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Lang nghe dé thanh cong

Poc gia Viét Nam tirng dwoc ti€p cin véi rat nhiéu hoc thuyét va phwong
phép rng x cling nhw giao tiép dé dat dwoc thanh cong. Rat nhiéu trong so6
ho thudc long cac y twdng vé cach &ng x thu phuc 1ong ngudi trong Ddc
nhdn tdm cua Dale Canergie. Tuy c6 cung mot tw twdng vé xay duwng thoi
quen rng x dé tao nén sy thanh cong trong cudc song va céng viéc vi tac
gia Pac nhan tdm, Mark Goulston trong Ké thanh céng phai biét lang
nghe khong chi dirng lai & trinh bay phwong phap, ma con nhan manh vao
nhitng nguyén tac hanh xit gitp cho ta c6 thé thay d6i hanh vi, tir bé nhirng
thoi quen ban ning nham tao nén mot kj nang cho chinh minh dé thanh
cong.

Nhirng nguyén tic tao nén hiéu qua giao tiép va thuyét phuc ngudi khac ma
tac gia néu trong cuén sach 1a mét cAm nang bd ich giup cho ngwdi doc co
nhitng cach thirc hanh dong hiéu qua. Hon nita, ndi dung cudn sach khong
chi trinh bay nhitng cach thirc lang nghe va thé hién sw lang nghe nguoi
khac nhu nhitrng ly thuyét vé giao ti€p pho bién hién nay, ma con mé rong
ra linh virc tAm ly con ngwoi khi giao tiép, dé gitup cho doc gia tim ra cach tw
diéu chinh ban thin trong giao tiép va rng xr dé co thé ti€p can dwgc moi
nguwoi, thu phuc va thuyét phuc ho tot hon.

Chac chan ban doc va nha quan ly tré khi doc cuén sach nay sé& cam thiy co
y nghia (rng dung to 16n déi véi cong viéc ciia ho. Thu phuc va thuyét phuc
nguwoi khac khong don gidn chi 1a 13ng nghe ho, ma quan trong 1a 4n twong
ma ho nhin dwoc tir nhitng cach biéu hién ctia chinh ching ta. Nhu cau
duoc ton trong, dwoc chia sé, dwgc thé hién ban than ludn ton tai & mobi
nguoi - chan ly don gian nay da dwoc Mark Goulston stt dung nhw mét co
s& dé dwa ra chin nguyén tic rng xtt nham tao dwoc mdi quan hé tot véi
nguoi khac.

DPiém th vi cia cudn sach nay la nhirng luin diém ludn cai xen gitra cac yéu
td6 tAm ly va k§ nang - 1a hai yéu t6 ludn cé tdc déng qua lai. Hiéu diém
manh va diém yéu cia chinh minh, ling nghe ban thin dé€ chic chan véi
muc tiéu dinh ra, tao cho chinh minh mot dong lwc dwoc lang nghe, dwoc
thiu hiéu va sé chia v&i ngwoi khac mét cach chan thanh 1a diéu kién tién
quyét d€ mot ngwoi rén duoc Ky ning lang nghe va thé hién sv lang nghe,
tir d6 thu phuc va thuyét phuc dwoc nguoi doi dién.



Cudn sach dwgc viét véi giong vin tw sw, moi y twdng déu duwgc minh hoa
b&i mét hodc nhiéu hon céc tinh hudng cé that trong cudc séng véi nhirng
nguwoi ndi tiéng. Piéu nay lam ting dang ké tinh thuyét phuc va do hip dan
cta cac luin diém ma tac gia dwa ra. V&i nhitng nha lanh dao doanh nghiép
Viét Nam, cic tinh huong nay rit hitu ich dé€ vin dung trong céng viéc.

Bén canh d6, tac gia con dwa ra cdc mau ciu trong cac tinh huéng dé minh
hoa cho cac nguyén tic giao tiép va lang nghe v&i ky vong doc gia sé tim ra
cach &ng dung phu hop. Tuy cé sw khac biét rat nhiéu trong ciu tric ngoén
nglr va van hoéa ng x&, nhitng vi du vé cach néi theo kiéu Anh ngit va
nhirng hanh vi mang tinh phwong Tay ma tc gid dwa ra van la nhirng goi y
rat sac nét va cé trong tam cho nguwoi doc Viét Nam.

Chung tdi hy vong rang cudn sach nay sé dwoc doc gid Viét Nam, dic biét 1a
nhitng ban tré va cac nha quan ly don nhin néng nhiét, va tré thanh mot
trong nhitng cudn sach goi dau giwvong cda ho.

Ha Noi, thang 3 nam 2011
NGUYEN THI NAM PHUONG

Tw van tredng Cong ty OCD



Loi twa

C4c nha quan ly, Gidm déc diéu hanh va chuyén vién ban hang van thuong
kéu ca véi toi, "NOi chuyén véi miy ngudi citng ¢d that chang khéc gi dap
dau vao twong."

Khi nghe nhitng loi than van 4y, toi dap rang: "Thé thi dirng dap dau vao
twong nira, ma hay tim chd nao gach xdp x6p 4y." Tim ra cho gach x8p -
diéu ma nguwoi khac thwe sw cdn & anh — va thé 13, anh c6 thé dé bo nhirng
chwdng ngai vat du 1a chac chan nhit va két ndi véi moi ngwdi bang nhirng
cach thirc anh chwa tirng nghi la kha thi.

Va chinh diéu d6 da xui khién tbi dén véi ban toi, dong sw ctia toi - Mark
Goulston. Mark s& hitu nang lwc ti€p cin than diéu téi tit cad moi ngudi - tir
cac Gidm do6c diéu hanh tip doan, nha quan ly, khach hang, bénh nhan, cac
thanh vién gia dinh v6n gam gheé kén cwa, thAm chi ca nhitng ké bat coc con
tin — b&i Mark ludn tim thdy nhitng chd gach mém. Anh 13 thién tai trong
linh vuc ti€p cin nhitng ngwoi bat-kha-ti€p-cin, va trong cubn sach nay,
ban sé kham phé ra cich anh lam diéu dé.

Thuwc ra, t6i biét dén Mark Ian diu tién qua hai cudn sach Get Out of Your
Own Way va Get Out of Your Own Way at Work. Nhitng cu6n sach cda anbh,
cong viéc ctia anh, va quan trong nhat, la chinh ban than anh, da giy in
twong manh mé téi mirc téi budc minh deo dudi anh, va gio thi ching téi la
doi tac. Anh 1a mét trong nhirtng ngwoi tién phong vé tw duy tai Ferrazzi
Greenlight, d6ng thoi 1a ¢d van tin ciy cda t6i. Sau khi quan sat anh lam
viéc, toi hoan toan c6 thé ly gidi cho ban tai sao tit cad moi nguoi - tir cic
nhan vién Cuc Tinh bao Lién bang (FBI) cho dén nit hoang truyén thong
Oprah phai cham chu ling nghe khi Mark néi vé viéc ti€p can con nguoi: ky
thuat cda anh, nghe thi c6 vé gian don, nhwng thwc sw phat huy hiéu qua.

Va, ché ¢6 ngai ngan véi thong tin Mark 1a mot bac si tAm than. Anh con 1a
mot trong nhirng ngwoi két ndi doanh nghiép tai giéi nhat ma toi tirng gap.
Hay thit dwa anh vao mot cong s& nao d6, noi moi ngudi dang "com chang
lanh, canh ching ngot", hodc mot nhém nhén vién ban hang khéng thé c6
dwoc hop dong cia khach hang, hodc gia nhué khi chién dau va san lwong
dang trong tinh trang bé tic, anh sé giai quyét van dé - rit nhanh gon - va
bang cach thirc "hai bén cung c6 lgi", d€ moi ngwdi dwoc ra vé voi sy hai
long.



Néu muén dat dwoc thanh cong nhw thé, ban sé thiy rang khong c6 ai c6
thé huwéng dan ban tuyét voi hon Mark. Anh 13 ngudi sac sdo, vui twoi, tot
bung va biét truyén cdm hirng, nhitng ciu chuyén vé moi nguoi, tir nhitng vi
khach khong dwoc don chao cho dén ludt sw huyén thoai F. Lee Bailey khién
nhitng loi néi ctia anh thd vi nhw thé chiing bién ddi han cudc sdng. Vay
nén, hay thwdng thirc nhé, va van dung nhitng kj ndng méi mé diy sic
manh nay dé bién nhirng con ngwdi "phai bé tay" va "bat kha tiép can"
trong doi tré thanh ngwoi cing hoi cung thuyén, thanh nhitng khach hang
tan tim, nhirng dong sw trung thanh va ban bé trdng ctru.

KEITH FERRAZZI



PHAN I: Bi QUYET TIEP CAN BAT KY Al

C6 nhirng ngudi that may man, ho dwong nhw s& hitu "ci cham” than diéu
moi khi phai 16i kéo ngwdi khac vao cac ké hoach, muc tiéu va wéc mudn
ciia minh. Nhwng, trén thuc té, ti€p cin con ngwdi dau cé phai phép nhiém
mau. D4 1a mot nghé thuit... 1a moét mon khoa hoc. V3, né dé dang hon ban
twong.



1. Al PANG KIEM THUC BAN?

Quan ly hiéu qua 1a nghé thuat bién moi van dé tré nén hip dan, con giai
phap thi mang tinh xay duwng dén ndi ai ndy déu mudn xan tay lam clung va
Xt tri chung.

— PAUL HAWKEN, tac gia ctia Natural Capitalism

Ngay lic nay day, c6 nhitng ngwoi ma ban can phai ti€p cin. Nhung ban
khéng thé, va viéc 4y khién ban dau dau. P6 cé thé la ngwoi & cong sé: mot
nhin vién cap dwdi, mot thanh vién trong nhém, mot khach hang, hay sép
cua ban. Hay la ai d6 & ngay trong nha: ngwdi ban doi, cha hay me, mot dira
tré bwéng binh hay mot "cé nhin" cau gian.

Ban da tht moi cach - nao ly 1€, thuyét phuc, ép budc, van nai, gidn di -
nhwng lI4n nao ciing khong thanh céng. Ban cau giin, s¢ hdi hay nan long
thoai chi. Va ban nghi bung, "Sao bay gio?"

DAy 1a nhirng gi t6i mudn ban lam: Hay coi ddy nhw mdt tinh huéng bat coc
con tin. Vi sao? B&i ban khong thé dwoc tw do. Ban bi mac ket gitra su cu
tuyét, ndi so hai, thai do thu dich, vé ky thi, théi bwéng binh, sw tw phu hay
canh cing quan - va ca b&i ndi bat luc ctia chinh ban vi khong thé dwa ra
hanh dong nao hiéu qua.

Va dé chinh la Iuc toi buée vao.

T6i chi 1a mot ngwoi binh thwdng - mot ngwdi chong, mot ngwdi cha, mot
bac s — nhwng tir 1au roi, t6i da kham pha ra rang toi sé hitu mot kha niang
dac biét. Ban c6 thé tha t6i vao bat clt hoan canh nao, va tbéi déu cé thé tiép
cAn moi ngudi. Toi c6 thé thuyét phuc cac vi diéu hanh cirng nhic, nhirng
nhan vién dang soi tiét, hay cac thanh vién pha hoai tip thé, dé ho hop tac
vGi nhau nham tim ra giai phap. Téi c6 thé dan xép ém thdm cac gia dinh
dang luc duc hay nhitrng cdp vo chdng ghét cay ghét dang nhau. Téi tham chi
con c6 thé lay chuyén suy nghi cua nhitng ké bat coc con tin hay nhirng
nguoi tuyét vong dang tim néo ty sat.

Toi khong dam chac nhitng gi minh 1am 1a khac biét v&i moi ngwoi, nhung
t6i ddm nodi rang no6 hiéu qua. Toi biét minh chang thong minh hon nguoi,
va toi cling biét thanh c6ng ctia minh khéng phai thi an may thang hoic,



b&i nhitng gi téi lam luén nhat quan, né phat huy tic dung véi moi kiéu
nguwoi, & tit ca cac loai tinh huéng. Nhwng vi ddu ma né hiéu qua?

Trong ltc phén tich cac phwong phdp cia minh, t6i da tim thiy ciu tra loi.
Héa ra chinh mét bo ky thuat don gian, nhanh gon da lIam nén strc kéo cho
toi - trong dé vai phan t6i tw kham pha ra, con lai 1a t6i hoc héi tir cac bac
thiy va dong nghiép cia minh. Chinh vi thé, nhitng kj thuit nay da kéo moi
ngwoi vé phia toi, ké ca khi nhirng ngwoi 4y ¢6 birt minh ra xa.

DE€ hiéu ro diéu nay, ban hay thi twédng twong rang minh dang lai xe leo
trén swon doc. Banh xe cua ban tron, trwot va ban khong thé bam chit
dwgc. Nhung hidy thir vé s6, va thé 1a ban c6 thé kiém soat dwgc tinh hinh
ngay.

Hau hét moi nguwoi déu quen "lén s6" khi ho mudn tiép cin ngwoi khac. Ho
thuyét phuc. Ho khich 1&. Ho tranh luin. Ho thic diy. Va chinh trong qua
trinh ay, ho tao ra sw khang cw. Khi st dung b6 cong cu ma t6i dwa ra, ban
dang thuwc hién chinh x4c diéu ngwoc lai - ban lang nghe, dit ciu hoi, soi
béng va phan chiéu lai cho nguoi kia nhirng gi ban vira nghe thiy. Khi ban
lam viy, ho sé cam thidy minh dwogc soi ro, dwoc thiu hiéu va dwoc cdm
nhén - va chinh viéc "gat can s6 xuéng" ay lai kéo ho vé phia ban.

Nhitng cong cu didy quyén niang ma ban sé biét dwoc trong cudn sach nay cé
thé xoay chuyén nguwoi khac, mot cach mau le va nhanh chéng, thwong chi
trong vong vai phat - tir quiy quiy ndi "khéng" sang hai long néi "cé". Toi
van dung chiing hang ngay dé€ han gan cac gia dinh tan v, gidp do cac cdp
doi ldng cang tré lai yéu thwong nhau. T6i dung ching dé ctru cac céng ty
dang trén bo vwc sup do6, dwa nhitng nha quan ly thu nghich sat canh véi
nhau day hiéu qua, toi truyén strc manh cho cac chuyén vién ban hang dé
thwc hién dwoc nhirng vu giao dich "bat kha thi". Va t6i dem ching ra gitp
cac dac vu FBI va nhirng chuyén gia thwong thuyét thanh cong trong nhirng
tinh hu6ng du gian nan nhit, khi sw séng, cai chét cach nhau mot Iin ranh
mong manh.

Thuc ra, nhw ban sé thay, khi phai xt tri viéc ti€p can nhirtng ngwdi khong
mudn ldng nghe, ban cé rit nhiéu diém twong dong véi cac chuyén gia
thuwong thuyét con tin. D6 1a nguyén do tai sao cudn sach nay bit dau voi
cau chuyén cua Frank.



Frank ngdi trong xe giita bdi d6 ctia mot siéu thi 1&n, khong ai bén mang lai
gan ga b&i ga dang ké khiu sing ngan vao hong minh. Luc lwgng Dic nhiém
(SWAT) va doi thwong thuyét con tin dwogc triéu téi. Poi dac nhiém tan vao
cac vi tri phia sau cic xe hoi va phwong tién van tai khac, gang hét sic
khong kich dong dén doi twong.

Trong khi cho doi, ho dién cac chi tiét hién trwong. Ho dang theo déi mét
ngwoi dan 6ng méi ngoai 30, vira bi sa thai khéi vi tri nhan vién dich vu
khach hang tai mét ctra hang dién ttr quy mo 1én sdu thang truedce vi to tiéng
v&i khach hang va dong nghiép. Anh ta ciing da di phong vin mot vai noi
khac, nhwng déu cong coc. Anh ta lang nhuc vo va hai dira con nhé nang né.

Mot thang truéc, vo con anh ta da don vé nha me dé & mét thanh pho khac.
Co6 noi véi anh ta rang cd phai nghi ngoi déi chit, va anh ta can phai tw kiém
soat hanh dong ctia minh. Chu can ho ho thué da da anh ta ra dwong ding
vao khoang thoi gian ay vi chwa tra tién nha. Anh ta don vao mét can phong
toi tan & khu 6 chudt trong thanh phé. Anh ta khéng hé tdm gidt, cao rau va
hAu nhw ching bé gi vao bung. Manh méi cudi cung la 1énh cAm ma anh ta
vira mé&i nhan dwoc ngay ngady hdm qua, trwede khi gy hon loan & bai do xe
nay.

Gio thi trwdng nhom chuyén gia thwong thuyét dang tro chuyén binh tinh
v(i anh ta. "Frank nay, toi la Trung si Evans. Toi sé n6i chuyén véi anh nhé,
vi c6 cach thoat ra khéi tinh hudng nay chir khong cin phai tw lam minh tén
thwong thé dau. To6i biét anh khéng nghi la minh con co hdi nao khac,
nhwng thuc sw 1a cé day."

Frank gao 1én: "May thi biét cai gi. May ciling giéng hét tui né théi. Cat di, dé
tao duoc yén!"

Trung si Evans dap lai: "T6i khong nghi 1a minh lam thé dwoc. Anh dang &
gitta bdi d6 xe nay véi mot khiu sing chia vao hong, va toi can phai giup
anh tim cach thoat ra khdéi tinh trang nay chtt."

"Bién di! Tao c6c cin dira nao gitup do hét!" Frank dop lai.

Cudc déi thoai c thé dang dai sudt ca tiéng dong ho, véi nhirng khoang im
lang kéo dai vai phut hodc hon. Khi cac théng tin vé Frank dwgc cung cip
day du, thi rat ro rang: anh ta khéng phai ngwdi xau, chi la mot ké lung ting
va cau gian. Doi dic nhiém & tw thé sdn sang "ha guc” néu anh ta dung sing
de doa bat cir ai, nhwng tat cd moi ngwoi, ngoai triv Frank déu mudén két



thidc moi sw trong hoa binh ém a. Tuy thé, can cin chénh léch nay cé vé
khong dwoc 6n cho lam.

Sau mét tiéng rwdi dong ho, mot chuyén gia dam phan khac, Thanh tra
Kramer xuat hién. Kramer la mot hoc vién t6t nghiép chwong trinh dam
phan con tin ma toéi tirng day cho cac nhan vién canh sat va chuyén vién
thwong thuyét con tin ctia FBI.

Thanh tra Kramer da dwoc nghe tom tit vé hoan canh ctia Frank, tinh hinh
clia qua trinh thuong thuyét. Ong dwa ra cho Trung s Evans mot goi y khac:
"Dy la nhirng gi to6i muén anh néi véi ga: 'Toi ca la khéng ai hiéu cam giac
cda anh khi cé xoay x6a moi cdch nhwng lai vwedng vao tinh canh nay, nhw
thé day la 16i thoat cudi cung, phai khong?""

Evans dap lai: "Gi co?"

Kramer nhic lai goi y: "A, tién t6i di, néi véi anh ta thé nay: 'Tbi ca 1a khong
ai hiéu cdm giac cta anh c6 xoay xda moi cach va rét cudc lai vedng vao
tinh canh nay nhw thé 1a 16i thoat cudi cung, phai vay ch?""

Evans lam theo. Va khi anh néi vay v&i Frank, Frank cling dap loi: "Gi co?”

Evans nhic lai v&i Frank, gio diy anh ta hoi dap thé nay: "Pung, may noi
phai diy, khong dira ndo biét va chang dira nao thém dé y hét!"

Kramer néi vé&i Evans, "T6t, anh da c6 dwoc ciu tra lod 'Bung’, gior anh da
nhap cudc. Gio hay dwa vao dé di." Ong cung cdp thém cau héi thir hai cho
vién tredng nhom thwong thuyét: "Phai roi, toi cling cwoc 1a anh thiy chang
ai hiéu cai cdm giac phai bat ddu ngady mdi, chic m&m rang rat c6 kha nang
sé xay ra diéu gi d6 té hai hon 1a t6t dep, c6 ding thé khéng?"

V&i cau hoéi nay, Frank dap: "Pung thé, ngay nao ciing khon nan! Rat nhirng
th hét nhw nhau!"

Kramer bdo Evans nhic lai nhitng gi anh vira dwoc nghe va thém phan
khang dinh: "Va bdi khong ai hi€u néi n6 té thé nao va béi khong thir gi dn
théa va ngay nao ciing khon nan nhw nhau, d6 l1a ly do tai sao anh ru ra
trong xe hoi véi mot khiu sing nham két thic tit ca. Pung ch?"

"Dung", Frank tra 1o, giong cla anh ta da thé hién nhirng diu hiéu dau tién
cho thay sw binh tinh.



"K€& thém cho tdi di. Chinh x4c la nhitng gi da xay ra véi anh? Lan cudi cung
cudc song cda anh on théa 1a khi nao, va diéu gi da xay ra sau do, bién tat ca
thanh m& hon don?" Evans mdi goi.

Frank bat dau diém lai cac sw kién ké tir khi anh ta bi sa thai.

Moi luc anh ta ngirng lai, Evans lai hoi dap bang cau: "That thé w... k& thém
cho toi di."

Frank lai tiép tuc k€ lai nhitng van dé anh ta gap phai. Thinh thodng, dwdi
sw chi din ctia Kramer, Evans noi: "Va tit ca nhitng diéu d6 khién anh thiy
tirc gian w? Hay la nan chi? Hay bi xu6i lo? Hay tuyét vong? Hay chinh xac la
gi?" Evans cho doi Frank chon ra tir ngt phu hop nhit véi nhirng gi anh ta
cam nhan.

Frank rét cudc thira nhan: "Ngan ngam".

Evans ti€p 1oi: "VAy nén anh thiy ngan ngdm va khi nhin dwoc 1énh cim,
d4y chinh la diém bung n6?"

"Phai diy", Frank xac nhin. Giong cia anh ta, ldc dau thu nghich 1a thé, gio
lang thinh.

Chi qua vai cau ndi, Frank da chuyén tir chd khudc tir lién hé sang lang nghe
va bat ddu mot cudc ddi thoai. Diéu gi da xay ra vay? Budc then chdt nhat
trong qua trinh thuyé&t phuc — bwéc ma toéi nhac dén véi tén goi "tiép nhan".
D6 1a budce xay ra khi mot ngudi chuyén tir thai dd cuw tuyét sang lang nghe
roi cAn nhac nhirng gi dwoc dé xuAt.

Vay diéu gi khién Frank bat diu lang nghe va tir tir "ti€p nhin" nhirng gi
Trung si Evans n6i? Buwdc chuyén bién ddy khong phai ngdu nhién ma cé. Bi
quyét nam & chd néi ra nhirng gi Frank nghi nhwng chwa néi ra. Khi tir ngir
clia vién trung si khép véi nhirng gi Frank nghi, Frank bat dau nga dan vao
cudc ddi thoai va bat dau ndi "Pung".

CHU TRINH THUYET PHUC

Kha ning cao 1a ban thdy rang minh khong bao gio gap phai nhitng tinh
hudng ma cac chuyén gia thwong thuyét con tin phai x& tri. Nhwng vao mot
ngay nao dé, ban sé phai thuyét phuc ai lam viéc gi d6 khong?



Cau tra 1oi 1a: hu nhw tat ca nhitng ngwdi ban gap go. Viéc giao tiép chinh
12 n6 lwc nham tiép can moi ngwdi va xui khién ho 1am diéu gi d6 khac véi
nhitng gi ho da lam. C6 thé ban gang strc giai thich cho ho thi gi do. C6 thé
ban dang gang strc no6i phai trai véi ho. Hodc c6 thé ban can giy 4n twong
vGi ho rang ban chinh 13 d6i twong phu hop cho mot cong viéc, mot vi tri dé
bat hay m6t moi quan hé nao dé.

Nhwng thach thirc 1a & diy: Ai cling c6 nhitng nhu ciu, ham mu6n va nhirng
viéc phai riéng clia minh. Ho s& hitu nhitng bi mit. Ho cing thang, ban ron
va thwong c6 cdm gidc nhu phai chiu dung qua strc. D€ d6i phoé véi ndi cing
thang va bit an, ho dung 1én nhitng hang rao khién ngwdi khac vAp phai
khé khan khi muén ti€p cin ho, ké ca néu ho c6 chiu chia sé thanh qua véi
ban, va sé 1a gan nhw bit kha thi néu ho ci¥ to ra thu nghich.

Tién t&i gan nhitng con ngwdi nay ma ban chi trang bi cho minh nhitng ly
do, thuwc té€ hay phwong cach nham I4p luan, khuyén khich hay van nai, va
ban thi lai mong doi sé tiép ciAn dwoc ho thi thwdng sé chang ich chi. Thay
vao do, ban sé bi 0dn trach ma chang hiéu tai sao. (P bao nhiéu Ian ban roi
khoi mot cudc chao hang, mot cudc hop cong ty hay mot cudc tranh luan, cai
co v&i ban doi hay con cai, ma chi biét lac dau ca than, "Cai quai gi vira xay
ra thé?")

Tin t6t lanh 13 ban hoan toan cé thé ndm bat dwoc, chi don gian nho thay
doi cach tiép can. Nhirng k§ thuit td6i md ta trong cuén sidch nay mang lai
hiéu qua cho cac chuyén gia dam phan con tin ké ca trong nhirng tinh huéng
tuyét vong nhat, va ching ciing cé hiéu qua twong tw khi ban thtr ti€p cin
mot vi sép, mot dong sw, mot khach hang hay ngwoi yéu, hay tham chi la
mot nhoc tudi vi thanh nién giin dir. Ching dé dang, nhanh gon va khi van
dung, ban c6 thé dat dwoc muc dich ciia minh.

Nhitng k§ thuit nay c6 sitc manh béi ching nhdm tring vao cin c6t cla
giao ti€p thanh cong: thir ma t6i goi la "Chu trinh Thuyét phuc” (xem Hinh
1-1). Trong qua trinh phéat trién Chu trinh Thuyét phuc, toi da c6é dwoc
nguon cdm hirng 16n lao tir cong trinh va cac y twdéng "khai son pha thach”
cia James Pochaska cung Carlo DiClemente trong cuén Transtheoretical
Model of Change (M6 hinh Lién ly thuyét vé Bién d6i), cling nhw William R.
Miller va Stephen Rollnick véi cong trinh sang tao mang tén Motivational
Interviewing (Phéng van Dong co).



Tat cad moi hanh dong thuyét phuc déu di qua cac bwéc trong chu trinh nay.
bé dwa mot ngwoi tir diém Khéi dau téi diém két thic ctia Chu trinh Thuyét
phuc, ban can tro chuyén theo 16i nao d6 c6 thé dan dat ho:

o Tir cw tuyét sang lang nghe

e Tlr ling nghe sang cin nhac

o Tir cAn nhic sang tw nguyén thuc hién

e Tlr tr nguyén thwc hién sang thwc hién that

e Tl thwc hién thit sang vui mirng vi da thwc hién va sé tiép tuc thwc hién.

Muc tiéu, nguyén ly chti yéu va hira hen cta cudn sach nay, "bi quyét tiép
can bat ky ai", chinh 13 ti€p cin moi ngwdi bang cach khién ho "tiép nhan".
"Tiép nhan" x4y ra khi ddi twong clia ban chuyén tir "cu tuyét" sang "lang
nghe" sang "can nhic" nhitng gi ban noi.

Tré tréu mot ndi, chia khda cua viéc ¢ dwoc sy "ti€p nhan" roi dan dat
ngudi khac qua toan bd chu trinh lai khong phai nam & chd ban néi gi v&i
ho, ma 1a ban goi cho ho k& nhitng gi véi ban - va diéu gi da dién ra trong
tri ndo ho trong qua trinh ay.

Trong cac chwong tiép theo, toi sé trinh bay chin quy tic co ban va muoi
hai kj thuit ngan ma ban c6 thé van dung dé dan dit moi ngudi di chuyén
tir diém nay sang diém kia trén Chu trinh Thuyét phuc. Vdn dung thanh
thuc cac quy tic va kj thuat nay, ban c6 thé khién chiing phat huy tic dung
du & bat ké thoi diém nao trong sw nghiép hay doi song riéng tw ctia ban.
b6 cling 1a nhirng khai niém ma t6i da day cho cac dac vu FBI va cac chuyén
gia dam phan con tin nham xiy dung su thiu cam, thdo g& xung dot va nam
dwoc sy "ti€p nhin" nhidm di dén gidi phap mong mudn - va khi da biét
chung roi, ban sé& khong con bi mic ket trong con gian dit, ndi s¢ hai, thai do
kém hirng thd hay dw dinh che gidu bi mit cia ngwoi khac. P6 1a béi ban sé
hitu nhitng cong cu ban cin dén dé xoay chuyén tinh huong theo hwéng co
loi cho minh.



Ty nguyén

 Thye hign tyehipy

that

Khi doc cudn sach nay, ban sé tim thiy rat nhiéu phwong cach x ly cac tinh
huodng. P6 1a béi mac du ching ta twong dong véi nhau rat nhiéu diém,
nhung moi ngwoi lai ¢d cach xir tri khac nhau. Nhitng quy tac toi dua ra
trong Phan II rat pho quat, nhung c thoai mai lwa chon cac ky thuit & Phan
III va Phan IV sao cho phu hop véi tinh cach va doi séng cia ban nhit.

Bi QUYET: TIEP CAN THAT GIAN PON

Khéng c6 gi than bi ky diéu trong cac phwong cich ti€p cidn ma ban sé biét
dwogc trong cac trang sach nay. Thwc ra, bi quyét ma ban phat hién ra chi
don gian 1a: ti€p can moi ngwdi dé dang hon ban twéng. PE minh hoa cho
diém nay, toi sé chia sé ciu chuyén ctia David, mét gidm doc diéu hanh da
van dung cac ky thuit cua toi dé€ bién doi ngoan muc sw nghiép clia minh -
dong thoi han gan dwoc ca t6 Am clia minh nita.

Xét vé goc dé chuyén mén, David rat tai gioi, nhwng lai thé thién va doc
doan. Gidm ddc ky thuit cia anh ta da tir bo hang va noéi rang anh ta yéu
cong ty lam nhwng danh bé tay véi 1ao sép. Nhan vién thi lam viéc hoi hot
dé tra diia nhirng loi nhuc ma ctia David. Cac nha dau tw thi thiy anh ta qua
16 mang va ké ca, ho dun ddy nhau khong dau tw vao cong ty ciia David.

T6i dwoc ban quan tri moi téi dé€ xem xem liéu David c6 thé cai tao duoc
khong. Luc méi gip anh ta, tdi thdy nghi ngai qua doi, nhung tdi biét minh
van phai no luc ti€p can anh ta.

Khi David va t6i tro chuyén vé phong cich quan ly cua anh ta, toi bit thinh
linh dwa ra ciu hoi, "Phong cach ctia anh thé hién & nha ra sao?"

Anh ta dap, "That bubn cwoi 1a ong lai hoi thé." Khi tdi hoi tai sao, anh ta
bao, "T6i c6 mot dira con mwoi lam tudi, sing lang nhwng biéng nhéc, va



moi ¢8 gang cla tdi déu chang ich gi v&i né ca. Bang diém clia no thi toi té,
con vo t6éi chi mét mwe nudng chiéu. Toi yéu con nhwng tdi gin nhw chan
om ndé roéi. N6 gap van dé vé hoc hanh hay tap trung gi d6. Thay c6 gido ciing
gang giup do roi, nhwng n6 khong theo ndi bat ky goi y ndo cda ho. Téi nghi
né 1a dia con ngoan ddy, nhwng tdi chang biét phai xoay x0a thé nao véi
diéu iy nira."

Bang trwc gidc ciia minh, t6i day cho David vai ki thuat két ndi nhanh va noi
anh ta thitr nghiém ching ca trong cong viéc va tai nha. Ching tdi sap xép
thoi gian tro chuyén lai mét tudn sau dd, thé nhwng chi ba ngay sau, toi
nhan dwoc mot tin nhan cia anh ta. "Bac si Goulston, lic nao tién xin goi
dién ngay cho toi. C6 vai diéu tbi phai trao doi véi 6ng.”

T6i nghi bung, "0i troi, cai quai gi xay ra thé nhi?" va goi lai ngay cho anh ta.
Toi ngd ngang qua doi khi nghe thiy sw xic dong trong giong néi cla anh
ta.

"Bac sia," anh ta noi, "Toi nghi la 6ng da ciru vét doi toi day."

"Cé chuyén gi thé?" t6i héi, va anh ta dap, "To6i dd thwc hién chinh xac
nhirng gi 6ng noi."

"V&i ban quan tri va nhan vién ay a?" T6i hoi. "Thé nao..."

Anh ta ngat 1oi toi. "Khoéng, tdi van chwa noi chuyén vai ho. La véi con trai
t6i kia. To6i vé nha va budc vao phong né va néi 1a t6i can phai tro chuyén
v&i nd. Roi toi bdo nd, 'Ba ca 1a ba me khong hé hiéu cdm gidc khi phai nghe
nguoi khac noi la con thong minh nhwng lai khong c6 kha nang van dung tri
ndo cta minh dé€ hoc hanh cho tit té, phai vay khong?' Va mit né bat dau
ang ang nwéc — hét nhw 6ng dw doan.”

David tiép tuc: "Téi tién t&i véi cdu hoi thir hai ma 6ng goi y: 'Ma ba ca la
doi khi con cling wéc con dirng thong minh qua nhw thé, dé ba me khong
phai dit qua nhiéu ky vong vao con roi c ray ra suét la con van chwa chiu
c6 gang hon, phai vay khong? Thang bé bat dau khdc... va tdi cling bat dau
rom rém nwéc mat. Roi toi hdi nd, 'Moi su toi té dén mitc nao védi con?'™

David tiép tuc vé&i giong chan nan, "N6 hdu nhw khéng thé cat 1. N6 bao,
'Cang luc cang té, va con khong biét 1a con con chiu dwng dwoc dén mirc nao
nira. Con khién tit cad moi ngwdi thit vong, lic nao cling thé."



bén lac ay, David ké véi téi, anh cling khoc rong. "Sao con khong chiu ké ba
nghe l1a moi suw té thé?" Anh hoi ciu con trai. David ké tiép vé doan sau do
v(i giong dau dén: "Thang bé ngwng khdc va nhin vao toi véi ndi gian dir va
04n trach ma at han né da phai chiu dwng suét bao nam trdi. Va né néi, 'La
vi ba c6 muon biét dau.' Va né dang."

"Thé anh lam gi ti€p sau d6?" T6i hoi.

"T6i khong thé dé mac thang bé don ddc duoc." David noi. "Nén tdi bao nd,
'Ba con minh phadi chinh don viéc nay. Ba sé mang laptop va céng viéc vao
giwong con va bau ban véi con trong khi con 1am bai tap. Ba khéng thé dé
con mot minh khi con dang thiy qua té dwoc." May ngay gan diy, t6i nao ba
con tdi cling 1am vay, tdi nghi 1a thang bé v&i vo chdng toi da bat dau tién
trién 1én mot nac thang mai roi."

Anh ngung lai, va roi néi: "Ong da gitip téi tranh dwoc mét van dé nghiém
trong, bac sia. T6i cé thé lam gi dén dap ong day?"

T6i dap, "Hay cw xtt véi cong ty cua anh hét nhw nhitng gi anh da lam véi
cau con trai minh."

"Y 6ng la sao co?" anh ta hai.

"Anh di cho con trai minh dwoec trat gidn." Téi noi. "Khi anh 1am vay, thang
bé noi cho anh biét diéu gi dang thuc sy xay ra véi né — va bang chinh no
lwc ctia minh, anh da thwc hién diéu d6 that xuit sic. Anh nam trong tay ca
mot ddm dbéng - tlir cic thanh vién hdi déng quan tri cho téi nhém diéu
hanh - nhitng nguwdi nhin nhan anh dang nhuw cach con trai anh da lam, va
ho cling can phai trat hét nhitng oan gidn véi anh chit."

David t6 chirc hai cudc hop, mét véi ban gidm d6c va mot véi nhém diéu
hanh. Anh néi nhirng 1oi twong tw véi cd hai nhém. Anh mao dau rat cirng
ran: "T6i phai néi v&i cac ban rang toi thwe sw rat that vong" - lic 4y ca hai
nhém bat dau gong minh 1én, chudn bi dén nhan mot tran bao tap 1én - "Toi
thwe sw rat that vong vé cach téi da sirng c6 1én véi tat cd moi ngudi va
bang quan quay lung lai véi tAm huyét ma cac ban da bo ra, trong khi cac
ban trudc sau van nhit nhit gang sttc dé€ bao vé cong ty nay va chinh toi
trwdrc toi day. Toi da khong hé mudn ling nghe, nhuwng gi¢r thi toi dang lang
nghe day."



David tiép tuc bang cach chia sé cau chuyén vé con trai minh. Anh tém lai
nhirng nhan xét ctia minh bang ciu, "Tdi khin nai cac ban hay cho tdi co hoi
thi hai, b&i t6i nghi ching ta cé thé xoay chuyén tinh hinh. Néu cac ban
tang cho tdi tAm huyét clia cic ban thém mot 1an nita, toi sé lang nghe, va
vGi sw giup strc cla cac ban, tdi sé tim cach nao d6 dé thwc thi nhirng y
twdng ay."

Ban gidm déc va nhom diéu hanh khéng chi quyét dinh ting cho David co
hoi thit hai, ho con dirng diy v tay tan thwdng anh.

C6 bai hoc ndo 4n chira trong ciu chuyén nay? Rang nhitng 1&i 1€ dung dan
c6 tac dung han gan to lon. Trong trweong hop cia David, chi von ven vai
tram tir da ctru van dwoc cong viéc, cong ty va ca quan hé cia anh véi cau
con trai.

Nhwng con c6 bai hoc thit hai & day nira. Hay nhin vao hai cau chuyén trong
chwong nay, va ban sé nhan thiy rang Thanh tra Kramer va David di st
dung vai phwong cach tiép cin giong nhau dé dat dwoc nhitng muc tiéu rat
khac biét. Thanh tra Kramer ngan mdét ga dan 6ng khoi tw sat trong khi
David lai ngin c6ng ty khoi sa thai anh ta va gan két nhirng manh v& trong
gia dinh minh. Sttc manh ctia nhirng k§ thuat nay, va ca nhirng ky thuat
khac ma ban sé biét dan din, nam chinh trong mot thwc té rang ching ap
dung dwoc v&i hau nhw tit cd moi ngwdi, trong moi tinh hudng.

Vi ddu mot bd cong cu giao ti€p don 1é lai c6 sitc manh phé quat dén vay?
B&i mic du cudc séng va van dé cia moi ching ta di mau da vé, nhwng tri
ndo cua ching ta lai hoat dong twong tw nhw nhau. Trong chwong ti€p sau
day, ching ta sé quan sat nhanh dé xem tai sao tri ndo cda ching ta lai "tiép
nhan" hodc "choi bd" va tai sao tiép can nhirng ngwdi khong-thé-tiép-cén lai
phu thudc vao viéc tro chuyén ra sao voi tri nao.



2. CHUT CO’ SO KHOA HQC

Nio b6 thay doi tir "Khong" sang "C6" nhw thé nao?

Diéu gi xady ra khi hai ngudi tro chuyén véi nhau? Ay thuc sw 1a van dé co
ban & day, béi do chinh 1a boi cdnh can ban, noi moi sy thuyét phuc xay ra.

— MALCOLM GLADWELL, tac gia Piém bung phat

T6i von tw duy theo 16i mot bac si, thé nén t6i da téng vao ban thao ban dau
cia chwong nay day nhitng hinh vé cidc phan ndo b6 va nhitng thdo luin
xoay quanh viéc nao hoat dong ra sao. Khi xong xu6i moi su, téi dem khoe
vGi Ellen, bién tip vién clia cudn sich, chac mam thé nao c6 iy ciing sé ndi
"0i chao, tuyét qua."

Ellen liéc nhanh qua tit cd nhitng th ndo nay nio no. Va roéi cd iy noi,
thang tung: "Eo oi."

Toi da hiéu y Ellen. Hiu hét nhirng ngudi doc cudn sach nay déu chang
quan tAm gi nhitng thir nhw no-ron than kinh, chit dan truyén than kinh
hay chit xam, chit trang nay no. Doc gid s& chi mudén hoc cach tiép can moi
nguwdi xung quanh ma thoi. Ban can gi biét diéu gi dién ra trong tri ndo ho
khi ban lam viéc do.

Nhwng vin dé la & day: Mot khi da hiéu dwoc it nhiéu vé co ché bién doi tir
cu tuyét sang ti€p nhan ctia ndo bd, ban sé cé dwoc loi thé to 1on — béi bat
ké théng diép ctia ban 1a gi, ban cling phai tro chuyén v&i ndo bd. b6 laly do
tai sao t6i luén gidi thich mét chut co sé khoa hoc vé nio bé cho cac chuyén
gia dam phan con tin, cac gidam doc diéu hanh, cic nha quan ly, cac bac cha
me va tit thay nhirng ai can tiép cin cac ddi twong khé nhan.

Tuy vay, tdi da phai lvu tAm dén loi khuyén khén ngoan cua Ellen va san
sang dao kéo got bt ban thdo diu tién. Budc phai "hy sinh" nhirng hinh vé
ndo bd va cac bai thuyét gidng gidi phau hoc. Con lai gi day? Ba khai niém
then chét sé trao nguon sirc manh cho ban dé nhan biét xem diéu gi dang
dién ra phia sau d6i mat clia ngwdi khac khi ban gang strc khién ho tiép
nhin. Hi€u ro ca ba khai niém nay - khai niém nio bd ba-phan, khai niém
khong tic amygdala va khai niém té bao than kinh phan chiéu - viy la ban
da c6 duogc tit cd nhirng gi minh cin biét vé co s& khoa hoc cia ndo bo phia
sau bi quyét tiép can bat ky ai.



NAO BO BA-PHAN

Ban c6 bao nhiéu bd nao? D4 1a mot ciu hoi gai biy, béi ciu tra 10 (c6 thé
ban biét ro6i, néu da tirng hoc mon sinh hoc & trweong pho thong) khong phai
la mot, ma la ba.

B6 ndo cua ban c6 ba ting di tién hdéa qua hang triéu nam: ting bo sat
nguyén thay, ting dong vat c6 vu tién héa bic cao hon va tang linh trudng
chung cuc. Ching két néi véi nhau, nhung dwdi diéu kién kich thich ching
lai thwdng phan (ng nhw ba bo ndo khac nhau vay - thuwdng 1a mau thuan
vé&i nhau. Pay la cach bo ndo cia ban hanh xt:

e Tang ndo bo sat & dwdi cung chinh la phan "danh-hay-chay" trong 6c ban.
Khu vwc ndo b6 nay chuyén vé hanh dong va phan &*rng ma khéng xuat hién
nhiéu suy xét cAn nhic. N6 c6 thé€ khién ban cirng d& trong tinh huéng
khing hoang da dwoc nhin biét - thir phdn rng ki€u "nai rirng dirng trudec
den pha".

» Tang ndo dong vat cé va trung gian chinh 1a noi trd ngu cho cam xic cda
ban. (Hay ctt goi né 1a “nit hoang rac réi” bén trong ban.) D6 1a noi nady sinh
nhitng cdm xic manh mé - yéu thwong, vui swéng, bubén b3, gidn dir, dau
kho, ghen tirc, sdng khoai.

e Tang trén cung, hay chinh la ndo linh trwéng ciing giéng nhw Ngai Spock
trong bd phim trir danh Star Trek viy: D6 la phan wéc dinh tinh hudng mot
cach logic, chirng mwc va san sinh ra mot phwong an hanh dong tinh tao. B
ndo nay thu thap dit liéu ttr bd ndo bo sat va bo ndo dong vat cé v, sang loc
ching, phan tich chdng va dwa ra nhitng quyét dinh thwc té, théng minh va
thiu tinh dat ly.

Trong qua trinh tién hda cda ching ta, nhitng ving ndo b6 méi khéng hé
danh bat nhirng phin ci. Thay vao dé, giéng nhw cic vong tron trong mot
than ciy, moi viing mai lai che pht 1én nhitng phan nguyén so truedc ching.
Phan nio trung gian che phtu phin ndo dwéi; phan néo trén cung lai che phu
phan ndo gitra. Va cd ba bd ndo nay déu tac dong lén nhirng gi ban suy nghi
va hanh dong hang ngay.

Xét trong pham vi nhoé hep, ba bd ndo nay két hop hoat déng. Tuy vy, xét
trén pham vi rong hon thi ching lai c6 xu hwéng chia tach va van hanh doc
14p - dac biét 1a khi chdng ta bi cdng thang. Khi diéu dé x4y ra va bd ndo bo



sat hay dong vat c6 via chiém thé thwong phong, bd ndo tw duy con nguwoi bi
khuit 14p, chiing ta chuyén sang 16i vin hanh nio b0 kiéu nguyén thuy.

Liéu nhitng diéu nay lién quan gi dén viéc ti€p cdn nguwoi khac? Rat don
gian: D€ tiép can dwoc ai d6, ban cin doi thoai véi bd ndo con nguoi & ting
trén — chit khong phai bd nio ran hay ndo chudt. Ban sé chudc va vao than
néu ctr gang gdi doi hoi "ti€p nhan" tir mot ngwdi dang cdm thiy cau gian,
thu nghich, buén ba hay bi de doa, b&i, trong nhirng tinh huéng iy, b6 nio
trén cung cia nguwoi dé khong hé quyét dinh phwong thirc hanh déng. Néu
ban tro chuyén véi sé€p, véi mot khach hang hay ngwoi ban doi, hay mot
dra con dang trong tim ki€ém soat cia phan nido dwdi cing hodc nio trung
gian, diéu d6 nghia 1a ban dang trd chuyén véi mot con ran bi don vao
dwong cung, hay kha khdm lam, thi ciing chi 12 mot con thd vwdng con
cubng loan ma thoi.

Trong tinh huong nay, thanh cong ctia ban hoan toan xoay quanh viéc tro
chuyén sao cho doi twong dich chuyén tir b nio bo sat 1én dong vat cé va
roi 1én dén ndo ngwoi - mot ky thuat téi sé truyén dat véi ban sau. Con, gior
thi, hiy xem xét tai sao bé ndo nguyén thuy lai cé thé chiém quyén kiém
soat, triét tiéu tac dung cda nhiéu thé ky tién hoéa. Chia khéa chinh la: c6
mot khu vyc trong ndo goi tén la amygdala.

KHONG TAC AMYGDALA VA CAI CHET CUA KHA NANG SUY NGHI TiNH
TAO

Amygdala cia ban, m6t khu virc nhé nam sau trong nio bd, sé 1ap tirc bang
ra hanh dong néu n6 “danh hoi” dwoc moi hiém nguy nao dé rinh rap ban -
vi nhw, mot ngudi la 4p sat ban trong bai dé€ xe t6i om chang han. Va méi
hiém nguy nay khong nhit thiét chi la vé thé chat; "nhirng loi 1 khich bac”,
noi lo 1ang tai chinh hodc thim chi 1a mot thach thirc nao d6 cham dén ban
nga cda ban thoi cling da dé danh thirc amygdala roi.

Vb ndo trudc — phan logic trong tri 6c ban cling bat tin hiéu canh béo trong
cac tinh huéng ban nhin thay m6i nguy hiém. Tuy viy, ving ndo cao cip
nay muén phén tich méi de doa, ma khéng phai lic nao ban ciing cé du thoi
gian cho né. P4 la nguyén do tai sao co thé ban luén trao quyén hanh dong
cho amygdala, cd quyén truyén xung than kinh téi vé ndo trwéc 1an lam
chéch xung than kinh gii di tir vo ndo trwée.



Do6i khi, lic ban thwe sw s héi, ving amygdala 14p tic v hiéu héa phan nao
cao cip cda ban, khién ban hanh déng theo ban ning nguyén thuay. Tuy vay,
trong hau hét thoi gian con lai, amygdala sé khuéch dai mot tinh huéng nao
d6 trwée khi chinh thirc dwa ra hanh déng. D€ hiéu ré quy trinh nay, hay
thr twdng twong amygdala nhw mot chdo nwéc “day dén tin ngon” dat trén
bép 10. Ck tlr ton ma dun néng chio nwéc nay, nd cé thé ck thé sii lan tan
su6t nhiéu gior lién. Nhwng tang vot nhiét do 1én cao, thi nwéc sé soi dir doi.
Twong tw, chirng nao amygdala ctia ban con dwoc duy tri & trang thai "sui
13n tin" va khong bi ddy dén mirc s6i bung 1én, khi d6 ban van c6 thé tiép
can dwoc ving ndo cao cip - noi cho phép ban dirng lai, phan 4nh, can nhic
cac kha nang va dwa ra lwa chon thong minh. Con dén lic amygdala da dat
t&i diém soi, thi, moi sw thé 1a khong thé clru van.

Ching ta goi diém s6i trao nay la khéng tdc amygdala - mot thuit ngir dworc
dat ra dau tién béi nha tdm ly hoc Daniel Goleman, "cha dé" ctia khai niém
Tri tué xdc cdm. Thuit ngit "khong tic" 1a rat thich hgp béi vao thoi diém
dy (mong la ban sé lwong thi viéc toi ré ngoat chéc lat sang mot an du
khac), tay phi c6ng thong minh va ly tri trong dau 6c ban - chinh la vé nio
treéc — khong con dwoc cAm i nira. Thay vao do, 1a mot con ran dang lai
may bay. Kha nang suy ly ciia ban sut giam thé tham, bd nhé céng tac dao
dong va cac hormon cang thang ngip tran khap hé théng ctia ban. Ludng
adrenaline ting vot sé ngan tré ban tw duy tinh tdo sau dé va sé phai mat
tdi vai tiéng dong ho dé toan bd nhirng hiéu ¢ng 4y tan bién. Goleman &t
han rit tAm dac véi khai niém nay, béi khi ban phai chiu dwng mot tén
"kh6ng tic amygdala”, tri tué xtic cdm cuia ban sé bay bién.

Néu ban c& cd ndi tinh néi ly véi mét nguoi dang trong con "khong tac
amygdala" dinh diém thi chi t6 phi thoi gian. Nhwng can thiép truwdéc lic
amygdala dat diém so6i thi phan ndo cao cip cda doi twong ay lai gitt quyén
kiém soat. (Hay nghi vé viéc nay nhw la thém muodi vao nwéc trong qua
trinh dun s6i. Khi lam vay, ban s€ lam tang nhiét d6 soi cia nwéc va né céd
thé& hip thu nhiéu nhiét lwong hon trong khi van duy tri tinh trang sai lin
tan.)

R4t nhiéu k§ thuat ma toi sé chi cho ban dé xt tri véi nhirng ngwoi gidn di,
so hai hodc cw tuyét chi nham mot muc dich: ngdn nglra con "khéng tic
amygdala”. Khi hanh dong nhu vay, ban sé tro chuyén dwgc véi bd nao
nguoi, nhitng 1o 1€ cia ban sé c6 tac dung.



Mot chuyén gia ngan chan "khong tac amygdala” chinh la Earl Woods, cha
cda tay golf huyén thoai Tiger Woods. Earl Woods c6 1€ 1a nguwoi cha vi dai
nhit tirng c6 trén doid, va hién nhién, 6ng ciing 1a mot trong nhirng huin
luyén vién tai ba nhat.

Néu choi golf, han ban da biét rang phai c6 y chi manh mé& méi c6 thé choi
t6t dwoc. Khi hdu hét cac tay golf cdm thiy cang thang, amygdala ctia ho bat
dau so6i bung 1én va két qua 1a, ho ngat thé. Tiger thi khong. Hay theo doi
Tiger moi lic anh cing thang, ban sé thiy ngay: thay vi to ra kiét sttc, anh
tré nén qua quyét va tip trung hon. Trong Khi nhitng golf thd khac di tir
cing thang sang kiét strc va roi ngat thd, Tiger lai chuyén tir cang thang
sang bao dong dén qua quyét.

Tuy vay, ké ca Tiger ciling sé tién gan t&i tén "khong tic" amygdala vao mot
ngay xau troi nao dé. Mot trong nhirng ciu chuyén thé thao wa thich nhat
clia toi 12 khi Tiger ghi dwoc 40 diém trong chin 16 m& man, vong dau tién
gidi Masters nam 1997. B4 1a lan diu tién anh choi & mot gidi du chinh yéu
véi tw cich mot tay golf nha nghé, thé nhwng, con tao (va ca tri ndo) cé vé
nhu bat dau xoay theo hwéng sup d6. Nguwdi ta néi rang anh da budc vé
phia cha minh trong con hodng loan va néi ciu gi d6 kiéu nhu, "Con chang
hiéu chuyén gi dang dién ra nita."

Cha anh ngwng lai, nhin vao mit Tiger va néi: "Tiger, con tirng 1am viéc nay
r6i ma. Cr lam dung nhirng gi con cin lam thoi."

Vao thoi diém dd, khong phai chi con tao lai chay theo 16i cii, ma ca Tiger
cling da tiép tuc choi va thing vdi 12 cu danh troi hon ddi thu, ghi trung
binh 18 diém mdi ct danh, hai ky luc chwa c6 ai sanh néi. Chi mot vai loi
gian di tir cha anh vao ddang thoi di€m da ngdn chidn mot con "khong tic
amygdala" va bién mét thdm hoa tiém tang tré thanh mot trong nhirng
thang loi thé thao vi dai nhat trong lich str.

TE BAO THAN KINH PHAN CHIEU

Ban co rum lai khi mét dong nghiép nao dé bi gidy ctra xwdc tay va hén hé
vui swéng khi mot ngwdi hung trén phim anh chinh phuc dwgc my nhan
nao dé. Pé 1a béi trong thodng chéc, c nhw thé nhirng sw kién 4y dang xay
ra v&i chinh ban vy - va, xét theo cach nao d6, ding la nhw thé.

Nhiéu nam trwéc, cac nha khoa hoc nghién ctru té bao than kinh trén vé nao
treére tran cla loai khi da phat hién ra rang, té€ bao bi kich thich khi khi ném



mot qua bong hay an mot trai chudi. Nhwng bit ngo 1a & day: nhirng té bao
than kinh 4y ciing bi kich thich khi bon khi quan sat con khi khac thwc hién
nhitng hanh dong nay. N6i cach khac, khi con khi 1 nhin thiy con khi 2
chuyén trai bong, ndo cla né sé phan &ng hét nhw la chinh né dang chuyén
bong vay.

Thoat tién, cdc nha khoa hoc tam dit tén cho cac té bao thin kinh nay la
"khi thiy, khi lam". V& sau ho da doi tén chiang thanh Té bao thdn kinh phdn
chiéu, b&i nhirng t€ bao nay cho phép khi phan chié€u lai hanh dong ctia con
khi khac trong tri ndo ctia chinh minh.

Cai tén mdi thuc sw chinh xac hon, b&i ching ta phat hién ra rang, con
nguoi — giong nhw loai khi, cling c6 nhirng té bao thin kinh hoat dong nhw
chiéc gwong phan chiéu. That ra, cadc nghién cttu chi ra rang nhirng t€ bao
noi bat nay c6 thé dat nén tang cho sw thiu cdm & con nguwdi. P6 1a bdi, khi
dwgc kich thich, ching sé chuyén vin ching ta vao tri ndo cua ngwoi khac,
va it nhiéu khién ta cdm giac dwoc nhitng gi ngwoi d6 dang cam nhan.
Trong mot bai viét niam 2007 véi twa dé The Newrology of Self (Than kinh
hoc cua sy Tw y thirc) dang trén to Edge, V. S. Ramachandran, m6t nhan vat
tién phong trong linh vwc nghién ctru T€ bao thin kinh phan chiéu da binh
luin: "T6i goi ching 1a 'cac T€ bao than kinh thau cdm' hay "cac T€ bao than
kinh Pat Lai Lat Ma" b&i ching d& bo nhitng rao cdn ngan cach ban than véi
nguwoi, vat xung quanh.”

N6i ngdn gon, nhirng té€ bao nay da duoc chirng minh 13 phwong thirc khién
ching ta quan tim cham s6c dén nguwoi khac. Nhwng nhin nhin cac té bao
than kinh phan chiéu tir géc do khac, thé 1a nhirng cAu hoéi mai lai tréi day.
Vi dau ching ta lai thwong buon sau khi ai dé do6i x& tét véi ta? Tai sao
ching ta lai c6 cam gidc 4m ap khi ai d6 thiu hiéu minh? Tai sao mot ciu
san soc gidn don ki€u "Ban 6n ch?" lai khién ta lay dong dén vay?

Ly thuyét caa t6i, dwgc hdu thudn b&i nhitng khdm pha y hoc, chinh 1a
ching ta luon luén phan chiéu thé gi¢i khach quan, tw thich &ng véi nhirng
doi hdi cia nd, gang sttc c6 dwoc tinh yéu thwong va sw chip thuln tir no.
Va moi Ian ching ta phan chiéu thé gi¢i, n6 lai san sinh ra mot chuat khao
khat twong hd ddi vdi viéc dwoc phan chiéu lai. Néu khao khat 4y khong
dwgc thoa méan, ching ta sé ngay cang biéu hién roé mot trang thai ma toi goi
tén 13 "sw thiéu hut co quan thu cdm té€ bao thin kinh phan chiéu."



Trong thé gi¢i ngay nay, that dé dang thiy dwoc 1a tinh trang thiéu hut 4y
s& dan 16 1én thanh mot ndi dau sau sac. Rat nhidu nguwoi toi tirng lam viéc
cung — tir cac giam doc diéu hanh, cac nha quan ly cho t&i cac cip uyén
wong bit hanh hay nhitng bénh nhan trim uit — déu cam th4y rang minh da
cO gang hét sirc, d€ roi ngay nao cling chi gip phai toan nhitng hoi dap ky
thi, thu nghich, hodc (c6 1é té hon ca) la khéng nhin dwoc hoi dap. Téi tin
rang, chinh sw thiéu hut nay ly giai tai sao ching ta cdm thdy chodng ngop
dén vay khi c6 ai d6 chiu thira nhan, du 1a néi budn dau khén khé hay thang
loi swéng vui cdia ching ta. P6 1a nguyén nhan tai sao rat nhiéu nhirng ky
thuét cé strc manh nhit ma toi sé gi¢i thiéu dén ban déu lién quan tdi viéc
phan chiéu lai cdm xtc cta ngwoi khac — ké ca khi ban khong déng tinh véi
ho.

Toi sé dan ra day mot vi du tir chinh thuec tién cda ban than, minh hoa cho
sirc manh dang kinh ngac cda cach ti€p can nay. Thi du nay la vé Jack, mot
bénh nhan v6 cing thong minh mac chirng loan tri ma toi da gdp vai nam vé
trwée. Triede khi dén gap toi, Jack da tiép xdc véi bon bac sitAm than khac.

"Trwéc khi ching ta bat dau noéi chuyén", Jack néi thang twng khong rao
dén, "Toi can phdi néi cho 6ng biét Ia miy ngwdi séng trén dau toi cr 6n ao
nao dong suot canh thiu, lam t6i phat dién lén dwgc." Anh ta néi véi cai
cwoi toét miéng nham nhé nhudém vé la doi.

"Thé& at han 1a bwc bdi phién todi véi anh 1am Ay", téi dap day cam thong.

Mim cudi tinh quai nhw thé da tom duoc toi vao by, Jack bdi thém: "0, ma
tdi quén chwa ké véi 6ng l1a toi séng trén ting thwong cda khu can hd, ma
khong c6 18i nao dan 1én mai dau nhé". Va roi anh ta nhin tdi véi diéu cwoi
ng& ngan goi nhé dén mot cai nhin kiéu hoat hoa khién doc gia phai buc tic
lam.

T6i nghi bung: "Hirm. Minh cé thé néi 'r6i sao' va khoi mao mét cudc doi
diu. Minh c6 thé néi 'ké thém t6i nghe nao' va khién anh ta ti€p tuc di siu
vao nhirng chi tié€t ghé gobm hon vé chirng hoang twédng c6 hé thong cia anh
ta. Minh c6 thé néi 'Téi chic 1a &m thanh 4y rit séng dong véi anh, nhwng
mot phin trong anh biét 1a khong phai viy'... Nhuwng nhiéu kha nang dé la
nhirng gi bon bac si tim than kia da néi."

Sau dé t6i lai tw héi, "Gior thi diéu gi quan trong véi minh hon? Cir 1a mot
bac si diém tinh, khach quan dwa ra cho anh ta nhirng ciu héi ki€ém tra thwc



té€ ma anh ta da nhan dwogc tir cic dong nghiép cia minh? Hay, thi gitp anh
ta, mac du diéu dé dong nghia véi viéc bo ngang thuc tai?”

T6i quyét dinh chon cach sau. Va véi két ludn dy, to6i mac ké diéu toi biét 1a
that va noi véi vé chan thanh cwc do: "Jack, toi tin anh.”

V&i cAu ndi 4y, anh ta nhin téi va ngung lai mat mot khac. Roi, bat dau choc
tdi hodng hot. Anh ta bat dau kéu gao, gid giong modt con meéo hoang doi
khat lang thang gitra dém. T6i ngd la minh da tr6t nhé khui ra ca mot thung
doi va nghi ngd danh gia cia minh, nhwng t6i cr d€ anh ta gao khéc. Qua vai
phut, tiéng gao khoc cta anh ta gidm di, bot vé tha vat hon va mang tinh
nguwoi hon. Cudi cing, anh ta dirng lai, 14y tay 4o quét mat va lau miii bang
chiéc khan gidy. Va roi anh ta lai nhin vao t6i, c6 vé da nhe di dwoc téi muoi
can nhu thé€ anh ta da giai thoat minh khéi mot ganh nidng 16n lao 13m, va
anh ta ting cho t6i mot nu cuwdi toét miéng lau linh. "Cé vé dién 1am, ding
khong?"

Chung t6i cing mim cw¢i véi nhan thirc ma anh ta vira dat dwoc, va anh ta
da tién dwoc bwdc dau tién dé hoéi phuc dan.

Diéu gi da xay ra cho phép Jack bat dau tir bd théi dién loan clia minh? Anh
ta cdm thay dwoc sy phan chiéu théng qua t6i. Theo trai nghiém cda anh ta,
thé gi¢i xung quanh ludn doi hoi anh ta phai phan chiéu va dong tinh véi
noé, bat ké 1a khi bac si n6i "Anh cin toa thu6c nay", hay mot chuyén gia tim
than ndi "Anh biét tong nhirng thir nay chi 1a hoang twdng, ding khéng?"
Theo dién tién dd, thé gian nay ludn lanh manh va dung dan, chi minh Jack
la cubng tri va sai [Am. Ma "cudng tri va sai lam" 1a mét noi c6 doc hoang
lanh biét bao.

Cach phan chiéu chinh xac cuda tbi giup Jack cdm thay bét don doc. Khi cam
thiy bét don ddc, anh ta c6 thé cdm nhan dwoc it nhiéu buéng xa nhe nhom.
Va khi cam thay dwoc budng xa nhe nhom, anh ta c6 thé thw gidn vé mat tri
ndo. Két qua 13, anh ta cdm thay biét on, va v&i long biét on iy, anh ta ¢
dwoc thai do tw nguyén mé toang tri 6c trwdc toi va cong tac voi toi chir
khong xung khic cai 16n.

