta có thể nhận ra nên áp dụng các kỹ năng vừa học được vào đâu. Một mô hình cụ thể có thể giúp chúng ta thấy rõ khi nào các quy tắc và kỹ năng là cần thiết.
Sử dụng những kỹ năng và lời nhắc nhở này sẽ giúp chúng ta bắt đầu điều khiển được hành vi của mình, giúp cải thiện các cuộc thảo luận quan trọng.
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Người bị bất ngờ là người đã bị đánh bại một nửa.
– THOMAS FULLER
Đúng, nhưng…
Lời khuyên cho những trường hợp khó khăn
Khi giảng dạy tài liệu này, chúng tôi (các tác giả) đã quá quen với kiểu nói của mọi người, “Đúng, nhưng các tình huống của tôi khó khăn hơn thế này!” Hoặc “Đúng, nhưng những người tôi phải đối mặt không dễ bị thuyết phục tí nào. Ngoài ra, phần lớn các vấn đề tôi gặp phải đều xảy ra rất bất ngờ. Tôi không kiểm soát được.” Nói tóm lại, mọi người có thể nghĩ ra rất nhiều lý do giải thích tại sao họ không áp dụng các kỹ năng ở trên vào các tình huống họ gặp phải.
• “Đúng, nhưng sẽ ra sao nếu ai đó làm điều gì thực sự khéo léo? Nó khiến bạn phát điên nhưng khó có thể nhận diện cụ thể được. Bạn làm thế nào để giải quyết việc này?”
• “Đúng, nhưng sẽ ra sao nếu người bạn đời của tôi từ chối nói về bất cứ vấn đề quan trọng nào? Anh không thể bắt ép ai đó tham gia vào cuộc thảo luận.”
• “Đúng, nhưng sẽ ra sao nếu tôi không thể nhanh chóng lấy lại bình tĩnh? Người ta nói rằng không nên đi ngủ trong trạng thái tức giận. Nhưng đôi khi tôi cần thời gian có một mình. Tôi nên làm gì?”
• “Đúng, nhưng sẽ ra sao nếu tôi không tin người khác? Tôi làm gì để giải quyết vấn đề đó?”
• “Đúng, nhưng cả ông chủ và người bạn đời của tôi đều quá nhạy cảm đối với bất kỳ nhận xét nào. Tôi có nên cứ để mọi việc như thế không?”
Trong thực tế, các kỹ năng chúng tôi đã chia sẻ được áp dụng vào bất cứ vấn đề nào bạn có thể tưởng tượng ra. Tuy nhiên, có những tình huống khó hơn những tình huống khác. Vì thế, chúng tôi đã chọn ra ở đây 17 tình huống khó khăn và sẽ dành thời gian chia sẻ một vài ý kiến ở mỗi tình huống.
TÌNH DỤC VÀ NHỮNG QUẤY RỐI KHÁC
"ĐÚNG, NHƯNG…: CŨNG KHÔNG THỰC SỰ RÕ RÀNG LÀ AI ĐÓ đang quấy rối tôi, còn tôi không thích mình bị đối xử theo cách này. Làm thế nào tôi có thể nói ra mà không gây thù hằn?”
Nguy cơ
Ai đó đang bình luận hoặc có những cử chỉ khiến bạn cảm thấy bị xúc phạm. Nhưng người đó không thường xuyên làm như vậy và cũng đủ khéo léo để bạn không chắc có nên tìm sự giúp đỡ từ phòng nhân sự hay ông chủ hay không. Bạn có thể làm gì?
Trong những tình huống này, thật đơn giản để nghĩ rằng những người phạm lỗi có quyền như vậy. Dường như các quy tắc lịch sự của xã hội cho họ quyền này và sẽ phản ứng thái quá nếu bạn nói ra.
Nhìn chung, tình huống có thể được giải quyết khi vấn đề được đưa ra thảo luận một cách kín đáo, tôn trọng và kiên quyết. Thử thách lớn nhất của bạn là sự tôn trọng. Nếu bạn chịu đựng cách xử sự này quá lâu, bạn sẽ có xu hướng tự kể nhiều câu chuyện về người phạm lỗi kia. Chúng sẽ đẩy những cảm xúc của bạn lên cao, khiến bạn trở nên hung hăng, thậm chí thể hiện điều đó ngay ở vẻ bề ngoài.
Giải pháp
Hãy kể phần còn lại của câu chuyện. Nếu bạn đã phải chịu đựng hành vi này quá lâu trước khi đưa ra thảo luận, hãy thú nhận về nó. Điều này có thể giúp bạn đối xử với người kia theo cách của một người biết điều, biết lẽ phải, ngay cả khi một số hành vi của họ không xứng đáng được nhận cách đối xử đó.
Khi tìm ra biện pháp tôn trọng người khác, bạn đã sẵn sàng để bắt đầu. Sau khi tạo ra được một mục tiêu chung để chia sẻ, hãy thể hiện con đường của bạn. Ví dụ:
“Tôi muốn thảo luận một vài điều đang gây cản trở công việc của tôi và anh. Đây là vấn đề khó nhưng tôi nghĩ nó sẽ giúp chúng ta có một mối quan hệ nhóm tốt hơn. Anh đồng ý không?” [Thiết lập mục tiêu chung]
“Khi tôi bước vào văn phòng của anh, đôi khi anh nhìn tôi từ đầu đến chân. Đôi lúc tôi ngồi cạnh anh trước máy tính, anh để tay đằng sau ghế tôi. Tôi không biết liệu anh có để ý việc mình đang làm hay không, nhưng tôi cảm thấy không thoải mái. Tôi nghĩ mình nên nói ra. Và tôi muốn biết anh nghĩ như thế nào về chuyện đó? [Thể hiện con đường của tôi]
Nếu bạn có thể tôn trọng và kín đáo nhưng kiên quyết trong cuộc thảo luận, phần lớn các hành vi này sẽ chấm dứt. Và hãy nhớ, nếu hành vi này vượt quá tầm kiểm soát, bạn không nên ngần ngại trao đổi với phòng nhân sự để đảm bảo rằng quyền lợi và nhân phẩm của mình được bảo vệ.
NGƯỜI BẠN ĐỜI QUÁ NHẠY CẢM CỦA TÔI
"ĐÚNG, NHƯNG…: BẠN SẼ LÀM GÌ KHI người bạn đời của mình quá nhạy cảm? Bạn cố gắng đưa ra một lời nhận xét có tính chất xây dựng, nhưng anh ấy/cô ấy lại phản ứng mạnh tới mức bạn quyết định trở nên im lặng.”
Nguy cơ
Nhiều cặp đôi thường đạt được sự đồng thuận ngầm trong năm đầu tiên hoặc một số năm sau khi họ cưới và điều đó ảnh hưởng đến cách họ giao tiếp trong suốt cuộc hôn nhân sau này. Giả sử một người quá nhạy cảm và không thể đón nhận một lời nhận xét nào, hoặc người kia thường đưa ra những góp ý khó nghe. Trong cả hai trường hợp, họ chấp nhận không nói gì với nhau. Họ sống trong im lặng. Các vấn đề ngày càng trở nên nghiêm trọng trước khi chúng được đưa ra thảo luận.
Giải pháp
Đây là vấn đề phổ biến do bạn không biết cách thể hiện con đường của mình. Khi có điều gì đó khiến bạn không thoải mái, hãy sớm nắm bắt nó. Sự đối lập có thể giúp bạn. “Em không muốn đẩy vấn đề này lên thành nghiêm trọng. Em chỉ muốn giải quyết nó trước khi nó vượt quá tầm kiểm soát.” Hãy miêu tả những hành vi cụ thể mà bạn đã quan sát. “Khi Jimmy bày bừa trong phòng, anh đã châm chọc để thu hút sự chú ý của nó. Anh đã gọi nó là 'con lợn' và sau đó cười như thể anh không có ý đó.” Hãy giải thích các hậu quả một cách thăm dò. “Em không nghĩ đây là kết quả anh muốn. Nó không hề hiểu ý anh, và em sợ nó bắt đầu phẫn nộ.” (Câu chuyện của bạn). Hãy khuyến khích thử nghiệm: “Anh có ý kiến gì khác không?”
Cuối cùng, hãy học cách quan sát các dấu hiệu chứng tỏ sự an toàn đang bị đe doạ, và tạo dựng lại nó. Khi bạn sử dụng tốt các kỹ năng thể hiện con đường của mình mà mọi người vẫn trở nên đề phòng, đừng vội kết luận đây là vấn đề không thể thảo luận. Hãy nghĩ nhiều hơn về cách tiếp cận. Hãy bước ra ngoài nội dung cuộc thảo luận, làm gì đó khiến đối tác cảm thấy an toàn, và sau đó thành thật đưa ra quan điểm của bạn.
Khi các cặp đôi chấm dứt việc đưa ra những phản hồi hiệu quả cho nhau, họ đánh mất sự giúp đỡ của một người bạn thân và một người thầy trong suốt cuộc đời. Họ bỏ lỡ hàng trăm cơ hội giúp đỡ nhau giao tiếp hiệu quả hơn.
THẤT BẠI TRONG VIỆC ĐẠT ĐƯỢC SỰ THOẢ THUẬN
"ĐÚNG, NHƯNG…: CÁC ĐỒNG NGHIỆP TRONG NHÓM TÔI là những kẻ giả nhân giả nghĩa. Khi chúng tôi cùng thảo luận về cách cải thiện một vấn đề, họ đồng ý nhưng sau đó không thực hiện.”
Nguy cơ
Ở những nhóm làm việc và xử sự kém, người ta thường lảng tránh vấn đề này. Ở những nhóm xử lý tốt, cuối cùng, ông chủ là người giải quyết. Còn ở những nhóm xuất sắc, mọi thành viên đều phải chịu một phần trách nhiệm. Nếu ai đó vi phạm sự đồng thuận của cả nhóm, họ sẽ ngay lập tức và trực tiếp lên tiếng. Thật không hay khi ngồi chờ đợi và hy vọng ông chủ làm gì đó trong khi bản thân các thành viên có năng lực trong nhóm có thể làm được.
Giải pháp
Nếu người đồng nghiệp của bạn không làm việc mà bạn nghĩ họ nên làm, bạn có trách nhiệm phải nói ra.
Chúng tôi nhận thấy điều này sau khi quan sát một nhóm lãnh đạo đã đồng ý hoãn tất cả các chi trả nhằm huy động tiền mặt cho một khoản đầu tư ngắn hạn. Mọi người có vẻ rất ủng hộ chiến dịch này trong một cuộc họp không chính thức. Tuy nhiên, hôm sau, một thành viên trong nhóm đã làm ngược lại và trả trước một khoản tiền cho công trình tư vấn kéo dài 6 tháng.
Một thành viên khác đã nhìn thấy người kia chuẩn bị trả tiền nhưng anh ta không nghĩ đây là cuộc thảo luận quan trọng có thể quyết định việc nhóm tiếp tục kế hoạch hay tan rã. Anh ta cho rằng việc xem xét những hành vi như vậy là quyền của ông chủ. Do đó, anh ta không nói gì cả. Khi ông chủ nhận ra sự việc thì chính sách đã bị vi phạm vì khoản tiền kia đã được sử dụng. Động lực thúc đẩy kế hoạch mới bị tiêu tan, và nhóm thực sự gặp khó khăn về tài chính.
Khi các nhóm cố gắng củng cố những thay đổi mạnh mẽ hoặc những sáng kiến mới táo bạo, họ cần chuẩn bị giải quyết vấn đề nếu có thành viên không thực hiện lời cam kết. Thành công không phụ thuộc vào sự phục tùng hoàn hảo mà ở chỗ các thành viên trong nhóm thực hiện các cuộc thảo luận quan trọng với người khác như thế nào, khi những người này có xu hướng quay trở lại mô hình cũ.
CHIỀU THEO Ý CỦA NGƯỜI CÓ QUYỀN LỰC
"ĐÚNG, NHƯNG…: NHÂN VIÊN CỦA TÔI LỰA CHỌN những gì họ nói bằng cách đoán xem tôi sẵn sàng lắng nghe điều gì. Họ thiếu chủ động trong việc giải quyết các vấn đề quan trọng vì sợ tôi sẽ không đồng tình với họ.”
Nguy cơ