Gio thi, kha nang cao 1a hang ngay ban khéng phai xoay x& v&i nhiéu nguoi
mic chirng tAm than phan liét cho 1am, trir phi ban 12 mot chuyén gia tAm
than. Nhwng ngay nao ciling vdy, ban sé phai x tri v&i nhitng ngwoi co
trong minh "sw thiéu hut co quan thu cdm té bao than kinh cdm giac" badi



thé gi¢i nay da khong dén dap cho ho xtrng dang vé&i nhirng gi ho da bo ra.
(Thuec ra, theo tbi suy doan, thi diy chinh la tinh trang pho bién ctia gin
nhw toan nhan loai con gi.) Th4u hiéu nodi khao khat ciia mot ngwdi nao dé
va hoi dap lai chinh 1a mo6t trong nhirng cong cu loi hai nhat ma ban cé thé
kham pha ra, nham ti€p cin v&i bat cir ai ban gip, ca trong cong viéc 1an doi
sOng riéng tu.

Khao khat dwoc phan chiéu con vwot ra khoi pham vi doi thoai mot-cham-
mot. T6i chot nhé lai mot sw tinh co h6i 20 nam vé trwée. Nho dip iy, toi da
duoc chirng kién mot dién gia khiém tén, thAm chi c6 phan nhat nhéo, vy
ma khong chi cham dén dwoc toan bo thinh gid gom 300 con ngwdi, ma con
dat dwoc hiéu qua tiép cin hon ca vi dong dién gia c6 vé rat cudn hut, s&
httu tinh cAch manh mé hon rit nhiéu.

T6i da tham dw mot cudc hoi thao hai ngay xoay quanh mot dang tam ly tri
liéu ngdn gon chuyén siu va c6 hiéu qua cao. Hoi thdo c6 sw gbp mat cla hai
dién gia, mot chuyén gia tAm than nguwoi Canada va mot chuyén gia tim
than ngwoi Anh, ho déu 1a nhitng nguoi tién phong trong linh vwc nay. Moi
ngudi sé dién thuyét, gi¢i thiéu cac doan video ghi lai nhirng cudc tiép xic
v&i bénh nhan, va roi goi cho thinh gia dwa ra cac binh luin, cau héi va trao
doi.

Ngay tir dau, da rat ro rang 1a dién gid nguwdi Canada day quyén ning, tip
trung, 16i cuén manh mé va thu hut hon. Ngwoec lai, vi bac si tAm thin th&
hai, diém tinh hon, khép kin hon va rit dic trung ngwoi Anh, va phai no luc
nhiéu hon dé thu hat sw tip trung chu y.

Nhuwng qua hai ngdy, mot diéu ngd nghinh da xay ra. Vi dién gid nguoi
Canada lao vao cac phan dién thuyét cia minh hét nhw mot chiéc phi co 747
chay vu vu trén dwong bang roéi cit canh. Con vi ngwdi Anh thi giéng véi
mot chiéc Piper Cub hai dong co ta ta trén dwong bang véi bwéce chay thuw
thai hon nhiéu. Sy hing hai clia vi dién gid Canada khién 6ng ta ct ludn
ludn vt qua thoi gian danh cho bai noi, lam ca vao nhitng gior nghi ngan.
biéu 4y lam cho ban t6 chirc hoi nghi phai rat ngan gio nghi va thic giuc
chiing t6i quay tré& lai cho kip lic bat dau phan dién thuyét tiép theo. Su
thuc 12 viéc mot s6 lwong dang ké thinh gia bat dau bon chon, lién tuc nhin
dong ho va nao nirc cho gior nghi chiang c6 tdc dong may 1én vi dién gia
ngwdi Canada kia. Ong ta van cit hoan thanh nhitng gi 6ng ta phai noéi, bat
ké c6 ai thém lang nghe hay quan tAm khong nira.



Nguwoc lai, vi chuyén gia tAm than ngudi Anh bat dau phan tro chuyén bang
cach go go 1én micro va héi xem nhitng ngwdi & phia cuéi phong c6 nghe
thay ong ta néi khong. Ong con ging sttrc hoa hop sau sic véi bat ctr dau
hiéu nao cho thiy sw chi y cta thinh gid bat dAu tdn mat ro rét. Vao nhirng
lac nhw vy, 6ng da thé hién mét trong nhirng vi du gy an twong nhit vé sw
phan chiéu ma téi c6 thé nhé dwoc - va dng lam diéu ay véi dong dao thinh
gia chttr khong chi vai ba nguoi cho c6. Ong ngung lai ngay giita cau néi
(ding theo nghia den) va noéi: "Cac ban da phai nghe nhiéu qua roi. Gio thi
hay nghi ngoi mot chut va quay tré lai sau mwoi phat nhé.”

Ban dau nhirng tinh tiét nhw thé nay cé vé la lung qua thé, nhung dén cuoi
cudc hoi thdo, thinh gia rd rang da dich chuyén tir ch6 6 a than phuc vi dién
gid nguoi Canada cudén hut nhung kha tu phu sang tran trong siu sic va
lang nghe vi bac si Anh qudc — ngwoi da nd lwc dé phan chiéu lai ho that
chinh xac. Chuyén gia tdm than nguwoi Anh no da chinh phuc dwoc ca can
phong day thinh gia, va 6ng lam viy ma khong phai gobng minh gi ghé gém.

TU LY THUYET DEN HANH DONG

Cac thong tin khoa hoc vé ndo bd ma toi vira liét ra trong chwong nay c6 di
kém vé&i mot ddu hoa thi: n6 khong ap dung cho tat cd moi ngwoi. Trong vai
tredng hop hiém hoi, ban sé gap phai nhirng ngudi bi gan chit véi bo nao
bo sat hoac déng vat cé vd, ho khong thé tw duy logic bat ké ban c6 gang
giup ho dén dau. (Rat nhiéu trong s6 d6, nhung khéng phai tit ca, bi roi vao
nhom "bénh ly tAm than.") Va ban ciing sé gip phai mot s6 nguoi chang
them dém xia mot ly xem ban c6 phan chiéu cam xtc cta ho hay khong, béi
ho la dang thu nghich xa hoéi hoac ty yéu ban than, nhirng ngudi chi quan
tAm dén viéc ban lam theo nhirng gi ho mu6n - d6 1a ly do tai sao cuén sach
nay bao gém cd nhirtng ky thuit x& tri véi dang ngwoi thich ha hiép va
nhitng ké xuan ngoc.

Tuy thé, trong hau hét trwong hop, nhitng ngwdi ban tiép xic sé bang long
dé dwoc cham téi, mot khi ban cé thé xuyén thidu dwoc nhirng birc twong
rao ho dung lén dé tranh bi ton thwong hay bi kiém thtc. Trong nhirng
chwong tiép theo, tdi sé néi cho ban cach phan chiéu hiéu qua nhitng xic
cam cuda cac doi twong nay, dan dit ho tré lai nhitng quy trinh tw duy cip
cao hon va tranh dé ho sa vao tinh trang "khéng tic amygdala" - tat ca chi
nhd vao viéc van dung mot vai quy tac va ky thuat gidn don. T6i cling sé& noi
cho ban biét cach duy tri tri ndo minh trong tim kiém soat, dé ban luon
dwoc binh tinh va néi nhirng diéu ddng dan thay vi sup d6 dwdi ap lwec.



Khi ban cé thé thwc hién dwoc tit cd nhitng diéu nay, ban sé thay sirng sot
vi ti€p cin nguoi khac sao dé dang dén vay - ban ciling sé stitng sot trudc
nhitng khac biét ma n6 dem lai cho cong viéc, cho cac méi quan hé va cudc
s6ng cla ban nira.



PHAN II: CHIN QUY TAC CAN COT PE KET
NOI VOI MOI NGU'O'1

Thoi dai ngay nay, ching ta déu la nhitrng chuyén gia trong linh vuc "déng-
bd-hda-lién-tuc" - thao tic dé nhirng sdn phidm céng nghé khac nhau, nhw
dién thoai BlackBerry va may tinh ca nhan (PC), "tro chuyén" dwoc véi
nhau. Tuy vay, lai chdng c6 miy ai 1a chuyén gia khi cham dén linh vuc
“ddng bd hoa lién tuc” véi ngudi khac. St dung thanh thao chin quy tic co
ban trong phan nay, ban sé nam dwoc bi quyét két ndi v&i bat c ai - tai
cong s&, gia dinh va bt c tinh hudng nao trong cudc séng cia minh.

Mot khi da hoc dwgc nhitng quy tic nay, ban sé san sang bwéc vao Phan 11,
noi toi chi cho ban 12 cach nhanh chéng ti€p cin cac doi twong tai bat cl
diém nao trén Chu trinh Thuyét phuc. Ban c6 thé bd qua dé di thang téi cac
ky thuat “cé san dung ngay” iy, nhung t6i kién nghi rang ban citr nén doc
phin nady truwdc da. Bdi sttc manh cha nhitng ky thuit 4y khong chi nam
trong nhitng 1&1 ban noéi - né nam trong viéc hiéu dwoc tai sao, khi nao va
str dung nhw thé nao. V3, roi ban sé thay, né con nam trong ca viéc biét phai
lam thé nao dé gy dung co s& cho thanh cong cia ban nita.



3. CHUYEN TU BAT ON SANG BINH TAM

Bi quyét gianh thing loi chinh 1a gitr binh tinh ngay trong con ciang thang.
— PAUL BROWN, Cwu Hun luyén vién
cta Cleveland Browns va Cincinnati Bengals

“Mark, t6i choang vang vi hao hirng dy,” Jim Mazzo, Giam d6c diéu hanh va
chu tich cia Advanced Medical Optics (AMO) néi vi toi trén dién thoai.

Jim la mot trong nhitng nha lanh dao c6 tw cach dao dirc va lam viéc hiéu
qua nhat ma toi biét. Nhwng, du 1 binh ludn 4y xuit phat tir mot ngwoi dac
biét dén vay, thi né van khién tdi strng sdt b&i vao thoi diém nam 2007 d6,
cong ty cda Jim dang lam vao canh "khing hoang".

Khong ch¢ doi phé chuin cta ban gidm doc, Jim da ra lénh thu héi tw
nguyén do6i véi mot sdn phdm thudc tra mat ngay lap tirc sau khi anh biét
dwoc rang no c6 thé giy ra nhiém tring mang sirng nghiém trong. Toi da
goi cho Jim dé noi véi anh rang to6i ngwdéng mod hanh dong cia anh biét bao,
n6 da nhac toi nhé téi cudc thu hodi nhanh chéng clia James Burke cta hing
Johnson & Johnson vé&i san phdm Tylenol khi vai chai thudc dwoc phat hién
nhiém ddc xyanua vay.

Jim dap, "Chung t6i 1a mot cOng ty tAm c& v&i sw minh bach tuyét doi, mot
bd gia tri va ca ton chi hanh dong ma tat ca thanh vién déu toén trong va
tudn thud. Toi that sy xdc dong bai toi biét, diy 1a mot trong nhirng co hoi
hiém hoi gitup nang cao vi thé clia ca cong ty 1an ban than t6i, va tdi hao
hirng khdm pha xem diéu d6 sé dién ra nhw thé ndo."

Va roi, anh néi nhitng l¢i thdm chi con giy an twgng manh mé hon véi toi:
"Khi nhitng diéu toi té xay ra, néu anh khang cu duoc sw cdm dod lam mot
viéc gi d6 chi khién moi thi be bét hon, anh sé kham phéa ra nhiéu diéu quy
gia clia cong ty va chinh ban than anh - nhirng thi anh chwa tirng biét rang
da giup anh khong quy nga bao gio."

b6 chinh l1a lIong qua cam thwc thu va né mang lai loi ich cho AMO, cong ty
da vwot qua con bao tap, va trong qua trinh 4y, né con tang cwong thém uy
tin von da c6 co sé& virng chai - 1a mét céng ty day dao dirc, xtrng dang vadi
long tin tuyét dé6i ctia cAc nha diu tw va khach hang.



Pau la nét khac biét gitra Jim va cac nha lanh dao doanh nghiép hoang loan,
déi tra va gang sttc hong che day van dé hay don thuin chi 1a sup d6 khi rac
roi xay ra? Jim cé kha nang vwot 1én trén con khing hoang va hanh dong
ding dan. D6 12 bdi anh thong minh va diy dao dic; va con bai khi van dé
ndy sinh, anh c6 thé nhanh chéng dwa phan rng so hdi ban dau cta minh
(16i phan rng pho bién cla con nguwoi trwede khing hoang) vao tim kiém
soat. Chac chan 1a Jim thoat tién cling so hdi nhw bat cit ai, nhwng anh
khéng do ra nhw thé. Thay vao d6, nhirng gia tri can cot trong anh da ngan
nhitng cdm xuc soéi trao va hanh dong voi va. Két qua 13, trong khi nhirng
nguwoi khac dé tron tranh, trach moc hay mat ki€m soat, thi Jim c6 thé suy
nghi chéng vanh va két ndi diy hiéu qua.

TU NAM BAT BAN THAN TRUGC

Pwa nhirng cdm xtc ctia ban thin vao tim kiém soat khong chi 1a miu chét
dé tré thanh moét nha lanh dao tai ba nhw Jim. D6 con 13 chia khéa quan
trong nhat dé ti€p cin nguwoi kKhac, dic biét trong nhitng tinh huéng cang
thang hodc rii ro. P6 1a nguyén do tai sao mot chuyén gia dam phéan con tin
diém tinh va cé kiém soat lai c6 thé ti€p cin dwoc nhirtng déi twong dwong
nhw bit kha - va, nguwoc lai, cling 12 nguyén do vi sao nhirng ké khéc 16c, ban
gat va thét gao sé 1am nan long ca nhitng nguwoi ling nghe binh than va biét
cam thong nhat.

Trong nhirng chwong ti€p theo, ban sé biét thém nhiéu ky thuit cé sic
manh bién déi ngwoi khac. Nhwng mét trong nhitng diéu quyén nang nhit
ma ban biét dwoc lai 13, ]am thé nao dé kiém soat dwoc chinh nhitng suy
nghi va cadm xuc cta ban than - béi trong hiu hét trwong hop, d6 chinh la
diém ma viéc két ndi thanh céng dwoc bat dau. Van dung thanh thuc nghé
thuat kiém soat ban than sé thay doi cuéc doi ban, b&i né sé ngan ban tré
thanh ké thu t6i té nhit cia chinh minh khi dung phai nhiém vu tiép cin
nguwoi khac trong cac tinh huéng cing thang.

Han nhién 12 khong phai moi cudc gap g& cad nhan déu cing thang. Nhung
rat nhiéu trong s6 dé dién ra that té - ma do6 lai chinh 1 nhitng cudc cham
tran mang tinh quyét dinh dén viéc gy dwng hay pha hdng mot sw nghiép
hay mot mdi quan hé. Hon thé, thwong thi nhirng cudc ti€p xic cang thiang
lai chinh 12 nhirng tinh hudng ban it san sang dé xt tri nhat. Goi mot ct dién
thoai khéng hen truéec, xoay x& véi mot khach hang gian dit, tham dy mot
budi phéng van viéc 1am khé khan, d6i mat véi ngudi yéu ndng nay, day do
mot nhéc tudi vi thanh nién xac xwec: tit ca nhitng diéu dé c6 thé anh



hwéng téi cdm xic cua ban dén mirc ban khéng thé suy nghi ranh mach
dwoc. Va khi chuyén 4y xay ra, chic chan ban sé thua.

VAy nén quy tac diu tién va quan trong nhit dé nam quyén ki€m soat trong
mot tinh huéng cing thang chinh 1a: tw kiém soat ban thin ban trudc da.
(Piéu nay giai thich tai sao cic thanh vién phi hanh doan lai chi dan ban
phdi deo mat na dudng khi cho minh truwéc khi deo cho con ban.) Tin tét
lanh 13 viéc dwa ban than vao tim kiém soat don gidn hon ban nghi,

TOC PO QUYET PINH TAT CA

Trén thwc té, nhiéu khd nang ban da biét cach x tri véi mot tinh huéng
cing thang roi. Ban biét chinh x4c 1am thé nao dé di tir ché d6 tdn cong sang
ché do tinh cAm va ché dd thong minh. B4t hanh thay, ban lai chang biét
phai thuc hién n6 sao cho nhanh chéng.

Thay vao d6, c6 mot tinh trang rat hay xay ra. Vai phit sau cuéc cham tran
cing thang, ban binh tinh lai mdt chidt, mach ban dap chim lai, ban bat dau
hit thé tir ton hon. Thém vai phiat hodc vai gi¢ sau do, rat co thé ban da dat
dwoc mirc do ki€m soat ban than du dé bat dau suy xét thiu ddo nhirng
phwong dn ctia minh. Va thém chut thi gian niva, ban bat dau nghi "0 nay...
c6 mét cach hay dé gidi quyét vu nay."

Thé nhung, dén lic iy thi thwong da qua mudn. Ban da dadnh mit mot hop
déng ban hang, da lam sép hodc déng nghiép chan ghét, hodc da khién
nguwdi yéu ban phai nghi 1a ban dé& té. Hay ban da dé€ 1o mAt khodnh khac
dwa ra mot 1o binh lun hoan hdo hay tao ra 4n twong dau tién tuyét voi.

Vay giai phép 1a thé ndo? Trong mot cudc gdp g& cang thang, dé€ tranh viéc
tudt mat co may ti€p can nguoi khac, ban can dwa nhirng suy nghi va cam
xuc cia minh vao tim kiém soat trong vong vai phat - khéng phai vai gio.
N6i ngdn gon, ban phai di chuyén gan nhw ngay 1ap tirc tir b nio bo sat
sang bd nio dong vit c6 va sang bd ndo con ngudi. Nghe c6 vé bat kha thi,
nhung khong phai vay. Thuec ra 13, chi cin luyén tap, ban c6 thé thuc hién
diéu do trong vong hai phut. Va khi d6, ban sé c6 lgi thé hon han tit cd moi
nguwdi, b&i ban sé 1a ngwdi duy nhit thwe sy tw duy thang bang.

QUY TRINH CHUYEN TU BAT ON SANG BINH TAM

D& hiéu xem tinh trang cing thang gay tré ngai cho kha ning ti€p cin nguoi
khac nhw thé nao, ban budc phai biét cac bwéc trong tri ndo ma ban trai qua



trong mot thoi diém cing thang hay khiing hodng. Diéu thd vi 1a mic diu moi
thoi diém khing hodng c6 vé khac nhau, nhung cich tri ndo &wng x& véi
ching lai gan nhw giong hét nhau. Bit ké dé la dang khiing hodng gi - mét
vu va quét nhd, mot hop dong bi mat, mét tran cai va véi ngwoi thwong hay
dra con tudi vi thanh nién cda ban néi "Ban gai con dinh bau méit r6i" - thi
it nhiéu, ban déu trai qua ding mot thir tw doé thoi.

QUY TRINH CHUYEN TU BAT ON SANG BINH TAM

"Oi gioi chét tiét" (Giai doan phan (rng)

bung la tham hoa, t6i dién mat, thir cia ng gi vira xay ra thé nay, téi khong
lam gi duoec, thé 1a hét roi.

"Troi oi" (Giai doan xa gidn)

Oi troi o, day ding 1a mot dng 16n xon, toi sé chét di & day ma don dep cho
xong mat. Khon that - cai thir nay luén xay ra véi toi.

"Vui day" (Giai doan tai dinh tam)

Théi dwoc roi, tdi co thé gidi quyét dwoc. Nhwng chang hay ho gi dau.

"Dwoc roi” (Giai doan tai tip trung)

To6i sé khong doi ndo dé chuyén nay pha héng doi téi/ sw nghiép cta toi/
mot ngay cda tdéi/ méi quan hé nay, va diy la viéc t6i phdi lam ngay bay gio
dé cai thién moi su.

"On rdi" (Giai doan tai tién hanh)

Toi san sang giai quyét su vu.

Gio thi, bi quyét nam & day: Khi ban bat dau chi tAm dé y dén nhitng giai
doan nay va xac dinh moi bwdc khi chiing xay ra, ban c6 thé diéu khién
dwoc phan (ng cdm xtic clla minh & moi giai doan. K&t qua 13, ban c6 thé
chuyén dich nhanh chéng tlr lic bat ddu dén khi két thic chi trong vai phut.
Mot s6 ngudi, vi nhu Jim Mazzo, c6 thé dwoc tréi phi san kha niang biét

phai lam nhw thé nao - con néu ban khong dwoc nhw thé, thi gior diy cé thé
hoc.

RG rang nhé, to6i khong noi rang ban c6 thé giai quyét mot con khing hoang
chi trong hai phut. Ban khéng thé. Piéu t6i dang néi & day la ban c6 thé nghi



ra phwong an kha thi nhanh chéng dén vay. Khi lam thé, ban sé tw dwa ban
than ra khéi ché d6 hoang loan va buéc vao ché do "giai phap". Két qua 13,
ban sé& c6 thé noi ra nhirng diéu ding dan va tranh dwoc nhirng loi 18 sai
lam.

SU’C MANH CUA “O1 GIO'T KHON KIEP”

Mot thanh t6 tuyét d6i then chot trong viéc dich chuyén bd nio cda ban tir
hoang loan sang logic chinh 1a dién dat thanh 1&i nhitng cdm xtc cta ban &
moi giai doan. Ban c6 thé& 1am viéc d6 thAm ling néu dang & chdn cong cong,
hoac hét to 1én néu ban c6 mot minh, nhwng du lam cach nao thi do ciing la
mot phin sdng con trong viéc dwa ban thin vao tim kiém soat nhanh
chong.

Tai sao vay? Mot nghién ctru do Matthew Lieberman tai Pai hoc California
(UCLA) thuc hién da chi ra rang khi nguoi ta dién dat cdm xdc ca minh
bang tlr ngit - "s¢ hai", "gian dit", thi amygdala — cai cdm bién sinh hoc nho
bé vé nguy co, thir cé thé chuyén nio bd sang ché d6 dong vit — gan nhw
ngay lap tirc lang diu. Cung lic d6, mot phan khac cia ndo bd - phan vo
trede tran, khu viee "théng minh" ciia ndo - bat dau lam viéc. Phan nay cla
ndo sé rc ché cac phdn &ng cdm xuic, nho vy mot nguoi c6 thé suy nghi
binh tinh vé nhitrng gi dang xay ra. Va dé chinh la th* ban mudn lam.

Ngac nhién lam sao, gior dy khong phai luc dé€ ddi liva ban than va néi rang,
"To6i thodi mai, toi binh tinh, 6n théi." Thwc ra day la lic tw nhu (it nhat 1a
ban dau): "Oi gioi chét tiét" hay "T6i so dén chét di dwoc.”

THU'C HANH DICH CHUYEN NHANH "O1 GIO'T KHON KIEP SANG ON ROI"

Mic du hanh dong don gidn 12 goi tén cdm xic cta ban & mdi giai doan
trong con khing khodng ding 1a mot phan cta gidi phap, nhwng né ciing
mé&i chi 1a buéc dau tién. P6 1a 1y do tai sao nhitng ngwdi chi don thuan
dirng im ma thét gao "Oi gidi chét tiét" trong con khing hodng thudng co
dac trung 1a khéng thé giap gidi quyét van dé gi. Ho da di dwoc budc diu
tién thoat khoi bd ndo dong vat, nhwng tam thoi thi ho chwa di dén noi nao
mai ca.

Vay nén hay nghi dén "Oi gi¢i khon ki€p" nhw xuit phat diém cta ban théi,
ch& c6 ket lai & day. Thay vao d6, khi ban da chi mat dat tén cho cam xc
clia minh va tao bwéc dém cho thuy nio trwdc, hay bat ddu dwa nio cia ban



1én mot tAng cao hon ngay lap tic - tir hoang loan sang kiém soat. Dwéi day
la cach thuc hién:

THU'C HANH DICH CHUYEN NHANH "O1 GIO'l KHON KIEP SANG ON ROI"
"0i gioi khon kiép" (Giai doan phan tng)

Ché c6 pht nhan rang ban dang budn ba va s¢ hai. Thay vao dé, hay xac
dinh tAm trang cua ban va thitra nhin chdng, thim dung tir ngir m6 ta cam
giac cia ban. ("T6i so 1am 4y. T6i rit lo minh s& mat viéc lam vi chuyén
nay.") C néi to néu ban dang mét minh, b&i hanh ddng trit gidn co hoc khi
ban noi ra sé gitp ban binh tinh lai.

Néu ban dang & trong tinh huéng nao dd, cho phép bo ra ngoai chirng mét
hai phut, hdy lam thé. Con néu khong, dirng voi tro chuyén véi ai trong mot
vai gidy diu tién nay. Ban cin phai tip trung hoan toan vao viéc thira nhin
va chuln bi ra khéi con gidn dit hay hodng loan. Néu tinh thé cho phép ban
nhidm mat duoc trong khodng mot phiat hay twong tw, hiy lam nhw thé.

"Troi oi" (Giai doan xa gidn)

Sau khi da thtra nhan nhitrng cdm xic manh mé ma ban dang cé, hay tho
that sdu va chAm qua miii, mat nhim lai va d€ mic no thoat ra. Hay duy tri
viéc 4y cho dén lic ban cdm thay du thoat ra. Khi da budéng xa dwgc cdm xic
clia minh, ct tiép tuc hit théd va thw gian. Viéc ndy sé cho phép ban bat dau
14y lai trang thai cAn bang noi tai.

"Vui day" (Giai doan tai dinh tam)

Tiép tuc hit thé va, ct trong moi nhip thé, hay dé€ ban than minh chuyén tir
Defcon 1 (mitc dO san sang tw vé) xudng Defcon 2, 3, 4 rdi 5. Trong qua
trinh do, thot ra nhitng 1oi 1& thé nay sé c6 tac dung: "0i gioi khon kiép!”,

=1nmn

"Troi oi", "Vui day", Puoc roi..."
"Dwoc roi” (Giai doan tai tip trung)

Bat dAu nghi vé nhirng viéc ban c6 thé lam dé kiém soat thiét hai va xir ly
tinh huéng theo hwdng tot nhat.

"On roi" (Giai doan tai tién hanh)



Né&u ban vaAn nhdm mat tr ndy dén gi¢, hdy mé ra. Roi bat tay vao thwc hién
ngay nhirng viéc can lam.

Lic médi bat dau, ban sé thiy rat khé dé c6 thé chuyén dich nhanh chéng tir
bwdc nay sang bwdc kia. D6 1a béi viée di chuyén 14p tic va tron tru tir ving
nao nguyén thiy 1én viing nio cao cip von khong thudc vé ban ning sdn c6
ctia ndo. (Viéc ct ddm chim trong nhitng cau kiéu nhw "0i gidi khén kiép”
su6t nhiéu phiat hodc nhiéu tiéng déng hé méi dung 1a ban nang.)

Tuy vay, néu ban luyén tip nhitng bwéc nay trong tri 6c roi sit dung ching
trong doi thwe, qua mdi 1an, ban sé thuc hién nhanh chéng va thanh thao
hon. Hay ctt danh ra sau thang, va ban sé thiy rang trong nhitng tinh hudng
cang thiang nhit, ban ciing van ct 1a ngwoi 1am cha tinh thé va c6 nhirng
hanh dong dung dan.

Viéc thanh thao k¥ ndng nay la dac biét quan trong doi véi nhitng nguoi
von 1a nan nhan cla tinh trang "gdy han khiép so". Pay la thit thi thoang
ban van nhin thiy & cac cudc biéu dién khuyén, khi mot con ché xu hoic
ché chon c6 vé vo hai bong dau gdm gir de doa vi gidam khéao nao d4. Con ché
khéng gam gheé vi né 1a tén sat thi; n6 chi gdm gir b&i né so hii vo cé bédi
nhitng tiéng 6n va cac chan dong, roi né ct thé dam dau vao trang thai "0i
gioi khon kiép". O vai tro bac si tdm thin, tdi di chirng kién lic nao moi
nguwdi cling mic ket trong tinh trang gy han khiép s¢. Néu ban danh diu lai
nhirng d4u hiéu phan rng cing thiang & ban than - néu ban cit giong trong
nhitng cudc gip g& cing thang, nghe no sé the thé dinh tai hay gian dit, ban
sé cam thay cdc mach dip & c6 — vay thi vin dung thanh thao k§ nang dich
chuyén nhanh tir "0i gioi khén kiép sang On rdi" c¢6 thé ctru vin cong viéc
hay cu6c hén nhin ctia ban day.

Ban sé thdy 1a k§ ning nay sé chang gia tri gi néu ban ct nang nic khoc 16¢
khi c6 nguwdi tAn cong. Bang viéc chu dong nhan biét vé con khoc 16¢ dang
l1én ("Pwoc roi, day chinh la giai doan 'Troi oi' va minh muon khéc vao lic
nay") chit khong phai gang sttc chdng choi, thi vi thé chac chin cta ban khi
ay chi la quan sat kha nang d6 va dwa ra quyét dinh chéng lai né ma théi.

Nhuwng ké ca ban da biét xt tri v&i cang thang mot cach binh tinh va thoai
mai, van cr nén danh thoi gian dé€ luyén tip thanh thao kj nang nay - baoi
ban sé d6i mit véi cing thang con tét hon. Va thwong 13, viéc ban dwa ban
than minh vao tdm kiém soat nhanh hon vai gidy lai cé thé giy ra sw khac
biét gitra ti€p cdn va dé 1o mat doi twong.



Vi du tuyét nhat vé thai do binh tinh trong con dau s6i ltra bong ma téi tirng
chirtng kién xoay quanh Cwu Ngoai trwdng My Colin Powell. Nam 1996,
Powell 1a dién gia chu chét tai mot cudc hoi thao toan qudc danh cho nhirng
nha san xuit hang dau cda mot cong ty bat dong san dan sinh hang dau.
Tinh dén thoi diém 4y, 6ng da cé dwoc danh tiéng tét véi cong ching My va
dwogc coi la mot rng cx vién Téng thong.

Toi tinh c& dwoc 1a mot thinh gid ngdy hom d6, va Tuéng Powell da nam
tron tdi (va tit ca nhitng ngudi khac) trong 1ong ban tay minh. Ong thtc
giuc thinh gia cong hién nhidu hon cho cong dong ctia minh. Ong néi ning
diay dam mé vé long biét on véi gia dinh, v&i tudi du tho va nhirng ban be.
Va 6ng hé hao hét thay ching ta hidy "tao nén thinh vwwong nho lam viéc
tot".

Dén cudi bai néi chuyén, 6ng kéu goi moi ngwdi dua ra cdu hoi. Van say suwa
trong khong khi s6i néi 4m ap tao ra b&i nhirng 1oi 1é truyén cdm hirng cta
ong, chung t6i déu khong hé dwoc chuan bi gi cho nhirng gi xay ra ti€p sau
do.

"Thwa Twéng Powell," ngwoi dat cau héi dau tién ndi, "Toi dwoc biét rang
vo ngai tirng bi tén thwong do trdm cam, phai dung t&i thuéc men, va thim
chi con diéu tri trong bénh vién tam than nita. Ong c6 mudn binh luan gi vé
viéc d6 khong?"

Ban cé thé hinh dung 8 nghin con nguwoi trong thinh phong ha héc miéng
kinh ngac trwéc thai do khong phit hop néu chwa mudn néi 1a tan nhan y
cia ngwdi no. Trong khodng im lang ti€p sau d6, ching toi déu tw hdi xem
Twéng Powell sé phan (ng ra sao khi bi bat ngo' nhw viy. Edmund Muskie
da quang mit hy vong tré thanh tdng théng vai nim trwdc d6 khi mot
phéng vién hoi vé tinh trang tinh than cta vo 6ng, va 6ng bat khéc. Liéu
Powell sé lam gi trong hoan canh twong tu?

Pay chinh xac 1a nhitng gi 6ng lam. Ong nhin vao ké dit ra cau hoi. Ong
ngung lai mot khac. Va roi ong dap gian di: "Xin 10i anh, ngwdi anh yéu
thwong hon bit cit ai trén doi dang séng canh dia nguc, va anh thi lai khong
gang moi cach dé dwa nang ra khdi do. Liéu anh c6 van dé gi khong vay,
thwa anh?"

Toi that sw rat sirng sét. Loi dap clia 6ng that sic sdo. That diém tinh. That
hoan hao.



Va tin t6i di: d6 khéng phai viéc dau tién ma Twdng Powell mudn lam dau.
Trong phin may gidy, nhiéu kha ning la 6ng mudn buwéc xudng khoi buc,
tom 1ay thang cha vira dat cAu hoi dé va ddm cho hidn rung hét ca riang ra.
B&i d6 chinh 1a diéu ma moi ngudi trong ching t6i mudn lam & vi tri cla
ong.

Nhwng 6ng khong chiu thu thé trwedc con gidn dir (médc du 6ng cé da quyén
dé lam vay). Va ong khéng bat kh6c nhw Thwong nghi si Muskie. Thay vao
do, ong di tir trang thai "Oi gioi khon kiép sang On rdi" nhanh hon bat cit ai

toi tirng chirng kién.

Ong da khién t6i va moi thinh gia khac cdm dong sau sic con hon chinh bai
noi ctia 6ng. Ong da 1am lay dong tan tam can ching tdi. Va tdi ciing khong
nghi ngo gi, 6ng da cham téi ké dat ciu hoi, mot caich manh mé quyét liét
chang thua gl mot ci ddm thang vao mat, ma khoéng can phai nhic nhich
mot ngdn tay dé lam vay.

D6 chinh 13 sy binh tinh ngay trong con cang thang. Va néu ban c6 duoc
thai do binh tinh nhw viy, né sé giip ban chinh phuc thanh cong bat ck
cudc gip g& cing thang, cam go nao ma cudc doi dit ra trwde ban.

Loi suy nghi hitru dung

Khi ban di tir "0i gioi khén kiép sang On rdi”, ban sé di tir chd gin chit voi
théi kiéu no kia ma ban muon thé gian phai nhw thé, nhwng khong bao gio
dwoc sang cho san sang dé xir tri véi thé gian nhu né thuwe su 1a vay.

Buwdc hanh dong

Hay nhé lai cudc gap go toi té nhat ma ban da c6 véi mot dong nghiép hay
ngwdi thwong nao dé. Hay tw dwa ban than, trong tri ¢, qua cac buéc tir "0i
gioi khén kiép sang On roi” nhw thé ban dang hdi twéng lai thoi diém toi té
ay. Ro6i thir 4p dung kj thuit twong tw trong lan ti€p khi ban vwéng vao
cudc cdi va voi doi twong ay.



4. CHINH PON BAN THAN PE LANG NGHE

Cudc doi hdu nhu chi 1a chuyén nhan thirc, va thwong hon, 1a nhan thirc sai
lam.

— DAVE LOGAN, bong tac gia,
Tribal Leadership va The Three Laws of Performance

"C6 bao nhiéu nguwoi trong cac ban nghi rang minh lang nghe rat thao, hoic
chi it 1a twong doi thanh thao?" T6i dat ciu hoi véi thinh gid gom 500 dai ly
va moi gi¢i bat dong san tham dw cudc hop mat toan qudc hang nam.

TAt cd moi ngwdi déu gio tay. Toi dap lai rang, "Liéu bao nhiéu nguoi trong
s& cac ban ddng y v&i tdi néu toi noi rang khong ai trong sd cac ban tirng
lang nghe, chwa bao gio?"

T6i dirng lai va nhin vé phia thinh gia. "That sao? Thu vi diy. Khéng mot ai
gio tay 1én ca."

Trong vai trdo mot chuyén gia than kinh dién thuyét tre¢:c mot nhém nhirng
chuyén gia ban hang hirng huwc tham vong va thang bing khong vong veo,
toi da phai hirng hai ci danh chia vao minh. Truwéc hét, tdi khéng phai
chuyén gia ban hang. Thi hai, t6i 12 mot bac si thin kinh, ma kiéu chuyén
gia tam ly vé&i chuyén gia ban hang thi luén c6 xu hwéng nhay vao vat 1ong
nhau. Vao thoi khac 4y, véi viéc thinh gia ca to6i nhiéu kha nang thAm nghi
"Ga 1ap di ngao man qua di", toi sdp stta phai déi dau v&i ctt danh thi ba.

T6i tiép tuc: "Néu toi cé thé chirng minh 1a khéng ai trong sé cic ban biét
lang nghe, chwa bao gi® — va roi chi cho cac ban cach chinh dén vin dé nay
va giip ban thwc hién moi viéc hiéu qua hon - vay thi bao nhiéu nguoi
trong s6 cac ban hirng thi nghe thém?"

Mot s6 thinh giad gio tay, nhwng 4nh nhin lai truyén dat mét théng diép ro
rét: "Thoi dwoc, nhwng 6ng an may mot lwot thoi, roi sé rac réi day."

Nam 14y ct dn may d4, toi néi, "Tdi mudn cac ban twdng twong dén mot tro
ly van phong khong hoan thanh cong viéc dung thoi han va thwong dwa ra
nhitng san phdm day rdy 16i chinh ta va nhirng 16i khac nira. Nao, gi¢ thi
hinh dung xem ngwdi ndy bat dau xu 16ng tw vé hoic noi gidn hoic bat dau
khoc 16¢ néu ban thit chi ra nhirng sai s6t dé."



T6i hoi: "Cé bao nhiéu nguoi trong s6 cac ban c6 thé nghi dén ai d6 thich
hop véi nhitng mo td nay khéng?" Gan nhw cad cin phong bung né vai
nhitng canh tay chia lén. ("E ndy, c6 vé minh kéo ho quay tré lai roi ddy" T6i
nghi bung.)

"Bay gior, khong can phai van dung hét tri dc, thi nhitng tinh tir ma cac ban
gan cho nguwdi nay 1a gi day?" Toi hdi, "Toi sé bat dau lwot chuyén bong voi
'cau thd' nhé."

"Biéng nhac," "Vo ky luat", "DPao dirc cong viéc toi t&", "Thai do 16i thoi dién
hinh" (ngwoi nay con né nu cwoi xac nhan), "P6 gan dd", cac thanh vién
trong dam thinh gia nhiét tinh néu ra.

"Gior thi," toi noi, "Hay twdng twong la méi sang thir Hai, va ban hoi, 'Cau da
chuén bi gidy t& san sang dé chuyén sang cong ty cho vay thé chip vao thir
Tw chwa?' va ngwoi nay noi, 'Chwa a.' Liéu cé bao nhiéu ngwoi trong sd cac
ban, mot I4n ntra, lai nghi dén thir gi d6 twong tw nhw la 'd6 bét bat'?"
Nhirng canh tay gio 1én tua tia khap phong.

"Va ban sé& lam gi tiép theo? Ba mau sau con néi 1én, va bat dau la hét hoic
hoanh hoi nay no? Than thé& véi mot dai ly hay nha moi gi¢i khac? Néi véi ai
do6 trong cong ty ban rang ban muén ngwdi d6 xéo khai viéc tham gia cac
hop dong? Hay chi bé di trong chan ndn, gian dit vi chat lwgng béo nheo cta
thanh vién cong ty ban?" T6i hoi.

T6i quan sat gwong mit ho va toi biét minh da ghi diém. R6 rang 13, rat
nhiéu ngudi trong sd cac thanh vién dai ly va moi gi¢i 4y phai cdAm nhan nbi
chan nan nay hang ngay. Va béi téi da phan chiéu ho mét cach chinh xac,
nén cho dén lic nay, ho da ti€p nhan nhirng gi toi noi.

"Gior thi," t6i ndi, "hay thir cAn nhic cai nay xem sao. Thir cho la ban néi
binh tinh, 'Tai sao ciu lai chwa lam xong?' va ngw¢i nay kho sé vat va noi:

'"Thuc ra, toi d3 cAn man xoay x& véi nd sudt dot cudi tuin diy chir. T6i da
chuan bi dé€ giao cho 6ng vao sang nay - va t6i sé hoan thanh diu ra diy vao
cudi gior 1am viéc ngdy hém nay - nhwng 6ng toi, mac chitng Alzheimer da
goi cho t6i va khdc 16¢c dém qua. Ba t6i bi dét quy va phai dwa dén bénh vién
bang xe cip ctru. B6 me t6i déu qua doi ca roi, toi 1a ngwoi duy nhat c6 thé
cham séc 6ng ba. Vay nén tdi phai bé dé hét moi thi dé lo liéu viéc nha, toi
chang dwoc ngd chdt nao sudt dém. Toi biét ddy khong phai 1a 1An dau toi



lam r6i tung moi sw nhwng dung la cham séc ca hai ngwoi thit vat va qua,
va doi khi tdi ngop hét cd nguoi."

"Liéu diéu dé c6 thay doi nhirng gi ban suy nghi vé ngwoi d6 khong, va thim
chi ca cach ban ho6i dap nira?" téi hoi.

T6i nghe thay ti€ng xi xao, tham thi - tiéng dong clia nhirng cai dau dang
bién chuyén. "Tat nhién réi", kha kha ngwoi dap lai.

"D4y, toi tuyén b6 nhé", tdi noi. "Cac ban khong hé lang nghe. Cac ban lam
ding nhitng diéu ching ta van thuwdng lam. Ban gép nhat mot vai dit liéu tir
nhitng lan ti€p xdc dau tién véi nguoi do, bung ngay ra két ludn va nhirng
nhan thitc dinh hinh san gin chit véi nhirng tir nhw: 'biéng nhac', 'ciu tha',
'dao dirc lam viéc toi té' va ca 'do bét bat' nira. Nhirng tir ngir d6 trd thanh
nhirng cai mang loc, ma qua déd, ban chi nghe ma khong hé Iang nghe."

Giai phap & day, toi giai thich: Hay tir bé cai mang loc do di. Piéu ban van
nghi 12 minh d3 biét vé ai dé6 - "biéng nhac", "bét bat", "cdm cau", "thu
nghich", "v6 phwong ciru chira" — trén thuc té, lai chdn ding nhirng gi ban
can biét. Hay d& b thir rao can tinh than 4y di, va ban sé san sang dé bat
dAu ti€p cin v&i nhirng nguwoi ban van ngd 1a bat kha tiép can.

"NHUNG TOI PA LANG NGHE DAY CHU...
KHONG PHAI THE HAY SAO?"

Gior day, c6 thé ban sé thot 1én, "Mark o, tit ca nhirng gi toi lam 13 1ang nghe
ddy chr. Toi ldng nghe trong cac cudc hop. To6i lang nghe cac ddng suw cla
minh. Téi lang nghe ban doi cia minh. Téi lang nghe con minh. Cé ai chiu
ngirng loi bao gior dau."

Nhirng diéu 4y déu la that ca. Nhwng van dé 1a trong khi nghe, ban lai chang
hé lang nghe, bat ké muc dich cia ban c6 tot dep dén dau va ban cd gang
dén mirc ndo. Nguyén do la: tri ndo ctia ban khong cho phép.

Hay nhé dén mo hinh bd nio ba phin ma t6i da néi dén trong phan truéc —
b0 ndo dong vat c6 vud trén b nao bo sat va bd nao con ngudi lai & trén bd
nio dong vat c6 vi, phan sau lai bdi dap trén phan trwéc trong qua trinh
tién hoa. Nhirng phan doan chép nhoang ma ching ta dwa ra véi moi nguoi
déu na na nhau, b&i ching dwng trén qua khir. Piéu dé khong c6 nghia la



chiing hoan toan sai. (Thwc ra, mét "nhén thic ban nang" thoat dau thwong
1a chinh x4c.) Nhung cling nghia 1a khong hoan toan dung dan.

Lay vi du, cac dai ly va nha moi gi¢i cda chiing ta ngay lap tirc dinh hinh suy
nghi rang tro Iy van phong cta ho ding 1a mot ké dan dut. Chwa tirng c6 ai,
bAt ¢t mot ai trong s6 ho may may nghi rang cé cach ly gidi khac cho hanh
vi cia moOt nguwoi. Vi sao? Bdi sudt ca doi, ho chi ludn nghe rang nhirng
nguwoi Khong thuc hién tét cong viéc cia minh déu bi mo6 ta 1a "biéng nhac",
"chénh mang" hay "gan dé". Pong nghiép ctia ho vira vin véi hinh mau nay,
vay la ho ap ngay vao cai nhan ay - va thé la th nhan ay c& dinh chat vao
ho.

Nhitng nhan thirc cla ching ta ¢t thé dinh chidt vao bang cach thirc clrng
nhic nay béi mot nguyén cé gian don: tri thirc méi xy dung trén nén tang
tri thirc trwedrc do. Chuang ta di trwedc khi hoc cach bo. Chung ta chay trudc
khi hoc cach di. Luc nay day chiing ta bAm ngén tay khong bi€t mét trén mot
chiéc Blackberry 13 bé&i tredc d6 chiing ta da do dAm hang thang troi trén
cai ban phim bé nhé 4y. Ching ta lai tw dong b&i ndo chia chiing ta nhé dwoc
cach chidng ta tirng thwc hién viéc iy truedc day.

Twong tw, ching ta ngay l1ap tirc danh gia vé mot con ngwdi ngay hdm nay
b&i ching ta dwa trén tit cd nhitng gi chung ta dwoc nghe hodc biét vé
nguoi dé trong qua khir. Va réi chiung ta dinh chit 14y nhin thirc dé6 mai
mai, xem xét moi ti€p xic véi nguwdi dé théng qua chiéc mang loc dy, béi (lai
mot 1An nira) dé la cadch ching ta da hoc dwoc.

Van deé 1a trong khi chiing ta nghi rang nhirng 4n twong diu tién vé moi
nguwdi chi gdi gon trong logic, thi lai khdong han vay. Trén thuec té, chung chi
12 thr hon hop 16n x0n gitra sw that, huyén twdng va thanh kién c6 y thirc
hodc vo thirc. Viy nén, ngay tir ban dau, chiing ta da xoay xéa v&éi mot moén
sang tao hw cau ch khéng phai mot con ngwoi thwe. Thé nhwng, 4n twong
d4u tién 4y sé nhudm sic cho nhirng cdm giac cla ching ta vé nhirng nguoi
ay trong suot nhiéu thang, nhiéu nam sau dé. N6 thdm chi con anh hwéng
dén cach ching ta ling nghe ngwoi do nira, bdi ching ta van veo tat thay
nhitng gi ngwoi dé néi cho phu hop véi nhitng nhan thic tredc do caa
minh.

BAN CO BAO NHIEU TAM MANG LOC?



Ban t6i, Rick Middleton 1a sang l4p vién cta cdng ty vién thong Executive
Expression, dat tru s& tai Los Angeles. Rick da sitr dung mo6 hinh GGNEE
dudi diy dé mo ta cach ching ta dat nguwdi khac vao "nhirng chiéc hop tim
ly" treére khi ching ta biét vé ho. Rick néi rang khéng hé nhén ra viéc minh
1am, nhwng chiing ta da x&p ngudi khac vao chudi sau:

Gender: Gidi tinh

Generation (Age): Thé hé (Tudi tac)
Nationality (Ethnicity): Quéc tich (Chung toc)
Education Level: Trinh d6 hoc van

Emotion: Cam xudc

Chudi GGNEE & trén xép theo thit tw nhw vay béi ching ta trong thiy gidi
tinh, ching tdc va tuodi tic cia mot ngwoi trieée nhat, nghe dén trinh dé hoc
hanh clda ngwoi d6 thir hai, va cdm nhan vé mirc d0 cam xic & nguwoi dé thi
ba. Hady nhé mdé hinh GGNEE, n6 sé giup ban phat hién nhirng mang loc vo
thirc ngan tré ban lang nghe, va ca tiép can nhitng ngwdi khac.

Vi dau tri ndo chung ta lai hoat dong theo cach thirc dwong nhw phi logic
4y? La b&i phan 16n thoi gian, viéc hinh thanh nhirng danh gia cirng nhic vé
nguwdi khac thue sy ¢ tdc dung. Vi dy, hdy thir twéng twong ban bat mot
chuyén tau dong nghit nguoi. Nhitng an twong dau tién sé mach bao ban
hay tranh xa gd nhéch nhac v&i d4nh nhin ky quac, hdy ngbi xudng bén canh
cu ba c6 gid len dan, va hay tranh tiép xic bang mat véi dira choai choai vé
thu nghich phuc strc ki€u Gothic. Xét riéng ré, moi két luin nay c6 kha ning
chi 1a sai lam - ngwdi ban tré phuc strc ki€u Gothic rat c6 thé 1a mét nhoc
thong minh va nhay cdm dang cdn mot nu cwoi, ga ky cuc kia co 1é chi la
mot ké 14p di vo hai, va ba gia no rit c6 thé dang lam viéc dudi truedng Al
Qaeda - nhwng ban lam gi c6 thoi gian ma phén tich tit ca nhitng ngwdi ban
gap. Thay vao do, ndo cua ban xay dwng dwa trén nhirng kinh nghiém da
qua va ca ban ndng bam sinh, tir d6 dwa ra nhirng quyét dinh nhanh chéng
c6 thé sé ctiru vt doi ban.

Vay nén quan sat nhanh ciing khéng phai thir gi d6 toi té. N6 chi té khi quan
sat clia ban khong chinh xac va din ban t&i nhirng két luin sai lAm. Bt
hanh thay, diéu dé xay dén véi ching ta moi ngay, béi tri ndo clia ching ta



thanh thao viéc nhdy céc dén két ludn hon la quay tré lai dé phan tich
ching.

Nhan thtrc 1a tin twdng.
Nhéin thirc sai lam chi la d6i tra.
Va, toi té hon, la ngang tré thanh tuu.

Vay giai phap la gi? Hay suy nghi vé nhirng gi ban dang nghi. Khi ban phan
tich c6 y thirc nhitng y kién ma ban dinh hinh vé mét ngwdi nao dé va can
nhic nhitng nhan thirc 4y dwa trén co sé thuc té, ban c6 thé thao g cho tri
ndo cta minh va xay dwng 1én nhirng nhan thirc méi mé va chinh xac hon.
Va roi ban sé két ndi dwgc véi con ngudi thue sw dang & ngay trudc mat
ban - cht khong phai nhan vat huyén twdng hién hon thong qua nhirng
nhan thirc sai lAm cda chinh ban.

Dé quan sat quy trinh nay hoat dong, hay quay tré lai véi cac dai ly va nha
moi gidi cing ndi chan ngan cua ho ddi vdi vién tro ly vian phong "gan dé".
Thoat tién, hau hét nhirng nhan vat thanh dat nay déu nhin nhan cirng nhic
vé nhitng ngwoi nhw thé: Chit lwong cong viéc toi té + Ly do 1y tridu/Khang
khang tw vé/04an than trach méc = P6 gan d& = Viéc gi phdi bian tim dén
viéc danh thoi gian hay no lwc dé€ x tri may ké nhw thé nay? Nhung khi toi
yéu cau ho twdng twong rang "ké bét bat" cé 1& cling c6 mot ly do thuce sw ly
gidi cho lam viéc kém hiéu qua, thi n6 lai budc ho phai thao g& nhitng nhan
thirc d3 dn sdu bam ré kia. Hanh dong nay, quay ngwoc tré lai, cting budc ho
gdy dwng mét 16i nhin nhin mé&i mé va chinh xac hon vé ngwdi ma ho tirng
phai b6 tay dau hang.

LIEU BAN HIEU RO NHI’'NG NGU'O'1 QUEN CUA MINH PEN PAU?

C6 thé ban sé& néi "Mark nay. M4y thit gi d6 hay ho ding dan that. Nhung
nhirng nguwoi tdéi dd quen biét bao nhiéu nam nay thi sao? T6i khong thé
nhin nhin sai vé ho dwoc. Thuc té 13, toi biét vé ho ré nhw biét chinh ban
than minh vay."

Cau tra loi cta téi la: "Khong, khong phai thé dau." Tuan nao tdi cling phai
gidi quyét sw vu v&i nhirtng ngwdi da song, lam viéc véi nhau téi vai thip ky
roi. Thé ma, rat thwong, ho lai chang hé c6 chit manh méi ly gidi xem diéu
gi da khién ngwoi kia khé dam dam dén vay. K&t qua 13, ho nhin ldm bat an
thanh ngao man, so hai thanh clirng dau, va ca gian dit chinh dang thanh "né



chi 1a thang d&". Va ho ndi x4u, ndi xa, ndi vong, ndi véo ma khéng hé tro
chuyén trwc tiép véi nhau — trong khi tit cd nhirng gi ho can chi la nhin vao
dung thir dang so s trwéc mat ho thoi.

Ong ba Jackson 1a mdt vi du dién hinh & day. Cip vo chdng nay da cudi
nhau dwgc 55 ndm, va ho dén gap toi vi ba Jackson ¢t nang nic cho rang,
khi nhitrng cii co vit vanh ctia ho da cang thang thi dng Jackson chi néi lanh
1€o: "Vay thi, sao ba khong di luén di cho ranh no?"

Ong da néi cau dé rat nhidu Ian, nhung vi nguyén do nao dé Ian nay ba
Jackson thuc sw ton thwong va gidn dit, ba goéi ghém do cda 6ng lai va bao
éng cdt di. Va Ian nay ba khong hé xuéng nwéc. Ong Jackson hoi hoang that,
bdi & tudi 82, 6ng qua can dén ba. Ba ndi ba sé chi can nhic lai néu ho di
gap mot nha tw van han hoi.

Khi tdi ldng nghe hai ngwdi ho, thi moi sy sang rdé dan rang ho thwc ra van
con yéu thwong va hét long hét da véi nhau 1dm — nhung ho khéng con
thich ngwoi kia niva. Sau hai mwoi phut déong ho, téi nghe da dda va noi
"Dwrng lai!" véi ca hai nguwoi.

B6i roi qud, ca hai im bat. Téi néi véi ba Jackson: "Ba c6 biét 1a 6ng nha nghi
rang két hon véi ba chinh 1a viéc tuyét nhit 6ng tirng 1am khong?"

Ba Jackson, ngac nhién qué thé, néi ngay: "Cai gi?"

Khéng 1& mot nhip ndo, 6ng Jackson dap ngay: "Ong dy hoan toan ding day.
T6i mang lai ngdi nha, nhwng ba 4y mang lai cho tdi cd mai &m. Khong c6 ba
4y, toi cho vo khong chén twa nwong, khéng c6 ba 4y tdi chang thé c6 mdoi
quan hé nao vé&i dam con cai vi toi chi la mot tay k¥ sw, toi khong phai nguwoi
truyén dat gidi cho 1am."

Tréng ba Jackson sitrng so chét lang. Téi hwéng sw chd y sang 6ng Jackson
va bao, "Con dng day, 6ng c6 biét 1a ba Jackson nghi rang 6ng la ding
treong phu tuyét nhat ba tirng gap?"

Toi c ngd 12 ham 6ng sap rung xudng dén noi. "Ong dua thé nao 4y chit, ba
ay lic nao cling choc ngoay t6i cai nay cai kia, roi ray ra toi phai lam cai nay,
khong lam céi kia," 6ng dap, vé rat kinh ngac.

"Chinh x4c trdm phan tram", ba Jackson xen vao. "Ong 4y 1a dang trwong
phu tuyét nhit toi tirng biét. Phai, 6ng 4y khong phai ngwoi truyén dat gioi



cho 1am. Nhwng 6ng 4y khong bao gi¢ qua chén hay a oi v&i ¢d nay co kia.
Ong 4y van chim chi 1am céng viéc 6ng dy khong wa 1dm chi dé d& dan cho
toi va li tré."

"Thé may cai tro b&i 16ng tim vét thi sao ch®?" 6ng Jackson chém ngay.

Ba Jackson dap, "Ai ma toi chang soi. Téi vén 1a ngudi thich xem xét nay no
ma. T6i cling lam 1i tré phat cau 1én 4y ch, nhwng nhuw t6i da ndi diy, ong
ay c6 1€ 1a diéu tot dep nhat tirng xay dén véi toi."

D6 1a noi vé mot cap doi da nghe ma chang hé lang nghe trong sudt nhiéu
chuc nam day! Bu6n thay, ho chi cdm thdy don thuan phai chiu dung ngwoi
kia, trong khi trén thwc té 1a ho tin hwdng 1an nhau diy chi. V3, thi nhin
xem diéu gi da xay ra khi rot cudc ho thwe sw ling nghe. Ho da xuit hién
day gian dir va chang thém ngd ngang dén nhau, nhung ho ra vé véi vé nhu
hai ngwdi vira méi bat dau tré lai thud yéu duwong say mé. Va chi mat cé vai
phut ling nghe thuwc sw — mot diéu gi d6 ho chwa tlrng 1am trong suét nam
thap nién.

Sau qua ntra thé ky chung séng, vo chong dng ba Jackson biét dwoc cd nghin
dieu vé nhau. Ong biét loai twong ca ba wa dung. Ba biét tén cht ché thud
ong con tho au. Ho biét vé nhirng vin dé sirc khde ctia nhau, vé nhirng thoi
quen trong nha tam, nhitng chwong trinh tivi yéu thich. Thé nhwng, khi
déng dén nhirng thit to tat, ho lai hoan toan la nguoi la trede nhau.

Diéu d6 néi 1én thir gi v&i ban? Rang c6 thé ban biét it hon rat nhiéu so voi
nhirng gi ban van nghi vé déi twong ban mudn tiép can, bat ké ngwdi d6 mabi
chi xuit hién hay da quen thudc qua doi trong cudc séng cuia ban. Rang
nhitng gi ban nghi rang minh biét c6 thé lai rat sai lJam. Va rang tiép can véi
nhirtng ngwoi dé khéng chi dong nghia véi viéc khai mé tAm tri ho trwédec
ban. N6 con déng nghia véi viée thao g& ban than ban, nho thé ban c6 thé
nhin nhan nhitng ngwdi nay dang nhw ho thuc vay.

Vay nén khi cham tran véi nhitng ngwoi phién phitrc, ban hdy hinh dung
rang c6 nguyén do khién ho hanh xtt theo cach 4y. D6 c6 thé 1a van dé méi
phat sinh: ndi lo s¢ vé sitc khoe, r6i ram chuyén tién nong, ap luc cong viéc.
D6 cb thé 1a van dé kinh nién dai dang: lo 4u khong du dap tng yéu cau
cong viéc, gian dir vi khéng dwoc ton trong, so hii rang ban thiy ho khong
hip din hay théng minh. A, vang: Cé thé vi ho dung 1a nhitng ké lap di
(nhwng thwong khéng phai thé ddu.) Hiy mé rong tri 6c va kiém tim nhirng



nguyén c& 4n sau cach hanh xir 4y, va ban sé tién bwdc dau tién nham pha
bo rao can va két n6i véi mot ngwoi ¢6 vé "bat kha thi'.

Cach suy nghi hitu dung

N€u ban mudn khoi ra nhitng con dwong ti€p can, trwéc hét hdy mé mang
chinh dau 6¢ minh da.

Buwéc tién hanh

Hay nghi dén mot "ddi twong phién phirc” ma ban van chwa hiéu ré cho 1am
— ai d6 hay vi pham thoi han, n6i con gidn dir ma khong c6 nguyén do chinh
dang, hanh x thu nghich, qua v nhay cam véi chuyén phé binh, hoac gia
lam ban cau tiét. Hay 1ap mot danh sach trong diu nhirng tir ngir ban sé st
dung d€ mo ta ngudi do: biéng nhac, ciu tha, 16 mang, 14p di...

Gio thi, hay nghi dén nam bi mét c6 thé lam nén tdng cho hanh vi ciia ngwoi
dé (vi nhw, "anh ta lo s¢ vé tinh trang sitc khoée cia minh", "c6 4y e ngai
rang ching ta khong ton trong c6 4y chi bdi tudi tac", "anh ta vira méi cai
rwgu va tradi qua may ngay toi té 1am", "co 4y bi rdi loan do cing thang sau
chin thwong", "anh 4y bi mot doi tac lam an cii choc gidn qua mirc va gio
day chang con tin ai nita"). Hay thit twdng twong xem cam giac cia ban vé
nguwdi nay sé thay ddi ra sao véi moi vién cdnh ma ban tuwdng twong ra.

Khi ban da 1am quen dwoc véi bai tip nay d€ mé rong tri 6¢ minh, hay sap
dat mot cudc gap go hay bira trwa véi ngwdi nay - va thir xem liéu ban c6
thé tim ra nguyén do thuwc sw ly giai cho nhirtng hanh vi c¢6 vin dé ma ban
thiy khong.



5. MANG LAI CAM GIAC "PU’Q'C THAU
HIEU" CHO NGU’O'I KHAC

Nhitng ngwoi thé hién day da tiém ndng ban than thuwong c6 cdm nhén siu
sac vé sw nhan biét, sw ddong cam, vé long thwong yéu danh cho con nguoi
néi chung. Ho cdm th4y tinh ho hang rudt thit, nhitrng mdi quan hé gin b6,
nhuw thé tat cd moi ngwdi déu la thanh vién trong mot gia dinh duy nhat.

— ABRAHAM MASLOW, Chuyén gia tam ly hoc

“Viéc nay con kéo dai bao lau nita day? To6i con khéi viéc quan trong hon
phai lam." Hank cau nhau. Anh la thanh vién chi chot tai hang luit chuyén
vé giai tri danh tiéng & Los Angeles. T6i did dwgc moi dén dé xoa diu moi
quan hé gitra Hank va Audrey, mot thanh vién chi cho6t khac. Audrey cé tén
dwoc gan ngay sau Hank trén canh cira, 1a nguwoi mang vé hiu hét cac
thwong vu cho hang. Co la mét luat sw ctr, nhwng c6 thuc sy téa sang nhw
mot bac thiy hé phong hoan vii. Hank cling 12 mot ludt sw xuit sic, nhung
anh tha gdm dinh chi* khéng xoay x6a moi phwong cach dé kiém moi lam
an.

Nhuwng thay vi ngwdng mo va tran trong tai nang cia Audrey, Hank chi coi
c6 1a mot nang moém loa mép giai thwong xuyén xao tung van phong 1én véi
nhitng cau ho hét phan khich sau khi ¢6 c6 mat tai sw kién nao dé, xuat hién
trén tivi hay dwgc mot to tap chi hay bao nao dé phong vin. Tém lai van dé,
Audrey muén c6 dwoc thai do sung bai tir Hank hon bt c ai trong hang,
dé 1a moét ky vong dwoc chuyén qua tir viéc ¢c6 mong mudn su ton trong tir
cha minh ma chwa bao gio c6 dworc ca.

Con thoéi buéng binh cirng dau ctia Hank lai bat ngudn phan nao tir hoan
canh xuat than ctia anh. Me anh, mot nguwoi bi luy tinh cdm qua sirc, da gay
ra noi théng khé cho cha anh, anh chi em anh va ca chinh Hank nira. Khi
Hank r&i khoi nha, anh thé rang anh sé khéng dé€ ké nao de doa anh nhw thé
mot 1An nira. Va Hank chiu dwng Audrey dung nhuw ki€éu mot ké him doa
nhu vay.

B&1i ho phai chung vai sat cdnh trong cac phi vu, vy nén diéu quan trong la
ho phai lam viéc v&i nhau mot cach cong tac hon, dac biét la khi nhirng
hiém Khich gitra ho di tran ra toan hang va khién moi nguoi bi xao nhang.



Nhiém vu cta t6i la: khién cho hai ngwoi nay tro chuyén - va lam viéc véi
nhau — nhe mot nhém.

Vao ldc 4y, d6 ding thwc 1a mot tran chién kich diém. Nhirng 1oi trao qua
d6i lai gitta hai ngwdi cang ldc cang cing thang, giong clia Audrey bat dau
choi tai va budc toi. Hank 1én mat day doi co trwedc mat ngwoi khac, co néi.
Va anh ta cwoi khdy vao nhitng nhin xét ctia ¢4, khién c6 thiy bi si nhuc.
Hank hdng giong mia mai, "Nay, ¢d nang chang can dén tdi si nhuc dau. Tu
c6 ta da lam viéc ay gidi qua roi."

"Coi kia! T6i ndi v&i 6ng thé nao?" Audrey xen vao.

Con xa giin cta Audrey tiép tuc thém vai phat, con Hank thi thay vao dé
nhin 1én tran nha, d6ng hé va néi vé vai cudc hen ho gi d6. "To6i thue sw con
nhiéu viéc phai lam 1am. T6i da di dwoc chwa?"