Khi các nhà lãnh đạo đối mặt với sự phục tùng, hoặc điều tương tự như nịnh bợ, họ thường mắc phải một số sai lầm. Hoặc họ đoán sai nguyên nhân (sợ hãi), hoặc họ cố gắng xua đuổi sự phục tùng này bằng những mệnh lệnh khó chịu.
Chẩn đoán sai. Thông thường, các nhà lãnh đạo tạo ra sự sợ hãi nhưng lại phủ nhận điều đó: “Là tôi ư? Tôi chẳng làm điều gì khiến mọi người không thoải mái cả.” Họ đã không học cách quan sát. Họ không nhận thức được những biểu hiện của mình khi bị căng thẳng. Bất chấp sự phủ nhận này, cách họ hành động theo ý mình, thói quen nói năng độc đoán và sử dụng quyền lực thiếu minh bạch vẫn tiếp tục tạo ra sự sợ hãi và cuối cùng là sự phục tùng.
Ngoài ra, các nhà lãnh đạo còn có một chẩn đoán sai khác. Khi đối mặt với sự “phục tùng tuyệt đối”, họ thường nghĩ mình phạm sai lầm, trong khi nguyên nhân là cái bóng của những lãnh đạo trước họ. Họ cố gắng hết sức để cởi mở, khuyến khích và lôi cuốn nhân viên, nhưng bất chấp những nỗ lực chân thành đó, mọi người vẫn giữ khoảng cách. Người ta thường xuyên đối xử với những người lãnh đạo này như những người có quyền lực tuyệt đối, ngay cả khi thực tế họ chẳng làm gì để xứng đáng được như vậy.
Trước khi hành động, bạn cần tìm hiểu xem mình có phải là nguyên nhân không, có đang sống với cái bóng của những ông chủ trước không, hay là cả hai.
Chấm dứt. Rất nhiều nhà lãnh đạo tìm kiếm con đường đi đơn giản. Họ yêu cầu mọi người chấm dứt việc phục tùng họ.
“Đối với tôi, dường như các anh đồng ý chỉ vì tôi là ông chủ chứ không phải vì tôi đang nói đúng.” “Hoàn toàn là như vậy!”
“Tôi muốn các anh chấm dứt việc phục tùng tôi và đơn giản chỉ là hãy lắng nghe ý kiến.”
“Vâng, bất cứ điều gì ông nói, ông chủ ạ!”
Trước sự phục tùng kiên cố này, nếu bạn không nói gì cả, nó sẽ vẫn tiếp diễn. Còn nếu bạn nói, bạn có thể vô tình khuyến khích sự việc tiếp tục.
Giải pháp
Hãy xem xét lại bản thân mình trước. Hãy trực tiếp khám phá vai trò của bạn trong vấn đề này. Đừng yêu cầu người khác báo cáo. Nếu họ cũng đang phục tùng bạn, họ sẽ biện hộ cho vấn đề. Hãy tham vấn một người đã quan sát bạn hành động và yêu cầu một ý kiến phản hồi chân thực. Bạn có làm gì khiến mọi người phải phục tùng mình không? Nếu có thì đó là việc gì? Hãy để họ chỉ ra những hành vi cụ thể của bạn. Hãy cùng nhau xây dựng một kế hoạch phản công, rồi tiến hành nó và tìm kiếm những phản hồi tiếp theo.
Nếu vấn đề bắt nguồn từ những cái bóng của những vị lãnh đạo trước (những hành động của họ trước kia), hãy công khai thảo luận. Hãy miêu tả vấn đề trong một cuộc họp và kêu gọi thảo luận. Đừng cố gắng chế ngự mọi việc. Bạn không thể làm được điều đó. Hãy cổ vũ những người mạo hiểm. Khuyến khích họ trải nghiệm. Khi mọi người thể hiện quan điểm đối lập với bạn, hãy cảm ơn họ vì sự thành thật. Hãy dùng chiến thuật ‘tự phản biện’. Nếu bạn không thể khiến mọi người bày tỏ những bất đồng của họ thì hãy tự bất đồng với chính mình. Hãy để mọi người biết vấn đề này được thảo luận công khai, cởi mở. Nếu cần, bạn hãy rời khỏi phòng. Hãy cho họ không gian thoải mái.
KHÔNG TIN TƯỞNG
"ĐÚNG, NHƯNG…: TÔI KHÔNG BIẾT PHẢI LÀM GÌ. Tôi không chắc mình có thể tin tưởng con người này. Anh ta đã quên thời hạn quan trọng. Bây giờ tôi băn khoăn liệu mình có nên tin anh ta nữa không.”
Nguy cơ
Mọi người thường cho rằng niềm tin là điều gì đó bạn có hoặc không có. Hoặc bạn tin ai đó, hoặc không. Điều này gây ra nhiều áp lực. “Mẹ có ý gì khi nghĩ con không thức khuya được chứ? Mẹ không tin tưởng con à?”, đứa con trai của bạn hỏi.
Niềm tin không được phân phát rộng rãi. Thực tế, nó thường được đưa ra theo từng mức độ và trong các chủ đề cụ thể. Nó xuất hiện trong hai yếu tố: động cơ và khả năng. Ví dụ, bạn có thể tin tưởng để tôi quản lý CPR nếu cần; tôi rất quyết tâm (động cơ). Nhưng bạn không thể tin tôi có thể làm tốt việc đó; tôi chẳng biết gì về CPR cả (khả năng).
Giải pháp
Hãy giải quyết câu chuyện lòng tin trong phạm vi vấn đề, đừng giải quyết nó trong phạm vi con người.
Khi phải đặt lại niềm tin vào ai đó, đừng đặt yêu cầu quá cao. Hãy chỉ cố gắng tin họ ở một mức độ nào đó, đừng tin mọi vấn đề. Bạn không cần phải tin họ tất cả mọi thứ. Để tạo an toàn cho bản thân, hãy nêu lên quan ngại của bạn. Hãy sử dụng các kỹ năng thể hiện một cách thăm dò để xem chuyện gì đang xảy ra. “Tôi đoán anh chỉ chia sẻ mặt tốt trong kế hoạch của anh. Tôi cần nghe những rủi ro có thể xảy ra trước khi tôi cảm thấy quá thoải mái. Được chứ?” Nếu họ đang chơi các trò chơi, hãy yêu cầu họ dừng lại.
Ngoài ra, đừng sử dụng sự ngờ vực như một công cụ để trừng phạt mọi người. Nếu ở một mặt nào đó, họ khiến bạn phải nghi ngờ, đừng để sự nghi ngờ này lấn chiếm nhận thức chung của bạn về tính cách của họ. Nếu bạn tự mình kể một câu chuyện ngu ngốc cường điệu tính cách không đáng tin cậy của ngưòi khác, bạn sẽ hành xử theo cách giúp họ tự bào chữa. Bạn sẽ tự chuốc lấy thất bại và nhận được nhiều điều mình không muốn.
KHÔNG NÓI VỀ BẤT CỨ ĐIỀU GÌ NGHIÊM TRỌNG
"ĐÚNG, NHƯNG…: CHỒNG TÔI LÀ NGƯỜI trước đây anh đã từng nói chuyện. Anh biết đấy, tôi cố gắng có một cuộc thảo luận ý nghĩ, giải quyết các vấn đề quan trọng, nhưng anh ấy luôn từ chối. Tôi có thể làm gì đây?”
Nguy cơ
Mọi người thường đổ lỗi cho người khác khi họ không muốn tham gia vào cuộc thảo luận như thể đó là một dạng của rối loạn gen. Vấn đề không nằm ở đó. Nếu những người khác không muốn thảo luận về các vấn đề phức tạp, đó là vì họ tin rằng chúng chẳng có gì tốt. Hoặc họ không xử sự tốt trong cuộc thảo luận hoặc chính bạn, hoặc là cả hai, họ nghĩ vậy.
Giải pháp
Hãy xem xét lại bản thân mình trước. Người bạn đời của bạn có thể có ác cảm với tất cả các cuộc thảo luận quan trọng, ngay cả khi nói chuyện với một người có kỹ năng. Tuy nhiên, bạn là người duy nhất có thể xem xét lại bản thân mình trước. Hãy bắt đầu với những thử thách đơn giản. Đừng đi ngay vào các vấn đề khó khăn. Hãy cố gắng hết sức tạo ra sự an toàn. Hãy thường xuyên quan sát khi nào bạn đời của bạn trở nên khó chịu. Hãy sử dụng ngôn ngữ thăm dò. Hãy tách ý định ra khỏi kết quả. “Em gần như chắc chắn rằng anh không định…” Nếu người bạn đời của bạn vẫn không sẵn sàng nói ra những vấn đề cá nhân của anh ấy, hãy học cách khám phá con đường của người khác. Hãy thực hành những kỹ năng này bất cứ khi nào có cơ hội. Tóm lại, hãy bắt đầu từ sự đơn giản để áp dụng những kỹ năng thảo luận của bạn.
Bây giờ, bạn đã hiểu vấn đề, hãy thực hành sự kiên nhẫn. Đừng cằn nhằn. Đừng từ bỏ hy vọng và trở nên bạo lực. Bất cứ khi nào bạn hung hăng hay xúc phạm, bạn đưa thêm dẫn chứng cho người bạn đời của mình rằng các cuộc thảo luận quan trọng là ‘lợi bất cập hại’.
Nếu bạn thường xuyên xử sự khéo trong các cuộc thảo luận, bạn sẽ tạo dựng được sự an toàn trong mối quan hệ và người bạn đời của bạn sẽ bắt đầu nói ra vấn đề.
Khi bạn nhận thấy những dấu hiệu của sự cải thiện, hãy thúc đẩy nó bằng cách khuyến khích người bạn đời nhận xét về cách bạn nói. Khó khăn ở đây là phải tạo được sự an toàn bằng cách xây dựng một mục tiêu chung thuyết phục. Bạn cần giúp vợ/chồng mình hiểu lý do của cuộc thảo luận, một lý do đủ thuyết phục để họ sẵn sàng tham gia.
Hãy chia sẻ kết quả của cuộc thảo luận (cả tích cực và tiêu cực). Hãy giải thích điều đó có ý nghĩa gì với cả hai và với mối quan hệ của hai người. Tiếp theo, hãy khuyến khích bạn đời giúp đỡ để xác định các chủ đề thảo luận. Đến lượt mình, bạn cũng nên đưa ra ý định tiếp cận các chủ đề đó. Sau đó, hãy thảo luận những lợi ích từ việc giúp nhau cùng tiến bộ.
Đôi khi bạn không thể thảo luận ngay các chủ đề phức tạp. Sẽ dễ dàng hơn nếu bàn về cách thức nói hay không nói, về chúng. Điều này giúp khởi động mọi vấn đề.
MẬP MỜ KHÓ CHỊU
"ĐÚNG, NHƯNG…: NGƯỜI TÔI ĐANG NGHĨ ĐẾN không gây ra những việc nghiêm trọng hay không chấp nhận được, chỉ là những việc nhỏ nhưng bắt đầu làm tôi phát điên.”
Nguy cơ
Nếu ai đó chỉ làm phiền bạn ở mức độ chưa rõ ràng, có thể bạn chưa cần thiết phải có một cuộc thảo luận. Có thể vấn đề không phải ở hành vi của họ mà là ở sự cảm thông của bạn. Ví dụ, một ông chủ ca thán: “Nhân viên của tôi thực sự làm tôi thất vọng. Chỉ cần nhìn vào chiều dài mái tóc họ là đủ biết.” Thực ra, các nhân viên đang được nói đến thiếu sự liên kết với mọi người xung quanh. Nhưng tóc họ dài hay ngắn không ảnh hưởng gì đến chất lượng công việc cả. Ông chủ không có lý do để phàn nàn trong trường hợp này.
Tuy nhiên, khi các hành động vừa không rõ ràng vừa không thể chấp nhận được, bạn nên quay trở lại con đường dẫn tới hành động của mình và bắt tay tìm hiểu chính xác những gì người khác đang làm. Nếu không, bạn sẽ chẳng có gì để nói. Những miêu tả trừu tượng hay những câu chuyện, những kết luận mập mờ không có vị trí gì trong các cuộc thảo luận quan trọng. Ví dụ, khi gia đình bạn gặp nhau, anh trai bạn thường trêu đùa mọi người với sự hài hước, mỉa mai. Những nhận xét cá nhân ấy không đến mức là những chỉ trích trực tiếp cần phải thảo luận. Điều bạn muốn nói là cách bình luận thường xuyên của anh ấy khiến những người có mặt cảm thấy không hài lòng. Hãy nhớ, xác định thực tế là phần phải chuẩn bị trước cho các cuộc thảo luận quan trọng.
Giải pháp
Hãy quay trở về con đường dẫn tới hành động của bạn. Xác định những hành vi cụ thể nảy sinh và ghi chép lại. Khi chuẩn bị, hãy cân nhắc để đảm bảo rằng câu chuyện bạn tự kể về những hành vi đó đủ quan trọng để tiến hành một cuộc thảo luận. Nếu thực sự như vậy, hãy tạo ra sự an toàn và sử dụng các kỹ năng ở trên.
KHÔNG CHỦ ĐỘNG
"ĐÚNG, NHƯNG…: MỘT SỐ THÀNH VIÊN TRONG NHÓM CỦA TÔI CHỈ LÀM NHỮNG GÌ HỌ ĐƯỢC YÊU CẦU, không hơn không kém. Khi gặp trục trặc, họ chỉ bỏ ra một nỗ lực nhỏ để giải quyết. Và nếu nỗ lực đó không mang lại kết quả, họ từ bỏ.”
Nguy cơ
Phần lớn mọi người có xu hướng nói về các hành vi xử sự kém hơn là các hành vi tốt. Khi mọi thứ rối tung lên, các nhà lãnh đạo, các bậc phụ huynh buộc phải hành động. Tuy nhiên, khi không thể giải quyết xuất sắc các vấn đề, họ không biết nói gì hơn.
Giải pháp
Tạo ra sự kỳ vọng mới và cao hơn. Đừng giải quyết một trường hợp cụ thể, hãy giải quyết những vấn đề chung. Nếu bạn muốn ai đó thể hiện sự chủ động nhiều hơn, hãy nói với họ điều đó. Hãy đưa ra những ví dụ cụ thể khi ai đó gặp khó khăn và từ bỏ ngay sau một lần cố gắng. Đưa ra ý kiến và giải trình thật rõ ràng những việc bạn đã làm. Cùng đào sâu suy nghĩ và thảo luận về những việc mọi người có thể thực hiện để cả hai bên có thể cùng kiên trì, sáng tạo hơn trong những giải pháp mình theo đuổi.
Ví dụ, “Tôi đã yêu cầu cậu hoàn thành một nhiệm vụ lẽ ra phải xong trước khi tôi đi công tác về. Cậu gặp rắc rối, cố gắng liên lạc với tôi và để lại một lời nhắn cho đứa con trai lên 4 tuổi của tôi. Cậu có thể làm gì để giúp tôi nắm được tình hình?”
Hãy chú ý đến các cách bạn bù đắp cho sự thiếu chủ động của ai đó. Bạn đang tự đưa ra trách nhiệm phải giám sát họ? Nếu vậy, hãy nói chuyện với người đó về trách nhiệm này. Bạn yêu cầu có thêm người thực hiện nhiệm vụ để đảm bảo rằng nó sẽ được hoàn thiện tốt? Nếu vậy, hãy nói chuyện với người đầu tiên bạn giao nhiệm vụ, đề nghị họ báo cáo quá trình thực hiện sớm hơn. Bạn chỉ giao thêm người khi thực sự cần thiết.
Hãy chấm dứt cách hành xử khiến người khác không chủ động. Thay vào đó, hãy nói ra những mong đợi của bạn và đi đến thoả thuận giao trách nhiệm cho các thành viên trong nhóm. Bạn cũng nên đưa ra các thông tin này đủ sớm để không bị mắc kẹt.
THỂ HIỆN MỘT MÔ HÌNH
"ĐÚNG, NHƯNG…: ĐÂY KHÔNG PHẢI LÀ MỘT VẤN ĐỀ ĐƠN LẺ. Tôi đã phải thảo luận với một người quá nhiều lần về một vấn đề. Tôi cảm thấy mình không thể tiếp tục chịu đựng điều đó. Tôi phải làm gì bây giờ?”
Nguy cơ
Một số cuộc thảo luận quan trọng trở nên tồi tệ vì bạn nói không đúng vấn đề. Bạn nói với ai đó khi họ đi họp muộn lần thứ hai. Sau đó là lần thứ ba. Máu bạn bắt đầu sôi lên. Bạn cắn môi, và đưa ra một lời nhắc nhở nhẹ nhàng. Cuối cùng, khi cơn oán giận lên đến đỉnh điểm, (vì bạn đang tự kể một câu chuyện khó chịu), bạn trở nên bạo lực. Bạn nhận xét mỉa mai, cay độc và kết thúc câu chuyện như một kẻ ngu ngốc.
Nếu bạn tiếp tục quay trở lại vấn đề ban đầu (chuyện đến muộn), bạn sẽ bị mắc kẹt vào “Ngày tồi tệ”. Đây là tên một bộ phim mà chúng tôi muốn nhắc đến ở đây. Nếu bạn quay lại vấn đề ban đầu, bạn sẽ giống như nhân vật Bill Mrrray trong bộ phim, bị bắt buộc hồi tưởng đi hồi tưởng lại cùng một tình huống mà không giải quyết được vấn đề nào lớn hơn. Không một kết quả nào được tìm ra từ phương pháp đó.
Giải pháp
Hãy học cách quan sát mô hình. Đừng tập trung riêng vào một vấn đề đơn lẻ. Hãy quan sát hành vi nhiều lần. Sau đó, hãy sử dụng các kỹ năng thể hiện con đường của bạn bằng cách thảo luận về mô hình. Ví dụ, nếu một người đến họp muộn và đồng ý lần sau sẽ đến sớm hơn thì cuộc thảo luận tiếp theo không nên bàn về vấn đề đi muộn nữa. Hãy nói về chuyện anh ấy hay cô ấy không giữ lời hứa. Đó mới là vấn đề lớn. Bây giờ, chủ đề sẽ là về niềm tin và sự tôn trọng.
Con người thường trở nên quá cảm tính, vượt xa khỏi những vấn đề cần thiết phải thảo luận. Đó là bởi vì họ đang thảo luận không đúng trọng tâm. Nếu bạn cảm thấy thực sự bị làm phiền bởi một thói quen, một mô hình, nhưng lại chỉ nói về trường hợp gần đây nhất, các cảm xúc của bạn dường như không thể kiểm soát được. Ngược lại, khi bạn ở trong một cuộc thảo luận đúng trọng tâm, một điều thú vị sẽ xảy ra. Cảm xúc của bạn dịu lại. Khi bạn nói về điều đang thực sự gây phiền toái cho mình, nói về mô hình chung, bạn sẽ trở nên bình tĩnh và hiệu quả hơn.
Đừng nói về bất cứ tình huống cụ thể nào, nếu không, mối quan tâm của bạn sẽ có vẻ tầm thường. Hãy nói về một mô hình tổng thể.
TÔI CẦN THỜI GIAN ĐỂ BÌNH TĨNH LẠI!
"ĐÚNG, NHƯNG…: TÔI ĐƯỢC KHUYÊN RẰNG KHÔNG NÊN ĐI NGỦ KHI ĐANG TỨC GIẬN. Đó có luôn là một ý tưởng hay?“
Nguy cơ
Quả là không dễ dàng gì để lấy lại bình tĩnh khi bạn đang tức giận. Bạn vừa tự kể ra một câu chuyện khó chịu, cơ thể bạn phản ứng bằng cách chuẩn bị cho một cuộc tranh đấu. Bạn phải làm gì? Bạn có cố gắng tiếp tục thảo luận mặc dù trực giác mách bảo nên dừng lại và cần thêm thời gian? Bạn nghĩ đến lời khuyên của mẹ: “Không nên đi ngủ khi đang tức giận.”
Giải pháp
Tuy nhiên, mẹ bạn đã không đúng hoàn toàn. Bà chỉ đúng khi khuyên bạn không nên để các vấn đề nghiêm trọng trở thành không thể giải quyết.
Bà không đúng khi luôn lặp lại câu nói đó trong mọi cuộc thảo luận, bất chấp trạng thái cảm xúc của bạn như thế nào. Quả thật bạn cần thêm thời gian một mình và có thể thảo luận sau, chẳng hạn như vào ngày mai. Sau khi bạn xua tan cơn giận dữ và dành thời gian suy nghĩ về vấn đề, hãy bắt đầu một cuộc thảo luận. Đạt được sự thoả thuận chung không có nghĩa là dành thời gian để im lặng. Thực tế, cần phải có một cuộc thảo luận rất lành mạnh.
Một chú ý ngoài lề dành cho chủ đề này. Sẽ là một ý kiến hay khi nói với những người khác rằng họ cần bình tĩnh hoặc cần có thời gian suy nghĩ. Điều đó có thể đúng, nhưng sẽ rất khó để gợi ý điều này mà không tỏ ra hơi trịch thượng. “Mười phút để bình tĩnh lại, và sau đó nói chuyện với mẹ nhé.” Với những người khác, hãy tìm ra nguyên nhân cơn bực tức của họ. Hãy quay trở lại con đường dẫn tới hành động của họ.
NHỮNG LÝ DO BẤT TẬN
"ĐÚNG, NHƯNG…: CẬU CON TRAI NHỎ CỦA TÔI là chúa tể của những lý do. Tôi nói chuyện với nó về một vấn đề, và nó luôn có một lý do biện hộ rằng đó không phải là lỗi của nó.”
Nguy cơ
Bạn rất dễ bị cuốn vào một chuỗi những lý do bất tận, đặc biệt khi người khác không muốn làm theo yêu cầu của bạn và hiểu rằng nếu họ có thể đưa ra một lý do hợp lý, mọi chuyện sẽ ổn.
“Tôi đi làm trước khi con trai tôi đi học, và nó luôn đi muộn. Đầu tiên nó bảo với tôi nó muộn vì cái đồng hồ của nó bị hỏng. Ngày tiếp theo là do cái ô tô cũ trục trặc. Sau đó là bạn nó quên không rủ nó. Rồi nó bị đau đầu và không nghe thấy tiếng chuông. Và ...”
Giải pháp
Với những người “giàu trí tưởng tượng” thế này, hãy gạt bỏ tất cả các lý do mới. Hãy đưa ra một cam kết giải quyết vấn đề tổng thể, không chỉ giải quyết lý do được đưa ra. Ví dụ, lần đầu tiên con trai bạn đi học muộn, hãy tìm cách chữa lại chiếc đồng hồ, và tất cả những gì có thể cản trở. Sửa chiếc đồng hồ chỉ giải quyết nguyên nhân tiềm tàng. Hãy yêu cầu con trai bạn giải quyết vấn đề: đi học muộn.
“Như vậy con nghĩ rằng nếu có một chiếc đồng hồ mới, con sẽ có thể đi học đúng giờ? Tốt thôi. Hãy làm bất cứ điều gì để đi học đúng giờ. Mẹ có thể gọi con đi học vào 8 giờ sáng mai không?”
Hãy nhớ, khi những lý do tích luỹ ngày càng nhiều, đừng nói về lý do gần đây nhất, hãy nói về lý do tổng thể.
SỰ BẤT KÍNH VƯỢT QUÁ GIỚI HẠN
"ĐÚNG, NHƯNG…: SẼ RA SAO NẾU những người bạn thảo luận cùng không chỉ giận dữ mà còn trở nên thiếu tôn trọng? Bạn giải quyết vấn đề này thế nào?”
Nguy cơ
Khi bạn thảo luận một vấn đề khó khăn với nhân viên của mình (hay với con bạn), thường sẽ xảy ra trường hợp họ vượt quá giới hạn cho phép. Họ sẽ chuyển từ tranh luận thân thiện sang tranh luận nảy lửa, sau đó chuyển sang trạng thái khó chịu và hành xử thiếu tôn trọng.
Rắc rối ở chỗ, sự bất kính hiếm khi xảy ra đến nỗi, nó khiến phần lớn các nhà lãnh đạo phải ngạc nhiên. Vì vậy, họ mất thời gian để tìm ra biện pháp giải quyết. Điều đó khiến người kia quên mất rằng họ đã hành xử quá giới hạn. Họ tiếp tục sự xúc phạm trong tương lai. Mặt khác, với các bậc phụ huynh, khi bị ngạc nhiên, họ đều có xu hướng phản ứng tương tự là trở nên giận dữ và cảm thấy bị xúc phạm.
Giải pháp