Mot trong nhitng loai hinh dich vu t6i cung cap cho cac doanh nghiép la
"Thué Nguwoi Lén". Vao thoi diém nay, téi dwong nhién 1a nguwoi 16m duy
nhit trong phong, va long kién nhan cua toi danh cho cudc d6i dap nay dang
ngay cang can di.

Khi 1ang nghe ho, tdi nhan ra rang vdn dé khong phai & chd Audrey tin rang
Hank cu tuyét ling nghe c6. Thim chi thai d6 kém t6n trong cia Hank ciing
khong phai toan b ciu tra loi. Piém maiu chét 1a Audrey khéng cam thiy
dwgc thiu hiéu. Khi téi ngd ra diéu do, t6i da tw hoi xem c6 dang cam thay
thé nao, va toi da hiéu.

T6i ngwng ca hai ngwoi lai, roéi nhin sang Hank va héi: "Anh c6 biét la
Audrey cam thay la lic nao anh ciing nghi c6 dy cwc ky kinh khiing va dang
chan khéng?"

Trung phdc luén. Cong x4 1i thdo ra, Audrey bat dau khoc tirc twdi dén mikc
c6 khong con c6 thé dw phan trong cudc tranh luin kiéu vii diéu than chét
nay nita. Con khoc 16¢ nirc né cta c¢d da hé 16 ndi dau dén ghé gém, nhung
cling la sw giai thoat va y thirc vé "cadm thiy dwoc thiu hiéu".

Tran gidng co bong nhién chdm dirt, Hank ngudi giin va tré nén thanh thuec.
"Nghe nay", anh néi, "t6i khong nghi la Audrey kinh khung hay dang ghét.
Co 4y la bic thay ho phong hoan vii khic thwong. Co 4y 1a mot trong nhirng
luat sw phat trién doanh nghiép ctr nhit & xi nay, moét linh viee ma toi rat té
va toi cling rat ghét phai lam." Anh nhic lai, "T6i khong thiy Audrey kinh



khing hay dang ghét. T6i tham chi con thich c6 4y. Nhwng dung la déi khi co
ay chen vao va kich dong qua dén mikc lam x6i hong bong khong hét ca suw
vu cda cong ty. Va téi... ving, 6ng c6 thé bao la... téi thi muodn phai quy cu
trat tw hon." Anh nhin Audrey, khi ndy con bao nhiét déi dAm nwéc méat cia
cO da bat dau tan di, anh noi: "Audrey, that tinh... T6i khong nghi 1a ¢ kinh
khing va dang chan dau. Chi 1a doi khi ¢6 lam t6i bwc qua di mat."

T6i nhin sang Audrey va hoi: "Thé c6 nhirng tinh cidch nao bu lai ma cé nhin
thiy & Hank khong?"

Co dap: "Anh iy la mot trong nhirng luit sw thong minh nhat t6i tirng biét.
Mic du rat nhiéu lan anh 4y cau kinh, nhwng anh 4y van c6 thé nhin ra c6
diéu gi khong 6n & bat ctr vu nao va léo lai bat c luit sw nao trong hang, ké
ca t6i, theo phwong hwéng nao dé thanh céng hon. T6i doan 4y la 1y do tai
sao viéc anh ay nghi t6i 1a m6t ludt sw gidi giang lai quan trong véi toi dén
thé."

V&i hai ct chuyén dich kinh thién dong dia 4y, tinh trang cang thang bat dau
tan bién va it nhiéu sw 4m cing ma nhitng ngwoi cung héi cung thuyén nay
cdm nhan dang sau con gian dir cia minh da bat dau 16 dién. Chi trong vai
phut, ho da di tir chdé khwéc tir ("Ta ghét nha ngwoi") sang can nhac ("C6 1&
chiing ta c6 thé thwc sw hoa hop véi nhau") trén Chu trinh Thuyét phuc.

DPén lic do, Hank noi thém: "Audrey, c6 12 mot luat sw kha Idm" — va roi anh
mim cwdi, dwong nhw khong thé dwa ra mot 1oi khen ting ma khéng bot
xén lai chit nao - "c6 diéu doi khi co c6 thé tré thanh méi phién phirc ghé
nguwoi day."

"Anh budc phai néi thé hay sao ch®?" T6i binh ludn dé dap lai cAu néi cham
choc cua Hank.

Mot thodng x4u hé, Hank tra 101, "Cling gidng nhu mot con ngwa van, khong
doi ndo thay d6i dwoc van 16ng, mot ga khon cling vay thoi ma."

Sau co hoi vot khoi quang bé tic va duoc xa con giin nay, hai ngwoi da di
téi mot di€ém, noi ho c6 thé cam két sé giao ti€p hiéu qua hon. Déi véi Hank,
diéu d6 dong nghia véi viéc it chua ngoa cay doc hon; véi Audrey, diéu do
dong nghia véi viéc tw hoc cach "ha héa" trwéc khi bwéc vao van phong, kéo
thém ca con béc déng roi rét tir hoat dong phat trién doanh nghiép nao dé
khién c6 phan khich thai qua. Két qua cda "tinh hinh cang thang da diu bot"



nay la: mot van phong hop tac chat ché va hiéu qua hon, it thoi gian tranh
cdi ddu da nhau.

Cau chuyén cua Audrey va Hank chung dén mirc gin nhw phé quat. Hay
nhin quanh vin phong cda ban, gdn nhw chic chin ban sé& nhin thiy chi it
d6i ngwoi cung thong minh, cung thanh dat nhwng khong thé chiu dung "¢
chung mét hang" vé&i nhau. Nhin cao hon, ban c6 thé phat hién ra mét vi
gidm d6c diéu hanh d6i xtr v&i cac thanh vién cia mot nhém day tinh than
cOng hién nhw ké thu va c6 han ti 1& thay thé nhan céng vo cung to lon
chirng to diéu dy. Néu ban lam trong linh vwc ban hang hoac dich vu khach
hang, hay nghi vé nhitrng vi khach dwong nhw hao hirng véi viéc gy phién
toai cho ban hon 1a dén nhan dich vu. V&i moi tinh hudng, hay nhin ra phia
sau ciia bé mat chinh iy, rat c6 thé ban sé phat hién mot thit bai cta viéc
"cam thay dwgc thiu hiéu". Ban cling sé tim thdy mdt co may dé sira sang
moi chuyén.

TAI SAO VIEC "CAM THAY PU'O'C THAU HIEU " LAI BIEN BOI CON NGUO'1?

Khién mot ai dé "cam thay dwoc thiu hiéu" chi don gidn la dit ban than ban
vao hoan canh ctia ngwoi dy. Khi ban thanh cong, ban c6 thé thay doi nhirng
dong luc cia cd mdt mdi quan hé chi bang mot nhip tim. Khi d6, thay vi
gang strc 1an 4t 1an nhau, ban va déi twong "ndm bat" dwoc nhau va ci dot
pha 4y c6 thé dan téi hop tac, cOng tac va trao d6i hiéu qua.

Thuwc ra, cudc Chién tranh Lanh c6 thé ciing da két thdc chinh tai mét diém
bung phat mang tinh thiu cdm nhw vay. Vao mot khodnh khic da tré thanh
huyén thoai, nhitng cudc doi thoai gitta Tong thong M§ Ronald Reagan vé&i
Tong théng Lién bang X6 Viét Gorbachev dwdng nhw da di vao bé tac, khi
ay, Reagan da nhin thau khu6n mat ngoan c6 cua doi phwong dé thay dworc
mot vi lanh dao thuc long yéu thuwong nhan dan. Trong mot khic thang than
xudt thin, 6ng da nodi Gorabachev "cir goi toi 1a Ron" (trai ngwoc véi "Cli
dung d6 kiéu tong thong v&i tong thdng, thoc siu gbt giay cla chung ta va
chang di t&i dau ca"). Gorbachev khdng nhirng ti€p nhan 11 moi 4y, 6ng con
déng thuin véi Reagan trong viéc tim kiém mot két cuc cho Chién tranh
Lanh. P6 1a mot minh chirng vé s tié€p nhian mang tAm c& toan ciul!

Mot cach giai thich khac cho tinh hiéu qua ctia hanh dong lam cho mét ai do
"cam thay dwgc thau hiéu" in chira trong nhirng té bao than kinh phan
chiéu ma t6i da trinh bay truwdc diy. Khi ban phan chiéu lai nhirng gi nguoi
khac cdm nhén, ngwoi dy cling dwgec moc noi dé phan chiéu ngwoc lai véi



ban. Chi can néi: "T6i hi€u cam giac cta anh lic nay”, va nguoi Kia sé thay
ham on, réi ngay lap tirc bay té long biét on ay véi mong mébi dwoc thiu
hi€u ban. D6 1a mét suw théi thic sinh hoc khong thé cuwdng lai, cling 1a thi
lwc day nguwoi d6 vé phia ban.

B4t chip quyén ning clia hanh ddng nay, ngudi ta van ctt khwéce tir st dung
né, bédi ho ngai ngan viéc kiém tim quanh quat trong mé cdm xuc riéng tw
ciia ngwoi khac — dic biét 1a trong cong viéc. Nhwng néu mdi quan hé cda
ban v&i ai d6 c6 vé sé khong di dén dau, thi viéc khién nguoi dé "cdm thay
dwoc thiu hiéu" chinh 1a cdch danh cwoc tot nhit dé ¢ dwoc buwdce dot pha.

Gan day, toi da st dung phwong cach ti€p cin nay trong mét cudc gip go
v(i John, mot ngwoi dan 6ng 45 tudi véi thai do cuc can véi vé thu nghich.

John la gidm déc diéu hanh cia mot cong ty thudc danh sach Fortune 1000.
Khi hang cia anh sap nhap v&éi mot hang nho hon, cong ty méi thanh 1ap
cin thuwc hién mot cudc bién doéi toan dién tir trén xuéng dwdi — va nhirng
thay d6i ay lai giy ra thai do khang cw tir duwédi 1én trén. Mot trong nhirng
linh viec chuyén mén cua téi chinh la tro gidp cac hang xi ly tinh trang
nhon nhao do chuyén déi, vy nén t6i da xuit hién dé thwc hién cong viéc
cia minh.

Trwdc do, John da thué mot hang tw van tiéng tam lirng 12y thwc hién nhiém
vu nay. Hing d6 da dwa ra nhitng kién nghi c6 vé tuyét voi trén gidy to
nhwng hoan toan khong phat huy tic dung trén thuc té. John da thoat khoi
tham hoa 4y v6 sw, b&i anh da sitr dung mét chién lwoc "che day" co ban:
thué mot hdng tw van lirng danh, va néu su tinh t6i té, ban c6 thé néi: "Dirng
trach t6i chit: suy cho cung, ho dang 1€ phai la chuyén gia." Tin t6ét lanh: anh
khong bi rac réi gi. Tin xdu: anh ta van phai giai quyét van dg, va gio day
anh chi c6 trong tay mot géi kinh phi eo hep, dé la nguyén do tai sao anh ta
nodi chuyén voi toi.

T6i da biét cAu chuyén 4n phia sau nay va téi da nhan biét dwoc nhirng cdm
xuc dang sau vé phan khang c6 che gidu cia John. Thwc ra, chinh ban than
tbi cling tirng hai, ba IAn cdm thiy nhw vay. Viy nén, thay vi xdc thang vao
m¢& ludn gidi thuyét trinh cia minh, t6i ngwng lai va néi: "Trwdc diy anh da
trng bi choc gian, dang khong?"

"Gi co?" John hoi lai, hoan toan bAt ngd trwdc 18i ndi chang in nhip cda toi.



T6i nhic lai: "Trwdc day, anh tirng dwoc ri tai cai nay cai no qua loi nhitng
nha tw vin chang hé gitr 1&i hita cia minh. Thim chi anh con nhan dwoc vai
cd dién thoai than mat, giai thich v&i mot 6ng chti xem tai sao nhirng quyét
dinh cta anh lai chiang lam dwoc tro trong gi. Va sau khi da thoat duwoc
ching trong gang tic, anh tw nhd, 'Minh sé khong bao gi¢r dé€ roi vao tinh
thé€ mong manh dén viy nita." Gior ddy anh con khong ro liéu nhirng gi t6i
mang dén co6 cho ra thir két qua ma t6i hira hen khong. Phai vy chi?"

Anh git dau bén I1én td y tdn dong, at han anh cling nhé lai mot vai ca dién
thoai thAn mat va gio day 1a dau hang treérc mot sw that: rang anh ta khéng
thé tron tranh trudc toi.

"Ay, dirng c6 lo 13ng." T6i trdn an anh ta. "Ai ma ching c6 lic dwa ra nhitng
quyét dinh khién ho phai héi tiéc. Téi cling c6 khoi quyét dinh khién minh
phai hoi ti€c." Anh khé git dau.

"Vay thoa thudn sé la thé nay", t6i ti€p tuc. "Qua ré chuyén tin twédng vao loi
hira hen ctia nhitng ngwoi khong bao gior biét gitr 1o 1a thé nao - va, ciling
biét 1a cAm giac toi té thé ndo — nén tdi sé khong bao gior gy chuyén véi bat
c ai. Va néu t6i cé lam tro dé véi anh that, thi téi nghi la anh cling kién toi
dén noi dén chon ay chir. Con gid, néi vay thoi, qua trinh t6i lam viéc vdi
mot cong ty bao gior cling nhiéu vap vap tré ngai. Thwong thi nhirng diéu
nay dinh dang dén viéc cong ty dong y vé mat khai niém véi mot thi gi do6
cudi cung hoéa ra lai chang phat huy tac dung. Khi diéu dé xay ra, toi da phat
hién ra cach tot nhit dé gidi quyét rét rao 1a..." Va toi gidi thich cach ching
toi veot qua nhirng di€m kho khan.

Cot yéu la day... Toi da c6 dwoc suw két néi.

Vi sao lai thé? C6 diéu gi do6 tdi von hi€u vé nhirng ngwdi c6 vé nhu diing
cam, dic biét 1a nhirng nguwoi lam viéc trong cac cong ty tAm c&, do6 1a ho
thudong s¢ gdy ra sai [Am hon 1a mong muén lam diéu gi dé6 ding dan. (Diéu
dé chinh xac hon ca véi cdc nha quan 1y hodc gidm déc diéu hanh vao gitra
dd t& tudn, va con chinh xac hon néu ho la nam gi¢i.) b6 1a béi ho lo ngai sé
bi "chdp gon" néu moi su dién tién x4u, va lo ngai vé ci sup d6 long tw trong
ma ho phai chiu dwng néu lam hdéng viéc.

Khi nhitng ngwoi ndy mac sai [Am va cam thdy bi chi trich, x4u hé véi bén
ngoai va nhuc nhi véi chinh minh, ho thwong tw hira rang, "Sé khong doi
nao minh tw dit ban than vao cai chd bi dap cho bam dap thé nay nira."



Chinh diéu nay, mot cach vo thirc, da kéo ho lai khi ho budc phai dwa ra
quyét dinh méi nao dé rat c6 kha nang sé lai tré thanh mét sai lam.

Va c6 mot diéu then chot nén biét, dac biét trong nhitrng tinh huéng ban
budc phai trinh bay mdt cach ranh mach, stc tich va hop ly véi ai d6 gat dau
chip nhén roi khéng thé nao tan dong véi ban. Vao thoi diém iy, hiu hét
cac chuyén gia ban hang hay cic nha quan ly déu c6 ging goi ra thai do
chdng dd6i con sau sdc hon ma ho c6 thé vwot qua. Doi khi viéc do6 cb tac
dung, nhung thwong thi khéng. P6 1a béi thr ma doi twong dang nghi
nhuwng khong hé noi cho ban biét, d6 1a "T6i s¢ rang minh sé mac sai lJam."

Bang cach tro chuyén véi ddi twong dang sbi suc nay va thé hién rang ban
thiu hiéu, ban dén nhin nhitng gi ngudi nay cam thiy, va rang ban ciing
cam giac twong tw, ban khién nhirng khach hang co ram so¢ sét nay "cam
thiy dwoc thiu hiéu". Khi con nguoi ta dwoc thiu hi€u, ho thiy bét ¢6 doc,
va khi da cam thay bét ¢ doc, ho cling bét du lo va so héi hon, chinh diéu
do6 gitup ho c&i m& dén nhan thong diép ma ho dang gang g tdi. Ho sé
chuyén dich tir tw vé ("Cat ngay di!") sang suy ly, va ho da da kha nang lang
nghe thong diép cta ban va cAn nhac thiét hon mot cach chirng muec.

CAC BUO'C MANG LAI CAM GIAC "PU’Q'C THAU HIEU" CHO NGU'O'T KHAC

C6 thé ban sé& nghi, "Mark, v&i 6ng thi ndi hay lam thé& nay thi dé qua roi.
Ong 13 chuyén gia than kinh véi ba chuc ndm kinh nghiém han hoi.” Cau tra
loi chia t6i 13, "Pirng tw Itra mi ban than. Ban khong can phdi c6 mot tAm
bang y khoa dé thuwc hién mot viéc don gian dén nhwong nay." Day 1a nhirng
gi ban can phai lam:

1. Thitr gdn mo6t cAm xic nao d6 ma ban nghi rang nguwdi dé dang trai

nghiém, vi du "chan nan", "gian dit" hodc "s¢ hai".

2. Hay hoi, "Toi dang cd gang hiéu xem anh dang cdm thiy thé nao va toi
nghi do 1a.." dién cam xic dé vao chd trong. "Phai vay khong? Néu khong
phai thé, vy thi anh dang cdm thay ra sao?" Hay cho ngwoi d6 déng y hoac
chinh lai cho dung.

3. Roi ndi, "Anh chan nan (gidn duw, buén bj, v.v..) dén mikc nao?" Hay cho
nguwoi d6 chut thoi gian dé tra 1oi. Nhé chuln bi tinh than, it nhat 1a lic ban
dau, cho mét trang cam xdc xa gian - dic biét 1a néu ngwdoi ban dang tro
chuyén cung da cit giit bén trong minh ndi chan nan, gian dir hay so¢ hai



don & sudt bao nam. DAy khong phai 1a ldc phan cong, hay boc 16 nhirng nbi
bat binh cia riéng ban.

4, Tiép dén, hay noéi, "Va nguyén do anh chan nan (tirc gidn, buén b3, v.v...)
qua nhw thé 1a bdi...?" Mot 1an nira, hay dé nguwoi d6 duoc xa thong.

5. Roi noi, "K€ t6i nghe xem — nén lam gi dé€ nhirng cam xic dé ngudi ngoai
bét di?”

6. Ti€p do, ndi, "Liéu toi c6 giap gi dé lam viéc d6 dwoc khong? Va liéu chinh
anh c6 thé lam dwgc nhirng gi nao?"

Kich ban nay khong d6 khudn cirng nhac mét ki€u; hiy st dung nhirng cau
héi nay nhw la xuat phat diém cda ban, sau dé hay di theo phwong hwéng
dién tién cua chinh cudc d6i thoai. Dwédi day 1a mot vi du:

Carmen, dang c6 gang tim hiéu tai sao Debbie, mdt nhan vién cda co lai sa
lay trong mot dw &n méi v cung then chét: Debbie, téi cdm giac la cd dang
bic xtic 1dm vé viéc tdi dé nghi c6 ddm trach dw 4n nay.

Debbie: A... vang, tdi doan 1a c6 thé that.

Carmen: Tdi dang cd gang hi€éu xem c6 cdm thdy nhu thé nao, va tdi tu hoi
xem c6 phai c6 dang thay hoi s¢ hai vé viéc phai thi thi gi d6 qua méi mé
va khéc la. Hodc tham chi rit so 1a dang khac. Phai vay ch?

Debbie (bat dau xa ra): Toi s¢ phai ndi bat cir diéu gi, nhwng... chi biét diy,
t6i khong phai l1a chuyén gia d6 hoa, c6 qua nhiéu th phai biét ngay lap tic.
Ma lai nhiéu ap lwc, vl em cta Johnny nha toi thi vira nghi viéc nén moi thix
& nha c loan hét cd 1én, va... tdi thay bi choang ngop, to6i dodn vay. T6i biét
day la mot co héi lon, nhung tbéi e minh sé lam hong bét moi sw mit théi.

Carmen: T6i c6 thé hiéu viéc phai x& tri qua nhiéu th cung lic khé khan
nhuw thé nao. T6i tw héi la liéu diéu gi sé giip moi thi don gidn hon véi cd?
Sé on hon chit néu tdi dé nghi Theo kém cdp c6 mot chat dé st dung
InDesign? CAu 4y thao mén nay 1am.

Debbie: Thé thi tét qua. T6i sé cam thiy tw tin hon nhiéu néu khong phai tw
minh may mo hét tat ca.

Carmen: T6t 1am. Toi sé bao vdi ciu 4y. Liéu con cin gi nita dé giup viéc
dam trach dw 4n nay tré nén dé dang hon?



Debbie, thodi mai hon va bat dau suy nghi tich cwc vé vai tro méi cia minh:
T6i rat mong dwoc dao tao chinh quy mot chiut vé do hoa va dan trang néu
chi muon t6i thwe hién nhiéu dw an kiéu nay. Chi c6 nghi 1a c6 it nhiéu ngin
sach danh cho viéc ay khong?

boi khi, hoi dap cda ngwdi kKhac khi ban cham vao thi* cdm xic manh mé
cla nguoi ay sé khién ban phai ngac nhién.

Vai ndm trwdec, toi da phai mat téi may thang maéi sap dit dwoc cude gip
mat véi mot vi Gidm doc diéu hanh, d€ roi nhin ra dng ta té ra mit tap
trung va lanh lung khi chiing t6i d6i dién v&i nhau. Nan qué, rot cudc toi
budt miéng, "Ong c6 bao nhiéu thoi gian dé gip t6i?"

Ong ta nhin tdi véi anh mat néi 1én rang, "T6i khong biét, nhwng chic chdm
dit ngay bay gi¢r thoi!" To6i cir ngd 1a ngay ldc 4y Ong ta sé tong tién minh
ludn, nhwng 6ng ta do dAm cudn s6 hen véi hanh déng choc gidn rat ré rang
va dap lai, "Hai mwoi phuat.”

Toi hit mot hoi that dai. "Nghe nay”, toi ndi, "nhirng gi toi n6i xirng dang voi
su tip trung toan tAm toan y cua 6ng, thir dng khong thé mang lai cho toi
b&i c6 diéu gi d6 trong tAm tri 6ng lic nay con quan trong hon ca viéc gap
g0 v&i toi. Nén thoa thuin sé 1a thé nay. Hay két thic ngay bay gid, vao phat
th& ba, va bo tri lai lich hen cho cudc gip khac, khi 6ng c6 thé danh cho toi
toan bd sy tap trung, nhuwng 6ng sé danh toan bo mwdi bay phut con lai va
goi mot cu dién thoai dé coi séc viéc nao d6 dang dé ning dau 6c O6ng, bdi
that khong cong bang véi moi ngwdi, nhitng ngwdi bén ngoai, nhuw toi day,
va thim chi ca ban than 6ng nira, khi 6ng khong thé lang nghe."

Bao trum 1a vé lang im diy 4n y va roi ong ta nhin thang vao tbi — gi¢ thi
6ng da hoan toan bi thu hit - v mat 6ng bat dau wét nudc. Ong néi, "Anh
md&i biét téi c6 chirng ba phit va béi vi toi vén 1a ngwoi rat kin dio trong
nhitng viéc riéng tw, c6 nhitng ngudi cach chd ching ta dang ngdi c6 hai
chuc thwdc, da biét toi tdi cd chuc nam ma khong hé bi€t nhirng gi anh biét.
Cé mot viéc dang lam t6i phién ndo. Vo t6i phai thwc hién mot cudc sinh
thiét dwong nhw khong kha quan cho 1dm. C6 4y manh mé hon téi va néi
rang tot hon hét tdi nén di lam. VAy nén tdi c6 mit & day, ma lai khong hoan
toan hién dién noi nay."

Toi dap lai, "T6i rat 1dy lam tiéc. V3, c6 thé, 6ng khong nén & day that."



Va r6i, hét nhe mot chd khuyén da ri sach bd 16ng wot siing, George tiép
tuc: "Khéng. Toi khong dwoc manh mé bang vo toi, nhwng t6i c6 manh mé.
b3 hai lan di phuc vu quan ngii & Viét Nam co ma. Ping la t6i nén & day va
coi so6c cong viéc. Anh da 16i kéo dwoc su tap trung hoan toan cua téi va anh
c6 toan bd hai mwoi phtt dong ho."

Bai hoc ctia cAu chuyén nay 1a gi? That dé dang dé tip trung vao viéc gianh
dwoc thém thir gi d6 tir ngwoi khac — nang suit lam viéc tir dong nghiép,
long t6én trong tir lanh dao, mét hop dong tir mot khach hang nao d6 — dén
mirc ban sé quén mat hién thwc 13 bén trong mdi con nguwodi 1 mot con
nguoi thue sy, cling s¢ hai, cling au lo hay cling can dén niém thiu cdm nhw
bat ky ai khac. Néu ban tang 1o cdm xtc cia nguoi dy, ban sé chi lién tuc hic
vao birc twong gidn dit, chéng d6i hay ky thi ma théi. Hay khién ngwoi khac
cam thay "dwoc thiu hiéu", mat khac, cé nhiéu kha ning ban ciing sé bién
d6i ban than tir chd 1a mot ngwoi la hay mot ké thu tré thanh mot nguoi
ban hay dong minh cta ho. Ban sé it dung phai thai d0 tiéu cuwc, chwdng ngai
vat va c6 thém suw ang hd - va ban sé truyén dat dwoc théng diép cia minh.

Néu nghe c6 vé qua don gian dé tré thanh hién thuc, ¢t thir ma xem. Ban sé
bat ngo day.

Léi suy nghi hitu dung

Bén trong moi con ngwdi — bat ké trong yéu hay ndi tiéng dén dau - cling 1a
mot con nguwdi thuwce sw, khat khao dwoc "thau hiéu". Hiy théa man khat
khao 4y, va ban s& bién ddi ban than tir chd chi 1a mot khudn mit trong dam
doéng tré thanh mot ngwdi ban hiru hay mot dong minh.

Budc hanh dong

Hay nghi t&i ai d6 ma ban dang gang ti€p can, nhung c6 thé ngwdi dé dang
vién c¢& nay no hay gang lui lai theo mot cach nao dé. Hay tw dat minh vao vi
thé ctia ngwoi d6 va tw héi, "Liéu minh sé cdm thay thé nao trong tinh thé
nay? Chan nan? S¢ hai? Hay gian d?"

Hay tiép can ngudi d6 va noi rang: "Toi can tro chuyén véi anh vé van dé
nay. T6i da qua voi té ra budn rau vi anh va hanh x kém kién nhan, tic t6i,
dén nodi to6i da dAm 1én chan anh thay vi dit minh vao hoan canh cta anh.
Khi t6i ngirng 1am vAy, tdi méi nghi rang néu tdi 1a anh chang han, toi sé
cam thay (chan nan, hodc so hai, tirc gidn, v.v...). C6 phai vay khong?"



Khi ngwoi kia néi véi ban xem anh ta/ c6 ta cam thay thé nao, hdy thi tim
hiéu xem diéu gi da giy ra cdm gidc ay va cin diéu gi dé gidp ngwoi dé cam
thiy 6n théa hon va tién dwoc xa hon.



6. HAY CHAM CHU LANG NGHE HON
LA TO VE KHOE ME HAY HO

Sw nham chan la th& xay ra khi téi khong thé khién ai d6 hirng tha.
— WARREN BENNIS, Chu tich Sang lap,
Hoc vién Lanh dao thudc Pai hoc Nam California

Ban khong chi bi kiém thic b&i nhirng ngudi cu tuyét, bat chet, phién phirc
hay lam bu6n long ban. Ban con bi kiém thic b&i chinh nhirng sai lAm minh
gay ra khi ban khong thé tiép cin dwoc véi nhirng ngwdi (a) khéng hé hiéu
ban mot chit nao hodc (b) cw x theo ki€u ho chang thém dém xia gi dén
viéc phai hiéu ban hon.

Pa c6 khi nao ban ty nht trong con chan nan: "Minh sé lam dwoc gi d6”, hay
“gid nhw minh c6 thé lam cho ngwdi nay hirng thi véi minh?" Pé chinh xac
1a diéu t6i mudn ban dén. Nhwng vin dé nam & dy: thit biu hién trong loi
tuyén b0 ctia ban lai chinh 1a nguyén do ban khong thé ti€p cin dwoc doi
twong.

Tai sao? B&i ban dang tip trung toan b6 chi y vao nhirng gi ban néi dé
khién ngudi d6 nghi rang ban ctr khoi, théng minh hay di dém. Va dé 1a sai
lAm cda ban, b&i ban da lam ngwoc mat roi. PE€ tim hiéu tai sao, hay nhin
xem hai trong s6 nhirng nhan vat thanh céng nhat thé gi¢i da lam gi nhé.

"Lang nghe siu sac" chinh 13 mot trong nhitng thuit ngit thwong dwoc st
dung nhit dé mo td Warren Bennis, Chu tich sdng 14p cia Hoc vién Lanh
dao thudc Pai hoc Nam California. Warren la mot trong nhitng ngwoi tha vi
nhit ma ban tirng gap, nhwng khi ban tro chuyén véi 6ng - thi bat ké ban la
nguwoi dwa xe dng vao bai do, hay Giam déc Diéu hianh cua hiang Google - thi
c6 mot diéu tdi ddm chic: 6ng lai chinh 1a ngwdi to ra hirng tha véi ban hon.

T6i da gap con ngwdi tai nang nay khi dwoc moi tédi mot birva téi véi vai ban
bé than thiét cua 6ng, déu la nhitng ngwoi thong minh, thiu dao va day khi
thé. Bira tdi ctt thé dién ra, nhirng cudc ddi thoai séi ddong dan chuyén thanh
nhitng cudc tranh ludn ndy Ira. Loi qua ti€éng lai, nhitng ngwoi thong minh
nay quing bom quang dan chiu chit vao nhau, cudi cung la dat t&i dinh
diém, khi toi nghe thay tranh cai da 14n 4t ca 1ang nghe.



Trong cad qua trinh nay, Warren chi ngéi mé mai chti y ma khong hé 1én
tiéng. Pén mot thoi diém tam lang trong cudc hoi thoai, khi cac phe tranh
luin dirng lai dé nap thém dan dwgc ddu khiu cho minh, thi Warren buéc
vao va noéi vai thanh phan td vé kém khoan nhwong hon trong s6 nhirng
nguwoi tranh cai, "Bill, ndi cho t6i ré6 thém nhén dinh ctia anh vé triét gia ay
v&i." Bang cach khong tham gia vao cudc tranh luén, va bang cach m&i mot
trong sO nhirng ngwoi tham gia dwoc trat xa, Warren da thay doi hét thay
chiéu hwéng chung cta cudc doi thoai va khién né 6n thoa hon.

Jim Collins ciing 1a mét trong nhitrng ngwoi tha vi nhit ban c6 thé gap go.
Ong 13 tac gia ctia cudn Tir Tét Pén Vi Pai, mot trong nhitng cudn sach kinh
doanh thanh cong nhit moi thoi. Ong da xuat ban sach véi 35 ngdn ngit
khac nhau. Ong nhan dwoc Giai thuéng Gidng day Xut sic cla truong
Stanford, 6ng da chinh phuc dinh El Capitan - thanh tich dwa 6ng vao hang
van dong vién leo nui ngoai hang. Nhwng trong mot bai viét vé Kinh doanh
2.0 ngay 1 thang 12 ndm 2005 c6 tiéu dé "Nguyén tac Vang cda toi", Collins
lai giai thich tai sao nguyén tic cua 6ng lai 1a: khong ké nhirng thong tin thu
vi v&i tt cd nhitng nguwdi 6ng gdp mat:

Toi da hoc dwoc nguyén tac vang nay tir nha lanh dao phong trao dan sw vi
dai John Gardner, ngwdi da thay doi cuéc song cda tdi chi trong vong 30
gidy. Gardner la sang 1ap vién cta td chirc Common Cause, thw ky vé y té,
gido duc va phdc loi trong ban diéu hanh Johnson, va tic gid cia nhirng
cudn sach kinh dién nhu Sefl-Renewal (Ty 1am méi ban than). Ong da danh
vai ndm cubi doi cho nghé gido va lam thiy hwdng dan chung tai Dai hoc
Stanford. Mot ngay no, hoi méi chap chitng nhitng nam dau trong sw nghiép
day hoc cua t6i - toi nghi la chirng nam 1988, 1989 gi d6 - Gardner bao toi
ngobi xudng. "Tw dwng toi lai c6 suy nghi thé nay, Jim a, rang ciu danh qua
nhiéu thoi gian dé co to ra 16i cudn”, 6ng noéi. "Tai sao ciu khong dau tw
nhiéu thoi gian hon vao viéc té ndi hirng thd nhi?"

Néu ban muén c6 mot cudc chuyén tro bira toi tha vi, ban phai hirng tha véi
né. Néu ban muén c6 nhirng th hay ho dé viét ra, phai c6 hirng thi. Néu
ban muén gap g& nhirng ngwoi tha vi, phdi hirng tha véi nhirng ngwdi ma
ban gap g& - cudc doi ho, trai nghiém cua ho, cau chuyén cua ho. Ho téi tw
noi nao? Vi dau ho dén day? Ho da hoc dwoc nhirtng gi? Bang cach thuc
hanh nghé thuat t6-ndi-hrng-thi, phan lén nhitng nguwdi ban gap déu co
thé tré thanh nhitng ngwoi thay 16i cudn; vi gan nhw tit cd moi ngwoi déu
c6 chuyén gi d6 hay ho dé ké.



biéu ma nhirng nhan vit théng tué nhw Warren Bennis (va, khéng nghi ngo
gi, ca Dale Carnegie nira) biét rd, mét cach ban niang, va diéu ma nhirng
ngudi van con tré tudi, giau tham vong "khon 16i hon 1a khén ngoan" nhw
Jim Collins va, ngay ca ban nita con dang phai hoc, chinh la: cach dé c6 dwoc
ban beé thwc thu va gy anh hwédng nhiéu nhat 1én moi ngwoi chinh la phai
hirng thid véi viéc 1ang nghe ho hon 1a gdy 4n twong vai ho.

Xuat phat tir quan diém khoa hoc tri ndo, nguyén do la thé nay: Ban cang
hirng tha véi ngwoi khac bao nhiéu, ban cang thu hep khodng thiéu hut co
quan thu cAm than kinh phan chiéu biy nhiéu - ndi khao khat sinh hoc dwoc
thé gi¢i bén ngoai phan chiéu nhirng cdm xdc cda minh (xem lai chwong 2).
Ban cang lam nhw viy, d6i twong sé cang té ra ham on ban hon, va nguoi d6
cling thay thiu cdm vé&i ban hon. Vay dé tré nén hay ho cudn hut, thi hay
quén han viéc té ra hay ho cudn hut di. Thay vao dé, hiay té-nodi-hirng-th.

KE NGOC "RA VE HAY HO"

Pay la mot 16i minh hoa nira sé gidp ban hiéu thiu tim quan trong ctia
nguyén tac nay. Hay thi twong twong 1a dang mua nghi 1&, thu tir vira méi
do vé, ban ra qua cad mot dong thiép. Ban mé tdm diu tién va mot 14 thu roi
ra. Trong do viét:

"Nam nay Bob va minh da dwa ca nha di choi Machu Pichu - thit khéng thé
nao quén! Gio thi ching minh dang mé mét khiéu vii va lam banh my kiéu
tha céng. Bon minh dung la dién that, nhuwng ké ca véi mot dong cong viéc
tir thién nay no thi tui minh van chwa di ban nita co (Minh con chang hé
ngac nhién lic bénh vién trao cho minh giai thwdng Tinh nguyén vién cua
Nam hoi thang trwéc!) Anh Bob thi vira dwoc dé bat 1én lam Phé ch tich -
ngai pho tré nhat trong lich s cong ty diy nhé. Poi bong da cda Jessie thi
dirng diu gidi diu toan bang, con tui minh thi suyt bat khéc vi xiic ddong khi
Brandy bé bong dwgc nhan mot trang dirng day vo tay véi vai chinh trong
vé Kep Hat Dé - ro rang la con bé dwoc thira hwdng gene san khiu cda gia
dinh ré6i! hy vong ban 0n ca... Bon minh rit mong sé lién lac v&i ban 1an téi
bon minh dén do..."

Tiép dén, ban lai gié sang mot chiéc thiép tir mot ngwdi ban khac. Trong ay
nguéch ngoac vai dong ghi chép:

"Nay, tinh hinh sao r6i? Nate va minh da nhé ngay dén cidu hom tui minh
phat hién ra mot ngai "dia cha quy toc" giong hét cai xe cau di hoéi dai hoc



diy. Cau da xoay x0a thé nao véi cai vat ky di 4y nhi? (Ma lam thé nao ciu
lai dit hen dén thé khi lai con xe d6 chit?)

Bon minh hy vong sé tat qua thi tran mdt ngay nao dé rat gan va dwa ciu ra
ngoai dung bira trra. Bon minh cling mong gap li nhéc qua chirng. Lisa da
ndp don vao Julliard chwa? Lic nao tui minh ciing nghe cudn bang ghi lai
bai biéu dién ciia n6 hdi nim ngodi, 1an ndo mé ra ciing thiy rung minh xtc
dong. Giong hat tuyét voi qua - ndi véi con bé la tui minh mong ngéng dworc
nhin thay n6 trén san khiu Broadway nhé.

Con vé tui minh, bon nhéc van 6n, Nate va minh thi van dang vat va lam
lung ma van chwa ki€ém dwoc 1a bao - nhung du sao ciing vui vé 1am. Chuc
cau nghi 1& hanh phic nhé - tui minh nhé cac cau!”

Hay xem xét hai chiéc thiép nay. Ngwdi dau tién da thang trong cudc choi
"td vé hay ho" dé& nhw tré ban tay - phai vy khong? Y t6i 13, 1am gi c6 thi tho
gi & day. Ho c6 tién. Ho c6 nhitng thi vui sanh diéu. Ho thong minh va di
day di d6, ma ro rang la ho rat thanh dat. Con nhirng nguwoi giri di bire thiép
th hai c6 vé chi duy tri mot cuéc sé6ng don so thé tuc ma théi. Trong cudc
choi "bon t& cé thi vi khong nay?”, hién nhién la ho di thua.

Nhung khéng hé. Ho thing — ma thing to 1a dang khac. Vi sao? B&i ho hirng
tha véi ban. Két qua 13, nhiéu kha nang ban sé tra loi "c6 chit" néu ho co
moi ban dung bira tra. Con Cap th& nhit? Khi ho goi dién, c6 vé ban sé noi
v&i ho rang, "Xin 16i 1am 1am - tuan diy tui t& di vAng mat roi" - va con thé
mot hoi nhe nhém khi gic may nira kia. Ti vét chét ngwoi ctia cap doi ay
chinh 12 ho da cd ging qua sttc dé€ to ra hay ho... va két qua 13, ho xtt sw cir
nhuw thé nhitng ké 14p di phién toai vay.

Mot diéu twong tu cling chinh xac khi ban tro chuyén riéng tw véi ai dé. Ban
cang gang thuyét phuc ngudi ta rang ban thong minh, duyén dang hay tai
nang, thi ho sé chi cang thay ban nhat nhéo va tu phu. Piéu d6 dic biét ding
khi ban cttr nhip nhém chuc dim 1én chuyén cua ngudi ta ma lao vao
chuyén ctia minh.

Tap trung ning lwong vao viéc gang lam cho ban thin minh hay ho hon c6
thé sé dem lai két qud ngwoc mong doi con dau thwong hon nita khi ban
th tiép cin v&i nhitng ngudi & "tdng cao”: cdc Giam doc diéu hanh tip
doan va nhitng ngwoi quyén cao chirc trong khac. Nhitng ngwdi nay von
khép chat trong sw 16i cudn cta riéng ho va nhitng nguwdi ho nguwdng mo



cling nhw vay. Cir gang goéi qua do hong giy 4n twong véi ho, ban sé chi nhuw
dam giau x6i - 16p vo giau co 1oe loet ctia ho chi choc gidn nhitng nguwoi
"giau sang dich thwc" - ban sé chi lam ho thiy phién va dudi ho tranh xa
ban ma thoi.

DUNG CHI RA VE HO’NG THU - HAY H’NG THU THU’C TAM

Nhw mét cdu no6i dua cii ky, "Anh khong thé vo vit chan thanh". Ban ciing
khong thé vor vit hirng thi, vAy nén dirng c6 gdng lam gi. Ban cang mudn gy
anh hwdng va ti€p cin nhitng ngwoi sang sudt va thanh céng, thi hirng thu
cua ban danh cho ho cang phai chan thanh.

Mé&i gan day thoi, toi da dung bira véi mot chuyén gia nganh bao hiém,
chirng gitra ba mwoi tudi va mot ludt sw méi ngoai ba mwoi. Anh ta hoi tat
ca nhitng cdu can phai héi: "Co dén tir dau?" "C6 budc vao cong viéc cla
minh nhw thé nao?" "Cé thich diéu gi trong cong viéc minh dang lam?"
"Khach hang tuyét nhat véi c6 sé phai nhw thé nao?"

T6i rat 4n twong véi nhitng ciu hédi cia anh ta, ngwdi phu niv cling tra 1oi
day nhiét tinh. V4An dé duy nh4t 1a khi héi nhitng cu dé, anh ta c6 vé chang
tha thiét gi cho lam. Thay vao dé, dwdng nhw anh ta chi 1am theo mét kich
ban da dwoc hoc trong mét khéa huin luyén ban hang. Anh ta thwc hanh dua
tot dé chinh phuc dwoc mét phu nix con tré va cé 1é, non nét kinh nghiém
cung dung bira véi ching toi, nhwng nhirng khach hang cao cap, nguoi tiéu
dung va cac déi twong trién vong dan day kinh nghiém hon - nhitng ngwoi
dién hinh s& hitu tht "may do" chuyén nham cwc Ky tinh nhay - thi sé moi
ra dwoc ngay thai dd kém chan thanh cta cau ta va xo1i tai cau ta cho bita
trwa ngay.

Vay: 1am thé nao d€ van dung thanh thao kj ning td-ndi-hirng-thd - va thé
hién thai d6 chin thanh khi lam viéc d6? Bi quyét dau tién 1a hiy ngwng coi
mot cudc doi thoai nhw mot trin tennis. (Anh ta ghi dwoc mot diém. Gior
minh cling phai ghi ngay mét diém.) Thay vao d6, hdy coi né6 nhw mot tro
choi tham t, trong d6 muc tiéu cta ban la tim hiéu hét kha ning c6 thé vé
d6i twong dé. Bwdc vao cudc doi thoai véi nhan thirc rang cé diéu gi d6 rat
16i cudn trong con nguwdi ay, va thit kién quyét dé kham pha ra né.

Khi ban lam vay, mong doi ctia ban sé thé hién trong doéi mat va ca ngbn
ngit co thé. Theo ban nang, ban sé hoi nhirng cAu khién cho nguwi kia c6 thé
phét trién tron ven mdt ciu chuyén 16i cudn chi khong chi ging sttrc dung



1én n6 ma thoi. Va ban sé lang nghe nhitng gi nguoi 4y noi ra chir khong chi
cham cham nghi vé nhirng thir ban sé ndi ti€p sau do.

Bi quyét thir hai dé c6 thé té-ndi-hirng-thu 1a hay héi nhirng ciu thé hién
rang ban mudn biét nhiéu hon nita. T4t nhién, khong phai lic nao cling dé
ma khién ai d6 c&i mé& dé ban c6 thé té-nodi-hirng-thu véi nhitng gi ngudi dy
noéi. Trong moi trwong kinh doanh, cdch hay nhat ma téi da khdm pha ra
chinh 1a ho6i nhitng cAu nhw thé nay:

e "Anh bwéc vao céng viéc cia minh nhw thé nao ay nhi?" (T6i phai thira
nhin vé diéu nay & Jeff Kichaven, 6ng trum truyén théng cw phach & Los
Angeles; 6ng noi rang n6 chwa bao gi¢ that bai trong viéc khai cudc va duy
tri cho nguoi khac néi tiép.)

e "Anh thich nhit diéu gi & n6?"

e "Diéu gi anh dang c6 gang thwc hién va c6 vai trd quan trong v&i anh trong
sw nghiép (viéc kinh doanh, cudc doi, v.v...)?

« "Tai sao diéu d6 lai quan trong dén thé véi anh?"

e "Vi thit anh da thwc hién dwoc diéu do, n6 sé c6 y nghia ra sao véi anh va
sé tao kha nang cho anh lam nhirng gi?"

Trong cdc mbi quan hé ca nhan - vi du nhw, trong mot budi tiéc tung hay
budbi hen diu tién - nhitng cdu hdi nhw thé nay thwong cé thé sé goi ra
nhitng 1oi dap thanh tam:

e "Diéu tuyét nhat (hodc té nhit) trong viéc (huin luyén doi bong cia nhéc
nha anh, hoac di dau dé xa nha, v.v...) la gi?"

e "Ai la ngwoi c6 anh hwdng 1én nhit dén cudc doi anh?”
* "D6 c6 phdi nguwoi anh thiy biét on nhit khéng? Néu khong, vay la ai?"

e "Anh da c6 co hoi ndo dé néi cdm on véi ngwoi ay chwa?" (Néu nguoi dé
thic mic, "Tai sao anh lai hdi nhitng thir nay?", ban c6 thé dap: "Toi chi
muodn tao co hdi cho ngwoi khac néi vé ngwdi khién ho thay biét on vi da
khai m& dwoc toi da tiém nang trong minh.")

e "T6i mudn anh thir twéng twong rang cudc séng nay that hoan hao... Puoc
roi, thr néi tdi nghe - anh thiy nhitng gi?" (T6i ghi nhan cong trang cla



Monica Urquidi chuyén gia nguén nhén lwc lam viéc tai Los Angeles trong
meo nhé nay. Néu ngwdi d6 thic mic tai sao ban lai héi nhw vay, hiy noi
rang: "T6i nhan thiy rang tim hiéu vé nhirng hy vong va mo wéc clia moi
nguwoi sé nodi cho toi biét diéu gi 1a quan trong véi ho - biét dwoc diéu do
that la hay, anh c6 nghi vay khong?)

Khi gap g& nhitng ngwoi méi, toi c6 gang tién hanh nhirng cudc ddi thoai
trong d6 toi hoi nhitng cau khién cho ho noéi rang: "T6i cam thay (Feel) x,
toi nghi (Think) 1a y, t6i da lam hodc toi sé lam (Do) z" (t6i goi do6 la Mo
hinh Bay t6 FTD). T6i biét rang khi moi ngwdi hoi téi nhwng ciu goi ra dwoc
ca ba ki€u loi dap nhuw trén, to6i cdm gidc dwoc ho "thau hiéu" theo 16i ma toi
thwong khdong cdm nhin dwoc khi ching ta chi cham chdm néi vé nhirng gi
ching ta cdm thay, chdng ta nghi 13, chiing ta di lam hay sé lam. Phan lén
badn ngi cua ching ta dwgc sang tao nén tir nhitng gi ching ta cdm thiy,
nghi va lam, vay nén khi dw phan trong nhitng cudc hoi thoai ma ching ta
dwogc bay to ca ba diéu trén, ching ta cdm thiy hai long hon nhiéu.

R4t cudc, mot trong sd cac cAu hdi clia ban sé "gai diing chd ngra" va ban sé
thdy ngwoi doi thoai hwéng vé ban day hao hirng, dé ké thir gi d6 véi rat
nhiéu nhiét huyét va xiic cdm manh liét. Khi diéu dé xay ra, hay hanh x& cho
ding: Tam im lang da. Chi lang nghe théi. Nghe thém chut nita. Va roi, khi
nguoi dé da cham téi diém dirng nao dd, hay hoi thém mot cau khac dé thé
hién rang ban da lang nghe (va dé tAm) dén nhirng gi ngwdi do6 nai.

Vi du, néu nhw ngudi dé ké cho ban rang gido vién day toan hoi dai hoc cla
c6 da c6 dnh hwdng rit 1én téi cude séng chia cb va gidi thich tai sao lai nhw
vay, dirng c6 vdi dap 1oi bang cach bat dau ndi biia xua veé gido vién cia ban.
Thay vao do, hay tiép tuc véi mot ciu hoi kiéu nhu: "T6i hoi tdO mo nhé - thé
tai sao chi lai theo hoc trweong ay?", hay, "Thé gido vién cua chi sau roi tinh
hinh ra sao? Chi con giit lién lac ch?"

Mot cach nira dé thé hién rang ban rit hao hirng 1a tém tit lai nhirng gi
nguwoi d6 da noi. Vi nhw, néu ngwoi dé dang thiét dai ban ca ciu chuyén gay
cin vé mot chuyén di nghi 4c mong? Néu vay, hay nhac lai mot s6 chi tiét
dang dong tién bat gao trong cau chuyén: "0i troi oi! Anh bi giy chan, thé
ma van tiép tuc chuyén bay 4y ha? Khong thé tin ndi." Néu cudc hoi thoai hé
mé co may, thi mot nwde di khon ngoan khac la: "Tuyét that day - anh trong
hét cac loai rau thom sao? K€ t6i nghe véi: lam thé nao dé ngan may ciy rau
mui dom hoa sém qua?" Ai ma chang thich dwa ra 1&i khuyén, b&i n6 1am ho
vira hao hirng lai thdy minh rit thong thai.



bén mot Idc nao dé, néu ban thwce hién dwoc viéc ndy mot cach khéo 1éo va
chan thanh, thi d6i twong cua ban - ngwdi rat biét on ban vi da lang nghe ti
man, diéu hiu nhw chang bao gi¢ xay ra trén doi nay - nhiéu kha ning sé
quay sang ban va ndi diéu gi d6 kiéu nhw, "Thé con anh thi sao?"

Va dé6 chinh 12 ca thing 16n ma ban dang kiém tim, b&i vao thoi khac Ay,
nguwoi ta sé dén dap thai do hao hirng cia ban bang viéc to ra hirng thd voi
chinh ban.

"T6i c6 mot cau hoi," tdi budt miéng triedc cd Khi nguwoi diéu hanh cudc hoi
thao Kip yéu cau dat ciu hoi, va thidm chi treéc lac t6i biét minh sé hoi gi.

To6i da dén dw cudc hop mat cw dan thi trdn & mot clira hang Staples, khu
trung Wilshire, thanh ph6 Los Angeles véi mot muc dich duy nhat. b6 1a dat
ciu hoi dau tién - cAu hdéi ma doi twong cia téi mong mudn toi dit ra cho
ong, cdu hoi ma hét thay thinh gid déu mudn nghe thiy - véi Tom Stemberg,
nguoi sang 1ap kiém Gidm doc diéu hanh cta Staples.

Patrick Henry la mot trong nhitng déng nghiép kinh doanh cida tbi, giang
vién tai mot treorng doanh nghiép tai Pai hoc Nam California, dong thoi 1a
chuyén gia trong linh vec mang xa hdi. Anh néi véi téi rang mot trong
nhitng cidch hay nhit dé ti€p can dwgc mdt nhan vat quyén nang chinh la:
hdy la ngwoi dat cdu héi dau tién khi nhan vat d6 vira méi thuyét trinh
trwedc dong dao thinh gid. Nhw Patrick 1y giai thi, thinh gia sé rit tran trong
1ong qua cdm cha ban khi tré thanh nguwoi tién phong pha bang - con dién
gia thi coi trong b&i ban chinh 1a ngwoi khéi dau vong hoi dap véi mot cau
héi hay, va b&i ban da ngan chan dwoc khoang lang ky quac rat c6 kha nang
xay ra khi loi kéu goi dat cAu hoi dwoc phat di ma chang ai thém cat 1oi nao
ca.

Tuy vay, quan bai & day van phai la: dit cau hoéi dung.

T6i da rat nhanh chan. Tlrng xuit hién véi vai tro khach maoi trén hon 200
chwong trinh truyén hinh va truyén thanh, vy nén nam gidy dé chuyén
micro dén cho toi qua 1a khodng thoi gian con hon ca dw da dé toi chuin bi
ciu hoi cia minh. To6i nghi thit nhanh, "Cau héi ma t6i va tit ca thinh gia &
day déu muén nghe va Tom mudn tra loi 1a gi day?" Lic ngwoi diéu phoi
chwong trinh chuyén micro cho toi, t6i da cadm thiy nhw ai d6 vira dwa cho
minh que g6 ti€p strc trén dudmg dua - tdi da c6 cau tra 10i: "Thwa dng
Stemberg, néu dwgc lam lai tir dau, thi liéu c6 thir gi d6 sé gitp ong tiét



kiém dwoc rat nhiéu nhirng phién toai trong sw nghiép sau nay ctia minh
khong?"

Tom Stemberg la mét doanh nhan wu t4, nhwng hém ay trong 6ng thoang
vé tw ti nhw ca rét ra khoi nwére. Tuy thé, sau Khi toi dat ra cadu hdi cda minh,
trong ong rang ré han, san sang dén nhan thach thirc.

Ong dap lai day nhiét thanh: "T6i s& chd doi bén bi hon dé gom gép thém
quy dau tw mao hiém. T6i da khong y thirc dwoc rang khi ban dwa ra mot y
twdng méi mé 16n lao va cong dong dau tw mao hiém danh hoi thiy no, thi
dong thoi ban ciing lai chiéu goi thém nhiéu canh tranh dén viy. Néu duoc
1am lai tat ca tir d4u, toi s& tri hoan né va dam bao chidc chan rang minh c6
mot khéi diu virng vang hon thay vi chu6c vao minh téi 25 d6i tha canh
tranh ma tui t6i budc phai danh bai khi céng ty van con dang trong ky trirng
nuwdc.”

Ai d6 mudn tra loi cau hoi, nhwng Tom dang da néi va gianh lai chi€c micro.
"Mot diéu khac nira", 6ng b6 sung, con nong nhiét hon, "ching t6i da bi
chim chin so véi cidc d6i tha cda minh trong linh vwc chuyén phat tai nha
va cong sé. Ching t6i ldy lam tw hao vé tuy bién sdn phdm va dich vu thit
d4y, nhung 1€ ra chung téi da phai nghi rang cac chi em thw ky khong thich
phai bé hang thung gidy to 1én 1én xudng xudng vai chuyén bay. Viy nén
Office Depot dd c6 mot bwéc khéi dau vweot xa ching téi, nhwng ching toi
sé& bat kip thoi."

Va diang nhw Patrick da dw dodn, tat ca thinh gid va Tom déu coi trong viéc
pha v im I3ng véi cAu hoi cha toi, ma Tom thi dap truc tiép cho tdi bang
ciu tra loi cia 6ng. Viéc 4y mang lai co hoi theo sat 6ng sau dé va viét cho
ong bai n6i chuyén tiép theo, nho vy toi cé thé dwoc ghi nhé.

Phwong cach tiép cin cda t6i phat huy tac dung bai toéi khong lam diéu ma
hau hét moi ngwdi déu lam. Téi khéng hdi mét cadu nao d6 dwoc "thira"
riéng nham khién tdi cé vé cir khoi, thong minh hay di dém. Thay vao do, toi
da dat mot cdu hoi ma Tom muén tra 1o, mot cau héi tao co hdi cho dng
dwgc thé hién minh 16i cudn trwdc thinh gia. Va dat ciu hoi dé da dwa toi tir
chd chi 1a mot khudn mat 1an trong dam dong tré thanh mot nguwoi chinh
ban thin 6ng cdm thay - ban cho phép tbi néi ch&? - 1a 16i cudn.

Loi suy nghi hitu dung



Thuéc do cho sw tu tin chinh 1a ban t6 long hirng tha véi ngwdi khac sau
sdc va chan thanh dén mic nao; con thuwdc do cua thiéu tu tin chinh 1a ban
c6 strc gdy an twong véi ngwdi khac vé minh dén mikc nao.

Budc hanh dong

Trudéc hét, hdy chon ra hai hay ba nguoi ban van coi 1a hoan toan do dan va
tw cho nhiém vu ctia ban la kham pha ra diéu gi d6 hay ho vé ho. Con bay
gi®, hdy lam diéu ngwoc lai. Chon ra mot ngwdi ma ban thay tha vi... ai do6
ma ban vAn mong mudn sé wa thich va tén trong ban hon. Khi co hdi dén
trong mot bira tiéc hay buodi hop mat, hiy héi nhitng ciu c6é muc dich thé
hién v&i ddi twong dé rang ban hao hirng hon 12 té-vé-minh-hay-ho.

Lwot phu thém: Ban da két hon, hay dang chung s6ng cung ai d6? Néu viy,
lan té&i khi hai ngwoi cung tré vé nha vao budi toi, hay héi xem, "Thé du an
cong viéc (cudc thtr nghiém niu nwéng) ma anh/em dinh lam 4y, tinh hinh
thé& ndo roi?" Piéu nay khong chi thé hién rang ban quan tim vé nguoi do,
ma con ban long dé€ y dén ca nhirng gi dang dién ra trong cudc séng cia anh
ay/cb 4y - ban thiy hao hirng v&i n6é. Sau khi dat ra ciu hoi nay, hiy lam
nguwdi kia bat ngd bang viéc thanh thuwc chd tAm dén cau tra 1oi cta ho.



7. MANG LAI CAM GIAC "CO GIA TRI" CHO
NGU'O'I KHAC

Ai ndy déu c6 th bang hiéu vo6 hinh treo ngay truwdc co, "Lam on khién toi
cam thiy quan trong di nao."

— MARY KAY ASH, Sang lap vién, Cong ty My pham Kay.

Toi s& bat dau chwong nay bang viéc néi cho ban nghe vé diéu gi d6 ban da
biét roi. Sau do, toi sé ké cho ban nghe mot diéu khac twdng chirng dién ro
nhwng thwc ra khong phai vay - that diy.

San sang chwa?

DAy 1a diéu ban da biét tong: Ai ndy déu cin cam gidc rang minh c6 gia tri.
Ching ta can dén diéu do cling gan nhw can dén thirc an, khdng khi va nwéc
udng vay. Chi trong 1ong ching ta tw nghi rang minh c6 gia tri thoi thi van
chwa 6n; chung ta cin phai nhin thiy gii tri cda minh dwoc phan chiéu
trong mat moi ngwdi xung quanh nita.

Mang lai cdm giac "c6 gia tri" cho ngwoi khac khéng giong véi viéc mang lai
cam giac "dwoc thiu hiéu" hay "thu hut" cho ho, b&i ban phai cham téi ting
siu hon phia trong ho nira kia. Khi lam ai d6 cdm thiy "c6 gia tri", tirc 1a ban
dang noi cho ngudi 4y biét rang, "Anh c6 mot ly do d€ xuit hién noi day.
Anh c6 mot ly do dé& thirc diy moi sang va lam tit ca nhirng gi anh dang lam.
Anh c6 mot 1y do dé tré thanh mot phan caa gia dinh nay, cong ty nay, thé
gi¢i nay. Moi thir that khac biét khi c6 anh hién dién noi day."

Khién cho nguwdi khac cdm thiy quan trong, ban da ting cho ho moét moén
qua khéng gi dong dém noi. Péi lai, thwong thi ho sé cam tim tinh nguyén
di t&i tan cung thé gi¢i vi ban. 6 1a nguyén cé tai sao, néu chi sd cdm xic
(EQ) cua ban cao, ban sé tim thiy nhiéu phwong cach dé bay t6 v&i nhitng
ngwoi ban trin trong - cha me, con cai, ngwoi ban doi, vi sép hay mot dong
nghiép cOt can - rang ho c6 gia tri biét bao. Ban sé tim thdy thit nhiéu
phwong cach dé noi cho ho biét rang ho 1am cho thé gi¢i cia ban hanh phiic
hon, vui twoi hon, binh an hon, b6t cing thang, tha vi hon, bét so hai, hay
chi don gian la tét 1én vé moi mit.



Tinh dén lic nay, tdi doan 1a ban van dang dong tinh véi toi. Hau hét nhitng
diéu nay déu la nhin thirc chung, va ban c6 thé thiy la né cé tac dung that.
bén gio thi la vay.

Nhwng d6 méi la phan don gian thoi. Gio thi toi sé ndi cho ban nghe diéu gi
do6 ban kho long tin dwoc ddy. Téi mudn thuyét phuc ban rang sé rat khon
ngoan khi thir 1am khéc di, dé€ khién cho nhirng thanh phan ric réi trong
cudc s6ng cta ban - vi nhw nhirng ké wa than phién, wa trach méc hay thich
ky da can miii - cAm thiy quan trong.

Rat c6 thé ban dang nghi bung, "Ong dé hoi hay sao thé? Vi sao toi lai phai
mang lai cdm giac "c6 gia tri" cho miy con nguoi cr xao tung doi toi 1én
trong khi ho khong dang dwoc vay?"

Cau tra 101 rat gian di. Mot diém chung cda hiu hét nhitng ngwdi ngoan co,
rat dé budn rau va khé long chiéu chudéng nay chinh 1a ho cdm thiy nhu thé
thé gian nay d6i xtt véi ho chwa da tir té. SAu tham bén trong, ho cdm thiy
minh vAn chwa d0 quan trong hay dic biét vdi thé gidi, thuwong 1a béi tinh
cach té hai cua ho da ngang tré& thanh cong.

Trong chwong 2, t6i da trinh bay vé co ché "phan chiéu" nguoi khac trong
nio bo ching ta va ching ta muén dwoc phan chiéu lai ra sao. Nhitng nguoi
hay than phién va gy ric réi thwong mic chirng thi€u hut co quan thu cam
than kinh phan chiéu nghiém trong rit dién hinh, nguoi khac cir cang lang
tranh hodc tang 1¢ ho di, thi moi thi cang toi té hon nita. Mdi ngay qua, ho
déu gang strc gy 4n twong hay 14n 4t moi ngwdi xung quanh... va moi ngay
qua, ho lai phai ganh chiu viéc khong nhan dwoc phdn hdi ma ho hang kiém
tim. Ho khat khao sw chi y, va néu ho khong thé tim ra cich nao hay ho dé
nhan dwoc cam gidc ta day quan trong ma ho ao wéc, ho sé tim cach nao dé
té hai. (Tam goi do la Luat Graffiti.)

Tém lai, nhitng nguwoi nay khién ban tirc dién chi vi mot nguyén cé gian
don: ho cin phai cdm thiy quan trong. Mu6n ho dirng viéc phién quiy ban
w? Vay thi ban phai théa man nhu cau ay méi duorc.

T6i dwa ra & day mot vi du. Khong lau trwéc day, toi cé noéi chuyén riéng véi
mot vi quan ly cip trung tén 1a Janet. Pang dé& chirng cudc tro chuyén, Anita
- mdt tro 1y van phong cé tiéng 1a hay ray ra lam mat thoi gian cia nguoi
khac - ao vao phong va bdao, "Téi c6 chuyén phai néi véi chi ngay maéi
dwoc!"



Khi Anita d3 r&i di sau mot trang bu lu bu loa nhang nhing vé mot van dé
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con con, Janet than phién v@i t6i vé nhitng dan cat ngang nhw com bira va
khéng may can thiét cua c6 nang kia. E s¢ sé lam van dé nghiém trong thém,
Janet c& ngin nglr chang ndi ning gi. Thay vao do, c¢6 chi im im mic ké
trong khi Anita xa rao rao.