Hãy thể hiện rằng bạn không thể chịu đựng được hành vi thiếu tôn trọng này. Hãy nói ra ngay lập tức, nhưng nói một cách tôn trọng. Hãy chuyển từ vấn đề sang cách người khác đang hành xử. Hãy nắm bắt mức độ leo thang của sự thiếu tôn trọng trước khi nó trở thành sự sỉ nhục và không nghe lời. Hãy để người đó biết sự giận dữ của họ lúc này đang dẫn đến sự chệch hướng nguy hiểm. “Tôi muốn dừng thảo luận về lịch trình này trong giây lát, sau đó chúng ta sẽ quay trở lại. Cách anh quay mặt vào tôi và cao giọng thể hiện sự thiếu tôn trọng tôi. Tôi muốn giải quyết những khó khăn của anh, nhưng tôi khó có thể làm việc này nếu sự thiếu tôn trọng còn tiếp tục tồn tại ở đây.”
Nếu bạn không sớm giải quyết được vấn đề, hãy thảo luận về sự thiếu tôn trọng và nhờ tới sự giúp đỡ của các chuyên gia trong lĩnh vực nhân sự.
HỐI TIẾC VÌ ĐÃ NÓI ĐIỀU GÌ ĐÓ THẬT KHỦNG KHIẾP
"ĐÚNG, NHƯNG…: ĐÔI KHI TÔI ĐỂ MỘT VẤN ĐỀ tồn tại trong một khoảng thời gian dài, và sau đó tôi nói nó ra, theo cách thật tồi tệ. Làm thế nào tôi có thể khắc phục được nhược điểm này?”
Nguy cơ
Khi người khác làm điều gì đó gây phiền toái cho chúng ta, chúng ta tự kể một câu chuyện về việc họ xấu xa và sai trái như thế nào. Tự bản thân chúng ta khơi ra một cuộc thảo luận không lành mạnh. Tất nhiên, điều này chỉ khiến mọi việc trở nên tồi tệ hơn. Cùng với thời gian, những câu chuyện không trở nên tốt hơn. Chúng gây kích động. Sau đó, khi chúng ta thực sự không thể chịu đựng hơn, chúng ta nói điều gì đó để phải hối tiếc.
Giải pháp
Đầu tiên, đừng kìm nén câu chuyện của bạn. Hãy nhanh chóng sử dụng các kỹ năng thể hiện con đường của bản thân trước khi các câu chuyện trở nên quá khó chịu. Thứ hai, nếu bạn cứ để vấn đề phát triển, đừng bắt đầu cuộc thảo luận quan trọng khi đang giận dữ. Hãy sắp xếp thời gian khi bạn có thể thảo luận về vấn đề đó một cách bình tĩnh. Sau đó hãy giải thích điều bạn đã nhìn và nghe thấy, kể một cách thăm dò các câu chuyện đơn giản và ít gây chỉ trích nhất.” Cách anh nói với tôi rằng người hàng xóm của chúng ta nghĩ tôi thực sự là một thằng ngốc làm tôi ngạc nhiên. Anh cười khi anh nói điều đó. Tôi bắt đầu cảm thấy băn khoăn liệu anh có vui lòng đón nhận lời nhận xét tương tự không.”
Nếu bạn đã thực sự nói điều gì đó khủng khiếp, “bạn thật tàn nhẫn, bạn biết không? Bạn thích làm tôi tổn thương và tôi phát ốm vì điều đó,” hãy xin lỗi. Bạn không thể giải quyết vấn đề ngay, nhưng bạn có thể xin lỗi. Sau đó, hãy dụng các kỹ năng thể hiện con đường của bạn.
QUÁ NHẠY CẢM VÀ RIÊNG TƯ
"ĐÚNG, NHƯNG…: …SẼ RA SAO NẾU AI ĐÓ CÓ VẤN ĐỀ VỀ VỆ SINH CÁ NHÂN? Hoặc có ai đó thật nhàm chán và mọi người tránh né họ. Bạn có thể làm gì khi thảo luận về một chủ đề riêng tư và nhạy cảm như vậy?
Nguy cơ
Phần lớn mọi người lảng tránh các vấn đề tế nhị như lảng tránh bệnh truyền nhiễm. Ai có thể kết tội họ? Khi lòng trắc ẩn được áp dụng không đúng chỗ, vượt quá sự thành thật và lòng dũng cảm, không ít người mất nhiều năm vẫn không nhận được những thông tin thực sự hữu ích.
Khi mọi người nói ra quan điểm của mình, họ thường chuyển từ im lặng sang bạo lực. Những lời nói đùa, những cái tên chế giễu và những nỗ lực giấu giếm sự phản hồi đều thiếu sự tôn trọng. Cũng như vậy, bạn càng chậm đưa ra thông điệp của mình càng gây nhiều tổn thương cho người khác khi cuối cùng quyết định nói ra.
Giải pháp
Hãy sử dụng sự đối lập. Hãy giải thích rằng bạn không muốn làm tổn thương tình cảm của người khác mà chỉ muốn chia sẻ điều gì đó có ích. Hãy thiết lập một mục tiêu chung. Hãy để mọi người biết những ý định của bạn đáng được tôn trọng. Đồng thời, hãy giải thích rằng bạn không sẵn sàng đưa ra vấn đề này vì nó thuộc vấn đề cá nhân, nhưng khi nó gây ảnh hưởng đến hiệu quả công việc chung, bạn thực sự phải làm như vậy. Hãy miêu tả vấn đề một cách thăm dò. Đừng nhấn mạnh hay nói quá nhiều về vấn đề đó. Hãy trình bày những hành vi cụ thể và sau đó chuyển sang giải pháp. Mặc dù những cuộc thảo luận này không bao giờ dễ dàng nhưng chắc chắn chúng không phải để xúc phạm hay chỉ trích ai.
TRÒ CHƠI ĐỐ CHỮ
"ĐÚNG, NHƯNG…: NHỮNG ĐỨA TRẺ CỦA TÔI thường chơi trò đố chữ. Nếu tôi bảo chúng không nên làm điều gì đó, chúng sẽ nói rằng tôi chưa từng dạy chúng như vậy. Chúng đang làm tôi phát điên.”
Nguy cơ
Đôi khi, những cá nhân có tài hùng biện và óc sáng tạo có thể khiến các bậc phụ huynh (và các lãnh đạo) bị mắc “bẫy” trong việc chấp nhận những hành vi không hay của mình. Họ rất sáng tạo để nghĩ ra những cách thức mới giải thích việc tại sao không thể làm tốt hơn. Họ không chỉ có khả năng làm trò ảo thuật với những lý do có vẻ hợp lý mà còn có sinh lực và ý chí làm việc này không mệt mỏi. Cuối cùng họ làm bạn mệt lử. Kết quả là, trong khi các thành viên trong gia đình (hoặc các đồng nghiệp) nỗ lực để chấm dứt việc chia sẻ công việc một cách không công bằng, những người này lại không bị trừng phạt do không thực hiện hoặc thực hiện không tốt công việc của mình.
Giải pháp
Đây là một ví dụ khác về mô hình. Hãy sử dụng các kỹ năng thể hiện một cách thăm dò với các mô hình của trò chơi. Hãy để cho những đứa trẻ biết rằng chúng đang cố tình biến những người khác trở thành ngớ ngẩn. Trong trường hợp này, đừng tập trung riêng vào các hành động, vì những người sáng tạo luôn tìm được những trò chơi mới. “Mẹ đã không nói rằng con không thể gọi chị ấy là ‘đồ ngốc.'” Hãy thảo luận về hành vi và các kết quả. “Con đang làm tổn thương tình cảm của chị gái con khi gọi chị ấy là kẻ ngu ngốc. Đừng làm như vậy, con có thể làm chị con buồn.”
Hãy nói về hành vi trước như một ví dụ, và sau đó yêu cầu chúng phải chịu trách nhiệm về những hậu quả chúng gây ra. Đừng lôi kéo chúng vào việc thảo luận bất cứ trường hợp cụ thể nào. Hãy gắn vào mô hình tổng thể.
KHÔNG CẢNH BÁO
"ĐÚNG, NHƯNG…: RẤT NHIỀU NHÂN VIÊN CÓ NĂNG LỰC khiến tôi ngạc nhiên. Nếu họ gặp trục trặc, tôi chỉ được biết điều đó khi đã quá muộn. Họ luôn có một lý do hợp lý. Vậy tôi nên làm gì?”
Nguy cơ
Những người lãnh đạo cho phép chuyện này xảy ra sẽ thường xuyên phải ngạc nhiên. Lần đầu tiên một nhân viên của họ nói, “Xin lỗi, nhưng tôi gặp phải một trục trặc,“ các nhà lãnh đạo quên mất điểm này. Họ lắng nghe vấn đề, xem xét nó, và sau đó chuyển sang một chủ đề mới. Làm như vậy, họ nói: “Điều này làm tôi ngạc nhiên. Nhưng nếu anh có một lý do hợp lý, hãy dừng những việc hiện tại và nỗ lực làm điều gì đó. Sau đó, hãy chờ cho đến khi tôi đưa ra thông tin mới.”
Giải pháp
Hãy làm sáng tỏ một điều: khi bạn đã giao một nhiệm vụ, nhân viên của bạn chỉ có hai lựa chọn. Họ cần hoàn thành nhiệm vụ theo đúng kế hoạch, hoặc nếu gặp phải vấn đề gì, họ cần thông báo cho bạn ngay lập tức. Không có gì là bất ngờ cả. Tương tự, nếu họ nghĩ rằng một nhiệm vụ khác cần phải được thực hiện thay thế, họ sẽ nói với bạn. Không có gì phải bất ngờ hết.
Hãy làm rõ quy tắc “không bất ngờ”. Lần đầu ai đó đưa ra một lý do hợp lý, nhưng họ đã không thông báo gì cho bạn khi vấn đề phát sinh, hãy giải quyết điều này như một vấn đề mới. “Chúng ta đã thống nhất rằng anh phải ngay lập tức báo cho tôi biết. Nhưng tôi không nhận được cú điện thoại nào. Chuyện gì xảy ra vậy?”
ĐƯƠNG ĐẦU VỚI NGƯỜI VI PHẠM
TẤT CẢ CÁC QUY TẮC
"ĐÚNG, NHƯNG…: CHUYỆN GÌ SẼ XẢY RA NẾU NGƯỜI bạn đang phải đối mặt vi phạm tất cả các nguyên tắc trên, đặc biệt là trong suốt các cuộc thảo luận quan trọng.”
Nguy cơ
Khi quan sát liên tục các kỹ năng thảo luận, phần lớn chúng ta sẽ bị rơi vào giữa những kỹ năng này. Đôi khi chúng ta ở trong, và đôi khi chúng ta ở ngoài. Một số thành công trong việc tránh đưa ra những lựa chọn ngu ngốc, số khác lại thành công trong việc tạo ra sự an toàn. Tất nhiên, bạn có mức độ của bạn. Bạn cũng quen biết các thiên tài trong những cuộc thảo luận thực sự. Nhưng giờ đây, bạn nói rằng bạn làm việc (hay chung sống) với ai đó hoàn toàn đối lập mình. Họ hiếm khi sử dụng bất kỳ một kỹ năng nào. Người đó nên làm gì?
Vấn đề ở chỗ người kia không hoàn toàn xấu xa như bạn nghĩ còn bạn đang cố gắng giải quyết ngay lập tức tất cả các vấn đề.
Giải pháp
Cứ cho là người này lúc nào cũng tồi tệ và tồi tệ với tất cả mọi người. Bạn bắt đầu từ đâu đây? Hãy áp dụng một phép ẩn dụ sau. Làm thế nào bạn có thể ăn một con voi? Hãy cắn từng miếng một. Hãy lựa chọn các mục tiêu của bạn một cách cẩn thận. Hãy cân nhắc hai điều sau: (1) Điều gì gây phiền phức cho bạn nhất? “Anh ấy hay cô ấy thường xử sự tồi nhất và kể những câu chuyện khủng khiếp nhất.” (2) Điều gì có thể dễ được xem xét nhất? “Anh ấy hay cố ấy hiếm khi tỏ ra biết điều.”
Hãy quan sát những khía cạnh ảnh hưởng đến bạn trầm trọng nhất và có thể không quá khó để thảo luận. Hãy chọn một yếu tố và xem xét nó. Hãy thiết lập một mục tiêu chung. Hình thành cuộc thảo luận theo cách người kia sẽ quan tâm.
“Tôi rất thích khi chúng ta trở nên thân thiện. Tôi muốn thường xuyên có được tình cảm này. Nhưng có hai điều tôi muốn nói với chị và tôi nghĩ rằng nó có thể giúp chúng ta. Chúng ta nói chuyện được chứ?”
Hãy sử dụng các kỹ năng thể hiện con đường của bạn, và sau đó xem xét từng vấn đề. Đừng cằn nhằn, đừng giải quyết mọi chuyện ngay lập tức. Hãy giải quyết từng yếu tố riêng biệt.



12 
Để tiến bộ, bạn cần thay đổi. Để trở nên hoàn hảo, bạn cần thay đổi thường xuyên.
—WINSTON CHURCHILL
Thay đổi cuộc đời bạn
Làm thế nào biến ý tưởng thành thói quen
Một ngày nọ, bạn tình cờ nghe bản thân mình đang nói về một trận đấu vật chuyên nghiệp. Bạn nói say sưa và hào hứng. Rồi bạn tự nhủ: “Đã đến lúc phải mở rộng tầm hiểu biết văn hoá của mình rồi.” Vì vậy, bạn thề phải đọc thật nhiều và xem ít nhất ba chương trình trên kênh truyền hình khoa học.
Khi suy nghĩ vấn đề này, bạn quyết định sẽ làm giảm nhịp độ cuộc sống của mình xuống. Một chương trình ăn kiêng và tập thể dục hợp lý không thể gây hại gì cho bạn. Thêm vào đó, bạn nhận thấy gần đây mình đã rất tận tụy với công việc, vì vậy, bạn hứa sẽ dành nhiều thời gian hơn cho gia đình.
Hiểu biết văn hoá hơn, khoẻ mạnh hơn, có một gia đình hành phúc hơn…, chắc chắn bạn sẽ nhanh chóng biến những mong muốn tốt đẹp kia thành những thói quen hàng ngày.
Tuy nhiên, không dễ dàng gì để thay đổi. Khi chuyển những hy vọng mong manh trở thành thực tiễn cụ thể, nếu suy nghĩ lạc quan nhất, chúng ta cũng chỉ có thể nói rằng tỉ lệ thành công không dễ dự đoán. Vậy có cơ hội nào để chúng ta thay đổi những điều đã ăn sâu vào tâm thức cũng như cách chúng ta giao tiếp hàng ngày? Thực ra, điều đó còn tuỳ. Có rất nhiều vấn đề khác nhau ảnh hưởng đến các cơ hội của chúng ta. Hãy xem xét các yếu tố sau đây.
SỰ BẤT NGỜ
Bạn vừa được yêu cầu tổ chức cuộc họp đầu tiên của mình. Để tránh bối rối, bạn đã đọc một cuốn sách về chương trình, tiến độ của cuộc họp. Trước giờ bắt đầu cuộc họp, bạn đến sớm, thay đổi ghế, đặt sổ ghi chép, và phát chương trình chính đến từng chỗ ngồi. Khi những người tham dự có mặt, bạn chào đón họ thân mật. Tiếp theo, bạn bắt đầu bằng một màn khởi động, và bạn tiếp tục điều khiển cuộc họp.
Thực hiện các kỹ năng họp hành khá đơn giản. Đó là bởi vì các cuộc họp đều được biết trước. Bạn biết điều đó khi đang tham gia. Bạn ngồi xuống bên một chiếc bàn với một số người khác. Chẳng lẽ bạn không biết mình đang ở trong một cuộc họp? Nội dung bàn bạc cũng có thể được đoán trước. Bạn thậm chí còn có thời gian để nghiên cứu những điểm quan trọng từ sách vở.
Ngược lại, các cuộc thảo luận ít có những dấu hiệu nhận biết. Bạn không ngồi trong một phòng dành riêng cho các cuộc thảo luận quan trọng. Bạn không được xem bức tranh về con đường dẫn tới hành động của mình. Thay vào đó, bạn bị ném vào một cuộc thảo luận nảy lửa và hiếm khi nghĩ rằng, “Ồ đúng, mình đang ở trong một cuộc thảo luận quan trọng. Nghĩa là mình cần nghĩ lại tất cả những điều đã đọc trong sách tuần trước.”
Bạn cũng khó đoán trước các cuộc thảo luận quan trọng. Không ai gửi cho bạn một lời mời nói rằng: “Tuần sau, anh có thể cùng tôi tham gia vào một cuộc thảo luận quan trọng không? Bởi sau cuộc họp nhóm vừa rồi, anh đã đưa ra một chính sách làm tôi không vừa ý?” Những cuộc thảo luận có nguy cơ cao không xảy ra với sự thông báo hoặc nhắc nhở trước. Chúng thường xuyên đến như một sự ngạc nhiên không hề được chào đón.
CẢM XÚC
Cảm xúc cũng không giúp gì nhiều. Và tất nhiên, các cuộc thảo luận quan trọng cũng không được định nghĩa bởi cảm xúc. Khả năng bạn thoát ra khỏi nội dung cuộc thảo luận và tập trung vào quá trình diễn biến của nó tỷ lệ nghịch với mức độ cảm xúc của bạn. Bạn càng quan tâm đến chuyện gì đang xảy ra thì càng ít nghĩ về việc mình đang hành xử như thế nào.
Điều này luôn không cân bằng. Vấn đề càng lớn, bạn càng ít có xu hướng áp dụng những gói kỹ năng đã học được vào cuộc thảo luận. Dù muốn hay không, mức độ xúc động của bạn sẽ tăng lên, bạn hầu như lâm vào trạng thái biểu hiện khi bị căng thẳng.
Thật khó để phân biệt là kẻ thù nào lớn hơn đối với sự thay đổi nếu so sánh giữa ngạc nhiên và cảm xúc. Cả hai yếu tố này đều gây ra những khó khăn, khiến người ta không nhớ mình phải hành động theo những cách thức mới.
NHỮNG KỊCH BẢN
Bây giờ, hãy cùng xem xét một kẻ thù khác của sự thay đổi: những kịch bản. Kịch bản là những cụm từ kết hợp lại, được chúng ta sử dụng trong các cuộc thảo luận thông thường; chúng hình thành nên những thói quen xã hội rất bền vững và thường khó có thể thay đổi. Hãy xem xét tình huống sau.
Khi học nói, đầu tiên chúng ta học các từ, rồi cụm từ và sau đó là những kịch bản. Quá trình học càng dài, chúng ta càng ít khi phải lo lắng đến việc kết hợp chúng vào những diễn đạt hợp lý. Chúng ta cũng ít phải băn khoăn về cú pháp hay ngữ pháp vì công việc này đã được hoàn thành .
Không may là những diễn đạt đã định trước cũng đẩy chúng ta vào một dạng của suy nghĩ tự động. Hãy cân nhắc chuyện gì sẽ xảy ra khi bạn bước vào một cửa hàng bán đồ ăn nhanh. Bạn có nghĩ đến những ngôn từ mình sẽ chọn không? Có thể là không. Đó là vì khi bạn gặp những tình huống quyen thuộc, trong đầu bạn không chỉ nghĩ đến các từ, cụm từ mà còn nghĩ tới toàn bộ một kịch bản.
Với một kịch bản, bạn biết cả hai phía của cuộc thảo luận. Bạn biết rằng người phục vụ đứng trong góc sẽ bước đến và hỏi xem bạn muốn gọi gì. Bạn chắc chắn rằng người phụ nữ trẻ đội chiếc mũ giấy sẽ hỏi liệu bạn muốn ăn món thịt rán hay không. Thậm chí nếu bạn đã yêu cầu món này ngay từ đầu rồi thì cô ấy vẫn sẽ hỏi, “Ông có muốn dùng món thịt rán không?” Và nếu bạn nói có, bạn có thể dự đoán rằng cô ấy sẽ hỏi, “Ông có muốn dùng một đĩa to không?”
Điều thú vị ở các kịch bản là bạn sẽ không phải suy nghĩ quá nhiều cho cuộc thảo luận. Điều dở là trước sự tương tác được viết kịch bản sẵn, bạn rất khó kéo mình ra khỏi lịch trình quen thuộc và cố gắng một điều gì khác mới mẻ. Ví dụ, khi bạn bước tới người phục vụ đồ ăn nhanh đứng trong góc cửa hàng, vợ bạn đã nhắc bạn gọi thêm món nước xốt cà chua nấm.
Bạn tiến lại gần người phục vụ và nói: “Tôi sẽ gọi cho hai xuất đặc biệt cho 3 đứa trẻ…” và sau đó bạn nói ra yêu cầu như một cái máy. Những gì bạn đang nói không liên quan gì đến những gì bạn nghĩ trong đầu. Bộ não của bạn đang ở một nơi nào đó. Bạn đang nghĩ về một thực đơn gồm có một chiếc bánh xăng-đuých kẹp thịt không có xương. “Con vật tội nghiệp nào không có xương như vậy nhỉ?” bạn tự hỏi.
Và đoán xem điều gì sẽ xảy ra? Khi bạn đưa ra yêu cầu một cách cứng nhắc. Bạn quên không yêu cầu thêm món xước xốt cà chua nấm. Bạn hy vọng gì ở một người không dành thời gian suy nghĩ để hành động? Thực tế, bạn không hề nghĩ đến yêu cầu của vợ mình. Trong đầu bạn đang đầy ắp những hình ảnh về bức tranh của hoạ sỹ Salvador Dali vẽ Jell-O-like, loài sinh vật không xương đang kêu và trườn mình.
Kịch bản đặt chúng ta vào một con đường mòn bằng phẳng và quen thuộc. Chúng đưa chúng ta đi một cách thoải mái, làm bộ não của chúng ta hoàn toàn tự do. Tuy nhiên, một khi đã ở trên những tuyến đường định sẵn đó, chúng ta bước đi khéo léo và đơn giản đến nỗi hầu như không thể tạo ra bất cứ thay đổi khác biệt nào.
CÁC CƠ HỘI CỦA CHÚNG TA LÀ GÌ ?
Hãy cùng xem chúng ta phải đương đầu với vấn đề gì khi cố gắng thay đổi cách thể hiện của mình trong trạng thái căng thẳng. Các cuộc thảo luận có thể xảy ra ở bất cứ nơi nào, làm tăng huyết áp, và đưa chúng ta đến những hành trình thoải mái (nhưng không thực sự là những hành trình tốt). Chúng tự phát, nhiều cảm xúc và được đúc kết lại qua nhiều năm thực hành.
Kết quả là, khi bạn quan sát mọi người làm việc thông qua các cuộc thảo luận quan trọng, trông họ giống như những con ngựa đua hơn là những người đang đưa ra các lựa chọn. Những người thảo luận bị sốc vì ngạc nhiên, nhanh chóng bị đẩy vào việc đối mặt với những vấn đề quan trọng, các cảm xúc mạnh mẽ, và được các kịch bản dẫn tới một tiến trình hoàn toàn có thể dự đoán trước được nhưng lại ít tính hiệu quả.
TRUYỀN ĐẠT LỜI KHUYÊN
Khi phải đối mặt với những thử thách đòi hỏi phải thay đổi các kịch bản đều đặn, liệu mọi người có thể thực sự thay đổi? Trong nghiên cứu của mình, chúng tôi (các tác giả) đã khảo sát 48 người đã học cách điều khiển các cuộc thảo luận quan trọng. Khi quan sát các học viên này quay trở lại công việc, chúng tôi nhận thấy rất rõ rằng chỉ có một số ít áp dụng những gì đã học vào công việc. Đáng buồn hơn, phần lớn những người này cũng không mảy may thay đổi gì. Chỉ một số làm được. Những người này đã sử dụng một cách chính xác các kỹ năng mới như được chỉ dẫn.
Và họ truyền lại cho chúng tôi bốn nguyên tắc để biến các ý tưởng thành hành động như sau:
• Thứ nhất, hãy điều khiển nội dung. Điều này có nghĩa là bạn không chỉ nhận biết chuyện gì đang xảy ra và tại sao mà còn tạo ra được những kịch bản cho riêng mình.