T6i da goi y véi c6 nhw thé nay: "Khi Anita bwéc vao van phong cuia chi, c
dé mac cho cd nang trut ra dam ciu ba diéu roi binh tinh ma bdo, 'Anita,
nhitng gi c6 dang no6i quan trong véi tdi dén noi téi khong thé danh gi khac
cho n6 ngoai sw tip trung tuyét doi cia minh, mot thir téi tam thoi chwa thé
danh cho cb, vi t6i dang d& mot viéc budc phai lam xong ngay bay gio. Vay
nén nhirng gi td6i mong cd sé lam bay gi¢ la quay tré lai sau hai tiéng nira,
khi tdi ¢6 thé cham chi hoan toan véi c6 trong vong nam phat, va roi toi co
thé gitp gi d6 cho nhitng diéu dang vwdng bin trong tim tri c6 lic nay.
Nhuwng trong khi cho dei, thir nghi xem c¢6 mu6n Ké gi cho tdi, muén téi lam
gi, va liéu c6 kha thi trong diéu kién thwc té cua cong ty nhw hién nay khong.
Thém nira, thit nghi xem c6 cdng bang véi tit ca nhitng ai bi n6 tac dong
dén khong, va xem liéu né c6 phu hop véi nhirng gi ching ta dang c6 gang
hoan thién khong. Hay thir tim xem cau tra loi la gi, va toi sé rat vui long
giup co6 dé bién ching thanh hién thwc."

Vai ngay sau d6 t6i cé no6i chuyén lai véi Janet, c6 da thir cach ti€p cdn ma
toi goi y. CO k& v&i toi rang Anita da khong con quay lai va moi thir da ém
xudi on thoéa tir by dén nay.

Toi giai thich véi Janet rang rat nhiéu "nhan vat phién toai" buwdc vao chi dé
x4 giin van hanh x nhw thé b&i ho cAm thiy chan nan véi viéc thdy minh
chang may may quan trong trong cong ty. Viéc mot vi thwong cip bao rang
ho "quan trong" c6 thé tién mét budc dai giip xoa diu cdm gidc buodn ba ay.
Toi cling giai thich rang nhitng thanh vién c4p thip c than thé luén ludn
thwong khong tim ra gidi phap cho van dé cia minh, vy nén khi ban 13y dé
ra lam diéu kién dé tiép tuc cudc déi thoai tiép sau dé - mot yéu cau hop ly
tuyét hao - thi ho thwong chon cach tir bé van dé ay luén cho nhanh.

Day 1a mot cich than diéu dé xi tri nhitng thanh phan giy réi & cong sé, va
noé cling c6 tac dung twong tu trong cudc sdng riéng tw ctia ban nira. Giong
nhw nhirng d6ng nghiép phién toai, nhirng lang giéng wa gay gb va ho hang
rudt thit ham gay sw ray ra van thwdng gié chirng gi¢ théi bdi ho mudn ban
phai chi y va ning niu tran trong ho. (Néu ho khong con cam thiy nhw viy



nira, ho sé cu xtr dang hoang t té ngay.) Viy nén, hay mang lai thir ma ho
mong moi.

D& minh hoa cho tic dung cta viéc nay, hdy cling nhin vao mot thi gan nhw
1a van dé chung ciia moi ngwdi: nhitng ngudi ba con chang 14y gi dé chiu
ludn bién bira tiéc t6i ky nghi 1& cta ban thanh 4c mdng. Ban khong thé
khong moi nhitng ngwdi ndy, nhwng ban biét muwdi muoi rang ho sé 1am
cho céc vi khach khac phat khliing v&i trd cam ram, cai co hay can nhan. Mot
van dé vo phwong giai quyét? Khong hé gi. Day chinh 1a chd cho viéc suy
tinh can thin tir treéc cung véi st dung tir "quan trong" sé tao ra phép
mau.

Ban sé lam nhw thé nay. Hay goi dién trwdc cho tirng nhan vat giy réi nay
khodng mét tudn trwéc dé - hodc gid, néu ban la nir gidi cé ban trai bén
canh, thi thtr xem liéu ban c6 nh¢ anh dy thwc hién gitp nhitng cudc goi nay
dwogc khong, vi viéc mot ngwoi dan 6ng cady nho giup do con gay xuc dong
long ngwoi hon nira. Hiy néi véi nhitng nguwoi ay 1a, "Téi goi dién, mong
anh/chi gitp mot tay, vi anh/chi duang la mo6t thanh vién v6 cung quan trong
trong bira t6i dip 1& nay. R4t nhiéu ngwdi bon ta chang hé gdp g, thAm chi
tro chuyén véi nhau, chi riéng c6 dip 1€ lat nay thoi, ma anh/chi chic sé
chang thé nao biét ré xem liéu ai d6 c6 phai trai qua mot khoang thoi gian
thwc sy to6i té véi con 6m dau ghé gém, hay viéc tang ma méi day, hay
nhirng ric réi tai chinh nghiém trong nao do. Vay nén bira t6i clia ching ta
c6 thé sé& rat khé khan ngai ngung. Vi anh/chi triwéc nay van luén 1a mot vi
khach thwong xuyén va dong vai trd quan trong, nén tdi mong mai 1am,
rang anh/chi sé gidp toi chao hdi dén ti€p khi moi ngwdi tdi du va gitup ho
tw budc ra khoi vé kén clia minh, nho viéc hoi xem tinh hinh cua ho, cua gia
dinh ho thé nao, va tim hiéu coi c6 sw vu gi m&i xay ra véi ho khong.”

Hay lam diéu gi d6 that tir té va mang lai cho nhitrng con nguw¢i luén &m anh
rang minh bi cudc doi nay ltra loc d6i gian mot co hdi cdm thdy minh quan
trong. Viéc d6 khong chi la xu ninh dau — n6é con gay xdc dong long nguoi.
Nhitng vi khich cia ban kho c6 duwdng ndo ma dap lai rang, "Khong a, cam
on. Téi dang tinh nhao t&i va ray ra be bét khoang thoi gian cia moi nguoi
nhw cach tdi van cw xr moi nim day."

Va roi, dé€n budi t8i ma bira tiéc dién ra, hay chao héi méi vi khach phién
phtrc 4y ngay & clra, cham vao tay ho va n6i "T6i hy vong minh c6 thé trong
ciy vao anh/chi dé khach khira cdm thiy thoai mai khi ho téi day." Trudc
khi ngwoi d6 cé thé cu cii gi, hdy néi ludn, "0, ma tht 16i nhé. Toi phai di coi



s6c may thir nay da." Va réi hay dé cho vi dai st thién chi méi nhin ty thac
cuia ban tu lan truyén niém vui va ning rang t&i moi ngwdi. Ngac nhién cuc
ky, gan nhw chic chin 13 anh ta/c6 ta thuc hién cong viéc 4y rat ctr.

Ct ap dung k& hoach 4y cho mdi dip nghi 1€, va rit c¢é thé ban sé nhan ra
rang van dé da dwoc gidi quyét. Trén thuc té, "nhan vat gay phién nhiéu"
trwedc diy rat c6 thé lai da tré¢ thanh mot dong minh bén vitng cta ban.
("Chi it c6 ai @6 tran trong minh day chit!") va sé bwon ba lam moi diéu cé
thé d€ mang lai thanh céng cho sw kién cta ban.

Bai hoc & day? Nhitrng ngwoi tét dep trong cudc séng cua ban cin, va xirng
dang dwoc cam doan rang ho duoc tran trong — nhirng ké phién toai trong
doi ban c6 thé khong xitng dwgc nhan cho 1dm, nhung ho con can dén cam
gidc d6 hon nita. Hiy mang lai cho ca hai nhém ngwoi diéu ho muén - thik
cam gidc rang minh quan trong — va ho sé mang lai cho ban thit ban can.

Loi suy nghi hitu dung

Ai niy déu gianh giat thoi gian cho minh, nhwng khong ai cin phai kén cwa
vé tAm quan trong cua minh.

Bwdc hanh dong

Hay thi xac dinh mot déi twong trong céng viéc hodc trong doi song riéng
tw cia ban, mdt ngudi truede nay ludn gy phién todi trong khi chang hé c6
gi phirc tap. Lan sau, khi ngwdi d6 ndéi vé vin dé gi do, ban hay noi, "Nhirng
gi anh/chi dang ndi véi tdi quan trong lam, d&n ndi toi nghi 1a anh/chi phai
ganh phan dwa ra cach giai quyét nira kia. Lic ndo ndy ra y twéng gi do, nhé
phai bio ngay cho tdi diy nhé, tui ta sé ban bac va xem giai phap iy thé nao.
T6i v6 cung tran trong sw giap dé caa anh/chi.”

Sau d6, thir xac dinh mot vai ngwdi ban coi trong, nhwng c6 thé ho dang cam
thiy bi phét 16 Hay goi dién hodc viét thw, dé ho biét ho da mang dén su
khac biét quan trong dén thé nao trong cudc séng cda ban - hay, mang t&i
cho ho mét "Loi Cam On Pay Quyén Nang". (Xem chwong 23)



8. GIUP NGU'O'l KHAC BUONG XA CA

VE CAM XUC LAN TAM LY

boi luc, diéu quan trong nhit trong mot ngay chinh la chit ngoi nghi chiing
ta c6 dwoc gitra hai nhip thé sau.

— ETTY HILLESUM,

tac gid cuon nhat ki cong bo sau khi ba qua doi, Etty

“Suyt! Lang nghe nay!" T6i nhe nhang noi v&i Alex, mot vi giam déc khoang
hon 40 tu6i dang cang thang moi mét, nguwdi vira tudn ra mot trang hon 15
phut vé ca déng nhirng viéc anh ta phai lam va du loai "han cho6t” ci ap tdi,
van van va van van.

Anh ta chung hirng, "Nghe gi co?"

"Lang nghe khoang l3ng im", toi dap.

"Cai gi kia?" anh ta hoi lai.

"Khodng lang im", t6i noi ti€p. "N6 ton tai ngay gitta nhitng 6n ao 16n xon
trong dau 6c anh va nhitng ndo dong trong cudc song ctia anh, va gio day no
dang thét gado hong mong anh va t6i lang nghe day."

"H&?" Anh ta thdt 1én, van con hoang mang lam.

"Nhidm mat lai nao", t6i chi dan, "va hit thé that chAm qua miii, chi mot 14t
thoi, anh sé nghe thiy nd."

Chi sau mot chdc, Alex bat dau sup xudng va khoc. Viéc 4y dién ra trong
sudt ndm phut, sau dé anh chdm ridi m& ddi mat dé ngau ctia minh. Mot nu
cuoi da né trén gwong mat.

"N6 thé nao vay?" Toi hoi.

Alex gwong cwdi cham bi€m, "N6 la thir t6i da ki€ém tim suot ca cudc doi. Va
moi thi... y toi 12 moi thit... t6i lam dé dat dwoc diéu do, lai cir dwa day toi di
qua xa. C6 qua nhiéu thr dé suy nghi."

Anh da tiép tuc suy nghi vé diéu d6 - vé noi binh yén ma anh cam nhéan
dwoc trong khodnh khic 4y, va cd nhirng gi anh cin lam dé tim thdy nhiéu



khodnh khac nhw thé hon trong ddi minh. D6 1a b&i anh da c¢6 co hoi dé
budng xa chir khéng don thuin chi la trat bwc doc.

DICH CHUYEN MOT NGU'O'1 RA KHOI CON KHON QUAN

Cang thang khong hoan toan xau. N6 xui khién ching ta chuyén tir tp trung
sang kién quyeét, cling thir thach diing khi cta ching ta nira. Nhwng khi cang
thing ddi sang thanh khén quan, ching ta ddnh mat nhan thitc vé nhirng
muc tiéu dai han quan trong, thay vao do, chiing ta ki€m tim bat ci thir gi c6
thé gidi téa cho minh trong hién tai. Vao thoi diém d6, ching ta qua ban rén
kiém tim mot 18i thoat khan cip cho nodi dén dau clia minh, dén nodi ching
thé nao tinh tio hay c6 thé tiép can.

Trong nhitng phan trwéc, téi da néi vé viéc mang lai cdm giac "dwoc thiu
hiéu" cho nguwdi khac. Tuy thé, néi luén dé hon lam, nhat 1a khi ban phai xir
tri v&i nhitng nguwdi dang trong con khén quan. Trong nhitng tinh hudng
nay, buwéc dau tién chinh la phai dwa ngwoi dé ra khoi trang thai nay va
chuyén sang mot trang thai khac, noi ndo bo ctia ho du kha niang lang nghe
ban.

Néu ban cir gang stc tiép can ai d6 dang trong con bé tic, thi chong chat
thém noi cang thang cho ho chi td gy ra tai hoa. Py chinh 1a sai 1Am khién
nhiéu tinh hudng giai ciru con tin tré thanh "chét nguoi" - né cling c6 thé
hiy hoai mot thwong vu hay mot méi quan hé. LAm dwong 16 buwdc mot
phen, va thé 1a nhitng ngwoi dang chong chénh vuc tham gieo neo (hay da
bwéc qua bo ria) sé phan (kng theo mot trong nhirng 16i sau:

* X0 toet ra ("A phai roi! O, diy, nhan ldy cai nay di!" - rat c6 thé kém thém
mot cii ddm phang thang ra nira.) D6 chinh 1a két qua cha con "khong tic"
amygdala ma t6i da trinh bay trong chwong 2, khi vung amygdala v6 hiéu
héa phan ly tri trong ndo bd va thic diy nguwoi ta hanh xr theo 16i hung
hang thu nghich.

o Trit gidn ("Anh thi biét quai gi vé toi cht"). Ban khéng thé cham t&i mot
con nguwoi dang trong con trut gian, b&i ban chi tw dwa minh vao thé phong
vé hay d6i ddu ma thoi.

e Chan hong (Néi ciu "Cha sao ca" qua ham riang nghién kén ket). Mot
nguwoi lwa chon cach thirc nay sé giam chin ban & ngoai chir khéng hé don
ban vao.



Thé nhwng con mot cach thirc khac ma nhitng ngwdoi dang trong con khén
quan c6 thé lwa chon, chi cAn ban chi cho ho: budng xa. Chi c6 budng xa méi
giup nguwoi ta trai nghiém va bay té nhitng cdm xic ciia minh - giéng nhw
lam sach mét vét thwong vidy — theo mdét cich khong hé cong kich dén
nguwoi khac hay chinh ban than ho. P6 l1a cdch phan &ng duy nhit gitp
nhitng ngwoi dang cang thang dwoc thw thai va c¢di mé tri 6¢c minh dén
nhan nhirng giai phap do ngwoi khac mang téi. Va nguwoc lai, n6é cling mang
dén co hoi dé€ gidi quyét chinh nguodn con cing thang va ngin chin né quay
trd lai.

Khi ban mang t&i cho mot ngudi trong con cing quan mot khoang khong dé
hit thé — mdt noi chén, mot khong gian dé budng xa — ban khong chi dwa
tinh thé tré lai trang thai binh thwong. Thwc té 13, ban da gidp cai thién né
nita kia. D6 la bédi ngoai viéc gitp mot ngudi binh tinh hon, ban con dung
1én cdy cau ndi vé tinh than gitra doi twong dy v&i ban than ban nira. Va khi
dung 1én cau noi ay, ban cé thé giao tié€p théng qua nd.

Ong Williams, mot bénh nhan ma tdi tirng ti€p xtc hdi mai vira bat dau su
nghiép - di bi chin doan ung thw phdi khong lau trwdc d6. Ong da téng co
hai bac si tham van tim cach néi vé bénh trang cua 6ng.

"Anh sé thich ngw¢i nay cho ma xem", bac si chuyén khoa ung bwéu néi véi
t6i ddy chdm choc lic chiing toi buérc vao phong bénh nhan. Téi nghia trém
vao phong 6ng Williams va thiy 6ng dang ng6i dé, thu hét sirc lwc va sbi suc
gian dit, san sang van cd bat ¢t ga bac s tAm thin ndo ddam mé& miéng nai vé
bénh tinh ctia 6ng. Ong van chua thé nao déi dién binh tinh véi cin bénh
quai 4c cia minh - ai ¢6 thé trach m6c dwoc 6ng kia ch&? - va roé rang 13, 6ng
cin dén su tro gidp vé mat tim ly. Chi 1a, 6ng khong hé mu6én mot chut nao.

Twdng twong ra vién canh sé bi dng ta xé tan xac néu tdi cir thé bwdc vao va
tw giGi thiéu minh la bac si tim than, téi da phai dwa ra mot giai phap khac.
T6i 14p tlic chay ra cra hang van phong phidm Westwood va dit lam mét
thé tén khac, thay cai cli dé "Mark Goulston, Tién si Y hoc, Chuyén khoa
than kinh" v&i chiéc méi c6 dé "Mark Goulston, Tién si Y hoc, Chuyén khoa
Ung buwdu". Va ca hai thir chuyén nganh nghe cé vé ém tai iy c6 tac dung gi
vGi toi: Toi sap phai dién nhu mot bac si "that sy" day. Va xin thé véi ban,
khi deo 1én nguoi thé tén dy, toi thay minh con hién ngang kiéu hanh hon.

Toi buwdc vao phong 6ng Williams, ging sttrc dién xuit nhw mot bac si ung
bwdu thay vi bac si than kinh va néi: "Xin chao, 6ng Williams, to6i 1a bac si



Goulston, thanh vién méi trong s6 cac bac si thuéc nhém ung bwéu”. Roi toi
bat diu dit ra cac cau hoi xem tinh hinh clia 6ng ra sao va 6ng con khic
mac nhitng diéu gi. Tuy thé, tdi c6 thé thidy 6ng khin khit khinh bi cr nhw
thé 6ng dang phai ngtri mot con chudt béc mui vay. Toi van tiép tuc tro
chuyén, nhung qua ro 1a 6ng dang t6 ra canh giac véi toi lam.

Dén mot khoanh khac, mat chung téi dung nhau gwom gwom. Toi biét 6ng
sap bdo tdi cut ngay ra khdi phong diy. Téi nhan ra rang néu minh nhin
xudng hodc nhin di chd khéc, toi sé thua ngay, nén thay vao do, toi tiép tuc
nhin thang vao mat dng. Khi lam vay, tdi ¢ thé thiy c6 that nhiéu diéu dang
dién ra dwdi cai nhin 4c y dy. Toi khong ro cai gi da xui khién minh, nhung
t6i x0 thang ra véi 6ng: "Roi vao canh do toi té dén c& nao?"

Ong dén nhan ngay don khai cudc cla tdi va ban tra lai: "Anh khéng mudn
biét dau!"

Trong phut chéc, tdi tam thoi khong tim ra tir nglr nao ca, nhung roi bang
cach nao do, toi da thiy nhirng loi nay: "Cé 1€ 1a 6ng ndi dung - co 1€ 1a toi
khéng muon biét thit. Nhwng néu khéng c6 ai d6 ngoai 6ng biét dwoc va
phai biét cho s&m, thi chinh 6ng ciing sé phat dién mat!"

Qua ngac nhién trwdc vé tdo bao cua chinh minh, dac biét la véi mot nguoi
dan 6ng 6m bénh ndng né dén vay, tdi ct ti€p tuc nhin thang vao mat 6ng
ma khong hé biét 6ng sé néi gi. Ong nhin cham chip vao tdi véi vé tap trung
cao db va bat chot, gwong mat cia 6ng tan ra thanh mét nu cwdi ngoac
miéng thit rong, 6ng noi: "Nay, tbéi day roi, kéo cai ghé ra day nao”.

Ong bat dau tro chuyén vé viéc 6ng da tic gian va so hdi dén thé nao, va khi
lam nhw vy, 6ng budéng xa dwoc thit nhiéu. K&t qua cta nhitng cudc
chuyén tro gitra chuing tbi 13, 6ng to6 ra hop tic hon véi cdc nhan vién y té.
Bac si cua Ong noi véi toi rang 6ng tham chi con can dén it liéu phap gidm
dau hon. Va t6i, da di tir vi tri ké thu dén cho tré thanh mot ngudi ma éng
Williams cht dong ki€m tim nhu mot noi lang nghe nhitng ndi s¢ va cadm
xdc clia ong.

HUG'NG DAN NGU'O'l KHAC CACH BUONG XA

Lidc thoat dau nhin thiy 6ng Williams, t6i khong cin phai hoi xem cé phai
ong dang trong con khén quan va dang sap stta sup xuéng hay chiang. Thim
chi chiang cAn dén phac d6 cltia Ong, toi cling da biét hét ca roi. Tat ca da



dwogc thé hién that ro rét thong qua ngdén ngir co thé: dang vé gian dit, vai
clirng do, tay khoanh vao véi nhau nhw thé néi "xéo di'".

Néu ban ciing phat hién ra th ngén ngir co thé twong tw & ai d6 ma ban
dang thit lai gan, thi dirng dai d6t ma ti€p can bang loi 18 hay 1y luan gi hét.
Khong ich chi diu, b&i ban sé chwa thé di dén diu chirng nao ngwdi d6 con
chwa budng xa dwoc. Pung la ban khéng thé khién cho nguwoi dy lam dwoc
viéc nay - nhwng ban cé thé khién cho ngwdi dé mudn lam viéc nay.

Thir vi du nhé, ban dang phai déi mat véi Dean, sé€p cla ban, ngwoi dang
nhin chdm cham vao ban qua ban 1am viéc véi hai canh tay khoanh lai va
d6i may sdm sét. Mot trong nhirng cach hay nhit dé gitip Dean budng xa
chinh la khién anh ta phai n&i long déi tay ra da - ca doi tay trong doi thuc
14n trong tri 6c anh ta. Hay nh¢& 14y diéu nay: cling hét nhw viéc xwong hong
ndi lién véi xwong dui, doi tay khoanh lai trong tri 6¢ ciia mdt nguoi cling
gan lién v&i mot doi tay khoanh lai trén co thé. Khién cho mot ngudi nao do
néi long doi tay dang khoanh lai trén co thé, thé 1a ban da c6 thé néi long
doi tay anh ta vé mat tAm ly.

bé lam dwoc viéc nay, hiay dat ra cho Dean mot ciu hoi cé thé goi ra cdm
xuc hodc dam mé nao d6 that manh liét trong anh ta. (P6 la nguyén do tai
sao toi lai khich bac 6ng Williams nhw thé, diéu dwong nhw rat ngwoc doi
v&i mOt bénh nhan 6m ndng.) Tl ngit thoi thi khong du dé dién dat nhirng
gi anh ta cAm thiy, viy nén anh ta cin phai dung dén déi tay dé nhan manh
nhitng gi minh c4. D6 ciing 1a 1y do tai sao ban van hay thdy nguoi ta van
dung dén canh tay va ban tay dé thé hién quan diém ké ca khi ndi chuyén
qua dién thoai.

Khi Dean budng tay ra va st dung chiing dé chia sé, né sé mé& ra mét canh
clra dan t&i tAm tri anh ta. Van dé la khi canh clra 4y méi vira hé ra, ngay luc
by gir van chwa c6 khodng khong nao dé ban chiém linh diu, chinh 13 béi
thit rao can chdn ban lai ngay & ngoai ctra. Vay nén, day chinh la nhirng gi
ban s€ lam:

1. Hay cho Dean thit nhiéu thoi gian dé bay to hét nhirng gi anh ta mudn
ndi. Khi ai d6 trat gian, cau nhau hay than phién, thi chinh Ia ho dang gang
strc ngan ngtra mot con khong tic amygdala rit cé thé sé xui khién ho hanh
Xt theo 16i danh-hay-chay giy ra hau qua tan pha hon nhiéu. Khi ho da vao
“mach”, ho sé khong muén bi cit ngang. (N6 cling gidng nhu viéc rét cudc
cling c6 dwoc co hoi sir dung nha vé sinh sau khi ban mic ket trén duong



cao toc va khong hé muén budc phai ngung lai trwéc khi minh dwoc trat voi
hoan toan!) Diéu hay nhit cé thé lam khi ai d6 dang trong con trit gin, cau
nhau hay than phién, 4y 1a hay tranh cit ngang.

2. Birng phan doi bat cit thir gi Dean néi ra, hay phdi té ra phong vé hoac
khoi ra mot cudc tranh luan.

3. Sau khi anh ta da xa giin xong, ca hai nguwoi sé déu thiy kiét sirc. Khong
nén nham lan cdm giac nay véi sw thanh than. Diém khac biét giira kiét strc
va thanh than chinh 1a: khi kiét sttc, ban thdy tréng rong, mét moi va ban
khong sin sang dé giai toa. O thoi diém nay, c6 vé da dén lwot ban lén tiéng,
nhung thuc té khéng phai vy diu. Néi vao ldc nay chinh la sai 1am tai hai
ma hau hét moi ngwodi déu mac phai. Néu ban bat diu 1én tiéng bay gio,
Dean sé& dong chat minh lai b&i anh ta qua mét mai dé cé thé lang nghe.

Thay vao do6, hay ngwng lai khi anh ta trit bau tim sw 1én ban, va roéi chi néi
don gian rang, "Ké thém téi nghe v&i". LAm nhw vy sé ¢ vai hiéu ng tich
cuc:

e Khi da rd 1a ban khong hé c¢6 y dinh gidang co tranh cii véi Dean, anh ta sé
cam thay dwoc "gid tir vii khi". B&i anh ta khong cin phai chién diu, néu
nhw ban khong hé dinh khoi ra mét cudc chién.

o "K€& thém tdi nghe v&i" thé hién rang ban da lang nghe va biét dwgc nhirng
gi dang thwc suw 1an bin trong anh ta. N6 con giup giam bét con hoai nghi
rang gio day ban sé trd don anh ta vi mot nguyén cé — ding ban chat - 13
anh ta da trut du thi rac rudi 1én ban.

 Khi ban khong hé phan déi viéc Dean trat gidn 1én minh, thi cudi cung, anh
ta cling bat ddu budng xa thwc sy. Ban sé nhan thiy diéu 4y trong tw thé,
trén gwong mat, va tham chi trong hoi thé khi anh ta thw gidn va giai toa
dwoc nhirng nhoc mét khon ciing cia minh.

Néu ban c6 thé gitp Dean budng xa roéi té thai dé thiu cdm véi nhitng budn
lo ma anh ta dang phai chiu dung, anh ta sé thiy thanh than va biét on ban,
va trong rat nhiéu treong hop, sé tinh nguyén dén dap ban. Tai sao lai thé?
Hay nhé lai nhirng kién thirc vé té bao than kinh phan chiéu ma t6i da trinh
bay trong chwong 2. Khi ban d& b6 mdt ganh nang khéi vai ai d6, nguwoi ay
thuwdong sé mudn phan chiéu lai hanh dong cua ban bang cach 1am mot diéu
gi d6 twong tu cho ban.



bo6i khi, ban cé thé gidp mot ngwoi dang trut gidn chuyén sang budng xa
bang cach néi ra vai cu vao ding thoi diém, "Nhidm mat lai nao, chi hit thé
thoéi". (Toi st dung cach ti€p can nay véi Alex.) Chinh diéu nay da goi ra thi
ma Herbert Benson, mdt trong nhirng nhan vat tién phong trong linh vuc y
khoa tirng mé ta nhw la 16i dap &ng thw gidn - ciing chinh la kiéu dap rng
ma ban sé c6 dat téi néu c6 tap thién. O trang thai sinh ly hoc nay, nhip tim,
qua trinh trao doéi chat, nhip thé va xung ndo ciia mot ngwoi déu cham rai -
trang thai do6i 14p hoan toan v&i kiéu phan rng danh hay chay. Qua trinh
nay khéi phat mot chudi phan rng hda hoc ling tham cho phép ddi twong
clia ban budng xa va "lang nghe khoang ling im". (T6i nhiét liét tién c 16i
ti€p cdn nay trong treong hop ban phai xtr tri véi con cia minh, hoéc chi la
mot nhdc tudi vi thanh nién dang triat gidn trong tinh trang mat kiém soat.)

Tuy thé, miu chot 1dn nhit dé gitp mot ngwdi ndo do6 trat bét buc doc va
roi buéng xa thanh thoi, lai 1a cr dé mic viéc 4y dién ra. Hiu hét moi ngudi
déu rut ngin quy trinh nay trong giai doan "trut gidn" bang cach td ra
khang khang tw vé ("Téi c6 phai ngwoi duy nhat chiu trach nhiém & day
dau!”), hodc c6 ging dwa ra giai phap ("A thi, c6 1& ban nén ki€m viéc nao dé
khac néu ban ghét viéc clia minh qué thé") hay cufng ca 1én va gang lam
cho moi thit 6n hon ("Dwoc roi, toi biét 1a khé s& 1am, nhwng hiy thir quén
tat ca nhirng thr nay di vai tiéng déng hé va ra ngoai an trwa xem sao").
DPlrng mac vao mot trong nhitng 16i nay, béi vi, cling gidng nhw 1am sach
mot vét thwong bi nhiém trung vay, nhiém vu gidp cho ai d6 budng xa dworc
sé chwa két thic chirng nao né thwce sw dwoc hoan thanh. Khi cai két dé xay
ra, ban sé c6 dwoc phan twdng thwdng cia minh, dwédi dang mot moi lién hé
vitng chic - mdi lién hé dwoc gy duwng dwa trén nhitng cam xtc giai téa va
biét on sau siac - mot mdi lién hé ma ban c6 thé st dung dé truyén dat
thong diép cua minh.

Dwdi day la 101 két danh cho cac bic cha me, dac biét nhirng nguoi dang ¢
con & d6 tudi vi thanh nién. Téi trinh bay phan nay bdi viéc gitp cho cac co
cidu nh6c nha ban bay té cdm xuc, suy nghi c6 thé giup gitr dwgc khéng khi
vui twoi cho tit ca cac thanh vién khéc trong gia dinh.

Né&u ban da kinh qua viéc nudi day nhirng dira con tudi vi thanh nién, it han
ban biét rang cling thwong gidng hét nhirng sinh vat ngoai hanh tinh vay -
va theo nghia nao d6, ding la thé thit. So v&i ngwoi tredng thanh, cac nhdc
tudi vi thanh nién c6 phan &ng sinh hoc v&i ndi budn phién manh hon nhiéu
va gidi phong ra nhiéu hormone cing thang hon. Bon tré con s& hiru mitc



do chit dopamin va serotonin din truyén than kinh khac vdi ngudi 1on,
khién chung bdc dong hon. Cac t€ bao than kinh cia ching van con dang
tang cwong cach ly va cat got bét nhitng moi lién hé thira ra — hai qua trinh
ma két qua sé dan t&i tw duy thanh thuc - va chu trinh dwa ra quyét dinh
cda chung ciing chwa dwoc phat trién toan dién. Két qua 1a, nhirng d&a tré
tudi vi thanh nién rit nhanh chéng chuyén tir cing thiang sang cing quan,
ching khong thé dwa ra nhan dinh sang suo6t, khong thé bay t6 cdm xic cla
minh theo cach nao dé chin chan, va ching ciing bung né chéng vanh, vui
budn thic thém thai qua hay dé thét ra nhitng ciu kiéu nhw "T6i ghét cac
nguoi'.

Tat ca nhirng diéu ké trén gidp ly gidi vé 1d tré - nhwng con ban thi sao? Hét
thay ching ta déu mac sai IAm khi thwc hién vai trd cha me - chiing ta qua
ddc doan, khw khuw bao boc, du lo s hai - va nhirng sai lam 4y c6 thé khién
con ching ta — nhitng ddi twong vén da dé bi kich thich ndi con b6c dong va
nhanh chéng roi vao tinh trang cing quan - phai phan &ng theo nhitng
cach dién ro6 ma chung ta goi la thai do thu nghich, hanh vi chong d6i hay
don gian 1a "d6 14p di hw hong".

bé xem diéu ky diéu nay c6 xay dén trong can nha cia ban khéng, hiy mang
lai cho ¢6/ciu nhéc tudi vi thanh nién 0 ri nha ban mot co hdi dé ké cho
ban nghe moi chuyén - va mot co hoi dé budng xa. Hay doi dén ldc ban
danh xe di dao con cd/ ciu tré tudi nha ban da ngbi yén on trong xe (bdi
bon tré ghét nhitng cuéc ndi chuyén tdm tinh th thi kiéu tw nguyén, c& nhw
la may bai gidng dao dic cho chiing vay) va roi héi nhirng ciu nhu thé nay:

e "Piéu gi dang chan nhit ma con tirng cdm thay & ba/ me hay chinh ban
than minh?"

e "V&i con, no6 té dén mkc nao?"
e "N6 khién con mudn lam gi?"
e "Con da lam gi?"

Va roi, néu ban da khién d&a tré tra loi nhitng cau hoéi nay thanh thuc, hay
ndi (mot cach that 1ong): "Bd/me xin 10i, b6/me khéng ngd rang moi su lai
toi té dén vay."

DPlrng qua ngac nhién néu ban nhin thdy nwéc mat thanh than trao ra khi
ban dé cho dtra tré dwoc budng xa theo cach nay. Thim chi con dang mirng,



b&i rat c6 thé nhirng giot nwéc mit 4y da dén sau cudc tro chuyén khong hé
doi nghich, khéng hé phan khdng diu tién ma hai ngwdoi ¢ véi nhau sau
mot khoang thoi gian dai. D6 1a béi viéc budng xa sé gitip dira con dang & do
tudi vi thanh nién ctia ban kiém soat dwgc bo nio la lung, bdc dong va that
thwong cia minh - chi it 1a trong vai tiéng dong ho thiéng liéng y.

L6i suy nghi hitu dung

Hay quén nhac nhéo ém diu di. Néu ban muén d6 danh mot quai thi hoang
tang, hay gitup n6 dwoc budng xa.

Budc hanh dong

Néu ban dang thix tiép cin ai d6 c6 chian dirng nhitng cdm xtc ciia minh, hay
héi "Liéu da bao gio toi khién anh cdm thay toi khéng tén trong anh chwa?"
hay "Liéu da bao gi¢ t6i khién anh cdm thiy rang anh khong dang dé duwoc
lang nghe chwa?"

Hay chuin bi sdn sang cho mot cach phan rng nao dé day xdc cdm trudc
cau hoéi nay, va dirng cit ngang hoic t6 ra phong vé truéc ddi twong cla
ban. Hay dé ngwoi do trut gidn va budng xa. Bén luc iy, nhirng cam xic tich
cuc sé 14p day chd tréng ma nhirng cdm xuc tiéu cuc da bo lai.



9. HAY BO LAl NHI’'NG BAT PONG NGOAI
CUA

Nhirng nhan vit thanh co6ng nhat chinh la nhitng ngwdi khéng hé cé chat do
twdng nao vé viéc minh la ai.

— BUD BRAY, Tac gi3,
C6 phai da qua mudn dé bo chay va gia nhip ganh xiéc?

Jack v6n 1a mot luat sw thué dan sw. N6i nhw vay, to6i khong c6 y noi rang
Jack hanh nghé luit dan sw; cai t6i muén ké dén la Jack hanh x rit nhe
nhang, day ton trong, tham chi hoi cé phan chin chu va diém tinh trong cac
vu giao dich v&i S& Thué vu Lién bang thay mat cho cac khach hang cua
minh. Jack rat thanh céng v&i 16i chuin bi can ké phi thwong cia minh, ch
khong phai béi sttc manh tinh cach cia anh.

B4t chip thanh tich cong viéc rwc r& dén vay, Jack van phai dén gap toi bdi
anh ta khong nhan dwoc nhiéu vu 1am an bang mot vai dong nghiép kém tai
hon anh. T6i khéng mat qua nhiéu thoi gian dé phat hién ra nguyén nhan
tai sao.

"Khi moi ngudi thué moét ki€m toan vién dé xt& tri véi S& Thué vu Lién
bang", tdi ndi, "mot cach vé thirc, ho mong mudn thué dwgc mot vo si giac
d4u han hoi. D6 1a béi ho mudn cdm thiy rang bat ¢ ngwdi nao minh thué
vé cling c6 thé 'quyét ti' vi ho néu can thiét". Bt ké tai ndng xuat ching thé
nao, Jack van khong thé mang lai 4n twong rang minh 1a mot ké quyét tir.
Vay nén, cho du anh ta n6i véi moi ngwdi rang minh c6 thé dan xép thanh
céng cac vu giao dich véi S& Thué vu, thi nhirng gi khach hang nhin thiy va
nghe th4y trong 16i cw xir clia anh van khong thé thuyét phuc néi ho.

Jack no6i anh khong nghi rang minh c6 thé thay ddi tinh cach von bam.
"Khéng can thé dau", toi bdo. "Tat ca nhirng gi ciu cin lam la gidi toa thir
cam giac bat ddong ma ciu da tao ra & nguoi khac, chi bang cach thay doi
nhin thirc cia ho vé cju."

Toi goi y rang khi anh gip g cadc khach hang tiém nang va danh hoi dwoc
ndi ngai ngan cua ho, anh nén boi thém cau nay: "0, nhan tién ciing ndi
ludén, néu dng/ ba quyét dinh thué t6i dé lam viéc véi S& Thué vy, dng/ba



can biét rang toi 1a mot ké 'quyét tt', nhwng khong phai mot 'tén sat nhan'
dau nhé."

Tdi cling noéi thém rang khi cac khach hang kia té ra kinh ngac qua doi truéc
loi tuyén bé ay, anh ta nén giai thich ludn la, "Rat nhiéu ngwoi thué luat sw
thwc hién tha tuc thué vu déu lo so rang ho ban loan hét ca 1én va S& Thué
vu sé tiéu diét ho ngay. Ho muon c6 mot luit sw biét gdm ghe sat sat véi S&
Thué vu va ca khidc khai hoan. Béi 1€ t6i ludn rat diém tinh chirng muec, thé
nén moi ngudi cé thé sé nghi ngay rang toéi khong doi ndo 'quyét ti' vi ho.
Ho dang mac sai 1am d4y. Toi ludn rat san sang 'quyét tit' vi khach hang cla
minh thong qua cach chuin bi chin chu dén noi 4p ddo ca S& Thué vu 4y
chtt, nhuwng téi khong doi nao 1a mot ké sat nhan say swa vui thu véi viéc
huy hoai ai d6 chi nham dat dwoc muc dich ciia minh."

Jack da thir cAch nay va thanh cdng rwc r&. Anh ta bao lai véi toi rang van
dung 16i ti€p cin nay khién cho nhiéu ngwoi thué anh ta hon - va né ciling
khién anh thay tw tin hon nhiéu trong nhitng cuéc déi thoai dau tién véi
khach hang.

Vay diu 13 van dé xui khién Jack phai tim dén t6i? Chinh 1a ndi b4t dong. Bat
dong xuit hién khi ban ngé rang minh tao dwgc 4n twong thé nay trong khi
ngwoi ta lai nhin nhin vé ban theo mot cach hoan toan khac. Vi du nhw Jack
chang han, c* ngd rang minh xuit hién véi vé wu ti khiém nhwong, thi trén
thuc té, anh ta lai mang téi 4n twong rang minh rut ré bén 1én, tan dén lic
anh khién nguoi ta phai nhin minh dwéi luéng sang khac.

B4t dong cling xay ra khi ban nghi ban than thé hién ra rang minh théng
thai, nhung nguwoi ta lai thdy ban quy quyét ranh ma - hay khi ban nghi
minh thé hién ban thin thit dam mé, nhwng ngwoi khac lai chi nghi rang
ban "canh cao chanh choe". Khi diéu dé xay ra, két qua chi 1a khong thé nao
ti€p can.

B4t dong cling xay ra theo hwdng nguwoc lai: né xuit hién khi ban nghi rang
ban than minh da nhén thirc chinh xac vé ai d6, nhwng ngwoi y lai khong
nghi nhw vay. D6i véi mot ngudi nao do, kho cé thit gi chdi tai cho bang viéc
nghe ban noi: "Toi biét tdng anh tir du ra" trong khi ban chang hé c6 bang
c& gi. Thudng thi diéu nay xay ra khi ban khong chiu lang nghe du siu sic
dé biét ngwoi kia dang gang truyén dat nhirng gi.



Bat déng khién ngwoi ta dirng suy nghi "Liéu ngwdi nay lam dwoc gi cho
minh?" va bat dau tw hoi "Liéu ngudi nay dang toan tinh lam gi véi minh
day?" N6 tham chi con ngan can ban va ngwoi khac két néi véi nhau - hay,
xét vé khia canh hé than kinh 13, ngan can hai ngwoi dat dwoc trang thai
thdu cam té bao than kinh phan chi€u - b&i ban khong hé glti dwgc thong
diép ma ban dang gi di. Ngwoi ta khong thé nao phan chiéu dwoc long qua
cam cda ban néu né c6 vé chi la théi cao ngao. Ho ciing khong thé phan
chi€u nhitrng ndi 4u lo cia ban néu no cé vé chi nhw mot con kich dong. Ho
khong thé phan chiéu lai vé diém tinh cua ban néu chi dién dich né ra thanh
thai do ky thi. Va, vi thi, ban nhin thirc sai [Am vé ho, néu ban hiéu chéch
ndi budn rau chinh dang cia ho thanh con béc dong thoang chdc - thi két
qua c6 thé 1a "chét nguwoi” doi véi mot moi quan hé.

B4t dong cling 1a thd pham chung trong cdc mdi xung khac hén nhan. Liy vi
du la Robert va Susan, mot cap chirng ba miy tudi gi d6 dén gip toi. Hai
nguoi thwong huc hic vi viéc Robert thwong xuyén khéng goi vé dé bao cho
Susan biét la anh ta sé vé chidm bira dn t0i, va vé viéc c6 ta qua "hong hach
ba twéng" hay cirng nhac. (Nghe c6 vé gidng véi ai d6 ma ban quen chit?)

Khi hai ngwoi ndi chuyén, Susan thwong hung hé dwa ra 1oi két toi kiéu nhw
"Anh khong bao gio chiu goi bdo cho t6i biét lic nao anh vé nha. Anh ciu
tha, thi€u chu dao qua thé”.

Robert dép lai ngay, "C6 thi huénh hoang qua lam. C6 héng hach ba tudéng
khong chiu duoc”.

Cudi cung tdi phai ngirng ca hai ngwoi lai, va héi xem moi ngwdi bon ho
nghe thiy ngudi kia noi gi. Ca hai déu dap rang nguwoi kia néi rang: "Toi
dung, con cd/ anh sai le le”.

Toi tra 1o, "That sao? C6 thuc 1a hai ngwoi déu ndi rang, 'Toi ddng, con cd/
anh sai le 1¢," khong?"

Susan nhin t6i va dap, "Khong, c6 phai toi néi thé dau”. Robert cling dong y
ngay.
"Vay thi anh chi dang noi gi?"

Ca hai déu tra 101, "Toi chi dang ndi 13, khong phai lic nao toi cling sai!"



"Vay thi thuc ra anh chi chi dang ty bao vé minh trwéc nhirng 1o chi trich
clia ngudi kia, hon 13 cong kich 1an nhau?" t6i hai.

"Tuyét déi la vay", bon ho déu tan dong.

"Hirmm", t0i noéi. "Vay thi moi Ian anh chi ¢ giang bdo vé minh khai bi tdn
cong, thi ngwoi kia lai cdm gidc nhw minh dang bi chia mdi nhon tin cong
Véy."

Robert bat cwdi, thira nhan rang thir dong lwc nay da bi vat kiét hét 1an nay
t&i lan khac ra sao. Anh rau ri néi, "Vang... va cudi cung ching toi phai tra
cho mot bac si tAm than téi vai tram do la dé€ dwa ra gidi phap cho n6 day”.

Nguyén c& don 1é 16n nhit dan téi bat dong chinh 1a mot hién thwe rang con
nguoi ta hanh x& toi té nhit khi ho cam thiy bat lwc nhat. VAy nén khi méot
ngwoi dan 6ng hay dan ba la hét véi nguwdi ban doi cia minh, hay con cai
cung b6 me cii va 1an nhau, hay mot vi sép nhiéc méc mot nhan vién, mot
khach hang rua rach dai dién dich vu cham s6c khach hang, thi d6 1a béi vi
nguwoi dang gao thét kia cdm thdy rang anh ta/ c6 ta khong dwoc ling nghe
hay dém xia gi dén. No6i cach khac, chinh ngwoi dang gao thét khong hé cam
thdy minh ham doa hay dang s¢ (mac du d6 chinh la nhirng gi ngwoi khac
nhin thirc vé anh ta). Thay vao d6, nguwdi gao thét kia cdm thay bat lwc va
hén mon. Pay chinh Ia tinh trang bat déng & m&c cwc doan, va n6 ludn két
thic rat toi té.

Tinh trang bit dong ngin can ban tiép cin dwoc ngwoi Khac, va né cling
ngan ngwoi khac ti€p can dwgc ban. Nhw nhirng gi Susan va Robert da kham
pha ra, dy la bat dong c6 thé gy d6 v& trong mot méi quan hé - va nhw
nhitng gi chang luit sw nhat nhat Jack kham pha ra, thi bat déong cé thé
ngan tré cd mot sw nghiép. D6 1a 1y do tai sao ban phai tw phat hién ra noi
bat d6ng bén trong minh va chinh dén né.

Theo kinh nghiém cua t6i, thi c6 10 16i nhin thirc sai IAm phé bién nhit giy
ra bat déong nhuw sau:



T'IN TUONG RANG BAN TRONG KHI NGUOI KHAC(
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Ranh ma quy quai
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Nhay cam Thu dong, thicu quyet dodn

Hay doi hoi

Nhuwng thach thirc 1a & day: lam thé nao ban biét dwoc nguwdi khac nhan
thirc vé minh ra sao? CAu tra l&i thi don gian nhwng chang dé chiu gi: Hay
héi nhitng chuyén gia - ban bé hodc ngwoi thin cla minh. Viéc nay chang
vui thi diu, va ban cling can phai "mat day may dan" diy. Nhwng cach
nhanh chéng nhit dé xac dinh dwoc nhitng van dé dinh dang dén tinh trang
bat dong cta ban chinh 13 chon ra hai hodc ba ngwdi thang than (hay, tot
hon hét, 1a phii phang), nhitng nguwdi hi€u ré ban va dwa ra dwoc nhirng
danh gia ma ban tin twéng, hdy yéu cau ho md ta nhirng nét tinh cach toi té
nhit cta ban.

Thwong thi, ngay ca nhitng ngwdi phii phang cling sé ngai ngan véi viéc nay.
bé lam ho néi ra dworc, ché ¢6 bao, "Liéu toi cd nét tinh cidch nao phién quiy
hodc xtic pham dén anh khong?" bdi ho sé chi dap rang "khong c6 dau".
Thay vao d6, hiay trung ra cho ho mot danh sich va bao rang, "Tdi cin anh
danh dau vao giup toi, theo th tw 1-2-3, ba 16i nghiém trong nhat cé thé
khién tac déng sai l1éch dén nguwoi khac.," Dwéi diy 1a nhirng nét tinh cach
ban c6 thé liét ké ra:

e Ngaoman e Hay gian doi

e "Qua khich" e Nhay cam qua mirc
e Hay doi hoi e  Ranh ma quy quai
e Khing khing ngoan ¢6 e Khong dang tin cay
e Boc dong e Cudng di¢u thai qua
e (Cimg nhic e Tho thién

e Xoi méi tun mun e Bénlén

e Thudong e Biquan

o Kém quyet doin e Liccic

e Thich hach hoi e Vénhvio

e Thu nghich e Bao thu tri tr¢

Cai loi & day 13, néu ban yéu ciu ca ba ngwdi lam viéc nay, ban sé phat hién
ra ngay nhirng cha dé lap lai. Néu hai ngwoi khac nhau cung danh diu vao
"l4c c4c", thi hdy tin ho di - k& ca khi ban chic chdn rang minh khong hé
hanh x& nhw thé. Nhiéu kha nang la ho sé che gidu binh ludn thuwc su cta
minh dwéi nhitng 1 18 kiéu nhuw: "0 thi, khéng han 1a ban nhw thé dau,
nhung... A, mdt s6 ngudi c6 thé thdy ban lac cic that dy. Y tdi 13, téi khong
thiy thé dau. Nhwng t6i nghi la vai ngwdi cé thé cdm thiy ban nhw thé day."



Néu c6 vay, ché phinh pho ban than lam gi, thwe ra ho dang néi la "Téi nghi
ciu qua lic cac day". Va néu ban bé néi nhw thé vé ban, thi kha nang cao la
no dung sv that.

Néu ban con thdy thic mac kho hiu qud, thi hay yéu ciu chinh nhirng
nguoi nay ndi chi ti€t hon vé nhitng nhwoc di€ém ma ho da chi ra. Vi du, hay
héi "T6i da lam gi dé khién nguwdi ta cam thay 1ac cac?" hay "Té6i c6 thwong
lam thé khéng?" hay "Liéu noi thé nay, thé nay thi c6 bét phan 1ac cic di
khéng?" (Ché c6 tranh ludn hay phan phao lai ciu trd 1oi cia ho. Néu khong,
ban sé lai phai ddnh diu bén canh phan "bdo thu tri tré" trén danh sach cia
minh diy.) Cé trong tay ciu tra loi ctia ho roéi, hdy xem xét 16i twong tac gitra
ban v&i nhitng ngwoi khac trong nhiéu ngay, nhiéu tudn sau do6 va thir phat
hién nhitng hanh vi ma cac "nha phé binh" cta riéng ban da chi ra. Khi ban
da chu y hon dén ching, ban c6 thé thay déi ching.

Khi ban lam nhw vy, ban sé thay viéc tié€p can ngwdi khac tré nén dé dang
hon. D6 1a béi tinh trang bat dong khién cho nguwoi ta phai nghi ngoi kho
khan, "cé gi didy & ga nay lam cho minh khéng thich, hodc khong tai nao tin
ndi", khién ho mic ket trong tdm ly phan khang. Hay g& bo tinh trang bat
dong, va tim ly khong tin twdng cling thwong sé tan bién.

TIEP TIEN

Mot cach hay dé€ khac phuc nhirng tinh x4u san sinh tinh trang bit dong ma
ban di xac dinh dwgc & ban thin minh, chinh 1a st dung "tiép tién". Pay la
mot thuit ngir do bic thay kém cdp lanh dao tri danh - Marshall Goldsmith
— dé xudt. N6 phat huy tic dung nhw thé nay:

Trwéc hét, hdy chon ra mot hanh vi ma ban phai thay doi cap thiét nhat. (Vi
dy, "Téi mu6én minh dén nhin nhirng 1&i phé binh mot cach tich cwc hon,
nho vy moi nguwdi khong thiy téi hung hiang thu thé qua”.) Gio, hay tiép
can ai do - ngwoi ban doi, mot nguoi ban, tham chi la mot ngudi la hoan
toan - va thi nho ngwdi dé goi ra hai thir ma ban c6 thé lam trong twong lai
dé thay do6i hanh vi nay theo huwéng tot 1én.

Tt nhit 13 hdy néi véi ngudi nay rang ban dang mong moéi cai thién ban
than minh & vai tro mét vi sép, mot nhan vién dwéi quyén, mot ngwoi ban,
hay bat ctt m6i quan hé ndo ma ban c6 véi nguwoi d6. Hay noi rang ban rat
mudén c6 dwoc nhitng goi y cu thé vé diéu gi d6 ban c6 thé lam khac di hong



tién t&i viéc ting cwong moi quan hé, xuit phat tir quan diém cta nguoi
khac.

Néu doéi twgng nay da biét ban, dirng yéu ciu ngwdi 4y ndéi vé chuyén ban da
lam sai nhitng gi trong qua khit, ma chi n6i xem ban cé thé lam gi t6t hon ké
tir thoi khic nay tré di. Hay lang nghe nhirng gi ngwdi nay noi va dap lai chi
bang hai tir "Cam on”. Va roi lap lai qua trinh nay véi nhiéu ngwoi khac nira.

Diéu tuyét voi & cach ti€ép can nay chinh la trong khi hiu hét moi nguwdoi déu
lang tranh trwéc nhitng 16 chi trich vé mot chuyén 16n x6n nao dé trong
qua Kht, thi hdu nhw tat cd moi nguwoi lai déu céi mé hon nhiéu trudc
nhitng y twdng hay ho cho thanh cong trong twong lai. Nhw Goldsmith noéi
thi, "N6 hiéu qua bdi ching ta c6 thé thay doi dwoc twong lai chi khong
phai qua kh."

Tién day, néu ban mudn sac-siéu-nhanh cho qué trinh tiép ti€én nay, hay tim
doc cudn sach What Got You Here Won't Get You There. T6i khong gi&i
thiéu sach v& mot cach vu vo bao gio, nhwng diy la mot cuon budc-phai-
doc doi v&i bat clr nha quan ly nao (va toi cling nhiét liét tién cr cudn sach
nay vé&i bat cir ai). Trong cuén nay, Goldsmith da phac ra 20 hanh vi c6 kha
nang ngin chin ban tién tdi, 6ng cling chi cho ban cach xac dinh moi hanh
vi trong s6 d6 nho vao ti€p tién va cac ky thuat khac niva. Ba trong s6 nhirng
hanh vi yéu thich nhit cta tbi trong cudn sich nay chinh 1a "thém that qua
nhiéu gia tri", "bat dau bang 'khong', 'nhung’, hodc 'tuy thé" va "néi cho thé
gian biét ta thong minh nhwong nao". Toi thich ching bédi: a) ban cé thé
nhan thiy ngay tinh trang thiéu hut co quan thu cdm t€ bao thén kinh phan
chiéu ma chung giy ra; b) chdng la nhirng vi du tuyét voi cho viéc khong-
chiu-lang-nghe va c) doi khi t6i da phai ganh chiu thwong dau tir chinh
nhitng diéu nay. Toi khong hé phdéng dai chdt nao khi néi rang néu ban
dang c6 nhirng hanh vi ddc hai hay can tré ban than tién bo, nhit dinh phai
khac phuc, thi cu6n sach nay sé thay ddi cudc doi ban.

NHO'NG HIEM HOA GAY RA BOT NOI BAT PONG TRONG DOANH NGHIEP

Ciing gidng nhw cac cap vo chdng, cac cong ty co thé roi vao cai bay bat
ddng néu ho ngd rang minh dang giri dén nhan vién mot thong diép nhu thé
nay trong khi nhan vién lai nghe thay thir gi d6 rat khac. Cac Giam doc diéu
hanh v6n van nghi rang doanh nghiép ctia minh 1a nhitng noi lam viéc tuyét
vOi thwong sirng sot vo ciing khi téi bdo v&i ho rang nhin vién ctia ho cadm
thiy cong ty thiat ngdt ngat kho6 thé, khéng hé khich 1€, thiéu than thién hay



don gian la té hai. Pay 1a mot tinh thé rat xau bédi né 1a mot thir vong ho:
Khong hé c6 phan hoi dé khac phuc hién trang bat dong, vay nén cang luc
né cang té di. Thuwong thi cdc CEO sé xdn tay tham chién, quyét dinh rang
"may nguoi nay chi la nhirng ké hay cau nhau véi nang suat kém céi” va sé
thwc thi nhirng thay déi mang tinh trirng phat chi lam cho vin dé cang xau
di ma thoi. Ngwoc lai, chinh cac nhan vién s€ cang oan than va gian dir hon.
Ct d€ mac khong chinh d6n nhw thé, tinh trang nay c6 thé dan t&i vién canh
toi-té-nhit: mét Gidm ddéc diéu hanh chi mang lai it khuyén khich nhat c6
thé dé nhan vién lam viéc, va nhitng nhan vién d6 thi chi ¢ ging tdi thiéu
strc minh, cot gitt dwoc cong viéc 1a thoi, mot tinh thé co thé khién cong ty
quy nga.

Sau biét bao nhiéu Ian phai chirng kién canh nay, t6i da phat trién mot quy
trinh v&i tén goi PEP CEO Challenge (Thi thach Giam déc diéu hanh - PEP)
nham gidi quyét van dé. Quy trinh von danh riéng cho céac lanh dao tip
doan, nhung ban ciing c6 thé chinh sira déi chut dé€ chdn doan va khic phuc
tinh trang bit dong trong mét nhém lam viéc quy mo6 nho hon - hay thim
chi 1a trong gia dinh ban néu cac thanh vién bang l1ong. Nhwng c6 mot canh
b4o trwdc khi ban bat dau: Cong cu nay khong phu hop véi mot trai tim yéu
&t hay nhirng doi twong, ma theo 1o ctia Jack Nicholson trong phim A Few
Good Man, 1a "kh6éng thé chiu noi sw that".

T6i da xay dwng lén Thir thach Gidm d6c diéu hanh PEP véi sw tro gitp tir
CEO ctia mot cong ty sach thiéu nhi (T6i sé goi anh ta la Manuel). Anh diéu
hanh ca mot doanh nghiép 16n, nhwng anh biét rang né c6 thé hoat dong tét
hon nita. D& tim ra phwong cach, to6i da dé nghi anh gri di mét ban ghi nho,
dé toan thé nhin vién dong gép y kién thong qua nhirng loi nhw thé nay:

1. T6i can dén sy giup d& ctia ban dé cdi tién cho cong ty ching ta tét dep
hon. Bat c diéu gi ban néi véi toi cling sé dwgc gitt kin danh tinh hoan
toan.

2. Gia du ban dén dy mot buéi tiéc toi va nghe 16m dwoc ai 46 mo ta cong ty
cda nguoi d6 la "mudi diém tron ven" xét trong cac tiéu chi Pam mé
(Passion) - Nhiét huyét (Enthusiasm) va Long tw hao (Pride). Viy liéu ban
c6 chdm diém thip hon cho nhitng cam giac cia minh doi véi cong ty? Néu
toi & trong hoan canh do, tdi biét minh sé thiy ganh ti 1dm va sé& thiy kém
hai long vé noi minh dang lam viéc day.



3. Gia str t6i mudn ban tw chdm mirc Pam mé, Nhiét huyét va Long tu hao
cta ban than theo cdng viéc ctia ban va tinh hinh céng ty ta theo thang diém
tir 1 dén 10, ban sé vi€t ra nhirng gi?

4, Néu ban chdm mirc diém nao d6 thap hon 10-10-10, thi cin phai cai thién
nhirng gi, va theo cach thirc nao, dé c6 thé ning cao diém s6? Hay gri nhirng
ciu tra loi cta ban ma khong can dé danh tinh, rat mong ban sé khong st
dung dip nay nhw mét co hoi dé lwa ra nhirng ngwdi ma ban c¢6 hiém khich
ca nhan.

5. Khi nhan dwoc nhitng héi dap cua ban, chiing t6i sé xac dinh nhirng dé
xudt thay doi ngay lap tirc dwoc chuyén lén nhiéu nhat, ching t6i sé thong
b4o cho ban biét d6 1a nhitng gi va chiing toi sé c6 gang dé dap (ng thich
hop, va dwa ra 10 trinh thwc hién cong viéc do.

Chan thanh cdm on ban di gidp d& chdng téi dé dwa cong ty tré thanh mot
noi ma tit ca ching ta déu cdm nhan dwoc Pam mé, Nhiét huyét va Long tw
hao.

Toi gidi thich v&i Manuel rang Thit thach Gidm déc diéu hanh PEP nghe
chlrng c6 vé gian don nhung lai hé 16 nhitng sw that sau sic c6 kha ning
bién doi ca twong lai cia cong ty. 6 1a bai:

e Dam mé lién quan téi tAm nhin ctia doanh nghiép. Ai cling mudn tin rang
ho dang lam mot cdng viéc quan trong, cé thé mang t&i mot diéu gi do khac
biét cho nguwoi tiéu dung hay khach hang ctia minh, khién ho dwoc né nu
cwoi rang ro.

e Nhiét huyét lai lién quan t&i viéc thi hanh. K€ ca da c6 tim nhin tuyét hao
di chang nira, thi ai ndy cling déu danh mat nhiét huyét va kho long hoan
thién nhirng gi ho phai lam néu chinh nhirng vi lanh dao lai ra roi budng
Xuoi.

e Long tw hao c6 lién quan téi tdm nhin, nhwng con la chuyén dao dic nita,
b&i chang may ngwdi cdm thiy tw hao néu cong ty ho dang tién hanh viéc gi
dé kém trung thwc. D6 1a chuyén lam dwoc diéu gi d6 y nghia, b&i khi ngwoi
ta gia di, thi viéc d€ lai sau lwung mot thé gidi tot dep hon so véi khi ho mébi
bwéc vao tré thanh mot diéu rat quan trong.

Manuel lam theo dé xuit cua téi va thwc hién bai tip nay véi cong ty cda
anh. Moi ngwoi hoi dap lai ban thdm do bang nhirng y kién ki€u nhu ho



mudn c6 nhiéu phan thwdng danh cho cac thanh tich hon va bét wu dai cho
nhitng ké chi cham cham chia bé kéo canh trong céng s&. Ho muon giam
bét tro dam tiéu xi xao va choc ngody sau lwng, ting cwong tinh than hop
tac hon nira. Va khi ban téi sdn phdm cua cong ty, ho muén chuyén tai
thong diép tot hon vé sit ménh ctia minh, d6 la sang tao nén nhitng cuén
sach giup cha me day do con cai minh cach dé thanh co6ng va dat dwoc hanh
phtc trong mot thé gi¢i diy canh tranh va thwong la bat tuin dao ly.

Manuel tw cam két v&i ban than sé toan tim toan y giai quyét tit cd nhirng
van dé nay. Pén dap thit xirng dang: Anh di gia tang hiéu qua hoat dong
cla cong ty va loi nhuin kinh doanh sau thué 1én 40% ngay trong nam tiép
sau dé. Pac biét, anh con ghi nhé dé xuat vé nhirng thanh phan "choc ngoay
sau luwng" va chia bé kéo canh trong cong s&, anh da tim ra nhirng ca nhan
tiéu cuc va tiéu trir ho. Quan trong hon, anh con tw nhan d6i Pam mé, Nhiét
huyét va Long tw hao ctia badn than minh nira.

Ban c6 thé st dung cdng cu twong tw d€ yéu cau cac nhan vién, thanh vién
ciia nhom, cac giam déc, khach hang, nha cung cip chdm diém gidu tén xem
ho cdm thiy dwoc bao nhiéu Pam mé, Nhiét huyét va Long tw hao trong cac
san pham, dich vu va céng ty cia ban, xét trén thang diém tir 1 dén 10. Hay
chinh stra n6 di mot chut - va néu ban thuc sy thiy du can ddm - ban c6 thé
str dung dé hoi ngwdi ban doi hodc con cai cia minh xem nhirng ngwdi thin
yéu iy cam thiy tw hao, nhiét huyét va dam mé dén mi&c nao vé gia dinh
cda ho. Cau trd loi khong phai lic nao ciing la nhitng gi ban muon nghe.
Nhung t6i c6 thé ddm bao vdi ban rang doé chinh 1a nhitng gi ban can phai
biét.

KHI BAN KHONG THE TRANH DUQ'C BAT PONG, HAY LWONG TRUG'C NO

Cho dén luc nay, t6i da néi vé kiéu bat déng ma ban cé thé ngin chan duwoc.
Nhuwng khong phai moi loai bat ddng déu do 16i cta ban, va cling khéng phai
tit cd bat dong déu co thé tranh dwoc. Néu ban di ra nwéc ngoai, hay lam
viéc hodc sdng cung nhitng ngwoi xudt than tir nhiéu nén van héa khac
nhau, thi sém mudn gi ban ciing sé no6i hodc lam diéu gi d6 mao pham dén
ngudi khac, ké ca khi ban da gang hét sttc minh dé tranh.

Ban khong thé lam gi dé tranh noi n6. Néu ban khong théng thao mdt ngon
ngit nao do, thi s6 lwong nhitng 16i lAm dang x4u hd ma ban ¢4 thé mic phai
khi ¢ gang noi thit tiéng do6 1a vé han. Hoic c6 thé ban sé 1am ra mot ctt chi
mang nghia "6n r6i" hodc "dirng lai" trong van héa cua ban, nhwng lai mang



nghia gi d6 cwc ky khac (va cuwc ky toi té) trong nén van héa khac. Hoadc ¢
thé ban sé ndi nang qua ruwom ra, hoac dwong nhw qua cdc 16c chéng 16n, ké
ca khi ban da cw x theo 18i ndo d6 rat lich sw ddng phép tic van hda cla
minh roéi. Va ban & do, lan toa thién chi cung niém lich thiép, thé ma nguwoi
khac lai nghi rang: "G4 nay dung la mot ké 14p di khong hé biét ton trong
minh la gi."

Van dé nay khong vat vianh chut nao. Toan bd cic vu lam an, hay déi khi la
nhitng méi quan hé riéng tw lai c6 thé bi sup do chi vi nhitng thir nho nhat
nhuw 12 ti€p xic bang mat qua nhiéu (hoic qua it), hodc nhit mot 6 banh 1én
bang tay trai thay vi tay phai.

May man lam sao, ngan chan diéu nay lai don gian dén dang ngac nhién.
Viéc ndi that ro rang nhitng diéu ngai ngung trong khi van gitr thai do lich
sy va ton trong ludn c6 tac dung tot trong moi nén van héa, vy nén nhirng
gl ban can lam 1a day: thang than thlra nhan trwdc rang rat c6 thé ban sé
1am 1an. Vi du nhw, "T6i vira méi tim hiéu vé nén vian héa clia cac ban va
nhirng khac biét giita cdc nén vin héa ciia chung ta, va dén gio toi chic la
minh sé noi hodc 1am ra nhirng diéu chwa phu hop cho 1dm. T6i khong dinh
nhu thé, nhwng rit cé thé sé xay ra - va diéu tbi it mong mudn nhit chinh 1a
khién anh/ chi x4u ho trudc nhirng ngwoi dong hwong vi phai gidi thich cho
hanh vi mao pham nao dé cta t6i. Néu anh/ chi néi cho t6i biét nhirng diéu
chung nhat trong nén vin héa cta téi c6 kha ning xdic pham dén vin hda
cuia anh/ chi, toi sé gdng hét sttc minh dé khong cw xtt theo 18i do."

Thai dd khiém nhwong ki€u nay tuyét d6i lam an long hiu hét moi nguoi.
N6 con gitp x6a bo tinh trang bit dong thim chi trwdc khi c6 thé xay ra, boi
10 xin 10i tir truedre clia ban sé& ngian chin gn nhw bat ¢ sai Iam nao, tir chd
str dung sai phong tuc cho dén viéc 1& miéng xwng IAm phu nhin gia cha la
"bo nhad" chang han. Viy nén néu ban c6 di ra nwdc ngoai, dic biét 1a néu
ban c6 tham gia vao nhitng cudc hoi hop kinh doanh giao thoa van héa then
chot, hdy nhé dén nghé thuit "khiém nhwong xwéng trudc” dé xoa diu bat
dong - va dirng bao gior roi nha ma thiéu vang n6 day.

Léi suy nghi hitu dung

Dan 1&i cia Warren Bennis thi, "Khi ban thuc sw cham t&i noi nwong nau
cla ai d6 - va ho hiéu rang ban cham téi n6 - thi kha nang ho cho phép ban
dwa day ho téi bat ¢t noi ndo ban muon sé cao hon".



Budc hanh dong

Khi ban roi vao moét cudc cai va (dac biét la nhirng cai va thanh théi quen,
ki€éu 4m i vén da xuat hién nhw com bira), hiy ngirng lai va bdo v&i doi
phwong, "Ngay luc nay day téi cdm thay anh/ chi dang cong kich t6i, va toi
doan la anh/ chi cling cdm thay t6i dang cong kich anh/ chi. Nhwng thyc ra
la toi nghi chdng ta chi déu dang tw bao vé ban thin minh. Viy nén t6i mu6n
anh/ chi biét rang t6i khong muén lam t6n thwong anh/ chi - va tdi cling
biét la anh/ chi khéng mudn lam tén thwong t6i. Néu ching ta c6 thé khai
dau on théa véi sy dong y nay, téi ca la ching ta ¢ thé cung nhau giai quyét
van dé nay." Khi ban lam nhw viy, ban sé thay thé moi bat déng chung ("ga
nay ddng 1a khung") bang niém t6n trong chung ("ngwdi nay thuc sy mudn
gidi quyét van dé ctia ching ta day.")



10. KHI TAT THAY DUO'NG NHU PA
MAT, HAY CHIA CO BAN RA

Dirng so phai chia sé vé nhirng diém yéu cua ban. Nhwgc diém khong lam
ban yéu di, n6 khién ban dé tiép cin hon. Hay nhé rang diém yéu lai c6 thé
tré thanh stirc manh cta ban.

— Keith Ferrazzi, Tac gia cua Ai che lung cho ban

Thuwong thi phai mat nhiéu cong sttc 1am madi c6 thé budc chan vao dau 6c
cda ai d6. Khi bénh nhin ngoi xuéng truwdc toi lAn dau tién, téi khéng thé
biét dwgc diéu gi da khién ho cau gidn (hodc diéu gi bién ho thanh qua bom
hen gi®). Trong nhirng gidy phut diu tién dy, ho chi la nhirng bi 4n véi toi,
cling hét nhu t6i doi véi ho vay.

Nhuwng véi Vijay thi khéng phai vAy. Cau khéng hé dén van phong cda toi.
Thue ra, cu cach toi téi nira vong trai dat, tin An Do xa x6i. Va tdi chua
tlrng gdp cau. Cau gri email “khéng hen trwdc” cho tdi, sau khi doc blog va
tim thiy dia chi email cta toi trén Internet.

Nhung c6 hé chi. Ngay tir ldc méi doc email ctia ciu, téi da biét chinh xac
Vijay cdm thiy ra sao. P6 1a béi ba mwoi nam vé truedc toéi da & trong hoan
canh cta ciu, va toi cling so hdi hét nhw thé. Cling nhw ciu, t6i khong biét
phai lam thé nao.

Birc thw cta Vijay gti cho tdi viét rang:

T6i wéc gi minh da khong sinh ra trén doi nay, téi wéc gi minh c6 thé nhay
tir trén ndc nha xudng, cr moi khi thirc day tdi lai wéc rang minh dirng bao
gi®r tinh lai nira. T6i da thé véi ban than l1a du thé nao tbi cling sé khéng bao
gidr tw sat, béi tdi thwe s khiép so cai chét, vi toi van chwa lam dwoc viée g
ca nén chét bay gior con vo ich hon ca ton tai ki€u nay.

T6i cling khong mudn chit thém ganh nang 1én gia dinh. T6i khong muén ho
phai ném trai ndi budn dau khing khié€p nhw thé, hoic tbi té hon, sé mang
lai 4n twong cho ba me tdi rang bao cong sinh thanh khé nhoc ho danh cho
chi em t6i déu héa ra cong coc.

Nhu vy la qua sttc chiu dwng véi ho... nhwng don gian 1a téi khéng hé ¢
chut hirng thi nao véi cudc sdng, bac si a. Toi nghi diéu chdm ngoi cho tat



ca nhitng tht nay chinh 1a dot thi diéu kién sé bat dau vao ngay 15 thang 5.
T6i da ddt vao minh rat nhiéu ap lwc, budc ban than phai dat diém cao dé ba
me dwoc vui long. Ba lic nao ciing néi véi toi rang vi toi da hoc hai mén dau
tién khong tot 1am, nén ba mon cudi cing hoc hanh tir té€ hon 1a cwc ky quan
trong. Toi cAm gidc rang néu minh chi dwoc diém B thay vi A, ba me sé
khong con thwong téi nira...

Bac si Goulston, lam on hay giri email cho t6i, toi ling ting v&i tit cd nhirng
vin dé nay bdi khong c6 ai dé tro chuyén cung, mot cach binh tinh diém
dam. T6i van xin 6ng day, bac si oi...

Toi con hiéu ra nhiéu thi hon 1a chi x6a tan ndi so hdi cta Vijay vé chuyén
bi diém B thay vi diém A. Citr mo6i nam lai c6 biét bao nhiéu dra tré dai dot
tw sat chi vi nhitng khiing hodng nho nhé nhw thé nay, va dé con 1a mot noi
de doa ddc biét trong nhirng nén van héa nhw An Do, noi ho cuc ky coi
trong két qua hoc hanh.

Vay nén t6i viét trad 1o ngay 1ap tirc. Toi noéi véi Vijay 1a toi rat ti€c khi biét
ciu dang cam th4y toi té dén thé nao. Va roi, biét chic ciu dang cam thiy cd
ddc téi nhwong nao, toi ké cho cdu ciu chuyén cia chinh téi.

HO6i mé&i hoc treong Y, téi dd dung phai mét thoi diém ma don gian 1a toi
khong thé tiép tuc dwoc nira. Téi thi qua cdc mon, nhwng t6i khong hé co
cam giac minh hoc dwgc bat ¢ thir gi bdi dau 6c toi tri tré hoan toan. Toi
gach xanh gach d6 ca cudn sach, hy vong rang ching sé di vao dau toi theo
co ché tham thiu. T6i hodng hot véi y nghi ngay nao d6 sé phai doi mat vaéi
mot bénh nhan ma khong biét minh dang lam gi nita.

Vay nén to6i no6i véi ba toi 1a téi tir bd. Cling nhw cha cta Vijay, ba t6i 1a kiéu
nguwdi khong cdm thong cho 1am véi nhitng thi sut sui tinh cdm va chi coi
ching 1a kiém c& ma thoi. Khi téi ndi cho 6ng nghe vé quyét dinh ctia minh,
ong nhin t6i ddy chan nan va bao, "Thé la con chiu thua diy w?"

T6i no6i, "Khong a, con qua dwoc. Nhwng tat cd nhitng gi con doc, hinh nhw
khong c6 gi di vao diu con hay & lai trong ddy dwoc". Ba con tdi bat dau
tranh luén, va réi chi sau vai phut, t6i bo cudc va chi nhin chong choc xudng
dat.

Ba ctt thé noi tiép, ly luan rang toi nén kiém ngwdi kém cdp hay 1am bit cir
th gi dé vwot qua tinh trang nay. Va roi 6ng két lai véi ciu, "Vay la ching
ta thong nhit nhé, con sé hoc thém va con sé & lai treong”.



T6i nghi bung, "Con khong thé quay tré lai dwoc. Néu con quay lai trwong,
diéu gi do toi té s& xay ra. Con s¢ 1a minh sé hoa dién hay mudn két liéu tat
ca mat."

VAy nén t6i ngdng dau lén va nhin thing vao mat ba rodi noi, chan thanh tw
d4y 1ong, "Hinh nhw BA vin khong hiéu. CON SO LAM." P6 13 thit duy nh4t
toi biét chac trong long minh. Téi thAm chi con khong biét minh c6 quyén so
hay khéng - hodc minh dang so gi nira - chi biét rang sé rit té néu todi quay
lai treong. T4t ca nhirng gi toi biét 13 toi dang so 1am.

Sau khi néi cau dé ra, toéi bat ddu khdc. Nwdc mat toi roi khéng phai béi viéc
tim c& bién hd hay cam thiy thwong tiéc cho ban thin minh. Ching chi xuat
phat tir ndi s¢ hai cia tdi va ca nhu ciu duoc trut tAm sw ra khoi 16ng nguc
cung budng ganh ning trén vai vén da nung niu qua lau.

That may cho tdi 1a ding sau vé ngoai clrng ran cia mot d6ng b6 rat logic va
cham cht muc tiéu lai 1a moét ngwdi cha rat quan tim téi con cai. Toi dwong
nhw da cho doi 6ng ndi, "May yéu 6t qua, may that dang chan, cit di cho
khudt mat ta", thi rat c6 thé sé diy toi xuéng bo viee tham. Nhwng thay vao
do, cha chi ghi chiat nam tay cia minh va rdi con gian dit cia dng tan bién,
ong néi, "Ctr lam bit cit thi gi con thiy can phdi lam. Me va ba sé gilip con
moi diéu ching ta c6 thé”

DAy chinh 1a khoanh khic ¢ sttc manh nhit trong ca cudc doi toi, va nd xay
ra khi toi dang & diém day cua cudc doi minh. N6 da bién déi hét thay, bdi
téi da hoan toan thang than va thanh that treéc nhitng cdm giac so hai va
xau hé siu sac nhit trong minh. Viy nén t6i da bdo Vijay hay lam diéu
twong tu.

HAY CHIA CHO HO THAY €O BAN, VA HO CONG SE MUON CHiA €O CUA HO
CHO BAN XEM

Cling nhw phan 16n nhitng ngwoi tré tudi (dac biét 1a nam gidi), téi da tirng
tin rang chiém dwoc long ton trong clia ngwoi khac dong nghia véi viée
khong bao gior dwoc 10 ra diém yéu - dic biét 1a trwde cha toi. Thay vao do,
né cé nghia 1a gidu giém 16i 1Am va che day noi s¢ hadi bang vé ngao nghé
hién ngang. Nhwng t6i da hoc dwoc mot vai diéu tir kinh nghiém sau sic
nay.

Th& nh4t 1a moi nguwoi sé tha thir cho ban va thAm chi con gang sikc gitp dé
ban néu ban thanh thwc vé sai lam ctia minh. M6t diéu khac nira 1a viéc néi



ra sw that khéng lam cho ngwoi khac phai tiec gidn va that vong vé ban. Ma
chinh nhitng gi ban c8 gang lam dé né tranh ndi ra sw that ma&i gay ra nhirng
cam xuc tiéu cuc ay.

Toi cling hoc dwoc rang, sé tot hon rat nhiéu néu ban c6 thé kéu goi sw giup
d& trwdc khi kip lam roi tung tat ca. Khi ban c& doi dén tin lic minh roi
tung 1én réi méi cdy nho gidp dé, nhitng ngwdi khac sé chi coi d6 1a cach
ban tranh khoi bi trirng phat. K& ca c6 thé di chang nita, thi t6t hon hét van
nén kéu goi gidp d& sau cudc dé vé hon 1a né tranh hoan toan viéc nho ciy
giup do.

Thira nhan cdm xuc dé bi tén thwong chinh 13 ty ting thém stirc manh cho
minh. N6 ngin ngira mot con khong tic amygdala c6 thé dan téi nhitng
quyét dinh thiéu suy nghi cung nhirng lwa chon cudc doi thwe sw toi té. N6
cho phép ban dwoc buéng xa chir khdng no tung. Thwc hién viéc nguwoc lai -
vo vinh rang ban van 6n trong khi thé gi¢i bén trong ban dang tan tanh vun
v - c6 thé 1a rat nguy hiém, thdm chi "chét nguoi".

Thé nhwng thai do "dé bi thwong ton dwoc xac nhan" khong phai chi lién
quan dén viéc xa hoi, n6 con la chuyén tiép cin nguwoi khac niva. D€ hiéu tai
sao, hdy cung quay tré lai véi "té bao than kinh phan chiéu" - nhitng té bao
cia ndo bo toi da trinh bay & chwong 2, thit cho phép chiing ta cdm nhan
dwoc nhirng gi ngwoi khac dang cam nhan.

Khi ban s¢ hai, bi t6n thwong hay thidy x4u hé nhuc nhi, nhung van gitt
minh trong trang thai che-diy béi ban e ngai sé ddnh mat long tén trong
cua nguoi khac, thi day la nhitng gi s€ xay ra:

e Khodng thi€u hut co quan thu cdm cang bi khoi rong. Ban khéng cé cam
gidc dwoc thau hiéu bdi ban khéng thé hiéu noi. P6 1a vi khéng ai hay biét
c6 chuyén gi dang xay ra v&i ban. Ban chi don doc mét than mét minh, va
dé6 1a ci ddm ban tw gidng cho minh.

 DOi twong ma ban lo lang rang sé danh mat long tén trong ddi vdi ban
(cha me, vi sép, dira con hay ngwdi ban doi) khéng thé nao phan chiéu lai
ndi quan bach cta ban va thiu hiéu né. Thay vao d6, ngwoi Ay sé chi phan
chiéu thai do ma ban dang st dung hong che diy con khén quan cia minh.
Néu ban 13y gidn dir dé che diy so hai, ban sé chi nhin lai gidn dit ma thoi.
Néu ban dung thai d6 "cut xéo di" dé gidu giém cam giac vo lwc, ban cling sé
chi nhan lai "dwoc 1dm, nha ngwoi cling xéo di".



Tuy thé, khi ban tw vach c6 minh ra, ban sé tim thiy long can dam dé noéi
"T6i s¢ Iam" hodc "Toi cd6 don" hay 1a "T6i khong biét phai 1am thé nao dé
virgt qua chuyén nay" - ngwoi khac sé 1ap tirc phan chiéu lai nhitng cdm xtc
that cta ban. Dé l1a co ché sinh hoc; anh ta/ c6 ta khong thé nao tranh dworc.
Nguwoi do6 sé biét ban cam thiy to6i té ra sao, va tham chi con cdm nhén dwoc
ndi dau twong tw. K&t qua 13, ngwoi dé sé mudn ndi dau cia ban (dén luc
nay, & mot chirng mirc nao db, da tré thanh ndi dau cua ca anh ta/ cd ta
nita) phai chdm drt. Diéu d6 dan t&i khao khat dwoc gidp da... va khao khat
gitp do dan téi mot gidi phap.

Tha vi 1am sao, diéu nay ciing ding ké ca khi ban phoi bay cdm giac dé bi
tén thuwong cia minh trwdc nhivng ngwdi khong wa ban cho 1am. Mot trong
nhirng loai cong viéc ma nguwoi ta hay dé nghi t6i thwe hién chinh la xt tri
véi nhirng ké 1ap di: cac vi 1anh dao tap doan s& hitu du loai k§ nang tuyét
voi nhung kém theo dé la nhitng nhwoc diém hién nhién. Thwong thi ho la
nhirng ké dang ghét riat 16 mang va cao ngao, don ép qua khién nhirng nguwoi
tot trong doanh nghiép minh I lwot bé di, ho tao ra mét moi trwong doc hai
dén ndi khong ai c6 thé hoat dong gi dwoc. Ho bd ra ca thang, cad nam troi dé
hanh ha nhin vién clda minh - khién ngwoi khac cdm thiy nho nhoi, yéu ét,
s hii, tAim thwong, thip kém hay dang xau hé - va khi toi téi hién trwong,
nhirng ngwoi nay thwong chi mong muén mot thir: tra thu.

Nhuwng roi mot diéu dang chu y xay ra. Khi toi bat nhirng ké gy van dé phai
d6i mit v&i nhitng nhwoc diém cda minh va néi véi ho rang twong lai cta
ho phu thudc vao viéc khic phuc nhirng ton tai 4y, ho dong y va hoi rang,
"Lam thé nao co?" Va loi khuyén dau tién cda toi la: vach c6 ra. Hay néi véi
nhitng ngwoi 1am viéc cung anh rang anh ddng 1a mot thang khén. Noi véi
ho rang anh sé& cd ging hét sttc minh d€ cai t8. Hay choi bai ngtta, va hy
vong rang ho sé thiu cdm véi anh.

Va that phi thuwong, hdu hét moi ngwdi déu to ra nhw thé. Bit ké "tén khén"
kia d3 bit moi ngudi trai qua canh toi té ra sao, ho déu tha thit hét. Ho tham
chi con co vii cho ga lap di vira m&i cai td ban than kia. Két qua 1a, hdu hét
nhitng nhan vit da-tirng-la-tén-khon iy déu c6 dwoc co hdi thi hai cho
minh, va mot vai trong sé d6 con tré thanh beé ban than thiét véi nhirng
nguwoi ma ho da tirng lam ton thwong trudc kia.

Phoi bay nhitng difm mong manh ctia ban con c6 thé tao ra nhitng gan két
tirc thoi dd manh dé bién nhitng ngwdi xa la hoan toan tré thanh ban bé.
Keith Ferrazzi, mot doi tac cta todi da str dung cach ti€p cin chia-co-ra trong



cac khoa dao tao nham gitp moi ngudi tir bé 16p vo tw vé va - nhw 1¢i anh -
"chia sé nhitng diéu khién ho thwc sw la con ngwdi”. Anh néi:

"Gan day t6i da dwoc nghe rat nhiéu ciau chuyén cdm déng vé nhitng con
nguoi can dam thir cach nay. LAy vi du, mét chang tré tud6i da lam cong viéc
ban hang suodt sau thang troi nhwng chwa bao gior dat dwoc dinh mikc. Két
qua 13, khoan boi hoan cda anh ta sut gidm ré rét. Sut gidam ghé gém, dén
mtrc anh phai ban nha di, chuyén vo va hai dira con vao mot can hé nhé hon
rat nhiéu. Mot nguoi tré tudi khac thi ké rang anh ta c6 mot dira con mic
chirng tw ky ma anh ta yéu thwong hon hét thady trén doi. Anh ta k€ cho
chung t6i nghe vé mot thir thach thudong tric: biét rd rang moi gior anh bo
ra dé choi dua véi dira con iy, anh lai dang goép phan vao sy phat trién cta
nd va ngan né troi tudt vao thé gi¢i bong t6i. Nhwng anh ludn bi giang co
gitta mot bén la danh bao nhiéu thoi gian choi véi con véi mot bén la thoi
gian lam viéc dé chi tra cac khoan.

"P6 1a nhirng thir nhoc nhan ma ngwoi ta phai trai qua. Va rat nhiéu nguoi
so phai chia sé nhitng ciu chuyén kiéu viy. Nhwng khi da c6 diing khi dé
chia sé nhirng diém mong manh dé v, sé c6 hai diéu xay ra. Mot 13, khong
thé khac dwoc, hdéa ra nhirng déi twong tro chuyén véi ban cling c6 nhirng
diém yéu cung vin dé twong tw trong cudc séng cda ho. Thi hai, ho thiu
cdm siu sic vdi ban dén noi ho 14p tirc mudn dwa tay giup do. Ho mang dén
nhirng moi tiép xdc, 1oi khuyén hodc don giadn 1a mét doi tai cdm thong. Va
ngay tirc khic, ban sé xay dung dwoc mot mdéi quan hé than mat hon véi
nguoi ban méi, cé 1€ con than mat hon cd méi két giao ban da cé véi nhirng
ngwoi ban cii nira.”

Kha ndng tim thiy su ho tro va thiu cdm s& con cao hon néu ban vach-c6-ra
v&i ai d6 von di da quan tAm siu sdc téi ban. Xét riéng biét, thi cha me vén
da c6 moi lién hé vé mat sinh hoc dé quan tim t&i ban - bat ké ho cé thuwong
td ra cAm cau hay doi hoi téi dau. Phoi bay nhitng vét thwong cia ban truéc
ho, va diéu loi chinh l1a ho khong d&i nao xat mudi 1én chiing. Thay vao do,
gan nhu lic nao ciing vay, ho sé giup d& ban tim cach han gan ching.

T4t cd nhitng diéu 4y dan tdi quay tré lai véi Vijay. Sau khi doc 14 thw cla
tdi, cAu di t&i gdp cha minh va ké cho 0ng nghe vé ndi s¢ hii cla ciu trudc
vién canh thi trvot va 1am ca nha that vong. Va - trwedc ndi ngac nhién cia
cau - cha cau khéng hé néi, "Ta that vong vi con qua". Ong khong phé phan
chit ndo. Ong khong hé 1am ra bat ctt hanh dong gi ma Vijay da tirng e ngai.
Thay vao dd, 6ng thiu hiéu. Va éng ciing tw chia ¢6 minh ra bang cach phan



bua rang 6ng biét, doi lic 6ng kém kién nhan va nhitng nhwoc diém cua 6ng
da ngan tré viéc lang nghe Vijay. Ho ciing nhau thdo g& moi chuyén va dua
ra giai phap. Cha cua Vijay sé c6 gang d€ khic phuc thai do kém kién nhan.
Con vé phan Vijay, ciu ciing s& ngwng mang lai cho cha minh nhitng noi
budn phién qua doi. Va bat ké két qua kiém tra ctia Vijay ra sao, ca hai bon
ho déu sé binh tinh ca.

Sau cudc ndi chuyén cha con, Vijay giri email cho t6i d€ ndi, téi chwa bao gio
biét rang so sét ciing khong sao ca. Toi e ngai qua rang ba toi hay ai cling
vay, sé khong doi nao chdp nhan t6i néu toi cé 1& giy ra sai lam. Thay vao
dd, cu da biét dwoc, dén mot thoi diém nao do, tat ca ching ta déu phat
hién ra: Chi don gian néi ra "T6i lam moi thi r6i tung hét ca 1én" hay "Toi
so qua" thuwong lai chinh 13 hanh d6ng khon ngoan nhit c6 thé lam khi ban
can ti€p can ai do.

L6i suy nghi hitu dung

Khi ban 4u lo va tit ca bén trong khién ban cam thiy nhw bi boc tran, hay tu
tim vao that siu bén trong minh, cdm nhan ndi s¢ hai va hay chia c6 ra.

Bwdc hanh dong

Lan tiép sau day ban cam thiy s¢ hii hay mac vao con cing quan, dirng vor
vit rang ban khong sao. Thay vao d6, hay xac dinh nhirng ngwdi ma ban
dang gang gidu giém cadm x1c ctia minh - va néi cho ho nghe s thait.

Lan tiép sau diy ban ngd rang ai d6 dang s¢ hidi hay mic vao con clung
quan, hay khich 1& nguoi 4y noi vé cam giac cia ho vadi ban. Va roi dé cho
nguwdi 4y biét ban né trong nguwoi dy béi c6 du diing khi dé€ néi ra rang "Toi
so lam" hodc "T6i da mac sai lam".



11. TRANH XA KHOI NHU’NG CON
NGU'O'I POC HAI

Mot ngudi doc hai cwedp mit ciia ban long tu trong, phdm cach va huy hoai
diéu can c6t lam nén ban thin ban.

— LILIAN GLASS, Nha tam ly hoc

Toi rat yéu thich viéc két n6i véi moi ngwoi, va toi lam viéc dy theo cach
riéng cta minh. T6i 1a mét tin d6 nong nhiét ton tho phwong chim cta
Keith Ferrazzi - doi tac cda toi, "Plrng bao gio di an mot minh", tbi cling
thay biét on v6 van rang hiu nhu tit ca nhitng ngwdi méi ma todi gap go déu
khién cudc s6ng cua toi thém phan phong phd, déi dao.

Nhwng d6i khi vron ra kiém tim lai la sai 1dm. D6 la mét bai hoc ma rot
cudc, toi cling tw phai hoc 14y, theo mot cach day kho6 khan.

Bon nam trwdec, toi trdi qua mot ca phau thult sdng con. Trong sudt giai
doan hoi phuc, t6i da c6 co hoi suy nghi dén noi dén chdn vé mot vai tac
nhan giy stress trong doi minh - nhitng tic nhan khién tdi kém phan khoe
manh va ngan tr¢ toi tin hwdng téi da cudc s6ng ctia minh. Va, cé thé sé la
la lung khi ban nghe diéu nay xuit phat tir mot bac si tAm than nhuw toi,
nhuwng tir dirng dau trong danh sich nhirtng tac nhin giy stress ctia toi
chinh la con nguoi.

Tuy vay, téi khong cé y chi con ngudi néi chung. Thay vao dd, nhitng tac
nhin giy stress 1&n nhit trong cudc song cua tbi 1a nhitng ngwdoi doc hai:
nhirng con ngudi dé budn rau, khé chiéu long, khién tdi phai chdn nan hét
lan nay qua lan khac, nhitng nguoi khong thé cong tac, khong thé choi dep,
hay nhitng ngwoi chi chuyén vién ¢ nay no va luébn mém trach méc nguoi
khac.

Vao thoi khac trén giwdng bénh 4y, toi da dwa ra quyét dinh: sé loai bd ho
nhw thé ra khoi cudc séng cda toi trong twong lai. Tty bay gio, téi da ludn
trung thanh véi loi hira dy, va két qua 13, té6i khée manh hon, hanh phtic hon
va thanh cong hon trong moi linh vwc cia cudc doi minh. Vay nén khi ban
da van dung thanh thao nhirng ky thuat ti€p cin nguoi khac cta toi, toi hy
vong ban ciling sé tw dwa ra mot 1oi hira nhw vay véi ban than minh.



Cuén sach nay vén xoay quanh viéc két ndi véi nhitng con nguwoi cé kha
nang lam cudc s6ng cta ban ngay mot tot dep hon, thé nhwng cé nhirng
nguoi lai khong mudn diéu dé. Thay vao d6, ho chi muén hiy hoai n6. Mot
vai trong s6 nhirng con nguwdi con mudn vat kiét ban, trong khi vai ké khac
lai muodn léo lai ban, can tré ban, dé nén ban hay bién ban thanh thi "dé té
than" hirng chiu sai [am cho ho. D€ tw ctru 1dy ban than, ban can phai twéc
khéi tay nhirng ké nay quyén nang lam ban bi ton thwong.

C6 ba cach dé lam dwoc viéc nay. Cach thir nhat 1a doi dién truec tiép voi
nhitng nguoi ay. Cach thir hai la vo hiéu héa ho. Cach thir ba la quay lung bo
di va ddm bao rang ho khong bam dudi ban.

Toi biét thé ndo ban ciing dang nghi bung: "Ndi lic nao chang dé hon lam".
Dboi khi ban bi rang budc chit ché vé mat vit chit hay tinh cdm dén mirc
kho 1ong ma thwc hién hanh dong ma toi goi tén 1a "cat-bo-do-thira" nay.
Nhwng du dau dén hay khong, thi xi tri véi nhitng nguwdi nay (hay bttt ho
ra khoi cudc song cua ban hoan toan) dong vai tro then chot cho thanh cong
cling nhw sy thanh than cia chinh ban. Dwéi day sé 1a cAch phat hién nhirng
ké nhw vay - va ca cach ty bao vé ban khai ho.

LOAI NGUO'1 BOI HOI

C6 kiéu doi héi nhe nhang, thwc ra khong phai van dé gi ghé gom, va roi sé
dén doi hoi ki€u rut-can-mau-huyét. Nhirng ngwdi & nhom thir hai chinh la
d6i twong ban budc phai lo lang day.

Nhirng nguwoi doi hoi mot cach bénh hoan c6 thé hut kiét ban vé vat chit, vé
tinh cdm, hodc ca hai. Trén doi c6 nhirng ké ci luén thé hién mot thong diép
"T6i cAn anh giadi quyét moi van dé cua t6i", "Toi khong thé dong cua gi
dwoc néu thiéu anh", "Hanh phic cda t6i tuy thudc tuyét d6i & noi anh”,
"Néu anh bd to6i, téi chét mat". Khong giong nhw nhitng nguwdi yéu-cau-
ding-muwec, nhitng ngwdi chi dé nghi gidp do khi ho cin dén va toé long tran
trong khi da dwoc gitp do - nhirng ké doi hoi khang khang phai cé dworc tro
gitp cung sw chu y thwong truc, ho sdn sang st dung nhirng tro uy hiép tinh
cam dé c6 dwoc, va td long biét on chi khi né niu chin ban tiép tuc trong
vong luan quan.

Nhirng ké doi hoi khong ngung nghi sé vat kiét cudc sdng cla ban, bdi bat
ké ban lam gi cho ho di chang nita cling khong bao gi¢ 1a di. Ho khéng dwa
dim vao ban dé€ nhan dwoc s tro gitp thi thodng; ho cit thé dwa 1én ban



cho dén khi khién ban phai tiéu tung thi thoi. Va mét khi da deo dudi ban
roi, thi gin nhw khéng doi ndo budng ra. (Ma viéc gi ho phai thé ch? Ban
cr c0 ma bay ho ra di, ho sé chi cang bam cho chit hon nita thoi.)

Nhitrng ngwoi hay doi héi cu tuyét viéc tw minh dwa ra quyét dinh hay xi tri
vGi cac van dé. Ho mudn ban phai bd ra hang tiéng dong ho dé€ nam lay tay
ho va gitp ho ra soat nhirng vin dé ctia cudc doi ho. Ban sé xoay x6a xong
véi mot van dé chi d€ nhan ra rang ho sé& khoc 16c than thé dén van dé tiép
theo. Va ban sé& chi 1dn siu, sdu hon nita vao hd cat chay cr mdi lan ban
gang strc kéo ho ra.

Ban ciing sé cam th4dy khén quan va kém cdi néu cir danh qua nhiéu thoi
gian cho mo6t ké hay doi héi, b&i ban sé tw danh guc minh va khéong nghe
dwoc 1oi hoi dap nao tir t€ ngoai nhitng ciu dai loai nhw "Tdi van khd s&
qua. Toi van budn ldm. Anh chan thé. Anh da hira sé ctru giup t6i, thé ma
anh chang lam dwoc gi ca". D6 1a cong thirc kinh dién cha hién twong thiéu
hut co' quan thu cdm té bao thin kinh phan chiéu ma t6i da néi dén trong
chwong 2.

Lam thé nao dé ban biét minh c6 dang phai xoay x6a v&i mot ké doi hdi dén
mirc bénh hoan? Néu ban nghi ng&r minh dang bi mic ket trong tinh hudng
nay, hay xép loai nguoi dé bang nhirng ciu hoi xoay quanh van dé nay, theo
thang diém tir 1 dén 3 (1 = khéng hé; 2 = d6i khi; 3 = hdu nhw lién tuc):

e Nguwori d6 c6 lau bau cam cau khong?

e Nguoi d6 c6 kéu ca than phién khong?

e Ngwoi do6 cé té vé minh la nan nhan khong?
e Nguoi d6 ¢c6 mudn dwoc thwong x6t khong?

e Nguwoi d6 c6 khéc hay té ra bi ton thwong ghé gém khi cé viéc gi d6 trai y
minh khong?

e Nguwori dé c6 gang strc khién ban cam thay toi 161 khong?

e Liéu ban c6 cdm thdy rang dwong nhw ngudi d6 chi nhw mot cai dong
khéng day véi nhirng nhu ciu khong bao gior dwgc thdéa man?

e Ban c6 muon né tranh ngwoi nay khong?



e Liéu ban c6 thdy th6t da moi lAn nhan dwoc thu thoai hay email tir nguoi
do6 khong?

e Ban c6 mudn thét vao mit ngwdi dé rang "Cirng ran Ién xem nao!"?

e Ban c6 cAdm giac toi 16i khi nhan ra rang ban than minh tiy chay chinh
nguwoi dé?

Con day la cich tinh diém cho cac ciu hoi cua ban:

12 diém = Mrc d6 bao vé thap: Mot ngudi dang dé giir lai trong cudc doi
ban.

13-24 diém = Mic d6 bao vé trung binh: Liéu méi quan hé nay cé thuwc sw
xrng dang bo thoi gian?

25-36 diém = Mirc d6 bao vé cao: Hiy bo di ngay (néu cé thé) trudc khi
nguwdi nay vat kiét cudc séng cia ban.

Néu ban dang duy tri méi quan hé nao dé véi mot ngwoi doi hoi dén mikc
bénh hoan, ciu tra 1 hién nhién la hiy thoat ra ngay. Nhwng néu méi quan
hé 4y 1a hé trong v&i ban va ban van con mudn ctru van nd, thi mot lya chon
chinh la dwa cho ngwoi 4y co hoi dé bién doi.

Lay mot vi du, Derrick, ban dau té ra rat thich tha véi viéc c6 ban gai Jada
hoi y kién ctia anh vé céng viéc, cudc song va thim chi la trang phuc cta
nang. Nhung rét cudc, anh nhin ra rang nhirng doi héi cia nang khong bao
gior ngwng nghi, va anh bat ddu mét moi véi viéc cé nang khong thé nao tu
chiu trdch nhiém véi cudc séng riéng ciia minh, mét méi véi nhirng dan suy
sup lién tuc va nhitng yéu cau gitp d& uy mi cing nhirng 1¢i than van ci lap
di 1ap lai cua nang.

Derrick dén gidp toi dé tim kiém cach gidi quyét nao do, toi da khuyén anh
str dung mot 16i ti€p cdn ma tbi goi la "d6i dau ki€u cau may". T6i bdo anh
hay noi nhitng 10 sau véi Jada, va cling ndi rd ludn rang chinh anh ciing sé
phai dau long khi thét ra nhitng 1oi 1€ nhw thé nay:

"T6i sip dén nwdc phai tranh khoi em day, bdi hidu nhw 1An nao téi hdi em
vé viéc gi d6 em chwa lam xong, em déu dwa ra ly do nay no hodc do toi do
tinh 1én ai d6. Va hau nhw 14n nao t6i d6i dién thang thin v&i em vé nhitng
thir ma em nén cai thién, thi hoidc em sé td ra bi tén thwong, bat dau khoc
16¢c hodc noi con gidn dir. Ca hai ta déu thay that vong, ton thwong hay buon



1ong hét 1an nay qua lan khéic, nhwng ctt mdi Ian em tirc gidn hay té ra Gy mi,
thi & bén em thit qua v moi mét. Em c6 quyén phan rng theo bat ctx cach
nao em lwa chon, nhwng t6i cling c6 quyén bién cé cho ban thin minh hoac
tranh khoi em ludn - diéu ma téi sé lam va diéu d6 sé chang gidp ich gi cho
mo&i quan hé ctia hai ta dau. Vay nén t6i hy vong rang em sé& bat dau tw chiu
trach nhiém vé ban than minh, va tim ra mot cach nao d6 dé ngan minh sup
d6 moi khi em cdm th4y budn rau.”

Mot tinh hudng nhw thé nay c6 thé dién bién theo mot trong hai hwdng. Néu
nguoi ndy du thong minh dé dén nhin théng diép ctia ban mét cach nghiém
tdc, ban sé chirng kién su thay doi theo hwéng tét 1én. Con lai, néu nguoi
nay cu tuyét thay doi hay thadm chi tw day 1én mot hanh vi doi hoi & mirc do
cao hon, thi trong trudmg hop 4y, ban c6 thé quyét dinh rang méi quan hé
nay khong con dang ctru van chut nao nira.

Pay c6 vé 1a mot lieu thudc cwec manh, va dang 1é ra d6 ciling khong phai
nhirng 1&i 1€ ban nén thét ra véi ngwdi khac. Tuy thé, véi nhirng ngwdi hay
doi hoi, ban nhat dinh can dén nhitng phwong thuéc cwc manh nhw thé nay.
Hanh x& theo 16i doi hoi qua dang 1a mét hanh dong, va ciu chim ngon
"ngén tir dap tra lai ngdn tlr, hanh dong dap tra lai hanh dong chéng trd"
chinh xac gp d6i trong trweong hop ban phai x tri véi hanh vi ddc hai nay.

Né&u ban dang phai d6i phd v&i mot ngwdi doi hdi qua dang, phai ludén san
sang v&i canh bao nay: Thai dd doi hdéi bénh hoan qua quit, cao do doi khi
c6 thé 1a dau hiéu cda chirng roi loan phan dinh nhan cach (BPD). Nhitng
nguwoi mic chirng réi loan nay ciing hay thé hién nhirng hanh vi nhu sau:

e Ho doi héi nhiéu hon nhitng gi ho van than van.
 Ho cuc Ky so bi ruong bo.

e Ho xoay vong lién tuc gitra viéc ly twdng héa ban ("Anh 1a Iy do em séng
cudc doi nay") va ha thip gia tri ctia ban ("Anh ich ky 1am, gidng hét moi ké
khac ma théi").

 Ho khong hé c6 nhan cach cin ban. Ho c6 vé tréng rong 1a béi ho thuc su
trong rong, dé€ 14p day khoang tréng 4y ho bam chait ki€u ky sinh 1én bat ct
ai gan ho nhit.

e Ho hanh x& b6c déng. Vi du, ho ki€m tim tinh duc khong an toan hodac lai
xe v&i toc dd qua nhanh.



» Ho thay d6i tAm tinh rat cwc doan, thwong c6 nhirng con bung né gian dir
hay c6 thé de doa tuw tir.

e Ho c6 thé hanh x& kiéu hoang twdng ("Anh hanh x& nhw thé la anh quan
tAm ldm, nhwng anh chi mudén 1am téi bi tdn thwong tho6i").

Néu ban dang phai xtr tri v&i mot ngwdi hanh dong theo ki€u nay, ban gap
rac réi roi ddy. Lwa chon an toan nhat ctia ban 1a: néu van chwa lin siu vao
tinh canh nay va mdi quan hé khong phai 1a quan trong 1dm véi ban - hay
thoat than — nhwng c4n thin diy, b&i nhivng ngwdi mic chirng réi loan phan
dinh nhin cach c6 thé tré thanh nhirng ké bam duoi ghé gém.

Ching roi loan phan dinh nhan cach c6 thé chira tri dwoc, nhwng ngay ca
nhitng chuyén gia bénh ly cling gap kh6 khan khi phai gitp nhitng nguoi
nay. Nén ban ct thir ciru vét mot ngwdi mac chirng réi loan phan dinh nhan
cach ma xem, ca hai sé kéo nhau di xuéng ma thoi.

NHU'NG KE BAT NAT

Trong linh vwc clia minh, toi lién tuc ti€p xdc v&i nhitng nguwdi bi bat nat,
nhung it khi c6 chuyén ngudi ta dam thir bat nat t6i. Tuy thé, 1an cudi cling
tinh t&i nay lai rat dang nhé.

T6i c6 mat tai phién x& vu sat hai 0. ]. Simpson dé ching kién qué trinh t6
tung theo yéu cau cua bén nguyén. Nhém luit sw mudn téi dwa ra cac ki€n
nghi (ho di khong dé tAm chu y cho 1dm... nhwng d6 lai 1a mét ciu chuyén
khac).

Bong nhién, vao thoi diém gitra phién xt, vi luat sw bao chira khét tiéng F.
Lee Bailey hoi Mark Fuhrman - vién canh sat diéu tra dang phai hirng chiu
don tdn cong cda luat sw bao chita ldc bdy gitr - rang liéu anh ta cé biét toi
khong. Chi thang vao toi gitta phong xr 4n, Bailey bong gidé quay quat rang
liéu c6 phai toi da kem cap Fuhrman dwa ra 1o khai cia anh ta khong. Ngay
14p tirc, téi nhan ra minh xuit hién dwdi anh dén pha, va trén kénh truyén
hinh qudc gia han hoi.

Sau do6, trong mot cudc hop véi cac luit sw bén nguyén va t6i, Bailey lai tiép
tuc ném thang loi budc toi ndy vao mat toéi. Nhwng téi ndm ro vai diéu dinh
dang dén viéc x tri véi nhirng ngwdi nhw Bailey, vy nén téi hanh x& theo
16i ma 6ng ta cho doi.



Trong su6t vai phut déong ho, Bailey ndi nhitng ciu ki€u nhw, "Bac si
Goulston, ching t6i khong biét chinh xAc tai sao 6ng lai & diy, nhung ching
toi biét ro la 6ng da cé mat trong hau hét phién xi&". Khi 6ng ta noi, toi chi
nhin thang vao mat 6ng ta. Thay vi néi hodc lam diéu gi do, toi chi thi
thoang chép chép mit.

R4t cudc, mot vi luat sw khac nhin sang toi va ndi, "Mark, anh van chwa noi
gi kia". Luc bay gi¢ toi néi: "Ong ta da hai tbéi cdu nao dau". Téi quay tré lai
nhin thiang vao mat Bailey va 6ng ta hoi thoang chit nao ning.

Sau dé, Bailey hoi xem c6 phai t6i da ty ndo hay danh thuéc cho Fuhrman
hay dai loai 1a 1am viéc m¢ 4m nao d6 dé sdp dit 1oi khai cho anh ta khong.
T6i bdng dwng nhé lai khi Bailey don ép Fuhrman trong cudc thAm van voéi
16i bat bé tir ngir khong thé nao quén. Ré rang, Bailey hy vong 1a tbi sé
hoang s¢ va néi ra diéu gi d6 ngu ngdc ma 6ng ta sé xuyén tac hoac van veo
dwoc ngay.

K€ ca khi ban vé tdi, thi hitng chiu man hanh ha cda F. Lee Bailey ciing cuc
ky dang sg. Tuy vay, tbi c6 loi thé 1a da nhin xuyén thiu dwoc tro choi cta
ong ta: muc dich cua 6ng ta la twéc bd vii khi, gy chan nan roi liang nhuc
toi, tir d6 toi sé mat di thai d6 binh tinh ciia minh.

Vay nén lic 6ng ta hdi xem tdi c¢6 tdy ndo hay danh thuéc Fuhrman hay
khong — mo6t cau hoi xic pham - téi da cho doi dém du tir mot dén bay roi
md&i dom giong. Lic bay, gio tit cd moi ngwdi trong phong déu nin thé cho
doi dé nghe nhirng gi toi sé nodi. Toi lai dém lwot nira tir mot dén bay va noéi
vGi Bailey: "Thit 16i cho tdi nhé, 6ng Bailey, dau 6c t6i lo dénh mat vai phat
vira roi. Ong 1am on nhic lai 1o 6ng vira n6i?"

Ong ta sitng s& ca ngwoi. Toi dwa vao cai gl ma dam to ra rang vi luat sw
dang so nhit thé gi¢i té nhat dén khién to6i xao lang nhw vy ch&? Va sau dé
ong ta phai xuéng nwéc — diéu do chirng t6 rang néu ban khong lao vao
cudc choi cia mot ké bat nat, thi thwdng 1a hidn khong c6 k& hoach duw
phong nao khéac ca.

Bai hoc & day rat gian don: Nhitng ké bat nat cx bAm theo ban b&i ho nghi
rang ban 1a con moéi ngon xoi. Cw tuyét 1am theo kich ban cta ho, va ho
thwdng sé tir bo d€ di tim muc tiéu nao d6 dé dang hon.

Pwong nhién, d6i khi khéng c6 cach nao 6n théa dé chong choi lai véi mot
tén bat nat. Vi du, néu ban qua cin dén cong viéc hién tai ma sép cua ban lai



nam trong tay chip nhan va sa thai ban tic thoi, phwong cach duy nhit cua
ban thwc sw chi 1a nin nhin, t6i thiéu hoéa lién hé véi ngudi nay va kiém tim
mot moi treong 1am viéc bt doc hai hon. Tuy thé, ké ca trong trong tinh
hudng nay, néu ngung té ra yéu 6t dang thwong, thi ban ciling tranh dwoc
viéc tré thanh muc tiéu dang thém muon.

Khi mot ké bat nat gang sirc ham doa ban bang cach tin cong bang 1oi 1&
mOm miéng, hdy lam thé& nay. Nhin vao mat. Té ra cwc ky lich sw nhung
thodng vé budn chan, cr nhw thé tri 6c ban dang vo vin diu diu. D€ ngon
ngit co thé ban chuyén tai thong diép twong tw: Dling thang 1én, tha 1ong
nguwoi, ngang dau nhw thé ban c6 ldng nghe nhung khéng chiam chu 1am. Dé
tay tha tw nhién, thay vi gap lai ki€u phong vé truwdc nguc. Thuwdng thi, cich
phan &ng nay khién nhirng ké bat nat thiy khong thoai mai hay tham chi 13
thdy minh xuin ngéc, va khién ho phai xuéng nuwéc.

Néu ban dang & tinh thé mao hiém doi chut, thi khi d6i mit véi nhirng ké
bat nat, ban lai c6 thém vai phwong cach nira dé Iwa chon. Cach tiép cin wa
thich cua tdi - mot cach khién hau hét nhirng ké bat nat bi bat thép hoan
toan, 4y 1a phan don - that quyét liét. Nhitng ké bat nat ¢t hanh xt theo 16i
dé 1a béi chiing dwoc tw tung tw tac thda thué, nhwng sdu bén trong, hiu hét
ho déu biét day khong phai mot chién lwgc ly twdng gi cho cam. P6i khi ho
chi cin ai d6 noi thang diéu 4y vai ho.

"Ngay ldc nay day, diéu lam t6i thiy vui mirng nhat 1a t6i khong lam viéc
cho anh", t6i n6i diy khang dinh.

"Cai gi?" nguwoi dung bira toi cung toi thot 1én day kinh ngac. Té6i chi vira
mé&i gdp Frank, 43 tudi, Phé gidm déc ban hang ctia mét cong ty dang phat
nhuw diéu, va méi vira xong, anh ta di dwa ra mot 1o binh luin day ké ca, xuc
pham phidm gid v&i c6 phuc vu ban chdng t6i tai Sdnh Polo trir danh cta
khach san Beverly Hills. C6 gai phuc vu chi danh mim cwd¢i dap lai anh ta
day kho chiu va roi li€c mat sang toi, nhw thé hoi rang: "Cai ga gém ghiéc
nay la ban cta anh sao?"

Toi nhin thiang vao mat Frank. "Phai vay, t6i khéng mudn lam viéc cho anh
bédi vi chic toi sé so chét khiép lic phai ndi vdi anh 13 toi da 1am sai viéc gi
dé. b6 la béi anh c6 thir thai dd khinh khi gin nhw chuyén sang thanh lang
ma. Cudc doi ndy qua ngin ngui dé phai vedng ban véi nhirng thi tao lao
xuat phat tir mot ké bat nat nhw anh."



Cam anh ta rét cd xudng. Nhin vao toi diy ngd vuc, anh ta thét 1én "Chua
tirng c6 ai dam noi nang véi téi nhw thé".

"A thi", toi cat 1o, bdi ltc nay day, chinh x4c 1a t6i dang bat nat anh ta day
thoi, "c6 18 ké cap phai gip ba gia. Nhung quan trong hon, diing 13 thé ch¢?"

"Hoan toan ddng. Toi da phai tra gia bang mot cudc hén nhan, mai quan hé
v&i cac con va ca trong cong viéc nita", Frank thd nhin. Va réi anh ta nhoai
nguwoi 1én nhw thé khéng mudn ai nghe thiy, va thi thao: "Cé chira dwoc
khong?"

To6i dap lai, khong hé ngwng nghi mot hoi: "N6 1a mdt dang nghién. Lya
chon t8t nhat cho anh 13 tré thanh mot ké bat nat trong qua trinh hoi phuc.
Anh budc phai kién tri véi n6 moi ngay, néu khong sé& trwot trd lai thoi.
Nhwng c6 1€ 1a rat dang dé lam viy, béi dén cubi doi, anh sé bét phan cay
nghiét, c6 thém nhiéu ban va moi ngwoi sé khéng phai doi trd trong dam
tang cda anh dé c6 thé dwa ra nhirng 1oi 1€ tot dep ndi vé anh. Anh sé hoan
thanh dwgc nhiéu diéu hon anh tirng nghi day."

Anh ta cwoi. "Cau giup téi dwoc chir?”

Toi suy xét 1oi dé nghi dy trong gidy lat. "Toi c¢d gdng tim hiéu xem anh c6
phai 1a mot ké bat nat da ngdm vao mau thit réi khong. Néu anh vui thi véi
viéc hanh ha nguoi khac, dac biét la nhitng ngwoi khong thé phdn khang
nhuw c6 phuc vu cia ching ta & day, thi téi khong thé gitp anh dwoc", toi noi.
“La b&i vi anh da gianh 14y tir cuéc doi nhiéu hon anh dang nhian dwgc. Hon
thé, t6i sé giup d& bat ¢t ai bi anh bat nat chi danh tra lai anh. Tuy vay, néu
anh cw x¥ nhw mot ké wa bat nat béi nd giup moi viéc dwoc xong xudi va
anh khong biét cach nao hay hon thé, vay thi con it nhiéu linh dong. T6i c6
thé sé dong hanh cuing anh."

Dén ciu do, toi ngwng lai dé xem anh ta sé lam gi. Anh ta trao cho tbi cong
viéc.

Ciling nhw nguwdi nay, rat nhiéu ké wa bat nat da quen véi viéc nan nhan cta
ho té ra quy phuc va co ram ca lai — va khi diéu dé xay ra, thi nhitng nan
nhan lai cang thdy minh dang khinh bi — dén ndi nhirng ké bat nat choang
vang strng sot khi c6 ai d6 dam bat nat lai ho. DAy 1a mot hanh dong rat mao
hiém, nhwng phan dén bu thi rat xirng dang. Tuy thé, hiy thir vin dung cach
ti€p cin nay chi trong trudmg hop ban khong dé tAm cho 1am téi viéc danh



mat mot khach hang, mot hop dong nao dé va ddm bao rang ban cé chién
lwoc thoat than.

NHU'NG KE HAY NHO VA

Ban biét nhitng ké nay. Ho 1a nhirng ngwdi hang ngay van xan lai va nho va
ban gitp d& ("Anh dé y cac cudc dién thoai dum t6i nhé?" "Pwa bon tré dén
cho tap bong d4 ho t6i" véi "Lay khay do an trwa gitp tdi nhé?"). Tuy thé,
that la Iung, dwong nhuw ho chang bao gi¢r c6 thoi gian hay sttc lwc dé giup
d® nguoc tré lai cho ban.

Thwong thi nhitng nguwdi nay khong hiy hoai doi ban, nhwng ho cé thé lam
héng cd mot ngay cua ban. Ho c6 thé khién ban kém nang suat (bdi ban
dang phai lam viéc ctia ho thay vi ctia minh), lam ban cam thay bwc béi va
twdc mat cua ban khoang thoi gian lam nhirng viéc ban mong mudn.

Hay né tranh nhitng ké hay nh¢ va bit c khi nao ban c6 thé, nhung néu
viéc 4y bat kha thi, hay vo hiéu hoa ho. Lam cach nao? D6 chinh 1a meo dé
dang nhit trong cudn sach nay. Lan tiép sau day, khi ban dung phai mot ké
hay nho va yéu ciu ban gitp d& viéc gi d6, hay lam theo Kkich ban sau:

KE NHO' VA: Nay, ciu gitp t& lam mdy cai biéu d6 cho bai trinh bay
PowerPoint cia t& nhé? Té biét la té nén lam, nhwng té lut mat roi.

BAN: Pugc théi. Khéng van dé gi! Con ciu thi c6 thé giup té phu trach buoi
dinh hwdng thuc tdp vao hom thir Nam.

KE NHO VA: O...

BAN: T¢& cho la gidp lai té viéc gi diy thi cdu cling khong thiy phién ha dau,
ding khong?

KE NHO VA: O...

Hay thwc hién viéc ndy mot hay hai 1an - va ctt moi Ian lai khiang khang nai
ép mot cudc trao doi twong dwong — ké hay nh¢ va sé phai chuyén sang mot
con moi dé xoi hon. Cling nhw vay, hdy xac dinh truwéc nhirng ké hay nho va
va ludn c6 sdn mét yéu ciu nao dé dé dé nghi ho ngay lap tic. Ay 1a mot
cach tiép can tuyét voi bdi ban khéng hé néi "khong" hay noi gidn hay dwa
ra cho ngwoi d6 bat cir Iy do nao dé xdc pham. Viy nén, ban ciing khong tw
tao nén ké thlui nao hét; chi don gian la ban tdng khir ké d6 di tim gi ngo
nghéch dé sai bdo khac.



NHU'NG KE TU YEU BAN THAN

Nhitng nguwoi nay khong cé tinh lam phwong hai dén ban, nhwng ho ciling
chang hé dém xia gi dén ban hét - trir phi ban dang dong vai trdo mot thinh
gia lang nghe vé sy tuyét voi cia ho. Nhitng ké tw yéu ban than khong hé
phan chiéu lai nhitng cam xtc va tdm tw ctia ban, b&i ho qua w ban ron vaéi
nhitng ciu hoi ki€u nhw "Guwong kia ngu & trén twong - Thé gian ai dep
dwoc dwong nhw ta?" va ty trd 101 minh rang "La ta day ch ai!" Edward
Hollander, mot ngwdi ban caa t6i goi nhitng ngwdi nhw vay la "tha dam tinh
than" béi ho chi thwc long muon dwoc vuot ve ban than minh ma thoi.

Cau clra miéng cia mot ké tw yéu ban than sé 1a, "Thé thi... vé phin ban la
xong roi diy nhi?" (Piéu d6 thim chi con xay ra khi ban con chwa kip mé&
miéng!) Nhirtng ké tw yéu ban thin luén muén xuit hién & trung tim sin
kh4u, mong doi rang ban sé ngdi bén canh ga va vo tay c6 vii. Ho sé cat
ngang cau chuyén cua ban, tang l& nhitng thanh céng cua ban trong khi
tung ho tan thwdng thanh tich ctia minh, va ho mong doi ban sé do6i x véi
nhitng vin dé ctia ho mot cach nghiém tic hon nhiéu so véi nhirng van dé
ma ho chi coi la vat vanh cua riéng ban.

Tuy thé, nhitng ké tw yéu ban than (khong nhw nhirng ngwdi mac chirng
tam than bat dinh ma to6i sé noéi tdi sau) khong nhat thiét la nhitng nguoi
xau vé ban chat. Thuwong thi, ho chi hw hdng ma thoéi. B6i khi, ké ca lam viéc
v&i ho cling 0n théa nhw thwong, chi cAn ban hi€éu dwoc hanh vi cda ho. Vi
dy, néu do6i tdc lam an cta ban la mot ké tw yéu ban than, hay tw kiém soat
nhitrng mong doi cia ban bang cach dirng bao gio hy vong rang nguoi do sé
lam viéc gi di ngwoc véi loi ich t6i da cha anh ta/c6 ta. Nhw thé, ban sé
khong cdm thiy stirng sot khi ngwoi d6 hanh x theo 16i yéu ban thén, ban
ciling c6 thé canh giac cho riéng minh.

Lam thé& nao d€ ban biét minh dang phai xt¥ tri véi mot ké mac chirng tu yéu
ban than? Hay thir lam "ban ké doi twong tw yéu ban thin" nay, hdy cham
diém cho nguoi d6 theo thang tir 1-dén-3 (1 = hiém khi; 2 = d6i khi; 3 =
thwong xuyén):

e Nguwoi dé cé hay khing khang gianh phan dung bat chip moi gia khong?

e Nguwoi d6 c6 hay to ra thi€u kién nhan véi ban ma khéng cé 1y do gi chinh
dang?



e Nguwoi do c6 hay cat ngang lic ban dang noi dé chirng, va sé tirc gidn néu
ban ngat 1¢i?

e Nguwoi d6 cé hay doi héi ban phai bé gitra chirng nhitng gi ban dang suy
nghi dé 1ang nghe anh ta/c6 ta - va liéu nguoi d6 c6 té ra phat long khi ban
cling déi x lai nhw vay khong?

e Ngudi d6 c6 hay ndi vé ban than nhiéu hon 1a 1ang nghe?

xNn n

e Nguwoi dé c6 hay n6i nhirng cau nhuw "bung vay, nhwng ma", "Khong phai
thé dau", "Khong", "Tuy vay" hay "Van dé ctia ban 1a?"

e Ngudi do6 c6 hay tir choi hoac khé chiu khi phai lam viéc gi d6 hé trong véi
ban, chi béi viéc dé bat tién cho ho?

e Nguwoi dé c6 hay mong mdi ban sé phai vui vé ma thwc hién nhitng viéc
von bat tién cho ban khong?

e Nguoi d6 c6 hay cho doi ban chdp nhin nhitng hanh vi ma chinh anh
ta/co ta lai tir ch6i chap nhin néu né xuat phat tir ban khéng?

e Ngudi do c6 hay "quén" ndi nhirng cau "Cam on", "Xin 16i nhé", "Chc
muirng" hay "Phién ban mot chut" khi cin thiét khong?

Dé tinh ban ké cda ban, hdy cong téng s6é diém:
10-16 = Kiéu nguoi hop tac

17-23 = Kiéu nguwoi hay cai ly

24-30 = Kiéu nguoi tw yéu ban than

Néu ban khong thé thay d6i mot ké tw yéu ban than, vay thi ct nén tiép xic
hay tranh di 1a hon? Ciing con tuy, b&i nhitng ké tw yéu ban than rat cé thé
lai 1a nhitrng doi twong thu vi trong cAc mo6i quan hé ca nhan hay céng viéc.
Hau hét tat ca cac chinh tri gia déu thudc dang "tw yéu ban than" (con ai
trén doi nay ddm bat gia dinh minh trai qua biét bao nhiéu thang trim séng
gi6 nhw vy ch®?). CAc minh tinh va nhiéu lut sw cung CEO kién dinh cling
la ki€u nguwoi nay.

Nhitng ké tw yéu ban than thwdng lai 1a nhitng nhan vat thanh céng ruc r&
trong cudc doi, va cx phai chay theo dubdi may ngwdi nhw vay cé thé 1a thi
trai nghiém dién dau. Po6i khi, né dwa ban dén nhitng chén khoéng ngo.



Nhwng mat khac, né c6 thé khién ban phai bé bang (nhw nhirng gi vo cla
Eliot Spitzer nhan ra khi 6ng nay "nga ngua"). Pé la lwa chon cua riéng ban
- nhuwng dirng mong gl mot moi quan hé song phang 50-50 néu ban tiép tuc.

NHU’NG KE TAM THAN BAT DINH

Vai nam trwéc, nha nghién cilru Robert Hare da giri mot bai viét téi mot tor
chuyén san khoa hoc va nhan dwoc phic dap rat ky quic. Bai viét do Hare
va cac sinh vién dai hoc cua 6ng thwc hién, trong d6 c6 cac birc anh chup
dién ndo do cda cac déi twong nam gidi thwec hién mot nhiém vu ngdén ngir
don gian. Vi tdng bién tAp khwéc tir bai viét thang thirng, 6ng noi rang dién
ndo do nay "khong thé dwoc lay tir mot ngwoi that".

Xét mot mat nao do, vi tong bién tip hoan toan ding. Nhirng tim phim quét
nio bd nay dwoc 1ay tir nhitng bénh nhin tim thin bit dinh: nhitng ngwoi
mau lanh, nhan tdm dwong nhw thiéu hut yéu té cin cdt nao d6 lam nén
mot con ngudi nhu moi chung ta. Nhirng ngwoi nay khac biét véi ching ta
vé mit sinh hoc, va ho cling khac han vé mat tinh cam.

C trong mot tram nguwdi thi c6 khodng mot ngwdi mac chirng tAm than bt
dinh, va hu hét nhitng nguoi d6 déu khong bi giam sau song sat. Trén thuc
té, nhitng nét tinh cach can cot cia mot nguwdi tAm thin bat dinh kinh dién -
lanh 1&o, thi€u hut sw thiu cdm, tw coi minh 13 trung tAm, tan nhan - dwa ho
dirng vao hang ngii nhirng lanh dao doanh nghiép thanh céng nhat thé gidi
vé mit tai chinh. Nhirng ké khong 14y gi Iam xuit sic cudi cung sé vao kham,
nhwng nhitng ngwoi gidi giang hon doi lic sé xuat hién & cwong vi CEO. Ho
con 1a nhirng nguwoi rat hdp dan vé gi¢i tinh va duyén dang & vé ngoai, vy
nén rit nhiéu ngudi trong s6 ho thong tri cac bubi hen ho. Hiu hét nhirng
nguwoi tAm than bat dinh 1a dan 6ng, nhwng mot vai trong s6 nhirng doi
twong mau lanh bic nhat la ni gidi.

K&t qua 13, ban sé tinh c& dung phai mot vai ngwoi nhw thé nay vao thoi
diém nao do6 trong doi minh. Néu cé vay that, hdy lam theo quy tic nay:
tho4t than. Di cho mau. Chay cho chéng. Vat chan 1én ¢6 ma thoat khoi cai
b3y nay, néu ban budc phai nhw thé. B&i nhitng nguwoi nay sé lam hay hoai
ban vé mit tai chinh, vat kiét ban vé mat tinh cam va tan pha doi ban néu
ching gitp gi dwoc cho ho - va ho sé khéng doi nao ngoai dau nhin lai.