• Thứ hai, hãy điều khiển các kỹ năng. Bạn phải có khả năng tạo ra những kịch bản mới theo cách thống nhất với các nguyên tắc đã có. Thực tế, việc hiểu đơn giản một khái niệm là chưa đủ. Điều này tuy hữu ích nhưng bạn không những cần nói ra câu chuyện, bạn phải có khả năng đi vào câu chuyện đó. Bạn phải nói những từ ngữ đúng, bằng một giọng điệu đúng và không sử dụng các hành động bạo lực. Khi trở thành những kỹ năng xã hội, biết và làm là hai việc hoàn toàn khác nhau.
• Thứ ba, hãy thúc đẩy động cơ của bạn. Bạn phải muốn thay đổi, phải quan tâm tới việc cải thiện những kỹ năng thảo luận quan trọng, đủ để áp dụng vào thực tế. Bạn phải chuyển từ trực quan thụ động, từ ý tưởng tốt thay đổi, sang khát khao, chủ động tìm kiếm các cơ hội. Có khả năng mà thiếu mục tiêu thì sẽ không áp dụng và khai thác được khả năng đó.
• Thứ tư, hãy quan sát các tín hiệu. Để vượt qua sự ngạc nhiên, cảm xúc và các kịch bản, bạn phải nhận ra nhu cầu hành động. Đây luôn là thử thách khó khăn nhất để thay đổi. Sự kích thích cũ kỹ tạo ra những phản ứng cổ hủ. Nếu vấn đề không gợi nhắc về các kỹ năng mới, bạn sẽ quay lại những thói quen cũ mà không nhận ra rằng mình đã bỏ lỡ một cơ hội để cố gắng điều gì đó mới mẻ hơn.
Điều khiển nội dung
Các phần quan trọng trong cuốn sách này cố gắng khắc phục lần lượt từng vấn đề. Có thể bạn đã đọc cuốn sách tương đối nhanh, nhưng việc xem xét vội vã hiếm khi tạo ra nhiều thay đổi trong hành vi của bạn. Bạn có thể có cảm nhận về nội dung của nó, nhưng sẽ không đủ để thúc đẩy mình thay đổi
Sau đây là một số bước khác bạn có thể áp dụng để điều khiển nội dung cuốn sách.
Hãy làm điều gì đó. Nhiều năm về trước, Dale Carnegie đã khuyên bạn nên đọc từng chương trong cuốn sách kinh điển của ông có có tên là “ Làm thế nào để chiến thắng bạn bè và tác động đến mọi người”. Sau đó, khi bạn đọc xong từng chương của cuốn sách, ông ta khuyên bạn nên bước ra ngoài và thực hành những gì vừa học được. Chúng tôi đồng ý với lời khuyên này. Hãy chọn một chương mà bạn thấy liên quan và đọc lại nó. Lần này, hãy thực hành điều bạn vừa học được trong từ 3 đến 5 giai đoạn. Hãy quan sát các cơ hội. Hãy chụp lấy bất cứ cơ hội nào bạn có. Hãy nỗ lực và thử sử dụng các kỹ năng đã học được. Sau đó, hãy chọn một chương khác và lặp lại quá trình này.
Thảo luận về tài liệu. Khi lần đầu tiên đọc điều gì đó, kiến thức của bạn “chưa phát huy được.” Bạn có thể nhận ra các khái niệm nếu nhìn thấy chúng, nhưng không dễ dàng gì để thảo luận về chúng. Bạn không phải nói quá nhiều về chúng, biến chúng trở thành một phần trong từ vựng chức năng của bạn. Bạn không phải chuyển các từ thành các cụm từ, và các cụm từ thành các kịch bản. Để nâng nhận thức lên một tầm mới, hãy đọc một chương sách và sau đó thảo luận với bạn hoặc người yêu của bạn. Hãy nói về tài liệu đó cho đến khi các khái niệm trở nên tự nhiên.
Giảng dạy tài liệu. Nếu bạn thực sự muốn điều khiển một khái niệm, hãy giảng dạy nó cho người khác. Hãy kiên trì giảng về nó cho đến khi người kia hiểu khái niệm, đủ rõ để truyền đạt lại cho người khác nữa.
Điều khiển các kỹ năng
Có một câu chuyện kể về một tù nhân trong cuộc chiến tranh ở Việt Nam, người đã chơi golf trong trí não để giúp duy trì sự minh mẫn. Ông ta đã dùng trí tưởng tượng đưa bóng vào từng lỗ golf và “chơi” trọn vẹn một vòng. Sau khi được tự do, ông tìm đến sân golf thật và nhanh chóng giành chiến thắng với tỷ số cao nhất từng đạt được. Khi bạn bè tỏ ra ngạc nhiên trước tài năng mới được khám phá của ông, ông giải thích:
“Làm sao tôi không thể thắng chứ ? Tôi chưa bao giờ phải chịu tỷ số thua khi còn ở trong tù.”
Câu chuyện này thường được sử dụng để giảng dạy về sức mạnh của sự chuẩn bị về trí tuệ. Các bậc thầy cũng không thể nói hết về sức mạnh của trò chơi này. Trong khi thống nhất rằng ý nghĩ là một phần thiết yếu của quá trình, chúng tôi muốn nhấn mạnh hơn vào tầm quan trọng của việc thực hiện. Nhiều bằng chứng cho thấy sự chuẩn bị trí tuệ có thể tạo ra một số khác biệt trong cách thực hiện, nhưng chỉ nghĩ thôi thì chưa đủ. Nếu bạn thực sự muốn cải thiện khả năng của mình, hãy thực hành. Hãy vượt qua các khó khăn và thử sự dụng tài liệu này.
Diễn tập lại cùng một người bạn. Hãy bắt đầu bằng việc diễn tập lại cùng một người bạn. Hãy giải thích rằng bạn muốn thực hành những kỹ năng đang học. Hãy yêu cầu một người đồng nghiệp là đối tác của bạn. Hãy thảo luận ngắn gọn kỹ năng mà bạn đang muốn cố gắng áp dụng. Hãy đưa ra những thông tin chi tiết về vấn đề bạn đang phải đối mặt (Đừng đưa ra những cái tên nếu không bạn sẽ xâm phạm đến các vấn đề riêng tư). Tiếp theo, hãy yêu cầu bạn của bạn đóng vai người khác và thực hành cuộc thảo luận quan trọng.
Hãy yêu cầu người cùng thực hành với bạn đưa ra những phản hồi thành thật. Nếu không, bạn đang đặt vấn đề sai. Hãy nhớ, thực hành không tạo nên sự hoàn hảo; thực hành hoàn hảo tạo nên sự hoàn hảo. Hãy yêu cầu người bạn kia đưa cho bạn một chuẩn mực cao. Hãy đảm bảo rằng bạn đang liên tục tiến bộ.
Thực hành khi có cơ hội. Bạn đang chuẩn bị phải tiến hành một cuộc thảo luận quan trọng ở nhà và ở nơi làm việc, hoặc bạn đã không mua cuốn sách này ngay từ đầu. Vậy, hãy thực hành các kỹ năng bạn đã đọc, đã học và đã luyện tập. Nếu bạn có con, hầu như không ngày nào mà bạn không có cơ hội để thực hành đâu.
Hãy bắt đầu ngay lập tức. Nếu bạn chờ đến khi mình hoàn hảo rồi mới bắt đầu cố gắng điều gì đó, bạn sẽ phải đợi lâu đấy. Để an toàn, hãy chọn một cuộc thảo luận có mức độ rủi ro trung bình. Hãy cố gắng với một chủ đề mới, đủ khó nhưng không quá lớn.
Thực hành trong một khoá tập huấn. Với những ai muốn có nhiều tài liệu và các cơ hội thực hành hơn ngoài cuốn sách này và một số tài liệu tương tự khác, hãy tham gia một trong các khoá tập huấn trực tiếp của chúng tôi. Hãy goi cho chúng tôi nếu bạn có thể sắp xếp cho khoá học gần chỗ bạn hoặc chúng tôi sẽ tiến hành khoá tập huấn ngay tại công ty của bạn.
Thư viện các tài liệu tập huấn của chúng tôi được trang bị với nhiều công cụ đa dạng từ các cuộc hội thảo hướng dẫn các nhà lãnh đạo đến những khoá học chuyên sâu bên ngoài.
Thúc đẩy động cơ của bạn
Chúng ta đều có các ý tưởng về cách tạo động lực cho người khác, nhưng làm thế nào chúng ta có thể tạo động lực cho chính mình? Ngay bây giờ, bạn có thể khẳng định 100% nỗ lực của mình trong việc cải thiện các cuộc thảo luận quan trọng. Nhưng bạn có thể làm gì khi chứng kiến một người đồng nghiệp đang rất giận dữ và mục tiêu cải thiện của bạn lúc này rơi xuống, chỉ còn 10%?
Sự thật là chúng ta cần tiến hành thường xuyên các bước để đảm bảo rằng những ước muốn dựa trên thực tế của mình (hình thành trong những khoảnh khắc yên bình khi chúng ta có cái nhìn thành thật vào tương lai) có thể tiếp tục tồn tại trong những hoàn cảnh khó khăn.
Áp dụng sự khích lệ. Hãy bắt đầu với những điều hiển nhiên. Hãy sử dụng sự khích lệ. Ví dụ, những người tham gia vào các khoá học nâng cao kỹ năng thường được khuyến khích tham gia một nhiệm vụ. Khi họ hoàn thành nhiệm vụ này, họ được lấy lại một phần tiền học phí. Mặt khác, nếu không hoàn thành, họ sẽ mất số tiền đó. Khi bổ sung sự khích lệ, các kết quả thường được cải thiện một cách đáng kể.
Như vậy, mỗi khi bạn điều khiển khéo léo một cuộc thảo luận quan trọng, hãy chúc mừng cho chiến thắng của mình. Hãy đối xử tốt với bản thân nếu không bạn sẽ không cảm thấy thích thú. Và đừng chờ đợi sự hoàn hảo. Hãy chúc mừng vì sự tiến bộ. Đối mặt với một vấn đề, nếu trước đây bạn thường mắc vào các cuộc tranh luận nảy lửa, và bây giờ chỉ phản ứng hơi căng thẳng thì hãy tận hưởng hương vị chiến thắng. Những ai đánh giá đúng các chỉ dẫn sẽ đạt được sự tự tiến bộ nhiều hơn những người yêu cầu sự hoàn hảo.
Hãy áp dụng chiến thuật phản tác dụng. Hãy xem xét sự việc đã diễn ra tại Stanford vài năm trước. Những người đang cố gắng giảm cân được yêu cầu viết một tấm séc ủng hộ từ thiện cho một tổ chức mà họ không ưa thích. Những tấm séc này sau đó được cất đi nhưng sẽ được gửi đi trong trường hợp những đối tượng nghiên cứu này không đạt được mục tiêu đề ra. Đúng như dự đoán, họ đã thực hiện tốt mục tiêu giảm cân khi áp dụng chiến lược thuật này.
Hãy công khai. Hãy để những người khác biết bạn đang thường xuyên cố gắng điều khiển các cuộc thảo luận quan trọng. Hãy giải thích bạn đang làm gì và lý do. Hơn một thế kỷ trước, Giáo sư Kurt Lewin, cha đẻ của tâm lý học xã hội đã nhận thấy rằng khi các chủ thể đưa ra một cam kết công khai thực hiện điều gì đó, họ có xu hướng tham gia vào quá trình diễn biến tốt hơn khi họ giữ những ước muốn cho riêng mình. Hãy nói với mọi người về các mục tiêu bạn hướng tới và chuyển những áp lực xã hội thành mối quan tâm của bạn.