HAu hét moi ngwdi déu mac mot sai lAm: gang sirc bién 1y véi mot ké tAm
than bat dinh hay c6 cham vao tréi tim cia ngudi nay. Nhwng ban khéng thé



khién nhitng nguwoi nay rung dong gi vé mat cadm xdc. Ban khéng thé nao
thu phuc dwoc ho, khién ho phai cdm thay tiéc thwong cho ban, hay khién
ho muén gitip d& ban. Ho c6 thé v vit rang c¢6 quan tAm dén ban (thuc té 13,
ho rat gidi trong viéc ché ngw nguoi khac vé mat cdm xic) nhwng that ra
khong phai viy. Ho thwong biét cach dé thu hep khodng thiéu hut co quan
thu cdm té bao than kinh cdm gidc cda ban va c6 thé mé hodc ban. Tuy thé,
ho lam viéc ay chi dé thao ting ban ma théi.

Lam thé nao dé xac dinh mét ké tAm than bat dinh? Kho6 hon ban twdng day,
nhwng manh moi la day: Ho thao ting nguwoi khac nhw nhitng quan co va
khong thém dé y gi dén ndi dau ma ho gay ra. Ho 1a nhirng ké kiém tim cam
gidc sin moi mao hiém. Ho ddi tra dé dang va khong ban tAm xem minh c6
bi phat hién khong. Ho 1ém linh, cuén hut va duyén dang. Ho truy tim
quyén lwc va sé lam bat ¢t thir gi can thiét d€ gianh dwoc né. Ho st dung
nguwoi khac dé phuc vu cho muc dich tinh duc hay kinh té r6i dang tim ri
b6 nguoi ta.

Toi xin nhac lai mot lan nira, dirng bao gior vap phai sai lJam: nghi rang ban
c6 thé "xit ly" nhirng ngwdi nay. Toi da ki€m song nho vao viéc tim cach tiép
ciAn moi nguwdi, va tdi thuc sw xuit sac trong linh vuc ndy - nhung khéng co
cach ti€p can nao ma to6i gidi thiéu trong cudn sach nay phat huy tac dung
voi mot ké tAm than bit dinh. R4t don gidn, nhitng ngwoi nay thiéu hut
nhitng co ché thin kinh dé dap &ng lai ban theo phwong cach nao dé twong
hd vé mat tinh than hay phu hop luin thwong dao ly. Hay coi mot ké tAm
than bit dinh nhw mot loai dong vat ky la nhwng chét chéc - vi du, mét con
bo cap - va hdy tranh xa ngay. Hay lam nhw viy ké ca ban c6 mit tién hay 1&
mat mot co ho thang tién hodc cong viéc nao d6. Bat ké cai gid phai tra l1a gi,
vi néu ban cr duy tri quan hé véi mét déi twong nhw thé nay, ban sé con
phai tra gia dit hon nhiéu.

SOI GWONG T VAN: VAN PE THAT SU O BAY LA GI?

Nhirng doi twong téi da ban dén & day la vai trong s6 nhirng con ngudi doc
hai ma ban it nhiéu gap phai trong d&i song cia minh. Con rit nhiéu ké
khac nita, nhung hau hét ho déu c6 thé ti€p can va thay déi mot cach dé
dang (va thim chi né tranh con dé dang hon nira, néu ban da théng minh).
Trong cac chwong ti€p sau, ban sé lai tim thay nhiéu phwong phap vo hiéu
héa, hodc rii bo, hay thim chi 1a bién doi ho tré thanh nhirng nguwoi c6 ich.



Thé& nhwng, khi ban gip phai nhirng ddi twong ddc hai va gang sirc phan tich
van dé cta ho, hay luén nhé diéu nay. Liéu cé thé nao - du chi 1a kha nang
hiém hoi nhit - rang nguoi dang "c6 vAn dé" lai chinh 1a ban chang?

Vi duy, ban 12 mot anh chang ludn nghi rang moi c¢6 nang ban hen ho déu do&
hoi hét, viy thi c6 1€ ban cin phai tw soi gwong dé tim nguén con van dé.
M6t mat, c6 thé ban bi hit vao nhitng ngwoi phu nit hw hong ma véi ho, ban
chi chuéc vao ngwoi nhitng moi quan hé bat hanh ma théi. Nhwng mat khac,
c6 thé ban dang gan hét van dé cua riéng ban thin minh 1én nhirng c6 ban
gai kia. Rat c6 kha nang ho c6 vé kich dong la bé&i ban thwe sw dinh phét 1o
ho, ho dwa dAm va cau nhau 12 b&i ban da thé thét hira hen nhwng khong hé
thwc hién dén cung, ho loan tri la b&i ban khong thanh thit va hay thoai
thac, ho bat dinh 1a b&i ban lic thi kiém thuc thai qud, 1dc lai bé6 mic nhw
khong. (Lam thé& nao ban biét dwoc? Cach tot nhit d€ biét chac diéu do 1a
néu tat ca nhitng cai goi 1a "c6 nang dé hoi" nay déu két hon hanh phic hay
da buwdc vao nhirtng moi quan hé 1au nam bén virng. Néu c6 vay thuc, thi ban
da c6 manh méi dang ké roi day.)

Khi ban tw soi minh that nghiém tdc vao trong gwong, c6 kha nang ban sé
nhin ra rang chinh minh méi 1a ké cé chut cudng dién. Nhung ché vdi lo
lang. Chung ta cach nay hay cach khac déu té hai c3, va diéu phan biét gitra
nhitng nguoi t té€ véi nhirng ké hw hoai chinh la kha nang doi mat véi
nhirng diéu dé& té ay va rat ra dwoc bai hoc nao dé tir chiing. Va day 1a mot
bai hoc tlr ngwdi “ban da biét 1a ai roi day”.

T6i 14i xe vé nha trong con gian dit. Bdy phut truwéc, vo téi da dot ngdt goi
vao dwong day. Co ay da xen ngang khi téi dang thwc hién mét phién tim ly
tri liéu véi mot bénh nhan bi nhiéu loan rat ning. Trong nhirng cudc gip
bénh nhin nhw viy, thwong thi téi ludn tip trung rat cao do. T6i di cdnh
b4o cb 4y vai lan rang dirng c6 goi dién cho toi vao nhirng lic nhw vay.
(Hién nhién 13 thoi biy gio, ban chi c6 thé bat toi ling nghe ban néu nhw
ban chiu tra phi ma thoi.)

T6i nhac dng nghe 1én va biét ngay la co ay, toi n6i "Gi thé?" (nhw trong ciu
"C6 cai quai gi, ma em dam goi cho anh vao lic nay?"). T6i cdm twdng rang
nhitng gi minh nhan thiy trong giong c6 ay chi la thai d6 khinh suat vi da
dam cat ngang cong viéc cla toi.

Thé nhwng, ngay gidy tiép sau do, cd 4y ndi bang giong van vi "Em xin anh
dirng tirc gidn véi em!”, "Em dang nam trén san nha tam, em khong cir déng



dwoc", nang néi ti€p. Ngay lap tirc toi biét rang trong dau 6c cla nang lic
bay gi® c6 nhirng th con to tat hon la co cum rim roé trwéc phan &ng cua
toi. Nang dang so hai tot bac.

"Anh vé ngay day!" T6i ndi véi nang véi giong day binh tinh va ché ngy. Toi
c4o 106i cing bénh nhan, néi 1a ¢é sw vu gia dinh khan cip va ching tdi sé
phai ti€p tuc phién diéu tri vao luc khac. T6i 1én xe, goi 911 va phai gitt may
cho.

Trong khi 14i xe, ndi thit vong ma t6i cdm nhan vé nguwoi trwc tdng dai cap
ctru chi 1a mot 16p vé nguy trang mong dinh che pht ndi tirc gidn ma toi
cdm nhan vé ban thin minh vi di ludn ndi ning ranh rd véi vo toi rang
nang khong dwgc phép goi dién cho téi trong nhitng tinh huéng nhw thé
nay — vi dau toi lai 1a mot ké dao dirc gia dén thé? Va ca hai diéu nay déu
pht 1én cdm gidc so hii vé nhirng gi ¢ thé sé xay dén.

Vé dén nha, toi chay ngay lén ciu thang, vao phong tim, noi vo toi néi voi
t6i: "May qua anh da vé roi, dirng tirc gidn véi em nhé."

Theo wéc tinh cua toi, toi chwa tirng, chwa bao gior hanh xt kiéu ngwoc dai,
nhung cai ranh gi¢i chic chan ma téi dwng 1én xung quanh viéc goi dién
trong gi¢ lam viéc ro rang da bién thanh mét hinh thirc ngwoc dai, hoac chi
it, 1a mot that bai ghé gom cua t6i trong viéc thwc hién vai tro mét nguoi
bao vé cho nhirng ngudi téi yéu thueong.

"Dlrng lo, moi sw sé 0n cd m3, cling CHO CO xin 16i gi ca", toi noi, cr tw nhu
rang minh 13 cai thir chong tw phu, khon kiép nao thé nay, dén noéi diy chinh
vo minh vao tinh thé phdi ngai ngin ca viéc goi dién cho toi khi nang dang
run s¢ vé mang song ctia chinh nang.

Tién day ciing n6i dé ban biét, cu6i cung bénh trang cta vo téi 1a u nang
buodng trirng thoat vi va moi thi sau d6 déu 6n thoa. Nhwng diang vao
khoanh khic 4y, tdi da nhan ra rang vo va con tdi it nhit cling phai c¢6 dwoc
dic quyén ma t6i da trao ting cho bénh nhin clia minh: dwgc phép cat
ngang toi bat c khi nao, bat ci¥ Iic nao, néu ho c6 nhé roi vao tinh trang bi
de doa.

Liéu c6 phai to6i da hanh xt ngu dai khi khwéce tir dac quyén dy & ho? Co
chtt. Hanh vi cua t6i c6 doc hai hay khong? Co.



Nhwng nhw t6i da néi & trén - ching ta déu té hai theo mo6t cach nao do.
Nhwng mAu chét 13, néu ban xac dinh rang ban than minh c6 diém gi dé doc
hai, thi phai ddm bao rang ban sé khong bao gio mac sai 1am 4y lan nira.
Trong trwong hop cda toi, thong diép rat gian di: Ké di chira bénh, cling
phai tw biét chira cho ban thin minh.

Ldi suy nghi hivru dung

Néu ban do dw néi cau "Khéng", c6 thé ban bi r6i loan than kinh chirc nang.
Néu ban thwc s so néi "Khoéng", nhiéu khd nang ban dang phai x tri véi
mot ké doc hai. Va néu khong ai tirng néi "Khong" véi ban, thi ké doc hai ay
rat cé thé 1a chinh ban.

Budéc hanh dong

Hiay dwa ra mot danh sach nhirng nguoi déng vai tro chi chét trong cudc
séng ctia ban. Bén canh moi cai tén, hdy tra 1&i nhitng ciu hdi sau: Liéu
minh c6 thé tin twdéng vao ngwdi nay dé dwa ra trg gitp thuwc té€ cho minh
dwoc khong? Ho trg vé tinh than? Ho trg vé vat chit? Nhirng giup do kip
thoi va tw nguyén khi minh gdp khé khan? B4t cit chd nao ban nhin thiy
nhiéu ciu trd 1&i "khong", hdy cn nhac vé viéc mong doi nhiéu hon & nguoi
d6 - hay can nhic vé viéc x6a bé nguwoi dé ra khoi doi ban. Gio thi, dén phan
kho6 khan hon: Hay lap mdét danh sach nhirng nguwdi tin twéng & ban va tra
101 nhitng cau héi twong tu: Liéu ban c6 mang lai cho ngwdi dé nhitng tro
gitp thwc t€ khong? Ho tro vé tinh than? HO tro vé vat chat? Nhirng gitp do
kip thoi va tw nguyén khi ho gap kho khan? Néu ban tra 1¢i thanh that,
nhiéu khad nang ban sé phat hién ra vai ciu tra loi khién chinh ban phai
sttng s¢. Néu c6 vay thit, hay thwc hién cidc bwdc can thiét dé tré thanh mét
nguoi tich cwe hon, chir khong phai mot ké doc hai.



PHAN III. 12 CACH NHANH CHONG, DE
DANG PE THUYET PHUC VA THU PHUC

Dén gi¢ thi ban da biét duwgc nhirng quy tic can ban dé tiép can ngudi khac,
ban da san sang trang bi cho ban than nhitng cong cu quyén niang dé dich
chuyén ngwoi khiac trén Chu trinh Thuyét phuc.

Nhirng ki thuit ti€p sau day chi doi hoi ban vai phut déng h6, nhwng ching
c6 thé thay doi tién trinh cia mét dw an kinh doanh, mot hop déng ban
hang, m6t moi quan hé, thim chi 1a cd mot cudc doi. Hiy b6 sung chung vao
"kho vii khi" giao ti€p cta ban, ban sé thu phuc dwoc cd nhitng nguoi ban
khong bao gior nghi 1a tiép cin duorc.

T6i da xac dinh nhitng diém mau chét trén Chu trinh Thuyét phuc, noi cach
can thiép nao d6 thwong phat huy hiéu qua nhat, nhwng ching ciing rit linh
hoat — vy nén hay st dung chiing bat cit khi nao, trong bat c tinh hudng
nao, khi muc tiéu thuyét phuc ai dé thwc hién mot viéc nao dé cé vé "bat
kha thi".



12. NGHI VAN BAT KHA THI

Lo ich: Dich chuyén mot nguoi tir 1dng nghe sang ciAn nhic - va tir "Dung...
nhwng" sang "Pung!"

Hau hét nhitng diéu dang lam trén thé gian nay déu bi tuyén bo la bat kha
thi trwdc khi chung dwoc thuc hién.

— LOUIS D. BRANDEIS,
Thiam phan Toa an téi cao

Chim bay dwoc, con nguoi thi khéng. Ban khong thé ghi &m dwoc tiéng
nhac. Ban khong thé tiéu thu trén thi trudmg nhitng hon so6i c6 mat ngd
nghinh kiéu Pet Rock. Lé tit nhién, ban ciing khéng thé tré thanh triéu phu
chi nho vao viéc ban sach truc tuyén.

Tai sao? B&i ai ma chang noi vay... hay chi it 1a moi ngudi déu da tirng noi
vay. Pwong nhién, diéu dé chi la sw that trwdc khi c6 ai d6 thwe hién dwoc
mot trong sé nhirng viéc nhw vay ma thoi.

Néu ban khong nam trong sé nhitng ngudi d6 — nao 1a Thomas Edison,
Wilbur Wright, Gary Dahl hay Jeff Bezos, nhitng ngw&i gang strc bién mot
thir 40 twdng tré thanh hién thwc, viy thi vin dé 16n nhat cia ban khong
phai & chd nhan thirc dwgc rang muc tiéu ciia minh 1a hoan toan kha thi.
Van dé thuwc suw 1a & chd phai thuyét phuc sao cho ngudi khac thiy dwoc
rang no kha thi. La dich chuyén dong nghiép, khach hang, nhan vién, sép,
cac nha dau tu hay gia dinh cta ban di tir cho "chiing ta khong thé lam dwoc
dau" sang "c6 1é ching ta lam dwoc day" roi thanh "cung thwc hién nao".

Nhiéu nam vé truéc, Dave Hibbard, dong sidng 1ap hiang Dialexis, da day cho
t6i mot trong nhitng meo loi hai nhit dé ddo ngwoc tinh thé trong truong
hop ban bi mac ket b&i nhirng ngwdi khong thé vt qua ndi tir "khéng thé
nao". Anh goi né la Nghi van B4t kha thi, nhwng tdi thi wa goi d6 la "gat phat
nhung nhi" .

Van dé Bit kha thi phat huy tac dung véi mot ngwdi ban khoan gitra cw
tuyét va ldng nghe, nhung van chwa sin sang d€ chuyén sang cin nhic.
Thuong thi, nguwdi nay dang lwong lw gitra so hai ("day qua la mot y twdng
dang so, n6 sé hong bét va huy hoai td6i mat théi") véi tho o ("cd 1€ day la
mot y twdng hay, nhung c6 vé doi hdi qua nhiéu nd lwc vé phan t6i"). Néu



ban gap may, thi trong dé sé thoang chut vé hirng tha ("Hrmmm... c6 nén
com chédo gi khong nhi? Ai ma biét dugc.") Nhuwng néu thiéu ving mot ca
huych manh, y twédng cia ban sé chiang di dau vé dau hét. Ci huych quyén
nang ay chinh la Nghi vin Bat kha thi.

Dién tién sé 1a nhw thé nay:

BAN: Liéu diéu gi c6 vé bat kha thi dé thwc hién, nhwng néu lam dwoec, thi lai
giup gia tang thanh c6ng nhanh chong cho anh khong?

NGUOT KHAC: Chi can t6i lam dwoc.., nhwng ding 1a bat kha thi day.
BAN: Bwoc roi. Vay cé diéu gi khién n6 tré thanh kha thi?

Thé diy, chi hai cAu hdi chéng vanh, "Liéu diéu gi cé vé bat kha thi?" va "Vay
c6 diéu gi khién né tré thanh kha thi?"

Hai ciu héi gidn don nay an ch&a diéu gi quyén ning dén thé? Chung dich
chuyén mot ngudi tir thé phong bi, khép chat hoac 14p trwedong ich ky, 1y do
ly trau sang thai dd c&i mé va chiu tw duy. Va ching ciing khién cho mét
nguwoi twdng twong rang vién canh ban dwa ra 1a hién thuc va chiu hop tac
dé& suy nghi mot cach c6 chién lwgc nham dat dén hién thuc do.

Khi ban dé nghi moi ngwdi néi cho ban nghe vé nhirng diéu cé vé bat kha
thi, thi vé can ban, ban dang thic d4y ho ndi ra diéu gi d6 chic chin: "T6i tin
rang cai nay 1a bat kha thi". Nghi va n6i ra nhw thé sé& dich chuyén tri 6c ho
sang moOt dong thai tich cwc (d6ng tinh) hwéng vé ban. Khi ho da chuyén
sang ché do "C4" hodc "Khéng" hay "Co, nhung", ban déng y véi ho nhung
bd sung thém mot y ngodt ngoéo -rang "Vay co6 diéu gi khién noé tré thanh
kha thi?" - ho sé & vao trang thai san sang hop tac.

Cach ti€p cin nay it nhiéu twong dong véi mot chiéu thirc vo thuét, trong doé
stt dung chinh don tdn céng cta d6i thi bang cach lam d6i thi mat thang
bang thay cho viéc tidn cong lai. N6 phat huy hiéu qua, béi thay vi khang cw
lai hanh dong 4y, ban phan chiéu va khoi goi no, khién cho nguwdi khac danh
mAt thing bang. Khi diéu nay da xay ra, d6i twong cia ban sé dich chuyén
tir chd cu tuyét hodc nghi ngoi sang can nhic, va luc kéo ctia ban c6 tac
dung.

Nhwng diéu dé khong c6 nghia la déi twong sé ti€p nhin ngay lap tic. Doi
khi, thai d6 h6i dap dau tién lai rat hung han va thu nghich: "Pwogc roi, cit b



ra cho t6i mot triéu do-la va tdm chuc nhan cong thi cai thoi han ddy mai
thwc hién duoc." Nhung ct im lim cho doi, tri 6¢ cia ngudi d6 s€ cir bam
chat 1dy ciu héi ma ban dwa ra, réi ho cdm thiy bi ép budc phai dwa ra cho
ban ciu tra loi. Trén thwc té, ban da tao ra mot "vét ngira vé tam ly" doi héi
dwogc "gai", ma cach duy nhat dé "gii ngra" 1a tra 1o ciu hoi. Khi da c¢6 dwoc
cau tra 1oi 4y, ban da nam dang chudi.

M4y nam trwdéec, toi da sit dung Nghi vAn Bat kha thi véi mot phu trach san
xuat trén chwong trinh truyén hinh The View (Tam nhin). Anh da hoan
thanh xuit sac va day trach nhiém phin viéc chuin bi cho mdt chwong trinh
trong do6 toi dong vai tro chuyén gia khach moi, chiing toi bat dau chuyén
tro vé wéc mo tré thanh gidm d6c san xuit ctia anh. Anh ta théng minh,
sdng tao va day tai nang, th€ nhwng toi cé thé thiy, anh van dang mac ket &
cho "khong thé ndo" - vi du nhw trong ciu, "T6i khong thé nao 1am nhirng gi
minh mudn béi canh tranh qué gay gat, nganh nay qua khdc liét ma t6i lai
khong c6 dwoc sé treong ma minh cin dén".

Vay nén to6i héi anh ta: "Liéu & day c6 diéu gi la bat kha thi, nhuwng néu anh
c6 thé thuc hién dwoc, sé giip wéc mo sw nghiép tréd thanh gidam doc san
xuat clia anh dworc cat canh nhanh chong khong?"

Ban d4u anh ta hoi ngan nglr, nhwng roi anh ta dap loi: "Néu toi c6 thé tim
xem Chandra Levy & dau" (viéc nay xay ra truéce khi c6 dwoc xac dinh la da
chét & Washington, D.C) va "dan xép mét cuéc phong van doc quyén vai
Barbara Walter, viéc 4y sé dwa toi vao tAm ngam va sé& ho tro rat 1on dé toi
nhanh chéng dén dwoc véi nhitng gi minh mudn lam".

T6i néi: "Thé thi k€ ca khi khéng lam nhw thé dwoc, nhung néu anh cé thé
sap x&p mot cudc phong van déc quyén do Barbara thwc hién védi mot khach
moi dwoc sdn don nhiét tinh, anh ciling van dat t&¢i muc tiéu twong tw. Chinh
xac cha?"

"Chinh x4c", anh ta tra 11 va lic sdp roi khoi phong ché cho khach moi, anh
ta dirng budc, quay lai nhin t6i va noi: "T6i da lam cong viéc nay hon chuc
nam rong va chwa bao gior ¢6 vi khach nao héi tdéi mot cau hiru ich dén thé.
Cam on 6ng." Du khong hé du tinh, t6i cling da thanh cong v&i viéc hién
thwc héa mot diéu dwong bat kha thi véi ban thin minh - ghi lai ddu 4n kho
quén v&i mot nha san xuat truyén hinh phai tiép xic véi ca tram khach moi
nhw to6i moi nam.



Ban c6 thé vin dung Nghi vin Bat kha thi ra sao trong cudc séng riéng cia
minh? Sttc manh ctia nghi vin nay nam chinh & tinh linh hoat ctia né: n6
phat huy tac dung trong bat cr tinh hudng nao, du la cong viéc hay riéng tu,
noi viéc cai thién la doi hoéi tat yéu ma con ngwoi ta lai ¢ ndi "Khong lam
dwoc dau". Dwdi day 1a hai vi du ngan:

1: Nghi vAn Bat kha thi trong linh vwrc ban hang

GIAM POC BAN HANG: Liéu diéu gi c6 vé bit kha thi dé thuc hién, nhwng
néu ciu lam dwoc, thi lai gitp gia tang hiéu suit ban hang ctia cdu mot cach
nhanh chdng khong?

NHAN VIEN BAN HANG: Néu tdi c6 thé thuyét phuc duoc cong ty X stt dung
hé théng quan ly tién lwong cda ching ta, san phim wu viét hon nhiéu so
véi thir ho dang st dung, né sé dwa ching ta ti€p cin dwoc mot tang 16p
khach hang khac han.

GIAM POC BAN HANG: Buoc rdi, vay liéu diéu gi sé bién né thanh kha thi?

NHAN VIEN BAN HANG: Né&u Giam déc diéu hanh cta ching ta thit tim cach
nao diy noi chuyén véi Gidm doc diéu hanh cua cong ty X thi sao, vi hai
ngudi bon ho c6 dia vi nhw nhau? A ma,... c6 18 nhém marketing ctia ching
ta c6 thé nghi ra cach dé moi vai CEO cua cac cong ty véi duw mot budi hoi
hop - kiéu gi cho vui 4y, ma Giam doc diéu hanh va céng ty ta cha tri dworc.

GIAM POC BAN HANG: Hirmm, ¥ kién dwoc ddy. Chic ciing khéng d& dau,
nhung khong dén ndi bat kha thi.

2: Nghi van Bat kha thi trong linh vwc dich vu khach hang

GIAM POC PHU TRACH bd phan Dich vu khach hang ctia mot cong ty
chuyén ban phin mém doanh nghiép: Liéu diéu gi c6 vé bat kha thi dé thuc
hién, nhwng néu cac ban lam dwgec, thi lai gidp gia ting nhanh chéng thai do
hai long ctia kKhach hang doi véi sdn pham ctia ching ta?

THANH VIEN NHOM Dich vu khach hang: P4y 1a viéc doc dwoc suy nghi cia
khach hang va du do4n xem ai sé 1a "ké rac réi" sau khi mua mot san pham,
bdi ho 1a nhitng nhan vat c6 nhiéu kha nang reo rac tiéng x4u vé ching ta
vOi tit ca nhirng ai ho quen biét.

GIAM POC PHU TRACH: Vay dieu gi sé bién né thanh kha thi?



THANH VIEN NHOM: Thé nay thi sao: ltic khach mua san pham ctia ching
ta, thir hoi ho xem liéu mot tudn sau ching ta goi dién dé kiém tra xem sdn
pham hoat dong ra sao, ddng thoi hwéng dan ho cadc meo st dung bd sung
dé khai thac n6 t6t hon nira? Bang cach 4y, ching ta c6 thé phat hién ra xem
ai gap van dé va dwa ho quay tré lai tién d6 binh thwong.

GIAM POC PHU TRACH: Tuyét voi. Lam theo cach d6 di.

Chi don gidn nhw vay thoi, va né phat huy tic dung trong bat c hoan canh
nao: gitra dong nghiép véi nhau, sép véi nhan vién, thim chi nhan vién vaéi
sép. Nhung ché c6 khoa chat Nghi van Bat kha thi trong ngan kéo ban lam
viéc, vi d6 1a mot bd cong cu loi hai gidp cai thién moi thi trong gia dinh
nira.

Vi du, hay thr héi nguoi ban doi cia ban, "Lam thé nao dé khién viéc nay
kha thi: ching ta c6 thé danh nhiéu thoi gian cho con cai hon, it lam viéc
qua gio ma van dam bao vé mat tai chinh?" Hay héi mot ¢6/ciu nhéc tudi vi
thanh nién, "Lam thé& nao dé con van dam bao an toan cho ban than trong
khi van lam dwogc nhitng thit con thwc sw muén lam?" Hay héi 6ng bé/ba
me da c6 tubi dang séng cung ban "Lam thé nao dé bd/me bét thay budn vi
phai théi 1ai xe?"

Khi ban lam nhw viy, nhitng ngwoi ban dang két ndi cung sé giai quyét
nhitng vin dé ma ban van nghi 1a khong thé giai quyét. Trén thuc té, ho sé
khong con 1a vdn dé nita, ma bat diu tré thanh giai phap - va nhirng kha
nang theo sau dé sé 1a v6 han.

L6i suy nghi hitu dung

Hay khoi goi dé moi ngudi k€ cho ban nghe nhirng gi ho nghi rang bit kha
thi, va ho sé& bét canh giac, bat dau suy nghi xem thir gi 1a kha thi.

Bwdc hanh dong

bé nghi mot nguwoi ndo dé6 & nha hodc noi lam viéc dwa ra muc tiéu gi day
ma ngudi d6 mudn hoan thanh hay dat dwoc. Hay dap lai bang ciu "Toi
dong y v&i ban. Nghe c6 vé bat kha thi that, vdy lam thé nao khién né tré
thanh kha thi?" Sau dé giup doi twong cla ban suy nghi dé tim ra cac buérc
bién muc tiéu thanh hién thuwec.



13. NGHICH LY THAN KY

Loi ich: Chuyén dich nguoi khac tir khang cw sang lang nghe - tir cho
"khong ai hiéu ca" sang "ban hiéu day".

Hay thwc hién nhitng gi ngoai du liéu. Nhitng gi theo dw liéu déu nham
chan, 16i thoi ca roi.

— STEVE STRAUSS,
Tac gia, The Small Business Bible

Hau hét phép than déu la mdn 4o diéu ctia ban tay, nhwng Nghich ly than ky
lai 1a mén 4o diéu cua tri 6c. Khi ban hanh dong nhw thé muc tiéu ctia ban
d6i 1ap hoan toan véi nhirng gi ban dang gang strc hoan thanh, thi d6 chinh
la Nghich ly thin ky - va nhw chinh tén goi da ngu y, d6 la thi phép than day
quyén nang.

Ky thuit nay sé cho phép ban vwot qua rao can dé ti€p can véi moi ngudi
chinh trong phan khé khan nhit cia quy trinh giao ti€p: ngay lic bat dau,
khi ban can phai dich chuyén ddi twong ctia minh tir chd khang cw sang ling
nghe va roi dén cho lwu tAm. D6 chinh 13 buéc khéi dau kinh dién trong ky
thuit dam phan con tin va né ciling cé sitc manh twong tu trong tinh huéng
khuing hoang doanh nghiép.

Pé thdy dwoc tic dung ctia Nghich ly than ky, hdy thir twéng twong vién
canh nay. Ban la sép ctia Art va anh chang lam viéc khong hiéu qua. Ban biét
anh ta dang phai vat 16n v&i cude ly hon va ban da bo tri cho anh ta nghi
ngoi hét sirc c¢6 thé nhwng ldc nay diy anh ta dang tan tac c6i long con dw
an cda ban thi 1am vao canh hiém nguy. Ban khong muon sa thai Art vi ban
biét anh ta lam dwogc viéc, ma ciling khong dud thoi gian dao tao cho ai nira.
Nhwng lam cich nay hay cach khac, ban ciing phai thic ddy anh ta thé nao
d6, néu khong moi nguwdi sé gidp rac roi.

Néu dau 6c ban sang sudt, thi khong doi nao ban lam nhirng viéc nhw thé
nay. Ban sé khéng dén gap Art va néi nhirng ciu dai loai nhw, "Coi nay, toi
biét moi thir kh6 khan thit ddy, nhwng cdu cin phai chin chinh lai ban than
di. Cau biét cach xtr Iy cong viéc nay, t6i cling biét cdu c6 thé hoan thanh dén
noi dén chén, chi can dit ra vai muc tiéu, tdi chic chan la ciu c6 thé thuc



hién dang thoi han. T4t ca ching ta déu dang ganh chiu ap lwc, va ai ciling
trong ciy noi ciu hét diy."

Néu ban lam nhw thé€ (va hau hét cic nha quan ly déu lam vay), kha nang
cao la Art s& khw khw phong vé va trd don bang nhirng 1o kiéu "Vang...
nhung". Vi du trong cau "Vang.. nhung khéng du thoi gian dau." Hay,
"Vang,... nhwng khong ai ho tro gi cho toi hét." Cr ddy t¢i di, va ciu ta chi
cang quay tr¢ lai thai do phong vé va cit loi chivi béi tike gidn hay thim chi
buéng bé luon.

b6 dau phai thi ban can. Va d6 cling khong phai thi Art can. Vay nén thay
vao d6, hdy lam viéc ma Art it ngo téi nhat: Cam thong véi nhirng suy nghi
tiéu cwc caa cau ta.

Ly thi du, hdy ndi: "T6i ca la anh thay khong ai cé thé hi€u néi cdm gidc s¢
hai rang anh khéng thé hoan thanh dw dn nay dwoc. Va toi cling c4 1 anh
budn long b&i anh nghi rang tit ca ching toi déu thiy thit vong vi anh. Hon
thé nira, toi c4 1a anh cdm th4y rang khong ai c6 thé hiéu n6i kho khin biét
bao nhiéu khi phai xoay xéa v&i nhirng gi dang xay ra trong cudc song."

Gio thi, hidy chirng kién phép than. B&i vi ban cdm théng véi tAm trang cda
Art, ban sé loai bé bét khoang thiéu hut co quan thu cdm té bao thin kinh
phan chiéu ctia anh ta, mang lai cho anh ta cdm gidc dwoc thau hiéu va dworc
két ndi v&i ban. Va nghich 1y dau tién da xay ra: nho vao viéc noi ra thit
ranh rot rang ban biét anh ta cdm thiy khong ai hiéu minh hét, ban lai khién
anh ta nhan ra rang ban hoan toan hiéu.

Con day la phép than thir hai: Khi ban dién dat thanh 1oi tt ca nhitng ly do
Art hanh x tiéu cwc, ban sé dich chuyén anh sang thai dé tich cwc hon. Ban
dau nhiéu kha nang trong anh ta sé troi diy “mau thuin tw twéng”, 1a tinh
trang "nira nac nira m&", khi anh ta néi, "Phai roi, by gi¢ thi ding 1a thé
that. Nhwng toi biét 1a 6ng can t6i thwe hién cdng viéc nay, tbi sé xem co thé
hoan thanh dung thoi han duwgc khong. Nhuwng dirng mong cho phép nhiém
mau thai qua." Pén thoi diém dé, ban da cé da da dé thic cho anh ta tién ca
mot budc dai dén cho ti€p nhan: "T6i biét tdi da 1am moi sy réi mi. Nhwng
toi c6 thé lam dwogc viéc nay. Toi thwe sw lam dwoc. Anh chi can cho toi vai
ngay thoi, toi cé thé bu lai khodng thoi gian dd mat vira qua.”

DONG THAC CAU TRA LOT "DUNG!"



Nghich Iy than ky phat huy tac dung ra sao? Bang cach khoi ra cd mot dong
thac cau tra 1o "ddng" tir phia ngwdi khac ("Dung, anh néi phai 1am, doi toi
ddng la mot dong xa ban, va tdi khéng thé chiu dwng thém dwoc nira"), ban
da dich chuyén thai d6 cia doi twgng tir bAt dong sang tin dong. Khi ban da
thiét 1ap dwoc mai hoa hop 4y roi, ddi twong sé dwoc dan dat vé mat tinh
cam dé hop tac véi ban thay vi phan phdo. Hay nhé lai vu dam phan con tin
& chwong 1, ban sé nhan ra rang day ciing chinh 1a phwong cach tiép can ma
tham t& Kramer d3 st dung dé hoéa giai mot tinh huéng tiém tang chét
nguoi.

Cling giéng nhw Kramer, t6i da vin dung Nghich 1y thian ky dé tao ra nhirng
pha dich chuyén thai d6 tic thoi trong nhirng tinh huéng mong manh song
chét. Vi du, toi phai diéu tri cho mét phu nit trim cdm ning né, c6 da tirng
tw t& téi hai [An tir sau khi tré thanh nan nhin cia mét vu ham hiép tan
bao. C6 ngbi doi dién v&i toi sudt sau thang troi, chang ndi ning gi miy va
khong bao gi¢r ddm nhin vao mat ngwdi ddi dién. Mot ngay no, khi c6 ndi rat
nhiéu vé nhirng diéu khing khiép ma c6 da phai hitng chiu trong doi minh,
téi da trai nghiém mot sw ddi thay vé cdm xuc ctia chinh minh, va bong
nhién t6i cdm thay sirc nang ctia nhitng kho dau trong doi c6 deé triu 1én
minh. N6i u &m dén choang ngop ma tdi cdm nhan da hut sach moi sic mau
khac trong cian phong va t6i gan nhuw khéng thé nao thé noi.

Khéng hé suy nghi gi nhiéu, t6i buét miéng, "T6i chwa bao gi¢ biét dwoc
rang no lai toi té dén thé. Toi cling khong thé gitp chi tw tir dwoc, nhung
néu chi cé 1am thé that, tdi sé van nghi t6t vé chi. Toi sé nhé chi nira, va co 1&
t6i sé hiéu dwgc tai sao chi budc phai lam nhw viy." Ngay lic vira néi ra, toi
da hoang ho6t vd cung - thwc té 13, téi da cho phép bénh nhin cia minh
dwoc tu tir kia diy! Nhwng khi nhirng 1¢1i 1€ cta téi lo 1trng trong bau khong
khi gitra hai ngwoi, c6 gai dy da quay vé phia t6i va 1an dau tién tir khi moi
quan hé nay bat diu, co6 da nhin thang vao mat toi. "Néu thwc sy anh hiéu
dwoc tai sao t6i budc phai tw t&, viy thi c6 1€ toi cling khong can lam thé
nira." Va ding la c6 khong tw t&. Sau dd, cé6 két hén, co con, va tré thanh
mot nha tAm 1y hoc. Va cd da dan dat toi phat hién dugc sttc manh cla
Nghich ly than ky.

Twong tw nhw thé, ban cé thé vin dung ky thuit nay trong cong viéc hay &
nha trong mot tinh huéng ciang cadp nao do, khi ban budc phai ngin chan
nguwdi khac khoi mac mot sai [Am nghiém trong. Dwéi day 1a mot vi du xoay



quanh Rose va c6 con gai tu6i vi thanh nién tén Lizzie, von dang hen ho v&i
mot gd ma me Lizzie biét sé chi mang lai anh hwédng xau ma thoi.

LIZZIE (néi to, day gian dit): Thé day! Con chiu dwng qua dd véi me va cai
déng luat 1é cia me roi! Con sé chuyén vé & cung Ryan, bay gi¢ con cling da
18 tudi roi nén me khoéng ngan con dwoc dau!

ROSE (hit mdt hoi that sau va cw tuyét lai noi thoi thic dwoc thét 1én dap
lai): Me con minh néi chuyén mot phut théi! Con biét diy, me biét 1a con
cam thiy rang khong ai hiéu dwoc cdm giac ngat thé vi nhirng luat 1&é ma bd
me bao con phai tuan theo.

LIZZIE: Phai roi! Con thiy ngat thé lam!

ROSE: Me ciing ca la con tirc gidn vi con nghi chiing ta khéng thé hiéu dwoc
rang kho khin cho con biét bao nhiéu khi ma da gin trwéng thanh thé nay
va van phai séng cung véi bd me.

LIZZIE (bat dau binh tinh hon): Ding thé.

ROSE: Hon thé, me cwoc 1a con cdm thiy bd me chang hé hay biét gi vé thi
ap luwc con dang phai ganh chiu, hay vé nhitrng quyét dinh thwc sw khé khan
ma con phai dwa ra trong cudc song ciia minh.

LIZZIE (budng xa): Thuc tinh 13 khé khdn 1dm. Ma con khong thé nao noéi
véi me vé nhitng chuyén ay dwoc, vi me va bé déu c6 van dé riéng cia bd
me, nhat 1a biy gio, b6 vira méi phai nghi viéc nira.

ROSE: Ngay ldc nay day thi cling vat va that, nhwng van dé cta con ciling
quan trong khong thua kém chit nao so véi van dé cia b6 me. Thucra la, c6
1é néu ching ta ngoi xuéng va thir ndéi chuyén vé moi thir dang xay ra, thi
moi nguoi sé déu cdm thay kha hon. Liéu con c6 ranh vai phut dé nham nhi
tach tra véi me dwoc khong?

LIZZIE: bwoc chir a.

Thoat dau cudc ddi thoai nay, Lizzie coi Rose nhw ké thu vdy. Nhwng bang
cach str dung Nghich ly than ky, ba me da khoi ra cd mot dong thac ciu tra
loi "ding" gidp dwa mirc dd cAm xuc cda Lizzie xuéng dén do cd bé bang
1ong tuyén bé "théa thuin ngirng ban". Lizzie da dich chuyén tir chd khang
cu sang lang nghe va xem xét, tit ca xay ra chi trong vong vai ciu néi - va



két qua 13, me c6 bé da cé dwoc mot khéi ddu thuin loi hon dé c6 thé tro
chuyén, dwa cd bé thoat khéi mét sai [Am 1én trong cudc doi.

MOT PONG THAI THU PHUC LONG TIN

Nghich ly thian ky khéng chi 1a mot cong cu hiru hiéu dé giap ai d6 dwoc
budng xa hoac thuyét phuc mot ngwoi dwa ra hanh dong ding thay vi hanh
Xt sai lJam. D6 con 1a mét meo tai tinh dé vin dung trong trwong hop ban
can phai thu phuc long tin va sy qua cdm clia mot ngwdi von dang khéng ¢
thai dé tin twdng, d6 con la mot don xoay chuyén néu ban dang phai lam
viéc trong mot moi tredng doc hai ma lai mudn nguwoi khac biét rang ban
khong gbp thém vao tinh hinh rac réi.

Jack la thanh vién ban lanh dao mé&i cia mét hang luat & Los Angeles. Hang
mong mudén xay dung mot doi ngii nir luit gia cho riéng minh, nhuwng né
cling mang tiéng 13 vat kiét ho dén clung va giy cang thang ghé goém - dic
biét Ia véi nhitng nit luat sw dang phai nuéi con nhé. Nhitng luat sw nay
ludén cadm thay tdi 16i vi phadi phd midc con minh vao tay nhirng nguoi gidp
viéc va danh qua it thoi gian cho con.

M6t hém, Shannon, luit sw c6 thAm nién ba nam da sum xudng béi dira con
ba tuoi cua c6 ndi véi cd mot ciu, khéng biét da bao nhiéu Ian: "Con ghét me
ct phai di lam, con khong thich me nira dau." Cau néi nay da day Shannon
xudng vwc tham, c¢é ngdi va guc dau 1én ban khdc léc. Pung liac 4y Jack di
ngang qua va nhin thiy c6 qua khe ctra.

Vi quan ly trwéec day chi toan tang 1o nhirng canh twong nhw thé nay, nhung
Jack thi thiy khac, béi anh ciing rat yéu cac con minh va cam thay thit may
man vi vo anh c6 thé & nha v&i con. Anh dang thuc hién tirng buéc nham
lam cho hing cda minh than thién véi gia dinh hon, nhwng anh biét sé mat
nhiéu thoi gian va anh ciing hiéu rang cac ba me tré cam th4y chan nan dén
murc nao.

Jack gb 1én ctra va néi mot cach lich sy, "Shannon nay, t6i vao dwoc ch?"
Shannon ngang diu 1én va néi, "Khéng sao dau. T6i 6n ma."

Jack biét la Shannon sé xdc lai tinh than ngay théi, nhwng anh cling phién
l1ong bdi hiang da khang dinh rang sé& than thién vé&i nit gi¢i, vy ma khong
thé thuc hién no6i loi hiva dy. Anh bwéc vao van phong cta c6 va dong cira lai
phia sau minh.



Anh nhin vao c6 va néi, "Shannon nay, t6i c4 1a c6 cdm thiy hiu nhw lic nao
c6 ciling khién ai d6 phai that vong. Néu khéng phai con cb, thi lai 1a céng ty;
ma néu khéng phai cong ty, thi lai dén lwgt con c6. C6 phai thé khong?"

Shannon ngwdc nhin anh, ngwng lai, va réi khéc oa 1én, co ndi, "To6i ghét viéc
c lam bu6n long con minh va khong thé thwc hién dwoc nhitng gi cac sép
mong mudn & tdi, toi cling ghét viéc minh da bat dau hut thudc, toi da ting
dén 12 can."

C6 ngung lai, hoi canh giac chut rang c¢6 dang thdt ra nhivng suy nghi riéng
tw nay véi mot dong nghiép. Va roi Jack néi thém: "Va toéi ca la c6 cam thay
né chi té hon ch khong hé kha 1én, ding ch&?"

Shannon bat dau khoc con dir doi hon, Jack khéng hé ngin c6 lai, b&i anh
biét c6 phai trut ra ndi gidn dir cing chan nan ctia minh. Piéu duy nhat anh
noi l1a: "That kho dé vira lam mot luat sw, vira lam mét ba me."

Shannon chi dap vén ven "Phai roi" nhwng chi trong vai phat, nwéc mat cod
bat dau ngoi bét. Khi con bao gidng nwéc mat da qua di, thi nhirng cdm giac
that bai va vo luc té hai nhat cta ¢ cling qua di. Sau mot khic, c6 dirng day
khéi ban minh, buwéc vé phia Jack, 6m anh mét cai va noi, "Cam on, anh la
mot vi sép tot, la mot ngudi tot niva." Jack mim cwdi xau ho va dap 1oi, "Co
1a mot lut sw tot va mot ba me tot."

Cho t&i treée lac d6, Shannon van coi Jack 1a mot phan gép thém vao nhirng
van dé & hang cua c6: mot ga nira cr mong doi nhirng diéu bit kha thi ma
khong thém dém xia gi dén nhirng thiét hai kém theo. Nhwng khi anh roi
khoi phong c6, c6 da nhin anh dwéi mot con mat khac: nhe mot dong
nghiép san long ho tro, ngwdi ton trong cd va xirng dang nhan lai sw vi né
cling nhw nhirng no luc téi da cua cé.

Jack da thwc hién dwoc ci chuyén doi nay - bién chuyén toan b méi quan
hé véi ddng nghiép cia anh trong nhitng nam sap tdi - véi khoang thoi gian
con ngin ngui hon so véi nhiéu nha quan ly khac can dén dé goi xong bita
trwa. Anh da lam nhw thé nao? Chi nh¢ thiu hiéu bi mét cia Nghich ly than
ky: Néu ban mudn moi ngwdi lam nhirng diéu ngoai mong doi, ban hay thuc
hién truwéc da.

L6i suy nghi hitu dung:



Khi ban bat dAu mot cudc doi thoai bang cach noi "Khong" gitip nguwoi khéc,
chinh né sé mé ra canh ctra dé ho c6 thé néi "Vang".

Budc hanh dong:

Chon ra ai d6 & chd 1am vén khwéc tir hop tac véi ban hodc "ly do ly trau”
dé khong lam viéc no viéc kia, hay dap lai bang mot cau kiéu "Vang, nhung".
(Phai ddm bao chic chin rang ngudi nay co6 thé 1am dwoc viéc do, c6 day da
thoi gian va nguén lwc dé hoan thanh nhiém vu.)

1. Hay néi véi nguoi dé: "Toi cwec la anh cam thdy khong doi nao minh lai
thwc hién noi cong viéc ma téi dé nghi anh lam, dung vy ch*?" Néu ban do
ddng mach, ngwoi d6 sé git dau, to ra ngac nhién va sé baot phan canh giac
vi s thau hi€u cia ban.

2. Tiép tuc véi: "Va tdi cling cwoc 1a anh ngan ngai phai trinh bay thang thin
Vi toi rang anh khong thé nao hoan thanh céng viéc dwoc, c6 diéu Ay phai
khong?" Kha nang cao la ngwoi do sé gat dau dong y hoac tham chi tra loi
"Pung".

3. Cudi cung noi: "Thuc ra 13, c6 thé anh lai nghi rang cich duy nhat dé co

thé hoan thanh céng viéc do la " (Hay dé nguoi dé tw dién vao
cho trong.)

4. Sau d6 cung lam viéc véi doi twgng cua ban dé bién gidi phap vira dwa ra
tré thanh hién thuec.



14.CU SOC THAU CAM

Loi ich: Chuyén dich mot ngwdi tir chd cw tuyét sang "tw nguyén thwc hién"
chi nh& mot dong thai duy nhit, bién déi nhitng dong lwc cia moi quan hé.

Con gian 16i dinh con tan pha tan hoang hon ca gwom dao.
— Ngan ngit An Do

Khi méi bat dau sw nghiép, téi thdy qua mét mai vdi viéc lang nghe nhirng
dong nghiép, cac cdp dodi hay cac thanh vién gia dinh cit ludn cw tuyét lang
nghe 14n nhau. Toi ghét nhitng cudc chién ki€u "anh ta thé nay, co ta thé
no". Téi ghét nhitng cudc choi vo ich ai cling trang tay. Trong nhitng cudc
tranh luidn au tri nhw thé nay, thir tot dep nhit ma t6i c6 dwoc chi la vai
khac dinh chién ngan ngui. Con da phan thoi gian, t6i cdm giadc nhw minh chi
dat mot miéng bang tam thoi 1én trén miéng vét thwong nirt toac va ri mau.

Toi dit tén cho thi pham trong nhitrng tinh hudng nay 1a: "nhirng ké d6 16i
ngu xuin". D6 1a nhitng nguoi coi giao ti€p nhw mot tro thé thao mau me,
dao to bua lén khong ngoi nghi vé nhitng thiéu sot cia ké khac ma khong
hé bo ra 1y mot gidy suy nghi xem liéu nguoi bi cong kich cdm thiy ra sao.
("Bob liic nao ciing dé cac du 4n vwot qua thoi gian ching toi duw tinh. Va
anh ta khéng bao gi¢r them nghe nhirng dé xuat cda t6i vi anh ta nghi minh
bi€t tong moi thi r6i ma. Anh ta hanh xt theo 16i ta day cao gia va hao hiép
lam. Chang ai wa anh ta vi anh ta ddu phai mot ké vi dong ddi. Con cai nay
nira co..."

Trén hét, nhirng ké dé 16i ngu xudn déu qua tw phu vé ban than: ho ngao
nghé ndi vdi ca toi 1an ngudi khac xem két qua sé ra sao. Ho chinh 13 nhirng
nguoi it to mo nhat vé viéc biét xem ban doi, dong nghiép hay con cai minh
suy nghi. Trong tri 6c clia nhitng ké d6 16i ngu xudn, muc dich khong phai la
chia sé thong tin, ma la phé ra moi ti vét cia ngwdi khac, réi ngoi chinh chén
va noi, "Roi - gior thi anh dinh lam thé nao day?"

Gang strc lam cho nhitng ké nay binh tinh hay bat ho phai lang nghe thuwong

chang may khi c6 tdc dung. Cho dé€n mot ngay, toi bong dot ngdt tim ra mot
161 can thiép c6 thé bién d6i moi thir.

Chuyén d6 xay ra khi gia dinh Franklin dén gadp t6i vi Harry, cdu con trai 15
tudi cia ho tir ch6i lam bai tip vé nha, giap viéc trong nha hay don gidn la



hop tac dwdi bat ¢ hinh thirc ndo. Nao nhitng cach ly, cat bd mang Internet
hay nhot trong phong déu khong ich gi va chi cang khién ciu chang thém
swng sia ma thoi. Joan, me ciu, c6 vé budn rau vé tinh canh nay hon nhiéu
so v&i bé ciu, 6ng Robert.

Ngay liic ba ngwdi nha ho bat dau ngbi xudng trong van phong cla toi, toi
da héi xem vi sao ho lai phdi tim dén t6i, Joan tuén ra mét trang nhirng loi
than phién vé Harry. Robert thi ctt ngdi ling im nhw thé ndi 1én rang anh ta
déng y véi nhirng 1o kéu ca cda Joan, nhwng cling rat hi€u tai sao Harry lai
buc bdi dén thé vi cich ma ba me ciu cit sa sd néi nang vé bon ho. Trong ldc
ay, Harry ng6i v&i hai canh tay khoanh lai, chiéc mii lw@i trai cda ciu che
phll gwong mit, ngdm chi rang vao lic nay, noi cudi cung cAu mudén hién
dién trén trai dat chinh la cin phong nay day.

T6i phai tim mot cach 16i kéo Harry va ca Robert ma khong xa r&i khéi Joan.
Vay nén t6i thir mot cach nao d6 méi mé.

"Chi Joan nay", toi cit 1&i mot cach chic chdn va qua quyét, trong giong noi
khéng hé c6 chut thu nghich hay chdn nan nao, "Néu t6i thir hoi Harry xem
tai sao ciu bé lai nghi rang cudc gap g& nay chi td phi pham thoi gian va
tién bac, n6 sé ndi thé nao?"

"Cai gi co?" Joan dap loi, va cd mot danh sach dai dong nhirng loi than phién
vé Harry van chwua kip néi cho hét.

Toi nhic lai cAu héi va chém thém, "Chi Joan, hay thit dit minh vao vi tri clia
Harry va néi cho tbéi nghe xem vi sao ciu bé lai nghi 1a cudc gap nay chi to
phi thoi gian va sé khéng di dén dau ca?”

bén luc Ay, vai diéu tha vi da xay ra. Joan ngung lai, Robert ném cho t6i cai
nhin kinh ngac nhwng to mo, con Harry — dira con bi ghét bé da tha 16ng hai
tay dang khoanh lai va ning cam 1én khoi nguc, du chi 1a chut it, thé hién
rang toi da 16i kéo dwoc sw chi y cia ciu.

Joan nghi ngoi mot 1at va dap 1o, "Kha nang cao n6 sé néi cudc gap nay chi
phi pham thoi gian béi ki€u gi cling sé chi ¢ chuyén me sé ra vé 1én 16p day
d6 minh, con bé thi chi huia theo chit chang noi ning gi. Giéng hét nhirng
th(r van dién ra & nha thoi ma."



"That sao?" Toi néi nham nhin manh sw chuyén dich dang ké cta Joan tir
cong kich sang thiu hiéu. R6i t6i n6i thém: "Va néu téi thir hoi Harry xem
nhirng diéu day khién n6é ngan ngdm dén dau, thi né sé néi thé nao?"

Joan dap: "N6 sé néi né khong thé chiu dung néi."

"Va néu tbi hoi né xem né sé lam gi hodc muon lam gi dé déi ph lai, no6 sé
tra loi thé nao?"

"N6 sé& n6i nd mudn "tat dai" hét ca va gang sttc bién di cang nhanh cang
tot", Joan dap.

Ldc nay, ca Harry va Robert déu bi hit chat vao cudc doi thoai gitra toi va
Joan.

T6i quay sang Robert va noi: "Robert nay, néu téi hdi anh xem diéu gi trong
cach anh x tri chuyén ctia Harry khién Joan that vong nhét, chi ay sé noéi
gi?"

Gior day, Joan va tham chi ca Harry lai bat ddu hao hitng xem Robert sé noi
ra sao.

Robert ngung lai va rdi dap, "Chac 1a Joan sé noi 1a tdi ngdm pha c6 4y bang
cach dong y voi cd 4y & ngoai mdt nhung lai té y véi Harry rang toi dong y
v&ind vé chuyén me né qua trén téi mike nao.”

"Va néu toi thi hoi Joan xem diéu d6 khién chi 4y cam thay ra sao, chi ay sé
noi gi?"

Robert néi: "Pon déc hoan toan, moi ngwoi déu chong lai c6 dy va khong
mot ai gidp do c6 dy ca."

B4y gid, Joan bat dau khdc va ndi: "Toi ghét viéc c¥ phai déng vai mot mu
nanh noc, nhwng cudc doi nay c6 vo khdi chuyén lat vat ma néu moi nguoi
déu tang 1o nhw khong, Harry sé chi trueot dai ma thoi."

Luc 4y, toi r6t cudc ciing da nhin thiy déi mat cua Harry dudi vanh md, va
ciu bé da tha tay ra. T6i hdi ciu: "Harry, néu bac hoi b6 me chau xem ho
that vong, chdn nan vi chau hon hay lo lang cho chdu hon, ho sé néi sao?"

Harry ngip nglrng mot choc va roi dap lai véi chat thiu hiéu hon, "Chau
doan 1a b4 me déu néi 1a hai ngudi lo lang cho chau thoi."



"Ma ho sé& néi ho lo lang vi diéu gi?" Toi hai.

"Lo vi chdu sé& chi tré thanh mot thang bét bat va doi chau thi vit di...
nhung bé me kim kep qua lam chau khong thé néi", ciu dap.

"Bac biét la cach lam cda ho rat chan, nhwng dirng lai mét chut & diéu dau
tién chau vira noi. Viéc gl ho phai dé tAim xem chéu sé tré thanh mot thang
bét bat va doi chau thi bo di?" T6i hoi.

"B&i vi... b6 me thwong chau", Harry dap lai, nhw thé su6t bao 1au nay, lan
dau tién cadu méi nhan ra diéu nay.

Va tit ca chi can co6 thé. Phan con lai cua phién diéu tri dién ra trong bau
khong khi hoa hop va cdng tac, hoan toan vang bong nhirng cong kich ac y,
ném da gidu tay hay gidn dit cAm nin. Cu6i cung, gia dinh Franklin da tro
chuyén vé&i nhau nhw nhitng ngwoi biét quan tAm san séc dén nguwoi kia
thay vi chi trich, ghét b6 nhau.

Sau cu dot pha 4y, toi da bat dau st dung ky thuat nay dé néi lién nhirng
khodng hut vé giao ti€p va han gin nhirng ran nitt giita cic cong sw nganh
luit, cAc nha quan ly cao cip, nhitng vi sép va cac nhan vién. (Ban sé thiy
mot vi du rat hay & phan bat ddu chwong 8, noi toi 4p dung ki thuat nay véi
hai luat sw dang gdm ghe v&i nhau.) To6i goi cach ti€p cin nay la "giao tiép
thdu cdm" vi n6 ngay lap tirc san sinh ra sw thiu cdm gitra nhitng nguoi
trweéc d6 chi biét dé€n 4c cAm va tham chi 1a ghét bo thang thirng nhau. Hay
coi n6 la Cd s6¢ Thau cam.

CO CHE HOAT DONG

Thau cdm 1a mot thir kinh nghiém thudc vé cadm giac; né kich hoat phin cam
giac trong hé thong rc ché ctia ban, bao gbm ca nhitng té€ bao than kinh
phan chiéu ma ching ta da thdo lun & nhirng phan trwéc. Con gidn dir thi
nguwoc lai, la mot hanh vi van dong - thwong la phan &ng tredc mot thwong
ton do nguoi khac gy ra da dwoc nhan biét. Viy nén nho vao viéc dwa moi
nguwoi ra khoi trang thai gidn dir va dich chuyén ho sang mot hanh vi thiu
cam, Ct s6¢ thau cdm chuyén ho tir bd ndo vin dong sang b6 ndo cam giac.

Noéi cach khac, gidn dir va thiu cadm - gidng nhw vat chat va phan vat chit
vay - khong thé ton tai & cing mét noi, tai cing mot thoi diém. Hay dé thi
nay tran vao, va ban sé budc phai dé thir khac ra di. Khi ban dich chuyén



mot ké db toi sang trang thai thiu cam, ban da chan dirng con chiti raa gian
dir cia nguoi do.

Thé con ai d6 dang trong thé phong vé thi sao? Thoat dau, nhan vit déng
vai tro "bich cat" nay sé cam thay chan nan, b&i bat ké anh ta/co ta ging sttc
phan chiéu thé gi¢i bén ngoai ra sao — Tdi xin 16i, toi lo qua, tdi s¢ 1am, toi
c6 ly do chinh dang giai thich cho viéc lam ctia minh - thi ké dé t6i ngu xuin
cling bang quan nhw khong. Két qua 13, doi twgng dang & thé bi cong kich
thwong roi vao trang thai thinh nd im lim va kho long kiém ché.

Tuy vay, that dot ngot va bat ngo, 1a néu ké do toi kia biét dwoc dbi twong
cia minh cdm thay buodn b3, tirc gidn, so hii va c6 doc dén mirc nao, thi anh
ta/co ta sé tré thanh mot dong minh ngay 1ap trc. Khi nhan vat phong bi kia
cam thdy dwoc ké d6 toi thiu hiéu va rang ho dirng vé phe minh, vay thi
khong con gi phai khw khw bao vé nita. Birc twdng phong vé, cung véi con
gidn dir va ndi chidn nan khong noi thanh 1&i, cling tw khic tiéu tan. Noi
khudy khoa vi khéng con phai cdm thay "s¢ hii hay ghé tdm" véi ké do toi
sé khoi diy mot luong biét on manh mé - va that thin diéu - con thinh nd
lang 1& cta "ké phong vé" sé chuyén thanh thir tha, va hon thé, 1a cam tim
tinh nguyén hop strc dé kiém tim giai phap.

VAN DUNG CU SOC THAU CAM VAO LUC NAO

Ca séc¢ thiu cdm la mot phwong cach can thiép ddy quyén ning dé van dung
khi hai ngwdi nao dé trong cudc song ciia ban gay hin tan té véi nhau thay
vi tim cach két noi - hay it nhat, 1a khi mdt ngwoi trong d6 hao hirng véi
viéc cong kich hon 13 1dng nghe. Hay st dung ngay khi c6 d4u hiéu dAu tién
thé hién rang cudc xung dot dang bat dau vwrot khoi tAm kiém soat.

Duwéi day la mot vi du:
QUAN LY mé6t nhém phin mém: Ching ta di dit muc tiéu dot tung ra san
pham nay sé la cudi tuan t&i, nhwng téi nghe noéi cé van deé gi do.

SIMON: Vang, c6 van dé diy. Kim khong cho t6i da thoi gian dé lam viéc véi
né. Muc tiéu cua c6 ta khong thyc té€ chit nao. Khong ai lam xong ding thoi
han dworc.

KIM (néi tran 16i dinh): Simon sé& lam dwoc néu anh ta chiu lam theo nhirng
gi toi yéu cau. Chung ta bi mudn béi vi anh ta dong dai thém may ngay dé
thém that mAy chi tiét do6 hoa hoa 14 canh ma sé& chang c6 ai them dé y hét.



Chidng ta phai ban san phdm nay, thé ma bay gi¢ chi c6 trong tay mot dong
chirc nang vo gia tri va chwa c6 sdn phdm nao dé ban hét. Pirng c6 dé 16i cho
t6i vi cai déng ho 16n nay.

QUAN LY: Puwoc roi. Truéce khi ching ta thao luin xem viéc ra mit gip tré
ngai ra sao, téi muén lam viéc nay trwéc da. Toi biét rang ca hai ban déu
thuc hién xuit sac cong viéc cia minh. Thwc ra 13, cac ban chinh 13 hai thanh
vién lam viéc t6t nhat ma t6i tirng cOng tac. T6i cling biét 1a d€ hai ban lam
viéc véi nhau cling khé han 13m. Vay nén tdi mu6n hoi moi ngwdi mot cau,
véi muc dich 1a xem xem liéu chiing ta c6 cai thién tinh hinh theo hwéng tot
hon véi ca hai ngudi khong.

KIM va SIMON (déu & thé phong vé): Thoi duorc.

QUAN LY: Bat dau véi co trwdc nhé, Kim. CAu hdi l1a thé nay: Néu tdi hoi
Simon xem diéu gi khién ciu iy thiy chan nhit khi lam viéc cung cd, ciu ay
sé noi gi?

KIM (qué ngd ngang trwéc cau héi): Hirm. A. Vang... tdi nghi 1a c¢6 thé anh ta
s& noi rang tdi khong coi trong tai nang cua anh ta. Hodc gia, toi hao hirng
v&i viéc dit ra han chét hon 1a cham chit cho sdn pham tot hét mic 6 thé.

QUAN LY: Vay thi, diéu dé khién anh dy thdy thé ndo?

KIM: Phat dién. B&i vi - xem nay, toi biét 1a anh ta thwc sy hao hirng véi viéc
bién san phim nay tré thanh thi tot nhit trén thi treong, thé ma lai khong
thé. Va toi ciling hiéu, toi hi€u 1am, rang cong ty ching ta khong thé van
hanh theo 16i ay.

QUAN LY: Cam on c6. Toi rat coi trong nhitng y kién dy. Va gior t6i mudn hoi
ciu twong tw véi Simon. Simon, néu t6i thir hdi Kim xem diéu gi khién c6 ay
thiy chan nhat khi phai lam viéc v&i cu, thi c6 iy sé noi gi?

SIMON (cam thdy yén tam trwdc vé thau hiéu cia Kim): A vang, irm, duoc
roi, téi nghi la c6 4y sé noi la cac vi quan ly cap cao cho dogi cb dy sé thuc
hién ding thoi han va cd 4y sé bi trach moc néu ching toi 1am tré béi toi da
danh thoi gian thém that thit nay thir kia ma cac sép khong hé yéu ciu. Va
toi cling thwe su hiéu didu do. Y toi 13, d6i véi toi, sé 1a sai trai khi dwa ra
mot san phim chwa dat dén mi&c t6t nhit c6 thé, nhwng tbi cling thiy dwoc
1a moi chuyén ric réi ra sao v&i Kim.



QUAN LY: Va diéu d6 khién c6 4y cam thay thé nao?

SIMON: Chic 1a khiép s¢ rang ho sé trirng phat c¢d 4y mat. Hodc 1a cdm gian
t6i vi dd lam moi thi tré nén toi té véi co ay.

QUAN LY: Cam on ciu vi d3 tra loi rdt thanh thwc. Gior thi, toi biét rang ngay
ldc nay day, ching ta mudn tip trung vao hoan thién viéc ra mit sdn pham
cang nhanh cang tot. Vay thi hdy cung dwa ra mét lich trinh, d€ xem ching
ta c6 thé thwc hién dung ngay du dinh hay khong. Nhwng liéu hai ban cé vui
long sap xép mot cudc gap sau db va thir xem liéu c6 cach nao lam cho muc
tiéu thwe hién sdn pham tét hét mirc c6 thé cua Simon hoa hop hon véi doi
héi cta Kim veé viéc dat dwoc cac yéu cau ciia cong ty? Vi tdi tin rang cac ban
c6 thé cung nhau dwa ra nhirng giai phap rat én.

Khi vin dung Cud séc¢ thu cdm, hdy tranh mac phai sai JAm nay: chen ngang
cac y kién ctia ban vao - ké ca ching c6 tich cwc thé ndo di ching nita chang
han nhw ("Pwong nhién la t6i tan dong véi nhitng gi ¢6 ndi vé nang luc ctia
Simon"). Muc tiéu cta ban 1a khién cho hai ngudi phan chiéu 1an nhau. Vay
nén chi tao diéu kién thuan loi chir ché c6 ngat 1.

Va ciing phai tw hiéu rang ban khong c6 gang dé gidi quyét van dé dang bay
sO sO trwedc mét (vi nhw mot dira tré vi pham "1énh gi¢i nghiém", mot dong
nghiép bé tré thoi han, v.v..). Thay vao d6, ban dang dich chuyén nguwoi
khac t&¢i mot noi ma chinh ho tw gidi quyét vin dé cia minh - roi van dé tiép
theo, vin dé tiép theo nira.

Hay thuwc hién cho ddng din va ban sé gdp it vidn dé phai giai quyét hon, vi
nhitng nguwoi da trai nghiém Cu soc thidu cdm trong twong lai sé bét phan
hao hirng véi viéc xau xé 1an nhau, thay vao dé, sé ham thich dwoc lam cho
moi thi 6n thoa vi nhau. D6 1a bdi ho da tirng "dwoc 1a" nguwoi kia, chi it la
trong mot khodnh khic, va gi¢r diy ho da biét cdm gidc cia ngudi kia nhw
thé nao.

SU'C MANH CUA SU TUONG PONG

Thuwong thi ban c6 thé st dung Cu sdc thiu cdm d€ dan dit ngwdi khac thiu
hi€éu dwoc cdm giac cda minh. Vi dy, néi véi mot dong nghiép rat hay "bo
bom" ban trong cac dw an, "Néu mot khach hang hen sé giri khoan thanh
toan dén cho ta ding han va roi khéng giri, ta cAn phai lo ldng xem liéu
nguwdi dé cé bat chet ching ta khong — nhung lai budc phai to ra lich su vi



ching ta khong thé lieu minh choc gidn khach hang dwoec, thi c6 buc boi
khong?"

Khi ngwoi 4y ndi cau gi d6 dai loai nhw, "Rat buc bdi”, hay néi ti€p "Va liéu
viéc 4y c6 khién anh cadm thiy t&c gidn, thAm chi la e ngai phai trao déi lam
an v&i nguoi do khong?"

Sau khi doi twong da tra loi "C6", hday néi nhe nhang, "Biét r6 cdm giac bi
"choi khé" 1a nhw thé, liéu anh ¢6 muon lam viy véi ngwdi kKhac khong?”

Gan nhuw chic chin ban sé nhin dwoc ciu tra loi "Khong, dwong nhién 13
khong r6i", khi dé ban c6 thé n6i "Thé, anh biét day, d6 la cdm gidc cta toi
khi t6i cAn phdi dwa vao anh dé hoan thanh mot du 4n nao diy, viy ma toi
lai khéng dam chic rang anh c6 thwc hién dwgc khong. Téi khong mudn anh
buon long vi tbi tén trong va quy mén anh, nhwng t6i thiy chan va lo so khi
t6i khong chac chan rang minh c6 thé tin twdng noi anh."

Két qua 13, ngudi d6 sé khac cdt ghi tAm bai hoc nay - va Ca s6c¢ thiu cam
ch6ong vanh ctia ban sé gidp ban gianh dwoc nhiéu sw hop tac hon nira trong
twong lai.

VAN DUNG CU SOC THAU CAM V&1 CHINH BAN THAN BAN

Liéu ban c6 phai la mot ké d6 16i xu&n ngdc? Su thuc 13, vao mot Idc nao dé
trong doi, ching ta déu nhw vay ca. Néu ban thuwong xuyén thdy minh duw
phan trong nhirng cudc cii va nay lira, noi ban chia ra con gian va ndi trach
mo&c nhw nhitng mén vii khi cda minh, hay hanh déng ngay: danh thirc sw
thiu cadm cda riéng ban.

Va day la cach thic:

1. Hay nghi vé ai d6 thwong xuyén giy chan nan, choc gidn, lam ton thwong
hay khién ban thit vong. Piy c6 thé 1a mot thanh vién trong gia dinh, ai dé
& cong s& hay mot ngwoi ban.

2. Twdng twong rang nguwdi dé dang lam mot trong nhirng viéc khién ban
chan nan. Lwa chon mot hanh vi chi it cham mtc 8, trén thang bac nghiém
trong tang dan tir 1 dén 10. Hay dan kKhung canh ay day du trong tam tri
ban va dé y xem né khién ban cadm thay ra sao khi nghi vé no.

3. Gi¢ thi, hay dat ban than minh vao vi tri cia ngudi khac. Twdng twong
xem nguwoi dé sé ndi gi néu toi thir hoi xem diéu gi khién anh ta/cé ta thiy



tirc gian, bi tdn thwong hay chan nan nhit & ban. Twéng twong rang ban la
ngwoi Khac va néi ra nhirng gi rat c6 kha nang ho sé tra 1o, vi du nhw, ban
hay chi trich, ban wa phan xét, ban luén mudn bay tro t& vi dao, hay ban
thich kiém soat. Hay thanh thit v&i nhitng thi tiéu cwc ma ban da gy ra
trong méi quan hé nay.

4. Tiép theo, hdy twdng twong tdi hoi ngwoi nay rang viéc chan nan va budn
long vi ban khién anh ta/c6 ta buén rau nhuw thé nao. Mot 1an nira, hay tw
dat minh vao vi tri cia anh ta/ c6 ta va tra loi "Rat nhiéu”.

5. Gior thi hdy twdng twong rang toi sé hoi ngwdi d6, "Anh/chi c6 thé mo ta
viéc gi d6 giy ton thwong ma ngwdi nay (chinh l1a ban) da lam khong?" Hay
nghi vé bat cir hanh dong nao giy ton thwong ma ban da lam véi méi quan
hé nay, va né khién ngwoi khac cam thiy thé nao, hay tra loi nhuw thé ban
chinh la nguwoi dé vay.

6. Cudi cung, van trén thang xép hang tir 1 dén 10 d6, hay danh gia xem gid
day mitrc do nghiém trong ma ban gan cho nguwdi dé da ¢ dau.

Diéu gi sé xay ra? Gan nhw chac chan, thoat tién, ban sé thdy gian dit vai bai
tap nay, nhwng khi ban dat minh vao vi thé cia nguwoi khac, mirc do gian dir
cta ban ciing gidm xu6ng. Thwong thi, khi téi thwe hién bai tip nay véi cac
thinh gia, ho bat dau véi mic 8 hodc 9 va két thic & mirc 3 hay 4. D4 1a baoi
ban chwa thé ném trai nhirng cadm xuc ca ngwoi khac, cung ldc d6, ban lai
thiy tirc gidn véi nguoi do.

Vay nén, 1an tiép sau day ban cam thdy mudn cdn xé tan tdc mot ai d6 khién
ban titc gian, hdy hit mot hoi that sau, tim moét noi yén tinh va thwc hién bai
tap nay da. K&t qua la ban sé tiét kiém cho ban than minh, va ca ngwoi khac
nita - rit nhiéu phién mudn cung buén dau.

Léi suy nghi hitu dung

Cung mot lac, ban khong thé vira hao hirng tim hiéu lai vira hang hai cong
kich dwoc.

Budc hanh dong

DE su thiu cdm tréi diy tw nhién hon trong ban, hdy mang lai cho minh it
nhit mot Cd sd¢ Thiu cdm moi ngdy. Vi du, khi mot ddong nghiép ban khong
wa cho lam dang néi chuyén dién thoai v&i mot khach hang khé nhan, hay



quan sat tinh huéng va tw hoi, "Liéu sé thé nao néu minh & vao vi tri cla
anh ta/c6 ta lic nay? Liéu cudc d6i thoai dé cé khién minh thiy tirc giin,
chan nan va khd s&?" Hay néu sép ctia ban c6 cdc can hon thudong ngay, hay
tw hdi ban than: "Sé ra sao néu minh phai ganh tit ca nhitrng trach nhiém
cung au lo caia co6 ta/anh ta ngay hém nay?" Ban cang lam nhw vay, ban sé
cang cam thdy it cang thang va chan nan véi nhitng ngwdi xung quanh - va
ban sé tiép cdn ho thanh cong hon nira.



15. CHO'I NGU’Q'C, CU SOC THAU CAM 2

Loi ich: Dich chuy&n mot ngwdi ngan nglr biéng nhac thang sang giai doan
"tinh nguyén thwc hién" nho tao ra sw thiu cam.

Khiém nhwong chinh 1a d4u hiéu chic chin nhit clia strc manh.
— THOMAS MERTON,
Tac gi3, tu si dong Luyén tam

Vince 1a mot ké biéng nhac. Anh ta thira du thong minh dé lam tét cong viéc
vi tri trg Iy phap 1y cia minh, nhwng anh ta chi lam quiy qua cho xong.
Thwong thi anh ta lam viéc rat luém thudém hodc chi nhét cac dw an mot
cach ciu tha vao tay ngwoi khac. Trong khi cac dong nghiép & lai lam téi toi
khuya cho Kip thoi han thi anh ta chi cham chdm chu6n vé sém.

Cong ty thué Vince da ngd rang minh da khai quat dwgc mot moén bao bdi,
thé ma hoa ra, Vince lai tré thanh mot rac réi khong hon. Ban lanh dao rat
that vong.

Mot ngay no, sép cua Vince goi anh ta sang van phong. Vince lo lang 1am:
liéu c6 phai cac cap trén cudi cung da dé€ y rang anh ta lam viéc khong dwoc
bang nhirng ngudi khac khong? Anh ta ngdn ngang gittra cdm gidc phong vé,
so hai va tirc gian.

Tyrell - sép ctia Vince dén anh ta & ctra phong, bdo anh ta ng6i xuéng va moi
anh ta mot c6c ca phé. Va roi vi sép da khién anh ta phai sirng s6t vo clung.

Tyrell da néi chinh xac nhirng gi toi din anh ta: "Tdi xin 16i. Tdi nghi at han
phai c6 diéu gi do6 toi da giy ra khién anh phai chan ndn rat nhiéu, toi rat
mudn xin anh tha thi& vi viéc y. T6i nghi nhitng diéu ay la..."

Chi ntra gi¢r sau, Vince quay tré lai ban cia minh. Anh ta lam viéc hang hai
nhat tir kKhi dwoc thué vao dén gio. Va anh ta thay hanh phtc vi diéu dé.

Vay Tyrell da 1am gi d€ c6 thé bién chuyén Vince tir chd 1a mot rac réi thanh
mot nguwdi tran tré sinh lwc chi trong vong 30 phat dong h6? Anh ta da van
dung mdt cach ti€p cin khién bat cit ai cling phai ngd ngang. To6i goi né la
Choi Ngwoc (béi d6 chinh xac la th trai ngwoc hoan toan véi dw kién cia



moi nguwoi) va dé 1a phién ban thing thirng tAn mit ciia phwong cach Cu sdc
thiu cdm 1 ma t6i d3 mo ta trong chwong 14.

T6i nhiét liét kién nghi s dung ky thuat Choi Ngwoc nay néu ban phai x&
tri v&i ai d6 c6 day du k§ nang va kha nang thwc hién mot cong viéc nao do,
nhung lai khong bé ra 100% no lwc. Ban sé van dung nhw thé nay:

1. Trwéc tién, hay noéi vdi d6i twong rang ban mudn gip trong khoang mudi
phut. B6 tri mot khoang thoi gian ma ngwoi d6 c6 thé danh sw tap trung chu
y tuyét doi cho ban; néu ngwdi nay muodn gap ban ngay lap tirc, hay dap lai
day ton trong, "Khoéng, anh dang d& viéc gi d6, ma viéc cia ching ta lai
khong phai chuyén song con. T6i sé doi dén ldc anh khéng bi thi gi lam xao
nhang nira."

2. Hay chuln bi cho cudc gdp g bang cach nghi ra ba ly do riéng biét va
chinh dang c6 thé da khién doi twong cam thiy thit vong hay chan nan vé
ban. Vi dy, Tina nghi la minh luén dui vao tay c6 ay nhitng dw an kém th vi
nhit. R4t c6 thé cd 4y chan nan la vi minh khéng cung cap ngan sach day du
dé& sdm sanh nhirng thiét bi ma cd 4y mudn. Va c6 thé c6 iy dién tiét vi phai
thira hwdng qua nhiéu van dé do nguoi tién nhiém dé lai, va doéi khi minh lai
trach moc co6 iy vi diéu do. Viéc ban than ban cam thiy that vong hay chan
nan ra sao khong quan trong & diy; hdy gac nhitng vin dé cia riéng ban
sang mot bén, gang suy nghi nhw ngudi khac xem sao.

3. Dén khi gip go, nguwoi kia at sé trong cho bi ban chi trich hodc t6 thai do
dd6i dau gay gat. Thay vao do, hay chi néi "Chic 1a anh dang cho doi toi dua
ra mot danh sach nhirng phan nan, nhw cach tdi van hay lam. Thé nhwng, toi
da thi nghi vé nhitng 1y do tai sao anh lai thdy thit vong vé toi. Chac rang
anh so phai noi cho téi nghe vé nhitng thi do, vi anh hinh dung la toi sé
khang khang tw bao vé minh. Téi nghi nhitng vin dé iy la..." Sau d6 dwa ra
ba diéu ma ban nghi ngd rang ngudi dé thiy that vong nhat vé ban.

4. Két lai bang, "Co6 phai vay khong? Néu khong, nhirng diéu khién anh thiy
chan nan nhit & t6i 1a gi?" Sau do lang nghe tit ca nhitng gi ngudi d6 ndi ra,
ngung lai va n6i, "Nhirng diéu ay khién anh ban long nhw thé nao?"

5. Sau khi nguwdi dé dap lai (nhiéu kha ning la kha swét mwdt), hay tra 1oi
mot cach chan thanh bang ciu "That ... T6i khong biét, ma tdi do4n 1a minh
cting khong mudn biét nira. Toi xin 10i, tir nay vé sau tdi sé ¢ gang lam tot
hon."



6. Sau do6 dirng lai. Néu ngwoi kia hoi, "Con gi nira khong?", hdy néi mét cach
thanh thwc, "Khéng, diy la tat ca nhirng gi t6i muon noéi — Téi rat tran trong
nhitng gi anh vira ndi véi t6i." Néu ngudi d6 van tiép tuc buwéng binh mudn
biét va hoi tai sao ban lai khoi ra cudc ddi thoai nay, hay dap lai bang nhirng
cau ki€u nhu: "Tai biét 1a toi da mac 16i, va toi biét 13 c6 thé moi ngudi sé
ngan ngai chi ra cho toi thiy. Va toi biét 1a tw t6i c6 thé thwc hién phan viéc
ciia minh tét hon nira, dé tao ra mot méi trwdng lam viéc wu viét hon néu
t6i biét dé tim dén nhirng gi minh lam chwa dang."

Vi 1é gi ban lai phai lam thé cht, trong khi d6 la diéu cu6i cung trén doi nay
ban mudn lam? Vi n6 phat huy tdc dung khi ma tat ca nhirtng phwong cach
ti€p cin khac déu vo ich. C tang 1o mot ké biéng nhac di, va vin dé sé chi
ti€p dién va ngay cang nghiém trong hon. Thit d6i dau v&i anh ta, mong doi
s& nhan dwoc mot 1oi xin 16i va hita hen sé ddi thay, nhiéu kha ning ban sé
chi tao ra mot ké thu nghich luén kiém tim moi co hdi dé€ ngdm ngdm chong
lai ban ma thoi.

Thé nhwng, 1am mot viéc trai véi mong doi - tw minh néi 10i xin 16i, va diéu
gi d6 khac biét sé xay ra: ngay lap tic, ban chuyén dich mot ngwdi ra khoi
ché& do phong bi va khién cho ngudi 4y bat dau phan chiéu lai sw khiém
nhwong va nhitng méi ban tim cua ban. Nhan trach nhiém vé nhitng hanh
dong clia minh va cam két sira chita cac 10i l1am trong twong lai ciing gép
phan thé hién long khoan thi¥, sw hao phéng va tu thai dinh dac 1én lao, du
bién ban tré thanh mot ngwdi dang dwoc ton trong.

K&t qua 13, con ngwdi xwa nay van hay né tranh, tang lo hay x6 xién ban sé
nhanh chéng thay d6i 16i hanh xtr. Ban di khién ngwdi nay phai kinh né va
nguwdng md ban, dan téi mot viéc: gior day, nguwdi do bat dau lo 1ang vé viéc
c6 thé lam ban thit vong. Thwong thi, ban sé dwoc chirng kién mot su thay
doi tire thi trong thai do va hiéu qua lam viéc.

Ban ciing c6 thé ap dung ky thuit ndy véi con cai & nha (sé dic biét hiéu
nghiém dy), va ca vdi ban be, gia dinh minh nita. Lay thi duy, hdy thir xem
Dana st dung né nhw thé nao dé 1y lai dwgc tinh hiru hdo véi mot nguoi
ban da tirng than thiét va khién c6 phai hon mot Ian thit vong.

SHARON (V@ tré bira tra va di san trong tinh trang phong vé): Chao, xin 16i
té vé mudn. Ci viéc thém cai tdi diy vao danh sach nhitng thir khién cau
phai dién tiét vi t&. T biét 1a cdu phat cau vi té& da dé 1& budi tiéc ciu to
chirc cho Joe va quén tra cai vay cdu mudn mic...



DANA: A khong, dung lo, ddy c6 phai cai va cay nghiét dau. Thuc ra, té&
muodn lam viéc ngwoc lai hoan toan. Té da nghi ngoi nhiéu vé tinh ban cta
ching minh, va t& nhan rala gan day, t& da khong phai la mot dira ban ra gi.

SHARON: Cai gi kia?

DANA: Phai vay, t& ca la cdu phat mét vi t& civ ray ra nhirng thir lat vat nhw
vay voc. T¢ cling khong ton trong chuyén tinh cach cau phong khoang hon
td, va ciu ciing khong thich té ldc ndo ciing sdp dit cudc séng cua ciu. Roi
ké 1€ qua nhiéu vé chuyén Joe va t&, con chang quan tAm doai hoai miy dén
cau nira...

SHARON: 0, cd nang a, dwoc roi! Ma, phai roi, c6 thé vai thi diy cling lam t&
bwc minh diy, nhwng té dau c6 mong doi cdu phai hoan hdo co chit. Nhwng
nay, nhan tién ciu da nhic tdi, t& cling rat tran trong viéc cau hiéu dwoc
cam giac cha t&. Va t& doan la t& cling thiy ton thwong it nhiéu vi cu cir
nhic dén Joe hoai hoai mdi lic bon minh gip nhau, ma ddi khi t& chi muén
tro chuyén ki€u phu nit véi nhau thoi.

DANA: Té xin 16i. CAu bwc minh 1am ha?

SHARON (B4t cwoi): A t, nhung chic chang dién rudt bang viéc lic nao té
cling thit hira véi ciu. Té thwc long xin 106i vé chuyén d6 - T¢ da c6 gang
ngan nap trat tw hon roi day chi, nhung ciu thira biét chirng rdi loan tiang
dong giam chu y (ADHD) cia té roi ddy. That sw 1a té sé c6 gang nhiéu hon...
tinh ban gitra hai bon minh rit quan trong véi té, va té phai cd gdng hon vi
né moi duorc.

Ngoai viéc st dung k§ thuit Choi Ngwoc dé "giai gidp" va tai thuc day mot
nhin vién hay mét nguwdi ban von cirng dau cirng c6, ban cling c6 thé ap
dung dé€ han gan mdt mabi quan hé ma chinh ban di x4o tung 1én.

T6i da lam ding nhw viy véi mot ngudi ban than truedc day, hoéi thuc tip y
khoa. Tudi doi non tré va nhay cam thai qua, t6i cdm thay ton thwong vi
mot viéc lam vo6 tAm nao d6 ma nguwoi dy da gy ra. K€t qua 13, toéi da khong
gitr lién lac vdi cau Ay sau ky thuc tip, khi cu 4y chuyén vé mot chd cach
noi toi & t&i tin 270 ciy so.

T6m lai, ching t6i da bit vo Am tin sudt gdn 20 nam. Va roi ngay Kkia, toi
nhin ra rang minh da sai 1am khi ¢t khw khw 6m 14y md&i han thu nay qua
lau, va toi da vi pham cam két sé khong tré thanh mot ké thu dai nhé 1au



sau khi da chirng kién qua nhiéu nguwoi khong biét tha thir ngay cang bat
hanh va ding ngit.

T6i goi cho ngwdi ban cia minh mot cach duwdng dét va néi, "Frank nay, t&
goi cho ciu vi t& nghi minh da gittr ma&i han thi nhoé nhit véi ciu sudt chirng
ay nam vi mot nguyén cé gi d6 chinh t& con khong nhé néi. Té khong nghi
la cau da lam cai gi qua dang, chi la chinh phan *ng nhay cdm thai qua caa
té da khién té ngang lién lac véi ciu. VAy nén té quyét dinh goi cho ciu dé
xem ciu va gia dinh thé nao, vi ching ta da tirng la nhirtng anh ban chi thiét
su6t hoi thwce tip."

Frank da tirng 1a mot trong nhirng ngwdi hoa dong, lac quan, dwoc yéu mén
va kinh trong nhit trong su6t dot thwc tap cda tui tbi (cdu gianh dwoc giai
thuwdng thuc tAp xuit sac nhat) va cu 4y khong hé thay doi. VAy nén ciu 4y
dap lai nhw thé ching t6i chwa khi nao thoi lam ban véi nhau. "Mark nay,
gap ciu t& mirng lam. Té chwa bao gior nghi 13 c6 hiém khich gi giita bon
minh hét, t& chi nghi 1a bon minh ai c6 cudc séng cia ngwdi ndy va qua ban
ron ma thoi."

Sau khi da bat nhip lai dwoc véi nhau, ching t6i két thic cudc goi vai phut
sau d6. Ma ndi vé cdm gidc ngu xuin 4y - Téi cdm thay nhw minh 1a mot ga
bac si tAm ly khung dién. (Chac ban dang nghi thAm, "Bon ho ai ciling thé
thoi nhi?")

Nhung dé chwa phai phan két. Cudc goi cuing 101 xin 16i cda tdi chic phai
khién Frank cdm dong 1dm, vi hai hom sau ciu 4y goi dién va bao, "Mark
nay, cudi tuin nay ciu lam gi? Néu ciu c6 nha, té tinh dwa ca nha té xuéng

Los Angeles dé dén gap nha ciu day."

Trong khi tdi 4p dung phwong cach choi ngwoc d€ danh tra lai mot moi han
thu do chinh minh tao nén, con thwong thi ban sé st dung véi mot ai do gay
rac r6i phién todi. Ky thuat choi ngwoc cé thé chuyén dich mot con ngudi tir
thai do thu nghich sang hop tic chi trong mot nhip tim, nhwng hiy chic
chan rang ban lwa chon muc tiéu ding din khi 4p dung 16i ti€p can nay.
Phuwong cach nay phat huy hiéu qua tot nhat véi nhirng nguoi "cé thé diéu
tri" — nhirng nguwoi chi cin mét chit khuyén khich dé sivra sang lai minh. Va
né sé kém hiéu qua (hoac khéng hé hiéu qua) véi nhirng ké hay nho va va
tw yéu ban than ma t6i da néi dén trong chwong 11, vi ho dau c6 hirng thu
gl véi viéc "c6 di co lai cho toai long nhau".



Tuy thé, néu ban khong chic 1dm liéu nén tiép tuc hay tir bd mdi quan hé
nay, ban cé thé thr dung choi ngwgc nhw mot bai kiém tra chan doan.
Nhirng nguwoi hoi dap lai bai kiém tra nay bang cach nang cao thanh tich va
hiéu suit cong viéc hong nhin dwgc long ton trong tir ban, chinh la nhirng
nguwoi dang gitr lai. Con véi nhitng nguoi ci ti€p tuc kKhién ban that vong
thay vi dap dén twong xtrng v&i long khiém nhwong cda ban, ché dirng 1én
dan va phan don nhw thé ban budc phai lam nhw thé. Thay vao d6, chi can
noi "chao nhé" la xong.

L6i suy nghi hitu dung

Mot lang xin 10i bang cd mot can o4n gidn cung mot tAn "phan (ng bang
cach hanh xt toi té".

Bwdc hanh dong

Hay nghi vé ai d6 khién ban phai that vong va moi ngwdoi dy dung bira trwa
hay bira t6i. Trwdc Khi di, hdy danh gid mirc @6 that vong cda ban v&i nguoi
dé6 trén thang bic tir 1 dén 5 (mic 5 1a "that vong cung cuwc"). Trong cudc
gap go, hay sir dung ky thuat Choi Ngwoc dé xin 16i vé bat cit diéu gi ban
tirng gy ra c6 thé khién ngwoi d6 phai phién long, buén rau hay bi xic
pham.

Mot thang sau budi gip iy, hdy nghi vé 16i cw x cia ngwoi do k€ tir thoi
diém 4y dén ldc nay va danh gid mic thit vong cta ban v&i anh ta/ ¢ ta.
Liéu no c6 giam di ré rét? Vay thi cach tiép can ctia ban c6 hiéu qua. N6 van
nhw cii hay cao hon? Néu vay, hay can nhic viéc x6a bé ngudi dé ra khoi
cudc sOng cda ban - vi rat c6 thé ban dang phai x tri véi mot ké tw yéu ban
than, chi giy ra cho ban toan phién toai trong twong lai ma thoi.



16. "ANH THU'C SU’ TIN LA NHU’ THE?"

Loi ich: Dich chuyén mot ngwdi dang "dao to bua 16n" tir ché khang cu
sang lang nghe bang cach dep bét con gidn dit hay noi s¢ hai clia ngwoi dé.

Mot 1oi phong dai chinh 1a sy that 3 mat di phan sang suot.
— KAHLIL GIBRAN, Nha tho va Triét gia

Dwéi day 1a mot meo nho ma téi da hoc dwoc nho anh ban Scott Regberg.
Cong ty ctia anh & Los Angeles chuyén t6 chirc nhitng sw kién dinh dam, trai
rong tir bién luin tranh cr tong thong trén truyén hinh dén cac budi hoi
nghi chinh yéu cip quéc gia. Néu ban da tirng tham gia vao nhirng cong viéc
hoach dinh t6 chirc ki€u dé, ban sé biét ngay: né doi hoi phai c6 thin kinh
thép cung kha nang to chic siéu viét nhw twdng Patton vay.

Nhwng trén hét, nhw nhirng gi Scott ndi, 1a hién thwc héa nhirng sw kién nhw
thé ma khong vwdng mic gi (va khién né c6 vé nhe nhang nhu khong) doi
hoi nang lwc giao ti€p hiéu qua va gidp moi ngwdi binh tinh khi da thit han
chot da lirng lirtng hién ra trwdc mat. "Moi nguoi” bao gdbm khach hang,
nhitng nguwoi hoach dinh, hoa si thiét ké, hoa si d6 hoa va ca tram nguoi
khéc tir trén xuéng dudi.

Mot diém dic biét xult sic cia Scott khi dong dén viéc dan dat moi ngudi
theo ding ké hoach chinh 1a xoa diu nhirng nguwoi bi r6i nhung nhang trong
nhirtng vin dé nhd nhat va da dwoc gidi quyét xong xubi. (Néu ban di tirng
1ap ké& hoach cho viéc dén tiép trong 1& cudi hay nghi 1é trudng thanh cla
thanh nién Do Thai, ban sé hiéu kiéu ngwdi ma toi vira dé cip tdi.) Cach lam
cua Scott 1a nhuw thé nay. Khi mot ngwdi ndo dé bat dau xa ra mot trang than
phién mit kiém soat vé viéc van dé ay toi té dén c& nao va ngay tin thé da
ap t&i ra sao, van van va van van, Scott chi n6i mét cach don gian va binh
tinh: "Anh thuc sw tin 13 nhw thé?"

bay 1a mot cau hdi cuc ky hiéu nghiém, vi khi ban dat ra véi giong néi binh
tinh, né khién cho hau hét nhirng ngwoi st dung nhitng 161 cwong diéu hay
phéng dai déu phai lui lai va xac dinh lai vi thé ctia minh. Thwong thi, ho sé
rit lai bang cach néi ra nhitng cau dai loai, "A thi, ciing khong han thé,
nhung toi thiy rat 13 chan 4y." Roi ban c6 thé dap lai bang cau "T6i hiéu
ch&, nhwng t6i can phai biét thwc hw thé nao, vi néu nhitng gi anh néi hoan
toan la sw thit, thi chiing ta dang phai d6i mat véi mot van dé nghiém trong



day, ching ta sé can gidi quyét dén noi dén chon." Dén ldc nay, ho sé & thé
phai lui lai va quyén lwc da chuyén dich sang tay ban.

Meo muc & cach tiép cin nay chinh la viéc dat ra cdu héi ("Anh thwc sv tin
12 nhu thé&?") v&i thai d6 binh tinh va thang than ch& khéng hé thu nghich
hay nhuc ma. Muc dich ctia ban khong phai la choc gian ngudi khac, ma don
gian chi 1a 1am nguwoi d6 phai dirng lai va nhan ra rang, "Minh dang thdi
phong mot cai dun nhé thanh qua nui to day. Chac minh phai 16 bich 1am."

Thwong thi, tit ca nhitng gi ban can lam chi la mét ciu ndi - "Anh thyc sy
tin 1a nhw thé?" - cong thém mot, hai cau hoi kém theo nira. Vi du:

VO BAN: Troi oi, toi khong thé tin 1a chdng ta lai cdi nhau vé van dé tién bac
nira. T6i khong thé nao thiang ndi vi cir moi 1an toi ndi véi anh 12 tdi dang lo
lang chuyén tién bac, anh lai ra ngoai va mua cai gi ddy va bao tdi keo kiét.
Chic chuing ta phai pha san thi anh m&i vira 1ong sao.

BAN: Em tin 12 nhw thé ch? Rang ctt mdi 1an em néi v&i anh 1a em dang lo
lang chuyén tién bac, anh lai ra ngoai va mua céi gi ddy va bao em la keo
kiét - va rang chac ching ta phai pha san thi anh méi vira long.

VO BAN: Bung thé ddy. Anh cw xt kiéu vay ddy. A i thi, dwoc roi, khong hdn
la anh Iam thé. Nhwng c6 vé 1a thé day.

BAN: Anh hiéu nhirng gi em dang néi, nhung thwc sw anh can biét c6 phai
em nghi la anh khong hé dé tdm gi dén tinh trang kinh té ctia ching ta va
thwc sw dang lam can Kkiét nguon tién trong nha. Vi néu c6 chuyén iy thét,
thi vo' chong minh c6 chuyén hiéu lam nghiém trong cin lam ré day.

VO BAN (gi¢r da bét ciang thang): Oi trod, em c6 ¥ noi thé dau. Puoc roi,
ding 1a em da noi hoi qua quat. Dy 1a chi vi em qua chan véi viéc bat cir
khi ndo em c6 gang ndi chuyén véi anh vé mot trong nhirng ndi lo 1ang cla
em, anh lai ph&t 1o nhw khong.

BAN: Bat cit khi nao tirc 1a luén luén nhw thé hay sao?

VO BAN (mim cwdi, bi phat hién ra la lai néi phéng dai sw that): Pwoc roj,
khong phai lic nao ciing vay, chi 1a rat nhiéu IAn. Va né lam em chan lam.

Dbén luc nay, cudc cdi co ki€u "tiéng bac qua tiéng chi lai", khi hai nguwdi noi
14n 4t nhau da nhanh chdéng tré thanh mot cudc déi thoai "c6 qua cé lai", noi
hai nguwoi tro chuyén binh tinh véi nhau.



Néu dé6i twong ma ban dang phai xt tri la mot ké cau nhau khong ngirng
nghi, con ban lai dang & thé& uy quyén, ban khong phai lo lang sé de doa dén
cong viéc hay mot moi quan hé ctia minh, ban c6 thé th phién ban "phirc
tap" cua ky thuat nay. Vi du:

BILL, mot nhan vién ban xe hoi rat nang suat, ao vao van phong cda vién
quan ly ma khéng hé bao trwdc: Toi phai lam thé nao thi méi xong dwgc cai
1énh dit mua chét tiét ddy? M4y tay khén nay nay chang biét minh dang lam
cai cia no gi sat! Mot 1 dan don, mot 1 bat tai!

FRANK (quan ly ban hang ctia anh ta): Anh tin la thé that a?

BILL (bi bit ng® va tham chi con khéng nhic lai nhitng 1&i anh ta vira noi
trong con cau gian): Tin gi kia?

FRANK (noéi véi giong chirng muc, chic chdn va binh tinh): Anh c6 that su
tin 1a toan bo nhitng ngwdi lam viéc & day déu khéng biét ho dang lam gi va
rang hét thay bon ho - tirng ngwdi mot — déu dan don va bat tai? C6 phai
anh dang néi la khong c6 noi mot ngwoi lam viéc & day biét ho dang lam gi
khong?

BILL (bi phat gidc d3 néi ning phéng dai, anh ta bét hén hén hon): A thi,
khong han 13 tit cd moi ngwoi, nhwng dung 12 14c cin 1am viéc gi thi chang
thiy ho dau ca.

FRANK (tiép tuc cudc thim vin ctia minh): Khong, toi héi that diy, Bill a.
Néu tat ca nhirng ngwdi lam viéc & day déu bat tai vo dung, ching ta gdp rac
réi to ddy, va toi sé can dén sw giup dé chia anh dé nhit may ngwoi do ra va
xt ly dén noi dén chon.

BILL (da binh tinh lai mét chut): Khong dau, théi nao, anh biét day, chi la toi
gian qua thoi ma. Chir dau phai moi ngwdi déu bat tai.

FRANK: Tbi hiéu 1a anh gian ldm, nhung t6i thuc sw cAn dén sw gitp d& cla
anh dé giadi quyét vin dé nay. Anh nghi khi nao thi ching ta lam viéc d6
dwoc?

BILL: Khéng, that ddy. T6i ban 1dm. T6i chdn qua nén mdi trat ra cho nhe
nguoi thoi ma.



FRANK: 0, dwoc roi, t6i mirng 13 anh di thay thoai mai hon. Vay thi anh hay
noéi cho tbi biét chinh xac xem anh nghi chiing ta can sttra doi nhirng gi, vi toi
thwc sw khong mu6n anh phai bwc minh dén thé.

BILL (bat dau binh tinh dwa ra vai dé nghi giup d&): Trwdc hét, toi cin cai
nay...

Hay dé y xem Bill da phai chun lai nhanh chéng dén thé nao. Hon thé nira,
c6 thé anh ta sé con nhé& dén cudc cham tran nay trong lan tiép theo anh ta
c6 y dinh "xa dan pang pang" - va ky &c 4y sé 1a 1oi nhic nhé manh mé dé
gilr con ndng giin cta anh ta trong tim kiém soat.

Pwong nhién, c vai nam mét Ian, c6 thé ban sé thiy chodng vang khi ai do6
dap lai cidu héi "Ban thwc sw tin 1a nhw thé?" v&i cau "Vang" ddy qua quyét.
Néu c6 vay, hay c&i mé& va lang nghe nhitng gi ngwdi d6 phai ndi. Mot ngudi
du diing cdm dé ndi "vang" v&i cAu hoi nay va khang dinh chic chdn véi cau
tra loi 4y - thi kha nang cao ngwoi dy dang dp G nhitng van dé chinh dang,
nguoi dy sé thiy hai long hon va lam viéc nang suat hon néu ban giai quyét
r6t rdo nhitng van dé d6. Vay nén bat ké ciu tra loi ban nhin dwoc 1a gi -
"vang" hay "khong" - ban ciling sé gidi quyét dwoc vai van dé to tat chi nho
vao mot cau hoi gian don.

L6i suy nghi hitu dung

Trwdc khi ban lo lang vé viéc giai quyét van dé cta ai do, hay tw lam rd xem
dé c6 thwe sw 1a mot vin dé hay khong.

Budc hanh dong

Hay nghi vé ai d6 ma ban phai d6i mat ci luén dung nhirng loi phong dai dé
bay to quan diém, khién ban mét nhoai véi tro kich cda anh ta/co ta va
khién ban phai chay ngay vé huwdng khac ¢ mdi lan hai ngwdi gip nhau.

Lan tiép theo ngwdi nay bat ddu mot cudc gao thét cudng nd, thi chi can dé
no troi tudt di. Sau dé6 ngwng lai mot nhip dém tir mot dén nam va ndi, "Anh
tin 1a nhw thé that khong?" Quan sat ngwoi dé lui lai, va roi yéu cau nguoi
dé tra 1oi chi tiét vé van dé thwc sw (néu van dé dy co ton tai that).



17.SU’C MANH CUA "HUMM..."

Loi ich: Xoa diu mét nguwoi dang budn bwce hay gidn dit, chuyén dich ngwoi
do tir chd khang cu sang lang nghe, va tir Idng nghe sang cin nhac.

Nhitng khach hang it hai long nhat ctia ban lai chinh la nguén hoc héi lon
lao nhat cho ban.

— BILL GATES, Chu tich Microsoft

Thir twdng twong la ban dang lam trong linh virc ban hang. Cong ty cua ban,
vi qué lo lang vé viéc doanh thu sut gidm, mudn moi téi dén dé€ huin luyén
cho ban va cac déong nghiép st dung cic cong cu clia tdi nham gia ting nang
suat ban hang. Ban khong may hai long vé chuyén d6 - va gio diy thi ban
qua bwc minh dén mirc khong budén vong vo tam quéc vé chuyén dé nira.

Sau bira trwa, ban noi véi toi, “Toi chang hiéu tai sao tdi lai phai hoc may
th vé vin vé chuyén tiép cin nguwdi ta. Toi chi lam cong viéc minh da dworc
dao tao thi sao ch&? T6i chi hoi thang khach hang xem ho dang kiém tim
th gi va ho muén béd ra bao nhiéu tién, réi chi cho ho biét phai chi tién vao
dau, nhw thé khong dwoc hay sao? T6i khong ¢ thoi gian va cong sirc ma
hoc miy thi tAm than nay.”

At hin ban cho doi toi sé phat dién 1én hay t6 ra phong bi. Vi suy cho ciing,
ban dang ndi vé "may thi tim than" cua t6i chir dau.

Nhung t6i khong nhw vay dau. Thay vao do, téi noi, "Hrmm" véi tong giong
ké thém to6i nghe vai.

Vay nén ban tiép tuc: "Toi thwc sw ghét viéc phai hoc may th& nay dé ban
dwoc hang. N6 chang dinh dang gi dén nhitrng thit toi thanh thao ca. Lai nita,
toi da doc vai cudn sach vé may thir nay roi. Ching hay thit day, t6i cling da
th ap dung vai ba diéu va cé tac dung that. Nhuwng sau mét héi toéi quén ca
ap dung, va chung chang tru dwoc bao lam nita."

"That thé sao?" tdi no6i. Va ban ngd ngang lam, vi c6 vé nhw tdi van mudn
ban noi tiép. Thé 1a ban noi.

"Pung thé&", ban dap. "Chan 1dm 4y. Y t6i 13, c6 thé cai thir nay dén véi 6ng
hoan toan ty nhién, nhwng t6i 1a mét chuyén vién ban hang cht. Va véi da
loai ap lwc, cad déng cong viéc va tram thir ba ran tdéi dang phai tung hirng



day, thi kh6 ma nhé néi y twdng nao d6 toi da doc trong mot cudn sach tir
sau thang trudc."

"Thé 1a..", t6i dap lod, day thau hiéu, ddy moi goi nhwng nhwong lai trach
nhiém dan dat cudc ddi thoai nay cho ban.

Ban tiép tuc, "Thé la... a ving, thi, t6i biét téi d3 md& loi nhw mot ké cau nhau
dy. Va toi cling biét may thir nay c6 phat huy tdc dung trong nhirng lan toi
thr 4p dung trwée day. Co 1€ né gidam xudng mirc toi gidn chi 1a toi cin phai
dwa ra quyét dinh. T6i doan la néu t6i th van dung nhirng y twéng ctia dng
va thdy rang ching thwc sy hiéu qua, vy thi tdi cAn phai quyét dinh xem
liéu day c6 phai ldc dé toi phai bén gan va kién tri str dung ching khong. Dé
vé sau t6i sé khong phai hoc lai nhirng th nay tir du nira."

To6i dap lai, "Anh di mat qua nhiéu thoi gian thi vin dung nhirng cong cu
nay kiéu dwoc chang hay ché, va anh chi thu lai dwoc nhitng két qua kiéu
dwoc ching hay ché. Toi c6 thé hiéu tai sao anh lai thdy chan, vi chic do
phai la tr& ngai véi anh."

"Dung viy diy", ban dap, "nhwng coi nay, toi biét 1a minh lam minh chiu,
kéu ma ai thwong. T6i ghét cai kiéu toi td ra minh nhw 1a nan nhan ay. Toi
nén tip trung tim tri vao dé vin dung né va cam két sé sir dung né hang
ngay cho dén khi né dn sdu bam ré thi thoi."

"Anh biét ddy", toi goi y thém, "Co mot thir chic sé gitp dwoc anh it nhiéu.
M6t meo nhé ma tbéi da cung cip cho khach hang cia minh, 1a néu anh c
kién tri thwc hién mot hanh vi trong sudt 21 ngay, né sé tré thanh mét thoi
quen dé duy tri bén bi hon. N6 ciing giéng nhw chai rang bang chi nha khoa
4y ma." Ban cAn nhac viéc 4y khoang chirng mot gidy dong ho, va roi gt dau
vOi toi.

"Viy anh mu6n lam gi nao?" t6i héi. Ban nguwng lai, nghi vé tinh cdnh cda
ban ldc nay: doanh thu ban hang giam sut, khach hang cau nhau cv ny, du
loai h6a don ban khéng thé chi trd néu khong dat dwgc dinh mirc. Ban loay
hoay choc ngoay moén xa lat cia minh vai phuat. Va réi ban két luin, "DPay
khong phai thir t6i mu6n lam - ma 1a thi téi phai lam."

T6i dé mic cAu ndi dé budng ra trong khi nhip tach ca phé ciia minh. Va roi
toi hoi, "Vi dau anh lai biét cudi cung cling da dén ldc anh phai lam viéc d6?"



Ban da nghi ky cang. Va ban noéi, "B&i c6 thé 1a bay gio hoac khong bao giv

nwa.

"Dwoc roi", téi ndi. Va trwdc khi khdéa hoc chinh bat dau, hai ké dong minh
chung ta da wng thuan cong tac véi nhau.

biéu gi da xay ra vay?

Ban da khai cudc véi thai do dién cuong, chan nan va phong bi, va ban mong
cho rang moi thir sé troi tudt xudng déc tir d6. Ctr sau moi 101 gidn dit ban
thot ra, ban ngwng lai, va mét cach ban nang, cho doi téi 1én 16p thuyét
giang cho ban, doi dau véi ban, va cham cham tip trung vao hanh vi lam
gidm hiéu suit clda ban. Néu t6i thwc hién mot trong nhitng hanh dong do
that, thi kha nang cao la ban sé té ra cirng diu clirng cb va cw cii véi toi lubn
- ké ca khi ban ngdm ngadm doéng y v&i nhirng gi tdi noi.

Vay nén toi 1am diéu hoan toan nguwoc lai. Thay vi bat ban phai im tiéng, toi
khuyén khich ban di sdu hon bang cich st dung nhirng tir nhw "Hirmm",
"That thé sao?", va "Thé 1a.." Mdi Ian t6i néi nhw vay, ban lai binh tinh thém
mot chut. K&t qua 1a, dén cubi cudc tro chuyén cia ching ta, ban khéng hé
phai gang sirc noi cho t6i biét tai sao ban lai that bai. Thwc té 13, ban dang cd
gang hét minh dé thuyét phuc toi rang ban sé thanh cong.

"Hirmm..." 1a mét céng cu d€ van dung khi ban phai doi mit véi mot nguoi
dang giin dit, tha thé va doan chic rang ban 1a mot ké x4u bung. N6 phat
huy hiéu qua trong rat nhiéu boi cdnh khac nhau - moi thi, ttr mot cudc
khing hoang con tin cho dén viéc xt tri véi mot khach hang tic gian - vi n6
nhanh chéng bién mot cudc cdi co gay git tiém tang sang thanh mot cudc
hoi thoai day tinh than hop tac. Nguyén do la day:

Phan 16n moi ngwoi déu hanh dong sai 1dm khi phai dwong dau véi mot
nguwoi gian dir hay buén ba. Ho néi nhirng loi 1€ véi y tot, vi nhw "dwoc roi,
binh tinh da nao" - hay ho ddnh mat minh va tw cam thay tirc gian. ("Thé kia
ddy? Dwoc roi, chic anh nghi y kién cla toi chi dang vitt di, nhwng anh 1am
roi day, va toi cé thé chirng minh.”) Ca hai cach tiép cin nay nhin chung déu
mang lai nhirng két cuc thé tham. Choc cho ngwoi khac noi gidn, va ban sé
chi diy minh vao mot cudc cii va la hét ma théi. C thir lich sw ma dé nghi
doi twong ctia ban binh tinh lai, thé 1a ban da gii di mét thong diép day
chiéu c6 va cling rat choc gian: "T6i tinh tao day nhé, va anh chi la th bung
xung dang boc hda ngun ngut ma théi." Trong bat c& trwong hop nao, thi



cach phan &ng ciing van sé chi 1a mot cd dich chuyén thdm kich sang thai do
cu tuyét & nguoi dbi thoai cia ban.

"Hirmm...", ngwoc lai, chinh 1a mét phwong cach "xuong thang" hiéu qua.
Khi stt dung 16i ti€p cin nay, ban khéng hé gang sirc ngin 11 ngwoi khac;
thay vao do, ban dang ngdm néi véi ngudi doé rang, "Anh rat quan trong voi
t6i, va vin dé cua anh ciing vay." Va chinh diéu dé sé dwa chung ta tr¢ lai
ngay vé&i nhirng té bao than kinh phan chiéu.

Khi nguwoi ta ok cieng dau gy han, thi thwong la béi ho cadm thiy (ddng hoac
sai) rang ho bi d6i x tan té. Diéu doé dic biét dung khi ban phai xtt tri véi
nhirng khach hang cau gidn va chan nan. Pa phan trwong hop, nhitng nguoi
nhw viy da cam thiy bi ton thwong trong rat nhiéu linh vwc cia cudc song,
thé nhung lai dé danh "con néng gidn mat kiém soat" cho nhirng dot bung
nd ma ho tin rang sé khéng khién ho phai chiu canh bi sa thai, dé nghi ly di
hay bi bat giam - nhitng viéc ki€u nhw da vao con cho hay thét vao mat ban.

Vay nén t6 ra phong bi hay danh tra chi don thuin cing c6 thém y nghi rang
ban cho 1a ho that sai I1Am va chang c6 gi quan trong (thdm chi 13 ngu xuin
nira), thir sé giup khuéch dai tinh trang thi€éu hut co quan thu cam té bao
than kinh phan chiéu va th6i bung thém Ira giidn cta ho. Khi ban thuc hién
mot dong thai ki€u phan trwc gidc va khuyén khich ho tro chuyén, ban da
lam diéu ngwoc lai: ban phan chiéu sw tén trong cung hirng thd, va ho sé
cam thay bi thdc ép phai hoi dap lai mot thong diép twong tu.

"Hirmm..." chinh 1a th ma téi goi tén 1 "nhan t8 1am siu sic mdi quan hé".
N6 cho nguwoi ta biét rang nhitng gi ho ndi ra 1a quan trong, dang dé lang
nghe, va xirng dang véi hanh dong kiéu gi d6. Tuy thé, ban sé dé y thy rang,
thwc ra ban khong hé dwgc Gy thac thwe hién st ménh nao ca. Muc dich duy
nhat chi 1a xoa diu ngwdi d6 dén mirc ban cé thé xac dinh dwoc van dé thuc
suw va dwa ra mot gidi phap thwec té.

Vi nhitng 1y do ké trén, t6i dé xuit "Hirmm..." nén tré thanh tuyén phong
tha diu tién trong treong hop ban phai x& tri véi mot con trat gidn cia
khach hang hay ngwoi tiéu dung. Pay la mét vi du vé hiéu qua cta né:

KHACH HANG (hung hin tham chién): Lan truéc cong ty anh dd ban cho toi
mot thit chang ra gi! San phdm cla cac nguoi, dich vu thi té hai, con may
nguwoi chi la mot 1 d6i tra tham lam.

BAN (noéi véi giong khich 1€, nhw thé ban muon nghe ti€ép): Hrmm...



KHACH HANG (titc gian): Y anh la sao? "Hirmm..." cai gi?

BAN (khang khai va binh tinh): Téi chi nghi 1a viéc tui t6i chinh ddn, sira
sang hay giai quyét vin dé nay thé nao dé quan trong ra sao, néu khong moi
chuyén chi cang xau di. Ma t6i thi khong nghi "té di" lai 1a thir hay ho gi. Anh
cling nghi vay ch?

KHACH HANG (bat dau lui lai va binh tinh hon): O, i, & vang, phai roi.
Nhwng anh ma giup toi thi hay qua. Anh khong biét 1a tdi gap bao nhiéu rac
r6i v&i tui anh dau.

BAN (chao moi): Ké ro téi nghe véi.

KHACH HANG: Thit sao? Anh c6 thoi gian ch? O, thé nay, anh héi ddy nhé.
Vi du, thiét bi dinh vi toan ciu (GPS) céng ty anh gtti cho tdi khong chay
dwoc. Dén ldc tbi givi tra dé sitra chira, cAc anh lai giri cho t6i mét b thiét bi
cii rap lai, nat be nat bét va trong nhw cai dong xa ban.

BAN: T6i hi€u vi sao anh lai phién long dén thé. Tui tdi con gy ra nhirng rac
roi nao cho anh ntra, anh ké thém dwoc khong?

KHACH HANG (néi ndng ngon ngot): O’ thi... trm... hiu hét nhitng tht khac
chi 1a 14t vat thoi. Va ldc toi kéu ca thi bon ho da doi bo thiét bi virt di ay
thanh mot cai tot hon cho t6i. Nhwng dén gi¢ thi bo thiét bi téi dat riéng cho
xe v toi lai khong chay dwgc. Pén lic tbi glri e-mail néi vé van dé nay, ho
chang thém tra 1oi.

BAN: Dwoc roi, ching toi sé gidi quyét vin dé 4y nhanh nhat trong kha ning
ciia minh. T6i nghi chic 1a né lién quan dén mot truc trdc phdn mém ma tui
toi vira stra lai, va ching ta c6 thé khic phuc bang mot ban va 16i ma anh tai
vé dwoc. Trong trudmg hop van khong 6n thda, tdi sé cung cidp cho anh
dwong day néng cua toi dé tim gidi phap khac. Nhwng trwée khi lam nhw
vay, liéu con diéu gi khac nira ma anh mudn chia sé véi ching toi?

KHACH HANG: Hiéu roi. Chi 1 tdi 4n twong khong dwoc t6t 1dm véi dich vu
chim séc khach hang ctia cong ty cac anh thdi. A, gior thi khong. C6 18 1a 6n
hon roi ddy. Ma nay, toi xin 16i da gao 1én v&i anh, toi biét nhitng viéc xay ra
tru¢rc day dau phai 16i cta anh.

BAN: Khéng van dé gi. T6i c6 thé hiéu nhirng gi anh da phai trai qua. Gio thi,
thir xem c6 chuyén gi v&i bo thiét bi méi ciia anh nao...



Hay doc ky lai phan d6i thoai nay mot 14n nita, ban sé phat hién ra mot chi
tiét thu vi. Thoat dau, khach hang chia dan thang vao ban: sdn phim toi té,
dich vu té hai, con ban la ké d6i tra. Ban dang bo di. Nhwng chi sau vai phut,
moi thit bit d4u bién chuyén vi diéu. Trong qué trinh d6, c6 déi lic khach
hang ctia ban dién tié€t vi "ho" hay "céng ty cua ban". Tai sao? Vi gior day
khach hang cdm thay ban va anh ta dang vé cing mét phe va anh ta khong
muodn dong cham dén ban. Khi sw dich chuyén d6 da xay ra, ban cé thé dirng
viéc né tranh va bat dau hop tac dé gidi quyét van deé.

B&i vi "Hirmm..." c¢6 thé bién mot ké thu sang thanh déng minh rit chéng
vanh, c6 1€ ban ciing sé thay n6 v6 cung hiéu qua trong doi séng riéng tw
clia minh — d3c biét 1a & nhitng cudc cham tran dé bung nd, noi chi mot 1oi
1€ 1& lang thoi cling du chdm ngoi cho cd dam chay phirng phirng. Tuy thé,
c6 mot canh bao nay. Thuwdong thi ban sé dé phdn rng mot cich ban niang
trwéc con gidn di ctia vo/chong hay dira con ciia minh hon la trweéc con
gian cla ai d6 ban chwa quen biét, vAy nén hay sip x€p suy nghi cho ngay
ngan truedc khi mé 1¢i. Khi da 1am xong khau Thuwc hanh Dich chuyén nhanh
tlr "Oi gioi khén kiép sang On rdi" ma téi d3 mé ta trong chwong 3 va chic
chan 1a da dat ban than trong tAm kiém soat, hay thit vAn dung nhirng 1oi 1&
kiéu nhw thé nay.

VO BAN: T6i khong tin néi. Y téi 13, tdi khong thé tin 13 c6 chuyén thé nay.
Anh hira chiing ta sé di dau diy vao dip cudi tudn, gi¢r thi anh lui lai 13 sao?
bung cai kiéu cta anh diy.

BAN: Hrmm...
VO BAN: Hrmm? Thé 1a thé nao?

BAN: Chi 13 anh biét chuyén di ndy quan trong v&i em lam, anh rat rat xin
16i vi du 4n lai vrot qua thoi han va anh khong thé di dau duorc.

VQ BAN: Lic nao anh chang néi thé. Lic ndo chang la thir gi ddy “sap chét
dén noi” cia cong viéc. Em ghét nhw thé.

BAN: Nén la...

VO BAN: Nén l1a em wdc gi anh d6i sang mot cong viéc khac khong nhiéu ap
lwc dén thé. Hay em wéc chi anh ngirng mé cac dw an méi khi anh biét r6 1a
roi anh sé lai pha hong ké hoach. Hay... Em ciing chang biét nira. Em chi wéc
la nhitng chuyén dé& hoi thé nay khong xay ra lién tuc. Va em biét anh ciling



nghi thé, em ciling biét la anh dang ket cong viéc r6i. Em ciing doan la anh
chang vui vé gi cho cam. Em xin 16i, nhung vira roi em néng gidn qua. Em
xin 16i da trut 1én anh.

Thém mot 1An nita, ban sé& thiy rang muc tiéu cia ban khong phai 1a giai
quyét mot vian dé riéng biét nao dé6 ma ban dang phai déi mat (mac du doi
khi diéu dé ciing xay ra). Thay vao do, chi 1a ban dang tranh viéc cw cii lan
nhau, tién t&i déi thoai, va néu may man, cudi cung sé 13 tro chuyén véi
nhau. Khi viéc 4y da dién ra, ban sé dat t&i mot canh gi¢i: ban va déi twong
cda ban c6 thé chung vai sat canh nhw nhitng ké dong minh dé x tri mot
van dé thay vi 16i kéo nhau vao mot cudc dung do dau thwong.

"Hirmm..." chi la mét trong s6 nhirng cum tir gitip dep bé mét cudc doi thoai
dang dan leo thang cing thang. Nhitng phwong 4n khac gom c6: "That
ch?", "Thé thi..", "K€& thém t6i nghe véi", "Thé réi c6 chuyén gi nira?" va
"Anh con muén ké gi nira khong?" Trong tat ca cic cach nay, "Hrmm..."
chinh 1a cAu mé dau t6i wa thich nhit vi n6 khién ngwoi ta phai bat ngo - ma
lam ngwoi Khac bat ngo chinh 13 cach tét nhat dé ngdn chan con tic gian.
Dich chuyén mot ngwoi nao d6 tir thai do thu nghich sang béi réi nhe
nhang, thé 1a ban da tién thém mot bwéc ding huwéng.

Tuy thé, chuyén ban Iwa chon dich xac tir ngit, 1¢i 1€ nao khong quan trong.
MAu chét & cho ban sir dung chiing ra sao: khong tranh cii, tw vé hay tim c&
nay no, ma chi cin néi: "Anh quan trong. Van dé cua anh quan trong. Va toi
dang ling nghe day." Hay chuyén tai thong diép do, va van dé clia ban - bat
ké 1a gi di chang nita — d3 dwoc gidi quyét hon mot nira roi.

L6i suy nghi hitu dung
Ché& c6 khiang khang phong bi; hiy tién vao siu hon.
Bwdc hanh dong

Ban van chwa chic chan 1am vé ky thuat "hirmm..."? Puwoc roi. Vay thi 1an
nay, toi sé lam mét diéu gi dé khac va tw minh thwc hanh bwéc hanh dong
bang cach twdng twong ra mot cudc doi thoai véi chinh ban. Dién tién c6 18
sé 1a thé nay.

BAN: "MA4y thi nay c6 vé chi la mot dong tAm ly tAm than 16n x6n ch gi.
Sao 6ng khéng chi cho t6i thir gi dé t6éi dung dwoc ay!"



P

TOIL: "Hrmm..."
BAN: "Dlrng c6 thir cai thir cia ng 'Hirmm..." iy véi toi!"
TOI: "Nghe chirng anh dang tttc gian - hay chi 1a chan th6i?"

BAN: "Con hon ca chan nan iy chi. T6i phai ti€p cin vai ngwoi, thé ma toi
chi dung dau vao twong va ap luc thi de nang 1én t6i."

TOI: "That sao?"

BAN: "Dung viy, néu t6i khong ti€ép cin dwoc miy khach hang tiém nang iy,
toi sé khong c6 dwgc dd hop dong ban hang dé dat dinh mirc."

TOI: "Ké tiép t6i xem ndo."

BAN: "Véi cai tinh trang nén kinh té dién ro thé nay, ai & cong ty toi cling
dang chiu ap lwc phai mang vé nhiéu hop dong ban hang hon, ma néu
khéng lam dwoec, thé nao ciing dén nwéc bi sa thai mat."

TOI: "VAy nén anh so rang chuyén do6 cé thé sé xay ra véi minh."

BAN: "Dung vay, cang lic tdi cang ciang thang - n6 lam t6i mat kién nhan
v&i moi ngwdi va moi thix, ké ca viéc doc cuon sach nay."

TOI: "Anh so dén mirc nao?"
BAN (hoi fu xiu): "Sor 1dm 4y."

TOI (ngung lai d& ban dwoc budng xa): "Vay nén ké ca truéc kia, anh da
tirng so hai va roi khi phuc hoi tré lai, anh van cir lo lang rang néu 1an nay
anh bi sa thai, anh sé khéng gwong day ndi nira.”

BAN: "Kiéu vay, nhung t6i da luén gwong diy dwoc. Thuc ra tdi dang nghi la
néu toi lam tot, toi sé duy tri cong viéc nay; nhwng néu tdi lam khong ra gi,
toi s& ki€ém mot viéc khac nhw hoi xwa van vay — va c6 thé & 1a mot cong ty
khong phai trai qua nhitng dan khon don nhw thé nay. Y tdi 13, tdi 1a mot
chuyén vién ban hang kha khidm 1am chi."

TOI: "Van dé dau phai 1a anh, 1a & céng ty anh day chit. That 1a khé khi phai
ban thir d6 ma khach hang khong can hodc khong mudn, nhwng khi ban ra
th gi d6 ma ngwoi ta c6 nhu cau, anh lam 6n ma."



BAN: "Khong phai la 6n, ma la tuyét hdo."
TOI: "Thé thi?"

BAN: "Thé nén t6i c6 gi d€ mat dau. Néu toi c6 gang hét sitc minh ma van
chang c6 tac dung gi, vay thi d6 diu phai tai toi - tai cong ty toi, va tdi cd thé
kiém ch6 nao do6 khac."

P

TOIL: "Hrmm..."
BAN (Phéa lén cuoi): "Ong lai "hirmm’ nita kia."

TOI: "C6 1€ tai né c6 tac dung véi anh.”

BAN (khoan khoai): "Va cé 1€ t6i cling nén doc lai chwong nay mot l1an nita."



18. PAT PIEU KIEN TU PAU

Loi ich: Chuyén dich mot ngwdi tir chd ciAn nhac sang "tinh nguyén thuc
hién" bang cach triét tiéu nhirng diém yéu cua ban.

C gang strc ma che day mot ti vét, va ca thé gian sé twdng twong ra né theo
hwéng toi té nhat,

— MARCUS VALERIUS MARTIAL, Thi si La Ma

Néu da quen véi cac thi tuc t6 tung, han ban ciing biét rang cac luat sw thuc
hién mét buwéc goi la "dat diéu kién". C6 nghia la ho da déng thuin véi nhau
tlr truedre trén mot vai diém.

L4y thi dy, néu mot luat sw wéc dinh rang ddu van tay ctia John Doe c6 trén
khiu sting da sat hai me vo anh ta, moi ngwdi sé chap thuin véi thuce té do.
Luit sw khac sé khéng can phai voi cdc chuyén gia dén dé kiém dinh lai diéu
nay, va luat sw cia Doe c6 thé chuyén sang budc ti€p theo: chitng minh rang
viéc xa sung la cé ly do chinh dang.

Vay tai sao wéc dinh lai 1a mot tha thuat khon ngoan? La bé&i khi moi nguoi
déu da biét (hoidc sé nhanh chong phat hién ra) vin dé ma ban thira nhéin,
dong thai tot nhit cha ban chinh 1a loai bo né di. Thadm chi hay hon nita, 1a
ban c6 thé hoan chuyén van dé ay tré thanh mot mén bao b6i quyén nang.

Thong thwong, ching ta phai dau tw rat nhiéu cong sirc vao viéc che gidu
nhirng diém yéu, ké ca khi ching da ré ranh ranh trwdc bat c ai ta gép go.
K&t qua la: ching ta lam moi ngwoi thiy khéng thodi mai, béi ho bi ép budc
phai chi dong tadng 1o vin dé ay di va tip trung chi y cao db vao viéc né
tranh néi vé diéu do. Khi chiing ta lam moi ngwoi thiy khong thoai mai, té
bao than kinh phan chiéu ctia ho khong thé nao tao nén dwoc méi giao cam,
b&i ho da phai chu dong né tranh moi giao cam Ay roi. Tam tri cia ho khong
néi "Hay cham té&i con ngwdi nay". Ching chi dang 1én tiéng: "Can thin day.
birng c6 tin ké nay. Néu anh ta gidu gi€m cai nay, thé thi kha nang cao la
anh ta con che day cai gi do6 nira."