Hãy nói chuyện với sếp của bạn. Nếu bạn muốn tiến xa hơn, hãy ngồi nói chuyện với sếp và giải thích về các mục tiêu của bạn. Hãy yêu cầu sự giúp đỡ của họ. Nếu bạn muốn chuyển lời nói thành mục tiêu, hãy xây dựng kế hoạch cho công việc. Là một nhà lãnh đạo, bạn thường bị yêu cầu phải lựa chọn một “khu vực mềm” trong danh sách hoạt động của mình để xem xét lại. Hãy chọn cuộc thảo luận. Bạn có thể liên kết các kế hoạch để sự tiến bộ trở thành hệ thống phần thưởng chính thức. Hãy sắp xếp các mục tiêu cá nhân, gia đình, công ty thành một mục tiêu chung: cải thiện các kỹ năng thảo luận của bạn.
Hãy nhớ đến chi phí, tập trung vào phần thưởng. Nghiên cứu khoa học xã hội có kết quả dễ đoán trước nhất được tiến hành với những đứa trẻ và những viên kẹo dẻo. Những đứa trẻ được mang vào một căn phòng và yêu cầu rằng chúng có thể có một viên kẹo dẻo ngay bây giờ hoặc sẽ có hai viên nếu sẵn sàng đợi cho đến khi bố mẹ chúng quay về trong ít phút nữa. Sau đó, bố mẹ chúng đặt trước mặt chúng một viên kẹo và ra ngoài. Một số đứa trẻ đã chờ đợi để được viên kẹo thứ hai. Những đứa khác thì ăn viên kẹo thứ nhất ngay lập tức. Các nhà nghiên cứu đã tiếp tục tìm hiểu về cuộc đời những đứa trẻ này.
Một vài thập kỷ sau, những đứa trẻ có khả năng chờ đợi sự ban thưởng thành công trong cuộc sống hơn những đứa trẻ không làm được điều này. Chúng có những mối quan hệ hôn nhân bền vững hơn, kiếm được nhiều tiền hơn và khoẻ mạnh hơn. Việc người ta sẵn sàng chờ đợi để đạt được những mục đích xa hơn thực sự đã trở thành một công cụ cho sự thành công.
Làm thế nào những đứa trẻ có thể trì hoãn sự ban thưởng và tranh đấu với những ước muốn trước mắt của chúng? Trước tiên, chúng không nhìn vào viên kẹo ngon tuyệt trước mặt chúng. Không tự tra tấn bản thân bằng nhãn quan về những gì chúng không thể có. Thứ hai, chúng nói với bản thân mình rằng nếu chúng đợi, chúng có thể có hai viên kẹo chứ không phải là một. Điều gì có thể đơn giản hơn?
Khi bạn tiến hành một cuộc thảo luận quan trọng và băn khoăn liệu có thực sự cần thiết phải áp dụng điều gì mới mẻ và chưa được thử nghiệm, hãy nhắc nhở bản thân lý do bạn học hỏi các kỹ năng mới đó. Hãy tập trung vào những kết quả đã được cải thiện. Hãy nhớ chuyện gì xảy ra khi bạn sử dụng lại các phương pháp cũ của mình.
Hãy nghĩ đến”các vấn đề’. Làm thế nào các vấn đề có thể giúp tạo động lực cho bạn? Thực ra, khái niệm này không dễ hiểu. Hãy lấy một ví dụ. Bạn thất bại trong việc cố gắng giảm cân vì chí khí mà bạn có được từ bữa sáng đã dãn ra như cao su vào bữa trưa, khi bụng bạn bắt đầu sôi lên và bạn ngửi thấy mùi thơm từ một nhà hàng quen thuộc. Bạn có thể làm gì để giúp mình giữ vững mục tiêu?
Khi quyết tâm của bạn đủ mạnh, hãy gói một bữa ăn trưa thích hợp và đừng mang theo tiền. Để đánh bật cơn đói của bạn vào buổi chiều, cách làm này sẽ không dễ dàng gì. Bằng việc cơ cấu những vòng quay tự kiểm soát mình, bạn làm tăng thêm sức mạnh của những động cơ mạnh mẽ kia trong khi làm giảm những khoảnh khắc yếu lòng.
Hãy đưa vào lịch trình của bạn các cuộc thảo luận quan trọng khi bạn cảm thấy tự tin. Hãy thực hành trước. Ghi chú lại. Thiết lập văn phòng theo cách bạn thích. Thiếp lập được thời điểm hợp lý và những tài liệu hỗ trợ, bạn sẽ có xu hướng giải quyết được các cuộc thảo luận khó khăn một cách hiệu quả.
Gắn các tín hiệu
Để nhắc nhở mình sử dụng những kỹ năng mới, hãy tạo ra những tín hiệu hữu ích sau.
Đánh dấu những điểm quan trọng. Những người tham gia vào khoá tập huấn giảm trạng thái căng thẳng đã học cách đánh dấu những “thuật ngữ cơ thể” có mối quan hệ chặt chẽ với nguồn gốc gây ra sự căng thẳng của họ. Nếu bị kẹt đường, họ đánh dấu một vòng tròn nhỏ màu đỏ lên bánh lái. Những cá nhân thường rơi vào trạng thái xung đột đánh dấu vào chiếc đồng hồ của họ.
Khi phải đối mặt với những cuộc đàm phán, thảo luận khó khăn, có thể bạn muốn sử dụng một số tín hiệu quan sát nhỏ. Hãy cài đặt một bộ tín hiệu vào chiếc máy vi tính của bạn. Hãy xây dựng tín hiệu vào bản sao chương trình nghị sự của bất cứ cuộc họp nào để phục vụ đặc biệt cho các vấn đề khó khăn.
Phân phối thời gian. Có thể, cách tốt nhất để nhắc nhở bản thân sử dụng những kỹ năng mới là hãy dành thời gian để tìm kiếm cả sự thành công và các vấn đề. Khi bạn nhận ra một sự thành công, hãy chúc mừng mình. Khi bạn gặp phải một vấn đề, hãy sử dụng những công cụ thảo luận tốt nhất của bạn.
Đoán phản ứng: Nếu bạn đang tiến hành tốt việc điều khiển các cuộc thảo luận, các kết quả đúng đắn đang ở trước mặt bạn. Nếu bạn nhận ra mình đang đi chệch hướng, hãy quay lại. Hãy sử dụng những tín hiệu thực tiễn (ví dụ, nhìn vào nét mặt của người khác, bạn biết họ đang nổi nóng…) để nhắc nhở bản thân rằng có thể đã đến lúc phải bắt đầu thử một chiến thuật mới. Nếu cần thiết, hãy xin lỗi. Hãy đưa cuộc thảo luận trở về vị trí ban đầu và theo dõi quá trình.
Gắn vào những nhắc nhở cố định. Vẽ một mô hình thảo luận, dán nó lên tường, và nhìn vào nó mỗi sáng khi bạn bắt đầu một ngày mới.
Mang theo một nhắc nhở. Song song với bức tranh kia, hãy sắp xếp một số tờ giấy ghi các tín hiệu và bạn có thể gấp cho vào ví hoặc túi áo sơ mi.
Sự trợ giúp kỹ thuật số
Chúng tôi đã cố gắng đưa vào cuốn sách này mọi thứ cần thiết để tiến hành các cuộc đàm phán, thảo luận quan trọng. Mục tiêu của chúng tôi là cung cấp một bộ công cụ hoàn thiện, độc lập dành cho sự thay đổi cá nhân. Tuy nhiên, khi nó ảnh hưởng tới những tương tác xã hội, vấn đề kỹ thuật số cũng được đưa ra nhiều. Trên thực tế, truyền hình và các công cụ kỹ thuật số khác có thể thúc đẩy kinh nghiệm học hỏi của bạn.
Để có thêm nguồn thông tin, mời bạn ghé vào trang web của chúng tôi. Ở đó, bạn sẽ tìm thấy rất nhiều công cụ khác nhau giúp bạn chuyển từ những trang sách này thành những hành động ứng xử hàng ngày. Những công cụ kỹ thuật số bao gồm những công cụ dựa trên khái niệm, hành vi và dấu hiệu.
Các công cụ dựa trên khái niệm
Xem. Để mang lại cho bạn những quan điểm thực tế về những kỹ năng chúng tôi đã đưa ra, chúng tôi đã bổ sung những ví dụ bằng những hình ảnh và đoạn video cho các kỹ năng cụ thể trên trang web của chúng tôi tại địa chỉ www.crucial-conversations.com.
Lắng nghe. Rất nhiều người thích nghe băng hoặc đĩa CD khi họ đi làm hàng ngày. Chúng tôi đã chuyển tài liệu này thành một khoá học trên băng đài, không chỉ để ôn lại từng chương của tài liệu mà còn cung cấp những ví dụ nghe, nói về các kỹ năng được áp dụng vào hành động như thế nào. Hãy chuyển hiểu biết của bạn từ trừu tượng sang cụ thể khi bạn lắng nghe cách làm thế nào các lý thuyết chuyển thành ngôn từ và các ngôn từ này tạo dựng nên những kịch bản có thể sử dụng được.
Các công cụ hành vi
Nếu bạn muốn thực hành các kỹ năng cụ thể với một công cụ hỗ trợ, hãy vào trang web của chúng tôi và kiểm tra mục “Các nguồn tài liệu miễn phí” để tải xuống những tình huống có phân vai. In ra các vai diễn và sau đó thực hành với một người bạn cho đến khi bạn điều khiển được các kỹ năng.
Các công cụ tín hiệu
Hãy ghé thăm trang web www.crucialconversations.com để đăng ký nhận những lời mách nhỏ, nhắc nhở và những nguồn tài liệu khác thường xuyên để nắm bắt được các cơ hội sử dụng các kỹ năng thảo luận quan trọng của bạn.
LỜI CHIA SẺ CUỐI CÙNG
Chúng tôi luôn biết ơn những người rất tuyệt vời đã cho phép chúng tôi tham gia, làm việc và sát cánh cùng họ để nghiên cứu những thực tế tốt nhất của họ. Chúng tôi đặc biệt cảm ơn những cá nhân đã cho phép chúng tôi quan sát khi họ đấu tranh giải quyết các cuộc thảo luận quan trọng. Thật khó để phân biệt những thực tế, những câu chuyện và những cảm xúc mà không quan sát họ trực tiếp và tỉ mỉ.
Chúng tôi hy vọng rằng, bằng việc chia sẻ những lý thuyết, những kỹ năng và mô hình chúng tôi rút ra từ những người bạn thân, đồng nghiệp…, chúng tôi sẽ giúp bạn cảm thấy thoải mái vượt qua các cuộc thảo luận quan trọng của chính bạn. Bạn sẽ có thể bổ sung vào tổ hợp ý nghĩ chung sẵn có, đưa ra được những quyết định tốt hơn và làm việc theo cách khiến công việc trở nên suôn sẻ và thúc đẩy các mối quan hệ của mình.
Chúng tôi khuyến khích bạn lựa chọn một mối quan hệ và một cuộc thảo luận. Hãy để mọi người biết bạn đang cố gắng làm điều gì đó tốt hơn, sau đó hãy làm thử. Khi bạn gặp trục trặc, hãy thừa nhận. Đừng mong đợi sự hoàn hảo; hãy hướng đích đến là sự tiến bộ. Chúng tôi hy vọng bạn sẽ hài lòng khi biết rằng mình đang cải thiện bản thân và các mối quan hệ của mình. Cuối cùng, khi có cơ hội, hãy giúp những người khác thực hiện theo. Giúp đỡ bạn bè, những người bạn yêu quý và đồng nghiệp của bạn học cách điều khiển các cuộc thảo luận quan trọng của bạn. Từng con người, từng cuộc thảo luận quan trọng sẽ từng bước tạo ra sự vững mạnh cho các công ty, củng cố gia đình và hàn gắn cộng đồng chung của chúng ta.
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diéu d6 ma khong cén che gidu.

. Khi t6i qua ngac nhién trude mot 10 binh

ludn, ddi lac toi s& n6i mot vai diéu cd thé
gAy ra su ép bude hodc cong kich, nhing
16i binh ludn kiéu nhu “Dé toi tho da!” hay
“Diéu dé tht 16 bich!”

. Thinh thoang, khi moi thi tro nén cing

thiing, toi chuyén tir viée tranh cai chdng
lai quan diém cia ngudi khic sang ndi gi
6 Khién ho dau long,

. Néu toi 6 trong mot cuge thio ludn cing

thing, ti & cing thing véi ngudi khic.
‘Thye t, ngudi dy ¢6 thé bj xtic pham hoge
t6n thuong

. Khi t6i dang thao lujn mét chi dé quan

trong véi nhimg nguoi khac, doi lic toi
chuyén tir vige trinh bay quan diém cia
minh sang ¢& ging gianh chién thing trong
cude tranh luan de
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Déi khi ti trdnh né nhimg tinh hudng buge
i pha lién lac v6i nhiing ngudi t0i dang
6 véin dé ric rdi.

Toi tri hoan goi di¢n thoai hay tra 10i thu
dién tir don gian vi khong mudn lién quan
déin ngudi goi dién hodc gui thu.

Thinh thoang khi moi ngudi dua ra mjt

vin dé khé khin, réc rdi, 16i  ging thay
46 chis de.

Khi phai gidi quyét nhimg chi dé ric r6i va
cing thing, doi lic, t6i thich gidu kin hon
la trinh bay day di, thing thin cic y kich
cta minh.

Thay vi néi cho moi ngudi biét chinh xdc
dicu t6i nghi, di khi, t6i dua vao 1oi néi
duia, néi mia hodc canh khoé dé cho ho biét
i dang rét bite xic.

Khi gp dicu gi kh6 khan, ddi lic, 6i dua
ra 161 khen nho hay khong tht long dé
giam tai hoa.

D& giai thich quan diém mét céch o rang, doi
i, t6i phong dai Iy luan ctia minh.
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. Khi nhan thdy minh dang bat dong quan

diém véi moi nguoi, toi thuong c§ ging
gianh chién thing hon la tim kiém mot
tiéng noi chung.

Khi moi thit dién ra khong suon sé, ti 6
khuynh huéng nhin vao nhimg 15 lam nguoi
Khic gy ra hon Ia chi ¥ ti vai trd cita minh.

. Sau khi chia sé quan diém ciia minh, ti dé

nghi nhimg ngudi khac ndi lén § kién cua
ho, dic biét Ia nhimg y kiéh tréi nguoc.

Khi moi ngudi ngai nging chia sé quan
diéim, t6i lam bt et didu gi a
cho ho, gitip ho ¢ thé thanh thit ndi ra.

khi (i néi nhiing didu c6 thé da duge
gidi quyét xong boi vi t6i khong biét nhimg
g da thio luan trudc do.

Toi nhin ra minh trong nhing tinh hudng
mé moi ngudi cam thay bi ton thuong. Toi
nghi ho nén déng gop cho quyét dinh cudi
ciing hon 1a im ling.

. Doi khi toi nan long voi viée sé mat bao lau

& céc nhom dua ra quyét dinh khi 6 qui
nhidu nguodi tham gia.
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nght vé diéu gi dang xay ra, va cd géng lam
cho nd t6t hon.

. Khi moi ngudi tro nén phong thu do hiéu

Tam toi, t0i 52 nhanh chong dua ho quay tro
lai viin &, chi 15 cho ho thy viée toi quan
tm va khong quan tam.

. Téi da tho bao v6i mot & nguoi. Nhung

thanh thye ma néi, ho can hay dang b
nhu vay.

. Doi khi toi dua ra nhimg cau chic chin

nhu “Thyc t& 1a..” hay “Hién nhién la...”
4& thuyét phuc moi ngudi di theo quan
diém cua minh.

. Néu moi ngudi ngai ngiing chia sé y kiéh,

ti chan thanh d@ nghi ho lén tiéng, bit
chip d6 1 vin dé gi.

Poi khi 11 tranh lugn manh mé cho quan
diém cua minh, hy vong khong d¢ moi
ngudi dua ra nhimg quan diém ling phi
cong stte d& tho ludn.

. Tham chi khi sy vige tro nén cing thing, toi

nhanh chéng thich ting v6i viée moi ngudi
dang phan tmg thé nao va ¢d ging tim mot
chién luge méi.