Giai phap w? Néu c6 mot van dé gi dé sirng sirng, ranh ranh chin giita ban
vOi viéc tiép cin nguoi khac, hay thira nhin no.

Sau day 1a mot vi du. Gan day toi nhan dwgc mot birc thu ngan tir mot chang
trai tré c6 doc bai viét cta t6i trén to Los Angeles Times. Cau néi, "T6i nam



nay 26 tudi va gap van dé n-6-i-1-3-p. Diéu té hai nh4t 12 t6i khong thé biét
lic nao no sé phoi bay ra. Khong biét trwedc dwoc lai cang gia tang ap luec,
diéu dwong nhién sé 16i kéo né ap dén."

Cau rat gioi chuyén mon, nhung lai khéng thé c6 dwoc viéc lam - va ciu biét
rang d6 1a béi tt néi ldp ciia minh (va ca nhirng nd lwc véi muc dich tot dep
nhdm ngian minh dé€ y dén no) khién nhirng ngwdi phdng van cam thiy cuc
ky khéng thodi mai. Bt chap Pao luit vé Ngwoi khuyét tit dwoc ban hanh
rong rai, nhirng nguoi phong van tuyén dung luén tim ra du cach dé danh
treot mot ng vién, va diéu dé la da khong nglrng xdy dén véi chang trai
nay.

T6i Khuyén ciu iy thir &p dung mét phwong cach tiép can da cé tac dung tot
véi mot bénh nhan tén Joe cua toi. Joe cling gap tinh canh twong tuw: anh
tham du hét cuéc phong van nay dén cudc phdng van khic nhwng chwa
tirng dwoc tuyén dung chi vi tit ndi lap ciia minh.

T6i da noi Joe dirng nén tw 1am minh cing thang v&i viéc ging strc tranh ndi
1ap - mot diéu khong doi nao cong hiéu ca. Thay vao dd, t6i bdo anh ta hay
ndi nhw thé& nay ngay ldc bat ddu moi cudc phong van: "Toi giap mot kho
khan 1a ndi 1ap. Té nhAat 13 toi khong biét dwoc khi ndo nd sé xay ra. Va dén
lic 4y, moi nguwoi déu bi bat ngo, thay ngan ngai cho t6i, khong biét nén lam
gi m&i phai, va bi mit tip trung. Néu né c6 xay dén trong khi ching ta dang
tro chuyén, thi viéc hay nhat l1a gdng chiu dung n6, néu ching ta gip may,
thi n6 sé dén roi di nhanh théi. Néu khong, ching ta sé phai ¢4 ging hét
mirc c6 thé. To6i phai xin 16i trwdre vi bat c diéu bt tién ndo no6 gy ra cho
anh/chi."

Bang cach ndi vé tit ndi lap clia minh tir lic m&i bat dAu, Joe da triét tiéu
yéu td bit ngd va tw minh cadm thiy diém tinh, cé kiém soat hon. Hon thé
nira, anh con chiém dwgc long tran trong va kinh né tir nhitng nguoi khac
béi tw thai dinh dac dwdng hoang ma anh thé hién, vi 11 din trudc vé noi
khé chiu ho c6 thé gdp phai, va loi khuyén hitu dung dé xt¥ tri trweéc ndi kho
chiu ay.

Nhiéu nidm sau d6, khi tat néi 1ap da gan nhw bién mat hoan toan, Joe ké véi
toi, "Dé&n gid téi van ndi véi moi ngudi 1a toi hay bi 1ap rat nhiéu va dan moi
nguwoi cach xt tri néu né c6 xay ra, vi dé la mot trong nhitng cach hiéu qua
nhit dé gianh dwoc sy kinh trong ctia nguwoi khac mot cach nhanh chéng va
khién ho bat d4u ung ho toi.”



Viéc dat diéu kién trwdc nay giup ban trung hoa dwgc nhiéu vin dé khac
nita. O vai tro mot bac si tdAm than hoc trong linh vwe kinh doanh, t6i van
hay phai bu¢c vao mot cudc tranh diu cing thang ngay khi cac thinh gia
doanh nhan biét dwgc vé chuyén mon cua t6i. Khi ho nghe thay théng tin toi
kiém séng bang ngheé gi, toi c6 thé thiy ngay nhirng déi mat tron 1én va cam
thiy dworc thai do hoai nghi xuat phat tir rat nhiéu nguwoi trong s6 do.

DE& danh tra lai, toi sir dung phién ban bai dién van cta Joe duoc thiét ké cho
riéng minh. T6i bat dau bang cach noi: "Toi 1a mét bac si tAm thin hoc
khong c6 13y mot manh bang Thac s Quan tri Kinh doanh hay dwoc dao tao
chinh thttc gi vé kinh doanh ca. Toi biét rang c6 rat nhiéu ngwdi giém pha
hay hoai nghi vé nghé nghiép cda téi. Nhung c6 vai diéu ma tdi da hoc dwoc
dé c6 thé lam cOng viéc cda minh. T6i da trg gidp nhiéu ngudi trong viéc
dwa ra quyét dinh tiém thudc gidam dau cho cha me mac bénh giai doan cudi,
toi da dan dat dé nhirng cdp vo chdng tir ldu khong ngt cung giwdng co6 thé
han gan lai vdi nhau, téi da thuyét phuc cac cdp doi dang sap stra tan v
quay tré lai 1dng nghe nhau, toi da giup nhirng luat sw gan nhu hoan toan
cit cau voi khach hang lai néi lién nhw xwa, va téi da ngan chian cd mot
thanh vién sang 14p quy phong vé vira pha san khai két liéu doi minh mot
cach ngu xuan va bi tham... Vy nén t6i cling biét it nhiéu vé chuyén tiép cin
voi ngwoi khac. Va toi thi lai twdng twong la ti€p cin nguoi khac it nhiéu
cling la diéu gi d6 ma cic anh chi phai thwc hién hang ngay."

Thé cling coi 1a hoi nhiéu néu chi dé€ phuc vu muc dich 16i kéo ngwoi ta ling
nghe toi, nhung no6 c6 tac dung. Chi trong hai phut, t6i d3 nam bat dwoc ca
mot ddm dong von thu nghich, hay nhe nhang ldm thi cling dang to thai do
hoai nghi, bién ho thanh mot nhém thuan nhat véi suy nghi "E nay, chic 1a
ga nay c6 cai gi dé thuc sw quan trong dé trinh bay day."

Cach tiép cin nay cling sé phat huy tdc dung v&i ban, nhwng véi diéu kién 1a
ban phai thwc hién ding. Ba diém mau chot 1a day: buéc vao (md ta van dé
mot cach nhanh chéng va hiéu qua), triét tiéu van dé (bang cach giai thich
xem phai x tri ra sao hay vi ddu n6 khong thwc sw la mot vin dé) va buéc
ra (chuyén sang chu dé tiép theo - khéng chan chit nin né hay di vao cac chi
tiét thira). Dwéi day 1a mot vi du.

Ngwoi phong van tuyén dung: Thé thi, hdy noi cho tdi biét vé bang cip va
kinh nghiém cta anh?



Ky thuat vién phat trién phan mém: A vang, t6i doan minh la ngwoi duy
nhat cic anh xem xét vao vi tri cong viéc nay nhwng lai khong hé c6 bang
c4p chuyén nganh. D4y 1a bai vi, du it nhiéu gi, toi bAm sinh da gan lién véi
né - toi da viét chwong trinh phan mém dau tién khi méi 1én chin, bd me toi
déu la 1ap trinh vién, thé nén t6i nghi t6i von sinh ra da noi cong nghé. Thuc
ra t6i da kiém dwgc viéc lam dau tién héi mwdi sdu tuodi, vi mot trong nhirng
lang giéng ctia nha t6i phat hién ra la t6i cé thé thiét ké co s& dir liéu dwor,
thé 1a 6ng 4y thué tdi ngay lap tirc. Ong 4y nghi hwu roi, nhung toi van liét
ké 6ng 4y trong danh sach ngwoi chirng nhan va clra hang 6ng 4y thi van st
dung cac ma cua toi.

Ngwdoi phong vian tuyén dung: Cha!

Ban: Toi con c6 cad mot danh sach cac khach hang khac sé rat vui long dwoc
tro chuyén véi cac anh vé cong viéc cta toi nira...

Khi ban dé cip trwdc vé mot van dé hay mot ti vét tiém an, hay thwc hién
v&i cach thirc nao dé that tw tin va ty nhién. Ban cang thw tha thoai mai bao
nhiéu, ngwdoi ban dang doi thoai cung sé cang thw tha thoai mai bay nhiéu -
va sé dé dang hon cho ca hai nguoi dé€ cé thé tip trung vao thong diép ban
can chuyén tai.

bat diéu kién trwéc doi hoi long qua cam, nhwng phan dén bu thi rat to 1on.
Khi ban st dung cich ti€p cin nay, ban sé bién nhitng nhwoc diém tré
thanh cua bau va thic dy ngwoi khac nhin nhian ban nhw mot con nguoi
chit khong phai mot ric réi. Hon thé nita, ban c6 thé sé ng® ngang nhin ra
rang thi ric réi von kéo ban Iui lai hda ra lai 1a mot chia khéa diy ban tién
vé phia trudrc.

TRO VE TRONG NGO’ NGANG

Vai nam vé trudec, toi da thwe hién mot cudc dién thuyét truyén cdm hirng
cho m6t nhém luit sw, chuyén vién moi gi¢i bdo hiém va co6 van tai chinh.
T6i ctt ngd la bai néi chuyén ém dep ca, nhwng sau dé toi ngd ngang nhan
ra rang thinh gia cha toi chang hé dé tAm chu y. Thuec ra 13, ho nghi n6 that
chan chwong.

Té hon c3, toi dwoc biét vé sy that khéng 1y gi lam khich 1é nay chi hai
ngay trwdc khi toi du dinh thwce hién cudc dién thuyét twong tu truedc mot
nhom thinh gia 1a cac kiém todn vién - d6i twong con thach thirc hon thé.
Toi bat dau hoang hot s¢ hii, nhwng roi nhanh chéng dwa minh tré lai ké



hoach du dinh va phan tich tinh hinh c4n than. T6i nhan ra rang bai ndi
chuyén cuta t6i khong c6 gi bat 6n; thay vao dd, vdn dé nam & hoan canh
chung. Sau mot budi sdng diy nhirng bai gi¢i thiéu 16n nhén dau 6c; thinh
gia cta toi lai bi nho6i nhét thém nira, ma t6i thi lai yéu cau ho phai thuc hién
mot bwdc nhay vot qua 1on vé tam ly.

Vay nén toi da bat dau bai dién thuyét véi nhom thinh giad thi hai bang mot
ciu thé nay: "Cé mot diéu thu vi di xay ra véi toéi khi chuln bi cho cudc néi
chuyén nay. Vai ngay trudec, t6i dwoc biét 1 bai dién thuyét gidng hét nhuw
hém nay da nhan dwoc danh gia rat té tir nhom thinh gia con dé tinh hon
cac anh chi & day." (Viéc nay da sinh ra vai tiéng cwoi khodai trd diy ngac
nhién va bon chon, nhung da tao ra du hip din dé bat ho phai lang nghe.)
Toi noi tiép, "T6i nhan ra 1a van dé khong nam & ban than bai thuyét trinh
ma & béi canh. Viy nén t6i mudn thi nghiém mét diéu gi do sé gitp cac anh
chi tiép thu it nhiéu diéu c6 gia tri tir nhitng 1o toi sap ndi ra, hon 1a chi
thiy that vong chan chwong."

bé gitup ho thwc hién dwgc buwdc chuyén ti€p vé mat tim ly tir cac bai néi
thuan kj thuit ma ho da nghe suot cd budi sdng sang bai n6i mang tinh déi
thay cua toi, toi da dé nghi ho nghi vé mot vai khoanh khac thay déi cudc
doi. Vi du, t6i da yéu cau ho twdng twong doé 1a dip cudi tudn sau sy kién 11
thang 9 nam 2001, ho dang & trong nha nguyén va rat can dwoc nghe thi gi
do6 xoa diu va bado dam béi ho biét rang cudc séng clia minh da ddi thay vinh
vién — hay hay thir twéng twong rang dira con ma ho yéu thwong, vén mic
chirng han ché vé mat hoc hanh va khong ai ddm mong sé qua noi trung
hoc, lai vira m&i tét nghiép dai hoc.

Toi c6 thé cdm nhin dwoc rang tri ndo cua thinh gia da chuyén dich tir cau
hoi minh phai cip nhit luit thué méi nao diy? sang thanh diéu gi méi la
thuc sw hé trong trong doi minh? Khi t6i dwa mat doc khan phong, tdi nhin
thdy hang tram con ngudi bat diu tip trung cao do va day cho doi voi
nhirng gi tdi sdp noi ti€p sau do.

Vai ngay sau, nguwoi td chivc cudc hop gti e-mail dé thong bao cho tdi rang
bai ndi chuyén ctia toi tinh dén thoi diém doé chinh 1a phan dién thuyét dwoc
dén nhan ndng nhiét nhat trong ngay. C6 ndi, c6 vai ngwdi con bdo rang do
12 bai no6i chuyén hay nhit ma ho tirng dwoc nghe. Bang cach pho ra nhirng
diém yéu cia minh trwdc thinh gia, toi da tao ra dwoc sw thau cdm cho phép
ho thiu hi€u va tran trong thong diép cda t6i. Chinh trong qud trinh phat



hién va khac phuc sai lAm ctia minh, t6i da hoc dwgc mot vai kj nang then
chdt giup toi tré thanh mot dién gia tot hon, tw tin hon.

L6i suy nghi hitu dung

Hay thé hién tw thai dinh dac ctia minh bang cach bay td6 mot cach cdi mé
nhitng noi nghi ngai clia moi ngwdi vé ban, nhiéu kha ning ho sé mang lai
cho ban su chu y tich cwc va lién tuc hon.

Bwdc hanh dong

Néu ban biét c6 diéu gi d6 & ban thadn minh khién ngwoi khac thiy khong
thodi mai cho 1am, hay thir luyén nhiéu cich xem vin dé 1a gi va moi nguwoi
phan &rng ra sao trwdc né. Hay tap dwot trwdc gwong cho dén khi ban bao
dam chac chdn rang ban c6é thé thuc hién né that thodi mai trudc cong
chung.



19. T’ GIAO DICH SANG BIEN POI

Loi ich: Dich chuyén mot ngwdi tir chd caAn nhac thiét hon sang "tw nguyén
thwc hién" bang cach bién d6i mot mdi quan hé tir phi cad nhan sang ca nhan.

Ho khong nhin thay bau troi 1a dau.
— Nguwdi Phi ban dia dao buwéc qua Manhattan

Con géi t6i, chuan bi cho cuéc phéng van tuyén dung véi mot vi quan ly cip
cao tai mét hang tai chinh Phé Wall, da hoi toi: "C6 ciu hoi gi con c6 thé dit
ra dé khién minh néi bat trong ddm déng khéng?"

Mot gio redi dong ho sau do, con bé goi cho tbi ngay gitta cudc hop va hao
hirng thong bio, "Ba o1i, con da héi 6ng 4y cAu ma ba goi y, va 6ng 4y phan
trng chinh xac nhw nhitng gi ba du doan. Ong 4y ngudc mit nhin tran nha
mot khic va bdo rang, 'D4y 1a mot cau hdi tuyét vori, mot cau tdi khong can
phai tra 1o, nhwng lai rat nén tra lod." Sau d6 thi 6ng ay thwe sw chd y dén

n

con.

Dwéi day 1a nhirng gi con gai toi da néi nham 16i kéo dwoc sy hirng thi cla
nguwoi phédng van tuyén dung. Khi 6ng ta hoi liéu con bé c6 ciu hoi nao
khéng, n6 da dap lai nhw thé nay:

"T6i mudn dé nghi 6ng thir twdng twong thoi gian mot nam sau, 6ng va cac
sép ctia minh dang danh gia nhitrng nhan sy ma céng ty da tuyén vao nam
vira qua — khi xét dén vi tri nay, ho noi, 'Hay kiém thém cho ching t6i muwoi
nguwoi thé nay niva. Ngwdi nay chinh 1a nhan sw tot nhat ma chdng ta tuyén
dwoc trong bao 1au nay.' Ong c6 thé néi cho t6i biét xem nguwoi Ay da lam gi
cho chinh ban than cd 4y va ca cho 6ng dé c6 thé nhan dwoc loi binh xét
tuyét voi nhuwong vay?"

T6i biét 1a cAu héi 4y sé phat huy tac dung. T6i con bao cho con gai minh
cach nhan biét xem cau hoéi 4y c6 hiéu qua khong nh¢ theo ddi doi mat cla
nha tuyén dung. B&i vao khoanh khic ma 6ng 4y nhwén mat nhin 1én va
hwéng di chd khac, con bé sé biét rang né da dich chuyén dng ta tir giao
dich sang bién doi.

DAM PHAN VA LIEN KET



Ngay nay, chiing ta khong lién két véi nhau thay vao d6, chiing ta giao dich.
Cac do6i tinh nhéan, cic cdp vo chong dam phan moi thi, tir bira t6i cho dén
ky nghi dén ca chuyén sinh hoat tinh duc. Cha me dam phan vé&i con céi vé
viéc chudn bi di hoc va lam bai tip vé nha. Cac nha quan ly thi dam phan khi
ho khong thé ép budc. Moi nguwdi déu chidm cham tip trung vao ciu héi
"Anh sé lam gi cho t6i?" va "Toi sé phai lam gi dé tra lai twong xing?"

Giao dich thi 6n tho6i, néu muc tiéu ctia ban chi la trao déi théng tin va dam
phan hop déng, thé nhwng né c6 moét nhwoc diém chét ngwdi: né khong hé
mé& ra tm hon hay trai tim. Mot cudc giao ti€p ki€u giao dich chi giong nhw
ti€p xdc véi may rat tién tw dong (ATM) ma thoi. Tién chay ra tir tai khoan
ngan hang cua ban, tién chay vao tay ban va moi thit v6 cing song phang -
nhwng ban chdng thay can phai néi cau "0i trod, cdm on nhé!" khi moi sw da
xong Xuoi.

Cac cudc giao tiép kiéu giao dich khong tao ra lwc kéo cho mot moi quan hé
b&i né phi cad nhan va néng can. Nhirng cudc trao ddi kiéu nay khong han sé
kéo xa moi ngwdi mot phwong — con gai téi dang 1& cé thé hdi nha phong
van tuyén dung "Nhitng wu dai vé y té di kém véi cong viéc nay la gi?" ma
khéng hé khién 6ng ta bu6én long — nhwng chiing ciing khéng kéo nguwoi ta
lai gan véi nhau. Ciing gidng nhu giao dich bang ATM, ching la nhitng sw
kién khé long mang téi y nghia thay doi cudc doi, va ching chi "don thuin
lién quan dén mét minh ban" thay vi "lién quan mat thiét dén ngwoi khac va
cong ty."

bé tao ra mot sw kién mang tinh thay doi cuéc doi nhw vay, ban budc phai
vurot khoi mirc giao dich d€ dat t&i mirc lién két. Bang cach nao? Nho dwara
nhirng ciu héi khién nguoi ta phai ndi véi ban: "Toi thi nghi thé nay nay...",

"Toi 1a t6i thé nay...", "Pay la diéu td6i mudn dat tdi..." hay "Ban c6 thé déng
g6p phan minh nhw thé nay dé khién cudc s6ng cla tdi thém tét dep hon.”

Vi du, vai ndm trudc, toi da nhan ra rang hiu hét cadc CEO va nha quan ly ma
toi gap g& khong chi thong minh ma con rat khén ngoan - nhwng ho khong
hay c6 dip dé chia sé sw khon ngoan trai doi cia minh. Ho phai tip trung
qua cao do vao nhirng ric rdi tran tuc tir ngay nay qua ngay khac phat sinh
tlr viéc vin hanh ca mét doanh nghiép, dén mirc ho hiém Kkhi cé co hdi suy
nghi that siu sic, that sang tao va van dung dén nhitng nang lwc tri 6c t6i
cao, va thwong l1a rat ddng né ciia minh. Piéu do6 giy ra tinh trang chan nan,
du cho chi & mitc v6 thirc ma thoi.



Khi t6i dwa ra nhitng cau hoi tao co hdi cho ho dwgc mé ra tam tri cia minh
va thé hién tri tué, tdi da chirng kién mot hién twong di thwong: nhitng bac
thay kinh doanh lu6n vi vang ban ron, nhitng ngwdi ma ngudn tai sdn quy
gia nhat chinh la thoi gian, khao khat dwgc bd thém thoi gian véi toi. Gan
mot phan ba cac trwong hop, ho déu bao tro 1y hoan cac cudc goi dén, vuot
ca thoi gian da sap san vai toi, tién chan toi tir van phong noi dau hanh lang
héo lanh ctia ho dén tin ctra ra vao cong ty chi dé c6 thém chut thoi gian
cung t6i, hodc gia néi véi toi: "Chan that ddy, Mark a, bat c lic nao chdng
ta gip nhau, lJam on nhac t6i nhé rang ching ta da hét thoi gian nhé, d€ con
b6 tri thém chit hodc hen nhau an bira toi chit."

T6i nhin dwoc 1o hoi dap nay béi mot nguyén c& gian don: T6i da thoa
man dwoc su thiéu hut co quan thu cadm té bao than kinh phan chiéu - diéu
toi da trinh bay & chwong 2. Nhitng ngwdi nay lam viéc chdm chi va gang
hét strc minh, va ho mudn ca thé gian phai thira nhan rang ho thong minh,
dang gia va sang tao. Nhung, thay vi nhan dwoc sw thira nhan va tran trong
vi nhitng y twéng cung tai nang cia minh, ho thwong chi dwoc nghe nhirng
th kiéu nhu "Ban giam doc sé khong thich nhitng con s6 nay dau" hay
"Panh gid chi phi diu r6i?" hodac la "Ban anh lai nép bdo cdo thang mudn
ddy nhé." biéu nay khién ho thdy minh chang khac gi mot cai rang trong ca
banh xe, khong hon khong kém.

To6i thwc sw hirng thd véi nhivng doi twong nay & vai tro con nguwoi, chi
khong phai nhitng banh rang co hoc, va téi dé€ ho biét dwoc diéu dé -
thwong chi véi moét ciu héi gian don. Két qua, thwong 13, sw dé tm cha
dong hodc tham chi la bi thu hut ngay lap tirc vao nhirng gi t6i dang nai.

Lay vi du, cAch diy khong lau, toi da gap Bill, Ph6 Cha tich Cap cao cia mot
cong ty phan mém. Ching tdi n6i chuyén mot hoi vé nguyén do dan téi cude
gap go, vé hinh thitc 1a xtt Iy mot rac rdi vé nhan su & hang anh ta. Bill - mot
nhan vit thong minh va thad vi, di dit minh vao ché dé giao dich cin trong:
Anh r6i lic nao? Anh cin bao nhiéu thi gian? Chi phi sé 1a bao nhiéu?

Sau khoang ntra gior nhw vy, toi néi vai Bill: "DE gitp toi hi€u dwoc cac diéu
kién va cach thic tbi c6 thé gitp anh, ké cho téi nghe xem céng ty anh, dac
biét 1a ban anh dang ¢ gang hoan thanh nhitrng muc tiéu then chét va trong
dai nao, va tai sao cong ty anh lai lwa chon muc tiéu ay."

Bill ngwng lai, nhin 1én tran nha mét chdéc va dap loi: "Pay 1a mét cau hoi rat
hay, va t6i can phai nghi vé n6 thém."



bén thoi diém do, toi c6 thé cdm thdy mdbi quan hé gitra ching tdi da buéec
1én mot tAng cao madi. No6i theo cach nao do, thi Bill da "nhin thay bau troi”.
Anh d3 bwéc ra kKhoi thé gidi nhé hep cla nga gia, chién lwoc hoda, cia 6ng
ném chan gio ba tho chai rwou dé suy nghi vé birc tranh rong 16n cho cong
ty va cho chinh twong lai cia anh nita. Bang cach tao diéu kién cho anh lam
viéc do, toi da gdy dung dwoc mdéi lién hé vdi anh, va khi 4&nh mat Bill gdp
anh mat t6i, cudc ndi chuyén cta ching toi khong con 1a mot cudc dam phan
nita, ma la déi thoai.

Chia khoa ctia viéc tao ra mot ciu hoi mang tinh chuyén doi la: Hay tw hoi
ban than, "Cau hdi duy nhit nao sé& thé hién cho ngwdi nay biét rang minh
hirng thu véi cac y twong, nhitng s& thich, thanh cong twong lai hay cudc
s6ng cla anh ta/c6 ta?" Sau dé hay héi né. Dwéi day 1a mot vai vi du.

e "Néu ban c6 thé thay d6i mét diéu trong phwong hwéng ctia cong ty minh,
dé sélagi?"

e "Néu c6 mot diéu toi co thé lam dé gitip ban nhanh chéng dat téi cac muc
tiéu cda minh, né la gi?"

e "Diéu khién ban cadm thiy tw hao nhit khi hoan thanh?"

Dé biét tai sao nhirng ciu hoi kiéu nay lai c6 hiéu #ng manh mé hon nhirng
ciu hoi kiéu giao dich thong thwong, hdy thir xem xét hai trweong hop khac

nhau nay. Ca hai déu xoay quanh Noemi, vira méi trdi qua ngay dau tién &
cbng viéc méi - cung sép cua co. Trwong hop thir nhit nhw sau.

SEP: Chao Noemi, moi thit 6n ca ch?

NOEMI: Da 6n c3, cdAm on anh. May ma cé tro ly cia anh gitup dé. Ngay dau
tién Iic nao cling hoi cang thiang, nhung t6i bat ddu nam bat dwoc cong viéc
roi.

SEP: T6t. Néu c6 didu gi thic mic, ¢t gip tro 1y cha tdi nhé.

NOEMI: Puoc a, cdm on anh. O, ma khdong biét toi c6 thé 14y cai dap ghim &
dau?

SEP: A, xem trong ti db dung dy. C6 giti 14y cho tbi bo tai liéu cia Johnson
vao toi nay dwgc khong?



Chang c6 gi sai sét v&i cudc ddi thoai nay cd, nhuwng Noemi chwa hé mang lai
chit 4n twong nao cho sép ctia c6. Néu sau dé anh ta c6 nhé gi dén co, thi doé
chi la nhé dén cai dap ghim ma thoi.

Gi¢ thi hay th phac hoa vé 4n twong ma co cé thé tao ra véi cudc hoi thoai
nay.

SEP: Chao Noemi, moi thix 6n ca ch?

NOEMI: Da 6n c3, cdm on anh. May ma c6 tro Iy cda anh gitp dé. O, trudc
khi anh di, anh c6 chit xiu thoi gian gidi dap may cau hoi nhanh cda toi
chw?

SEP: Chac chin roi. Cau hoi gi nao?

NOEMI: Chi 1a d€ ddm bao toi bat dau ding hwdng thoi - ba diéu anh ludén
mudn tbi lam dwoc, va ba diéu anh mong tdi sé khong bao gi¢r mac phai, sé
la gi?

SEP: Hirm. Cha (nhin 1én va dao mat). Cau héi hay ddy. C6 1& tdi phai nghi
mot chat réi méi tra 1oi ¢6. Nhwng ngay lic nay, toi sé bao c6 la dirng bao
gior gang sirc che ddy mot van dé gi dé — chi can noi trudc véi toi, dé toi
khéng bi mu mo. Va [bit cwoi] phai luén néi may cho vo toi, ké ca khi toi
dang ban dién thoai khac. Néu khéng, vé nha téi lai phai nghe can nhan diy.
O - va cb biét Leo chit, ngudi sé 1am viéc ciing ¢ véi khach hang Bradley?
To6i biét 1a thé hé tré nhw cac c6 sé coi nhitng ngwoi 16p cii nhw Leo la
nhirng ké 10i thoi, nhwng 6ng 4y 1a thanh vién xuit sac nhat trong nhém cla
toi day, vy nén hay chu y that k§ cang dén nhirng gi 6ng 4y no6i nhé.

Nhitng ciu héi ma Noemi dit ra cho sép cia cb trong trweong hop thi hai
thwc ra rat don gidn - don gidn hon nhiéu so v&i "Anh muén cudc doi minh
sé nhu thé nao?" hay "Liéu anh muén céng ty minh sé di theo hwéng nao?"
Nhwng chiing dat dwoc muc tiéu twong tu: ching dwa cudc doi thoai ra khoi
ché& dd giao dich ctrng nhic (Cai dap ghim cua tdi dau roi?/Co 14y cho toi tap
tai liéu dwoc khong?) va dwa né 1én mot ting bac méi (Piéu gi dong vai tro
quan trong véi anh? Liéu téi 6 thé giap gi dwoc?).

Vi sép nghe dwgc ciu héi cia Noemi sé ngirng lai va suy nghi, va khi 6ng
nhin vao mat Noemi, 6ng sé& nhin nhan c¢d dw¢i mot géc dd hoan toan khac.
Tt thoi diém Ay tréd di, c6 sé 1a mot ngwdi dong nghiép - chir khong phai la
mot ngwdi nao dé can dén chiéc dap ghim.



AP DUNG RA SAO V&I MOT NHAN VIEN CHAO HANG?

T6i thwong tro chuyén véi cac nhom ban hang va marketing tai cac cong ty
dwgc pham, thé nhwng tbi cling rat vui long gitp d& cic nhan vién chao
hang dwoc phAm dén tim gép t6i trong pham vi kha nang cta minh & vai tro
bac sitam ly lam sang.

T6i ndi cho ho biét xem diéu gi sé gidp ti€p cin dwoc t6i, va ho da s dung
théng tin nay dé ti€p cin dwoc nhitng bac si tim ly khac mot cach thanh
cong. Truwdc hét, toi giai thich rang ngay nay, cac bac si tAm ly déu phai lam
viéc vat va chi dé kiém dwoc khoan tién twong dwong véi nhirng gi ho kiém
dwgc hoi muwoi ndm vé trwdc, trong khi dé lai phai tro mat chirng kién
nhirng ngwdi von qua it ndm dao tao hon minh lai kiém nhiéu hon va dwoc
bdo ddm chic chin hon vé kinh té.

Toi cling ké ho nghe rang hau hét cic bac si tdm ly déu cam thiy rang ho dé
tam cham soc tdi tat thdy moi ngwoi — nao gia dinh, cha gia me héo, nhan
vién dong sw - trong khi dé, rat nhiéu ngwoi cdm thiy, nhwng khong dam
nhic di nhic lai, rang khong ai thém quan tAm tré lai véi minh. (Lai 1a tinh
trang thi€u hut nghiém trong co quan thu cdm té bao than kinh phan chiéu
diy ma!) Trén thuc té, rat nhiéu ngwdi sé ndi rang cach hay nhit dé cham
soc cho ho chinh la dirng chong chat thém bat c* ganh gong trach nhiém
nao lén ho ntra.

Thém nira, theo ban chit nganh nghé, hadu hét cac bac si tim ly déu chi tuyét
doi hanh xtr kiéu giao dich - "N6i t6i nghe triéu chirng, dé t6i kiém tra diu
hiéu va lam thi nghiém 13y két qua, t6i sé dwa ra mot ban chan doan va
phwong an diéu tri... Ngwoi ti€p theo dau?”

Vay nén néu mot dai dién ban hang muén chuyén sang mot cudc doi thoai
mang tinh bién ddi va dang nhé hon, tdi bdo rang anh ta/cd ta nén noi
nhitng 1&i nhw thé nay véi cac bac si tdm ly vao cuoi buoi thuyét trinh ban
hang: "Xin 6ng thir 10i, bac si X, 6ng c6 thé danh vai phut dé toéi dwoc hoi
mot cau khac khong?"

HAu hét cac bac si sé thiy bwc lam, vi chic mam trong bung rang tay ban
hang nay sap nhao vao xin tw van y khoa mién phi diy ma, nhung xuit phat
tir phép lich su, ho van néi: "Xin ¢t tw nhién."

ROi t6i bao cac nhan vién ban hang noi tiép rang: "Toi da nghe rat nhiéu bac
si tAm 1y noi rang 1am nghé nay khong con dwoc vui thi nhw ngay xwa nira,



va rang ho budc phai lam viéc nhiéu hon, vit va hon chi d€ duy tri thu nhéap.
Cac anh lam viéc cang qud, t6i chi muon biét xem liéu lam mot bac si cé gi
hay nita khong?"

Nhitng dai dién ban hang bao cdo lai tinh hinh vi téi déu ké rang hau hét
cac bac si déu hoan toan bi bat ngo va thay dwoc cdm thong ngay, réi ho
ngudng mo suw phan chiéu dy va dap loi: "Anh biét day, gio lam bac si cang
lac cang khé khan hon, va toi con khong chac 1a sé khuyén khich con toi
theo nghé nay, nhung van nhiéu cai hay 1am. Hiu nhw ngay nao ciing vy,
toi lai tao ra dwoc mot khac biét nao d6 trong cudc séng cia mot nguoi
bénh, va khi nhin thdy sy nhe nhom ma t6i d3 mang lai cho ai diy, né lai
khién toi thiy dwoc an i, khich 18."

Dbo6i khi mét bac si nao dé con nédi "cdm on" va gan nhw moi 1an, né déu giup
nhan vién ban hang tré nén dang ghi nhé hon. Va néu phwong an tri liéu
ciia nhitng nhan vién nay ciing tét ngang ngtra v&i cac d6i thi canh tranh,
cac bac si nay thuwong sé tao co hoi cho sdn pham cta ho hon.

Vay nén néu ban 1a dai dién ban hang cia mot cong ty dwoc phim, thi diy
chinh 1a céng thixc ban mudn ghi nhé: San s6c = Ké thém nhiéu toa thudc.
Chir khong phai Dén dap bang cach dau tw thém ti chut thoi gian.

CAU HOI NAO SE GIUP BAN HOAN THIEN HON?

C6 mot diéu tuyét voi trong Ky thuat "mat thiy bau troi” chinh 12 ban c6 thé
stt dung n6 dé tiép cin con nguwdi khé két ndi nhat: chinh ban than ban. Pa
tirng co6 lic nao ban ngwng lai d€ nghi xem c6 bao nhiéu phin déi thoai ni
tAm cda ban chi mang tinh giao dich don thudn? Néu cling nhw hdu hét moi
nguwoi, doc thoai ndi tAim ctia ban déi khi sé chi thé nay: Néu minh an cai
banh ran vong nay, minh sé lai mat thém thoi gian vao phong tip thé hinh
thoéi. Oi gidi a, minh mudn mat, roi Sally lai ndi con tam banh cho ma xem.
Té qua, IAn trwdc cd nang bi tré, nén chic gi minh khong sao dau. Chét
that, minh van chwa lam xong thu tuc thué. Lai phai thitc khuya mat roi.
Phai danh thém thoi gian cho 1 tré méi dwoc...

Lan ti€p sau day ban bat gap ban thin minh lai roi vao cai vong quay giao
dich khéng ngirng nghi, hay thir mot thir gi d6 khac. Hay ngirng viéc ban
dang lam lai, va ngbi xuéng. Hit mét hoi. Va tw ndi véi minh: "Gior nay nam
sau minh muén cudc doi minh sé thé nao?" hay "Ngay ldc nay, minh muén



doi minh cé thém hay gidm b6t thir gi?" hay "Néu hai mwoi ndm sau dam
con chau nhin vao minh, diéu gi khién ching tw hao vé minh nhi?"

Hay hoi cAu nao d6 phu hop véi ban than ban, ban sé thiy mat minh nhuén
l1én - mdt dau hiéu ré rang cho thay tri 6c ban dang mé rong véi nhirng kha
nang ma&i. Hay tw trd 1o cau hoi cda riéng ban ("Minh mu6n danh nhiéu
thoi gian hon cho gia dinh", "Minh mu6n gidam b6t thoi gian d6 vao miy
cudéc hop hanh v6 bd", "Minh muén con chiu minh dwgc tw hao vi minh
luén ndm bt co hoi thay vi ¢ khw khw an phan thu thwong"), ban sé cliing
cO siu sac hon méi quan hé giira ban v&i ngwoi quan trong nhat trong doi
ban: nguwdi ¢ trong gwong kia.

L6i suy nghi hitu dung

Hay lam cho nguoi khac dwoc hoan thién hon va té long vi né véi nhirng gi
ban hoi ho, béi khi ho dwa mat tré lai véi ban, cudc hoi thoai sé khong con
nhu cii nita... n6 sé 6n hon nhiéu.

Budéc hanh dong

Lan ti€p sau diy ban bi mac ket trong nhirng 16i mon déi thoai kiéu giao
dich v&i ngwoi ban doi hay thanh vién gia dinh minh - vi nhw cai co xem ai
sé phai giat giti hay di d6 rac - hay dirng lai, mim cwoi va néi: "Em nghi
xem, trong vong nam nam té&i, c6 viéc gi hay ho hodc quan trong ma chung
minh nén lam diy?" Sau d6 hdy xem ban da dich chuyén mau le tir "Dén
lrot anh riva bat diy" sang mot ké hoach cudc doi méi mé va thi vi hon
nhuw thé nao.



20. SAT CANH BEN NHAU

Loi ich: G& bd 14 chidn cia ngwdi khac va chuyén dich ngwoi do tir khang cu
sang lang nghe

Thuyét giang khong phai la twong giao.
— ME TERESA,
Ngudi sang lap dong Thira sai Bac ai & Calcutta

“Ay 1a vao dip cudi tuin, Will va ciu con trai 15 tudi tén Evan ctia anh dang
chay xe dén ctra hang dung cu thé thao. Evan dang hy vong dwoc chon vao
doi tuyén ban cung cua truwong, Will dwa ciu chang di chon miy mii tén
mai.

Evan, cling ngai giao ti€p hét nhw nhitng c6 ciu tudi vi thanh nién Kkhac,
nhip nhip chin theo nhac trong iPod. Trong lic lai xe, Will ké 1€ no kia vé du
thir & nha, & cong ty. Anh dwa ra vai y twéng vé ky nghi sap t&i cla ca nha,
va noi ra thanh tiéng nhirng suy nghi clia minh vé chuyén nwéng it thit khi
vé dén nha, r6i ké dam ciu ba diéu vé mét trong nhirtng déng nghiép cua
minh, ké gay rac rdi cho tit cd moi nguoi.

“Ga do 4y ma”, Will ndi, lic nao ciing 1a céi gai trong mat, moi nguwoi biét
téng cudi cung gi sé gap chuyén ray ra. Va roéi, anh néi that thodi mai, "Ké
b0 nghe xem nao, trong sé cac ban con, c6 ai ma con nghi la c6 kha nang sé
gay rac réi to mot ngay nao dé khéng?"

"Da?" Evan thét 1én diy kinh ngac. Cau chang khong ngé ngang vi phai tra
loi mot cau hoi, ma béi cau hoi ay cé vé hay hon nhitng cau binh thwong
ki€u "Tinh hinh mon tiéng Tay Ban Nha ctia con cé kha 1én khong diy?" hay
"Chung ta phai n6i chuyén vé mai toc vang cam ctia con nhi."

"Phai vay", Will néi tiép, "ba dang tw hdi xem cé anh ban nao cda con cir bay
hét tro nay dén tro khac va kha nang cao la mot ngay nao do sé tu rudc va
vao than - ma, quan trong hon 13, diéu gi khién con nghi rang ngwoi gip rac
r6i chinh 1a anh ban d6?"

Hoan toan bat ngd vi sw thwe rang cha dang khén thiét treng cau y kién cta
minh, Evan dan do suy nghi vé ciu hoi ngay. Roi cu dap 1o, vai thai do hop



tac hiém cd, "Con nghi sé la Jake day, vi mot khi né da vao con, khong ai c6
thé dirng né lai dwoc, ma né da lam roi tung moi sw vai lan roi diy chit."

"That a", Will dap, c6 ging khang cw ndi cdm dd dwoc dwa ra mot 1oi
khuyén hay binh luan gi d6 khéng dwgc chao don, thay vao do, anh giir cho
cudc doi thoai dworc tiép tuc nhw thwong.

"Vang, n6 da giy ra it nhiéu sw vu, dé€n mirc con bi cAm tic co a. Con nghi la
Jake va ba me n6 khong dwoc hoa hop cho 1dm." Evans ndi tiép.

"0, ba nghi 1a ct thir theo ddi xem liéu dw doan cla con cé thanh sw that
khong cling thd vi 1am d4y. Ma nhan tién nghi thit xem lu6n, néu ciu chang
gap rac roi that, thi con sé& 1am gi?" Will hoi thém.

"0Oi, con chiang biét nita." Evan ndi. Cu nghi ngoi chirng mét phut. "Con
doan vi con 1a ban no, nén con sé thir gitip do né thé nao diy, va chac la cd
gang ngin no lai gy ra chuyén ngu ngdc nhw thé Ian ntra."

"Cau ta that may vi c6 anh ban nhw con day!" Will két luan.
"Vang, con nghi la vé khoan nay con ciing kha on."

Evan dap.

Vay thi... tit cd nhitng chuyén nay la sao?

Will dang thtic ddy ciu con trai céi mé& véi minh hon bang cach st dung
mot k§ thuat ma toi goi la Sat Canh Bén Nhau. N6 dwoc xay dung dwa trén
ba thwec té sau:

e Bit nguoi khac ngbi xudéng va lén 16p thuyét giang cho ho rat it khi mang
lai tAc dung, bé&i né khién ho 1én gin 1én cot tw bao vé — ma khi ho da tw bao
vé, ho sé che gidu ban moi thi. Tuy thé, cung sat canh bén ho trong mot
hoat dong nao d6 mang tinh cdng tac, ban sé d& bo dwoc 14 chin phong vé
cda ho va khién ho c&i mé. Dé la ly do tai sao cac chuyén gia dam phan con
tin lai gang strc 16i kéo ké uy hié€p con tin tham gia vao mot hoat ddong chung
nao do, vi nhw cho phép nhitng doi twong cung cap thwc pham hay thuéc
men dwoc di vao trong toa nha. b6 cling la ly do tai sao nhirng bac gia lao
trong mot nhém dwng nha hay ghép mén cong dong cia ngwoi Amish lai co
thé khoi ra nhirng bi méat sau kin hon nhiéu so véi méot diép vién 1én giwong
v@i chinh khach nao dé da say khuét co bo.



e Dat cau héi hitu dung hon chi dong néi. b6 la ly do tai sao Will khong chu
dong noi véi Evan, "Ché c¢6 dé dam ban 16i kéo con vao ric réi diy nhé".
Thay vao d6, anh dat ra nhitng cau hoi khién Evan phai tw suy nghi, "Ai la
nguwoi c6 kha ning gy rac réi diy, va minh nén lam gi néu thit sw xay ra
chuyén gi d6?" No6i cach khac, Will khong hé dirng trén 1én 1ép cho Evan hay
ra vé day do ciu bé. Thay vao d6, hai ngudi bon ho tro chuyén kiéu sat canh
bén nhau ca vé tinh than 1an thé chat.

e Khi ban tao diéu kién dé nhirng loi tiét 10 dwoc ndi tiép nhau lién tuc ma
khong hé xen vao giita, ban sé biét dwgc nhiéu hon nita. Nén thay vi bay tro
"treo dau dé ban thit ché" theo kiéu du doé ciu con trai vao mot cudc ddi
thoai két thiic bang mot bai thuyét gido ("Nay, t6t hon hét 1a con tranh
thang Jake d4y di nhé, khong thi né ciing 1am con lién luy theo day"), Will lai
vin dung mot tir ngtr khoi sdu déi thoai ("That a") va ca ciu hoi th& hai dé
Evan c6 co hoi chia sé nhiéu hon.

Nhitng yéu to trong phwong cach tiép cin Sat Canh Bén Nhau - dwa ra
nhirng ciu hdi trong mot khodnh khic chung, va roi khoi sdu thém cudc doi
thoai bang nhirng cau hoéi khac - cling diy quyén ning hét nhw giao tiép
vay: quyén nang dén mic chinh ching tao nén c6t 16i cia Phwong phap
Socrates. Socrates khong bao gio chti dong néi cho ngwdoi khac nghe diéu gi
ca, 6ng chi di quanh lang, dat cau hoi cho moi ngwdi cho dén khi tw ban than
ho tim ra ciu trd 1oi, va trong qua trinh dé, 6ng da gitp hinh thanh nén nén
van minh phwong Tay.

Tuy vay, ky thuat nay khéng chi danh riéng cho cac bac cha me hay nhirng
triét gia. P6 con la nén tang trong tinh hiéu qua cia phwong phap MBWA
(quan ly trwc ti€p), mot ky thuat quan ly da dwoc van dung thanh coéng
trong sudt nhiéu thap nién. D6 1a mot cong cu xuit sic giup hoan thanh hai
muc tiéu: phat hién xem diéu gi dang dién ra trong pham vi cta ban va
trong qua trinh d6, gitp kién tao mdi quan hé khang khit véi nhirng nguoi
dong suw.

M6t wu thé cua ky thuit Sat CiAnh Bén Nhau l1a né khong tip trung vao
nhirng viéc sai IAm ma ai dé da tirng mac phai trong qua khit. Thay vao do,
ban cé thé str dung n6 dé kham phé ra nhitng cach thirc giip moi viéc dwoc
suon sé tot dep hon trong twong lai - chinh la nhitng gi Will lam khi anh hoi
Evan xem cAu bé sé xit tri ra sao néu ban bé ctia cAu vudng vao rac roi. Vay
nén, thay vi b&i méc nhirng 16 1am qua khir cia mot nguoi, ban dang mang
lai cho nguwoi dy co hoi tranh dwoc ching trong twong lai.



Cach tiép cin Sat Canh Bén Nhau rat don gian: hdy cung ai dé tham gia vao
mot hoat dong (t6t hon hét 1a hoat dong gi d6 ma ban c6 thé déng vai tro ho
tro - nhung thim chi dung bira trwa cing nhau ciing 6n roi) va roéi dit ra
ciu hoi gitp ban nhin thau dwoc xem ngwoi d6 dang lam gi, suy nghi ra sao,
cam giac thé nao. Dwdi day 1a mot vi du:

GRAHAM (Nhén ra la Victoria, m0t nhan vién dwéi quyén dang chuin bi cac
gbi thong tin cho mot cudc hop khach hang): Cha, c6 dang phai xoay x6a voi
bao nhiéu la gidy to nay. Nao, dwa bét cho téi may tip - toi co it thoi gian
ranh day, giip c6 dwoc chut gi thi hay qua.

VICTORIA: CAm on anh nhiéu nhiéu.

GRAHAM (sau vai phuat lam cuing): M3, cd nghi thé nao vé nhirng tai liéu ma
ching ta cung cip cho khach hang?

VICTORIA: Téi van chwa nghi nhiéu vé né 1am diu. Ma vi tién anh nhic dén,
toi nghi la c6 vé hoi nhiéu thir diy, lam khach hang thuc sy vat va khi doc.

GRAHAM: C6 c6 4n twgng gi vé viéc né hiru dung dén dau khong?

VICTORIA: A thi, c6 vé nhw 1a khi khach hang trao d6i véi chiing ta trén dién
thoai, ho mudén biét 1a hé théng méi c6 dé hoc khong va viéc dao tao st
dung c6 nhanh chéng khong. T6i khéng ddm chac 1a ho mudén biét tit ca
nhirng théng tin lang nhang rac rdi kiéu nay xoay quanh cong nghé méi. Ho
chi mudn biét xem ho c6 thé tich hop n6 nhanh dén mirc nao thoi.

GRAHAM: C6 c6é gép nhidt dwoc thém y kién gi tir phia khach hang nira
khong?

VICTORIA: T6i biét 1a déi lic ho bi 1an 16n vi nhitrng tai liéu ching ta cung
cip. Co lé ta nén xem xét viéc don giadn héa no di...

Ky thuat sat canh bén nhau rit dé st dung, nhwng né di kém véi ba khuyén
c4o. Khuyén cdo 16n nhat: Khi ban 1am cho ngudi khac phai tw dé bd 14 chan
bao vé, thi ché c6 lam ton hai dén long tin clia ngwoi ta. Pirng str dung ky
thuit nay dé ciu kéo nhirng thong tin tiéu cwc, néu khong ngwdi khac sé cé
cadm giac ban dang c6 gang tham do hay danh bay ho thay vi tim kiém thong
tin & ho. Hady dén nhan nhitng théng tin tiéu cwrc mot cach lich sy, chir dirng
khoi no ra.



Thém nira, ché c6 cw cii véi doi twong ban dang tro chuyén cung. Néu anh
ta/co ta noi ra diéu gi d6 ban cdm thay khong tan dong, hdy ci co dep bd
ndi thoi thuc phai giai thich tai sao ban lai diung dan hon. Thay vao dé, hay
khoi sau thém cudc ddi thoai bang cach hoéi nhitng ciu khac. Dwdi day 1a
mot vi du.

SUE (sép ctia Miguel): Trong nay, c6 vé nhw 14 thw ngd mdi ciia cong ty sap
xong dén noi réi. Cha, hay qua - tuyét hdo day. C6 cin tbi gitp ra soat lai
khong?

MIGUEL: Chic chan roi. Téi rat vui vi chi thich n6. Nhung téi lai khong hai
1ong cho 1dm, vi tdi khong nghi 1a cAu chuyén xuyén sult nén xoay quanh
toa nha diéu hanh mai.

SUE: Ciu chuyén dé c6 gi khong 6n lam anh khong thich?

MIGUEL: N6 té nhat. Khéng ai thém dé y trir sép ra. Ong dy 1a ngudi khing
khang y kién dé.

SUE: Vay trong so tiép theo anh muén thiy diéu gi?

MIGUEL: Tht gi d6 ma cac nhan vién cung quan tam, cht khéng phai chi
moi sép.

SUE: Anh nghi thi gi sé khién ho hirng thu?

MIGUEL: Nhiéu thong tin hon lién quan dén nhitng thay doi trong chinh
sach vé ky nghi. P4 c6 ba ngwdi hoi toi chi trong ngay hom nay xem ho liéu
ho cé thé 1y thém thong tin khong. Vai ngwdi con nghi 1a chinh sdch mai
khong dwoc cong bang v&i cac nhan vién ky cwu, ho mudn biét tai sao cong
ty lai quyét dinh dwa ra cac diéu chinh.

Hay chu y rang khi Miguel chi trich y kién ctia sép, Sue khong hé néi "A thj,
ong ay la sép, thé nén 6ng dy dwgc quyét dinh" - mot cdu chdm dirt d6i thoai
hoan toan. Va c6 ciing khong cw nu ("E nay, khoi ngwdi mudn biét toa nha
mé&i hinh dong thé nao day"), mdt ciu sé khién anh ta phai xa lanh c6 ngay.
Thay vao d6, c6 dé anh ta dwoc néi sdu hon - va trong quéa trinh iy, c6 da
13t ra dwoc mot van dé cé anh hwdng téi nhué khi ctia cong ty.

Va diéu nay lai dan dat tdi dén véi khuyén cdo thir ba: Khi ban dit cau hai
voi nguoi khic, hay ton trong ciu tra 1oi ciia ho. Néu ho dwa ra mot y kién
hay, hay lam theo (va dé€ ho biét rang ban da thwc hién). K& ca khi ho c6 léch



lac di chang nira, cling hay thira nhan nhitng danh gia cua ho vé&i nhirng cau
binh luin kiéu nhw, "Cai d6 dang dé& nghi 1dm" hodc "Téi lai khong nhin
nhan moi tht nhw thé". Néu tinh hudng da hai nam ré mwai, hdy cong nhan
16 danh gia 4y bang cach néi ra "Y kién hay 1dm!" hodc "T6i rat mirng vi cau
& trong nhém cua toi — toi can nhitng ngwoi véi cac y twdng sang tao nhw
thé."

Néu ban 1a mot nha quan ly hodc CEO, hdy st dung cach ti€p cin Sat Canh
Bén Nhau thit thwong xuyén, ban sé thay dwoc rat nhiéu cong hiéu. Ban sé
x0a tan nhitng luéng dw ludn xau tir trong trirng nwéc. Ban sé thwc hién
cong viéc cia minh nhanh hon, t6t hon va dé dang hon béi ban ¢6 duoc su
thau hiéu siu sic hon tir nhitng ngwdi xung quanh minh.

"BAN SE NOI GI..."

Ho6i d6, t6i 1a bac si tam 1y ndi tra & Pai hoc California (UCLA), va mot ho ly
& khoa ung buwdu da tra 101 cau hoéi cta toi: "Ba Franklin da néi gi, lam
nhirng gi tir lic két qua nhii &nh thé hién rang bénh ung thw vi ctia ba 4y da
quay tré lai?"

"Ba 4y khoc rat nhiéu, ca gia dinh 1an bac si ung thu cta ba 4y déu dang co
gang tran an rang bénh tinh cua ba van chira tri dwgc." C6 ho 1y tra 1oi.

T6i tié€p tuc: "Theo kinh nghiém ctia c6 thi trong nhitng tinh huoéng nhuw vay,
lam thé nao la tot nhat?"

Jane, y ta tredng cia ba Franklin xen vao va dwa y kién: "Ching ta cang tao
diéu kién cho ngwoi khac bay té cdm xic, té ra buén ba hay cau gian, thi n6
cang qua nhanh. M6t sé bac si ung buwéu tré tudi thwong té ra khé chiu
tredc cam xdc cta bénh nhan va ndi buc doc cua ho lai cang chit chong
thém ganh nang cho céng viéc."

Thay vi bwéc vao vét xe do cia cac bac si non nét tudi nghé l1a cit té ra nhu
ta day da biét tong moi thi, toi héi tiép "Chi Jane nay, ro rang la chi rit co
kinh nghiém vé van dé nay. Vay chi c6 thé noéi gi véi nhirng bac si dé dé giup
ho va giup chinh bénh nhan vuot qua tin x4u dé dang hon?"

"Hirm..." Jane nghi ngoi. "T6i c¢6 thé ndi véi cac bac si Ay 1a toi biét ho cé
quan tAm dén bénh nhin, nhung moi chuyén sé suén sé hon néu ho cho
phép bénh nhin dwgc bay té phan rng ban diu thit manh khi vira méi
nghe tin x4u. Sé tot hon néu néi véi ho, 'Toi hi€u 1a anh/chi rat buon - liéu



anh/chi c6 muon hoi gi nita khong? Néu khong, tdi sé dé chut thoi gian cho
anh/chi ti€p nhan tin nay va sé quay trd lai trong vai tiéng nira, ching ta sé
cung ki€ém tra lai va néi chuyén nhiéu hon."

"Mot phwong an tuyét voi" Toi thot 1én day biét on. "Jane, chi that thao
ngheé, cling thwe sy quan tam dén bénh nhan va chinh cac bac si nira. Toi sé
th kiém tra vao sang mai va chi c6 thé gép y véi toi niva nhé."

Léi twong tac kiéu Sat Canh Bén Nhau nay khéng chi gitp gidi quyét mot
trong nhitng van dé ma t6i budc phai x tri - n6é con lam dwoc viéc 4y ma
khong bat budc tdi phai viét nhirng bio cdo hdi chin quy cich dang gébm ma
nhirng bac s ndi trd nhuw tui tdi vén ghét cay ghét dang.

K&t qua cta viéc "hdi chdn nho dao quanh” cua téi la: toi da thwc hién duoc
nhiéu bao cdo héi chan nhat nhwng lai phai viét it ban quy cich nhat trong
sO cac bac si ndi tri dwgc giao nhiém vu héi chian trong suét ky sau thang
cda tbi. Quan trong hon thé, viéc phai viét it bao cdo hoi chan hon cho phép
t6i danh nhiéu thoi gian tiép xuc truc tiép véi cac bénh nhan ung thw ma toi
phai ho tro.

Léi suy nghi hitu dung

Khi ban khéng thé tiép cin theo 16i mat d6i mat, thi hay th& cach sat canh
bén nhau.

Budéc hanh dong

Néu ban 1a mot nha quan ly, hdy st dung ky thuit S4t Canh Bén Nhau dé
phat hién xem diéu gi dang xay ra v&i nhan vién nang suit tot nhit cta ban,
va thir xem ban c6 thé khai mé& cac phwong cach nham 1am cho nguoi do6
cam thay hanh phic hon khi lam viéc cho ban. Sau d6 quay tré lai va st
dung n6 véi nhin vién kém ndng sudt nhit, thir xem ban c6 phat hién ra
nguyén nhan nao ly giai tai sao ngwoi do lai lam viéc kém hay khong.



21. PIEN VAO CHO TRONG

Loi ich: Chuyén dich mot ngwdi sang trang thai "tinh nguyén thwc hién"
théng qua viéc lam cho ngwdi d6 cdm thiy dwoc thau hiéu va cdm thong.

Ling nghe hiéu qua ciing 1a mot bién phap truyén dat va gy anh huwdng co
sttc manh nhuw dién thuyét hiéu qua vay.

— JOHN MARSHALL, Chanh &n Toa 4n To6i cao, 1801-1835

Kate dang suy nghi vé viéc thué t6i ngan chan dich "xuit huyét" nhirng
nhan vién cip do ngdi sao & cong ty cd sau mot vu tan v quan hé hop tac té
hai. Nhung c6 lai khong dam chic 1a c6 c6 thé dat long tin noi toi, cd cling
khong han di san sang phoi bay nhitng diém bit toan & cong ty cd trudc
mot nguoi la.

Sau khi da chao héi xong xuo6i, Kate khoanh tay lai va ch¢ doi t6i dat ra
nhitng cidu ma moi chuyén gia tw van déu hoi: "Chi ch¢ doi nhitng két qua
nao?", "Khung thaoi gian cta chi ra sao?”, "Chi wng thuan bo ra chi phi bao
nhiéu?"

Nhuwng t6i khong lam vay. Thay vao dd, tdi ndi: "Chi dang can nhic viéc thué
mot ai dé ki€u nhw t6i bdi chi mudn ", va kém theo 10 noi 1a
mot ctr chi tay vé moi goi d€ khuyén khich c6 dap 1oi. Roi t6i ngbi im lang va
lang nghe. Va cho doi.

Sau mot khic, Kate budng tay ra, ngd nguwoi vé phia trwedc va néi, "Vi toi
muodn bién noi nay tré thanh moét chén lam viéc tot dep nhw xwa. Va toi
mudn moi ngwdi lam viéc cho tdi béi ho mudn thé, chir khéng phai vi ho bat
budc phai thé."

Dén luc 4y, toi biét t6i co thé giup Kate... va tdi con chic chan 1a c6 wng
thuin cho t6i lam thé. D6 1a bdi toi da tao ra dwoc lwe ddy nho 16i kéo Kate
vé phia minh hon la tw ddy minh vé phia cé.

Khi ban gdp g& lan dau tién véi mot ngwoi tiéu dung hay khach hang tiém
nang, san choi hoan toan cdng bang. Ngay khi ban bat dau gi¢i thiéu hoic
thuyét phuc nguwoi khac vé thi gi dé, thi cdn can quyén lwc ngd vé phia
khach hang. Chia kh6a & day la khién cho khach hang nhiét tinh theo duoi
ban t&i tan ctra.



Bi mat & day chinh la moi goi moi ngudi tham gia vao cudc héi thoai chir
khéng phdi dwa ra nhitng ciau héi dit ho vao thé phong bi - va d6 chinh la
noi phwong cach tiép can dién vao cho trong bat dau xut hién.

Khi dit ra nhitng cau hoi truc tiép, ban hy vong sé truyén dat dwoc ndi lwu
tAm chan thanh. Thé nhuwng, ngwdi & phia ti€p nhan ciu hoéi c6 thé cam thiy
bi thach thirc, nhw mét dira tré nhé & trwong bi gido vién hay huin luyén
vién dit cAu hoi thang thirng. Nhitng ciu héi man cdm dwoc dit ra diung
thoi diém c6 thé bién d6i manh mé mot moi quan hé (xem lai chwong 6 va
chwong 19), thé nhwng tin cong mot khach hang méi véi mot cau hoi giao
dich nhw ki€éu "Anh/chi muon gi?" hay "T6i c6 thé chi ra cho anh/ chi thay
tai sao san pham cuta ching t6i lai wu viét hon ch®?" lai c6 thé tao ra thai d6
khang cu ngay lap tirc.

Céch tiép cin dién vao cho tréng lai tao ra mot hiéu rng trai nguoc: 16i kéo
nguoi khac lai gan ban hon. Ban khong xudt hién nhw mot giao vién hay
huin luyén vién doi hdi git gao; thay vao dd, ban mang dang vé ctia mot
ngwdi chi bac, ¢d di, ngwdi 6ng, ngwdi ba dang tin ciy, nguoi ndi rang:
"Nao, ching ta cing ban bac vé viéc nay va tim ra gidi phap nhé."

Hay thtr 4p dung phwong cach nay cho ban than ban, va xem liéu ban cé
cam nhin dwogc sw khac biét gitra hai ky thuat khong. Truwdc hét, hdy twéng
twong canh tdi ngdi ddi dién v&i ban va néi rang, "Vay thi, ban mong doi c6
dwoc diéu gi tir cudn sach nay?" Hoi xtc xiém, ding khong nao? Gio thi hay
twdng twong rang tdi ndi véi ban bang mot 16i khuyén khich hon, "Ban doc
cuén sach nay béi ban muén hoc cach . Valy do khién viéc hoc tip
nay quan trong véi ban la béi . Néu hoc dwoc va dwa vao hanh
déong thwc té, lgi ich ma né mang lai cho ban s& thé hién
bang " Néu ban ciing giéng nhw hiu hét moi ngwoi, ban sé
cam thay tw nguyén va, thwec té 13, it nhiéu hao hirng dé c&i mé ban than va
chia sé nhitng suy nghi ctia ban véi t6i.

Dé nghi ngudi khac dién vao chd tréng con gitp triét tiéu nguy co bat dong.
Néu ban danh gia sai lam vé nhu ciu va dong co ctia nguwoi khac - vi du, ctr
ngd la 6ng Jones dang kiém tim thir gi d6 "don gian va ré tién" trong kKhi 6ng
ta lai thwec sw cdn "nhanh chéng va hiéu qua" - ban cé thé sé dadnh mat mot
khach hang hay mét hop dong ban hang. Hay dé khach hang ctia ban tu dién
vao cho trdng, ban sé c¢6 dwoc ciu tra 1oi chinh xAc.



Phwong cach tiép cin dién vao cho tréng dic biét phat huy hiéu qua trong
linh vic ban hang, noi né khién ngwoi ta phai bt ngo béi ngay tir ban dau,
ho da chuln bi tinh than &ng phé v&i mét vu ban hang khé khan. Khi ban
gay bat ngd bang cach 1am mot diéu gi d6 hoan toan khac biét, hang rao
phong vé ma ho dwng lén thwong sup dé nhanh chdéng. Cach tiép cin nay
con "gidi gidp" moi ngwdi theo ca nghia bong 1an trén thuc té, bdi khi ban
két hop nhirng 1oi 1€ ciia minh véi mét v chi tay vé moi goi, nd thwong thoi
thic ngudi ta phai buéng doi tay con dang khoanh chat va céi mé tri 6c
minh. Duédi day la mot vi du:

DANA: Xin chao, cdm on chi rat nhiéu vi da sap xé&p thoi gian gap toi.

SANDHYA: Vang, chao chi. Nhung tdi dang voi 1dm 1dm, ma t6i thuc su
khong dam chic 1a dén gior ching t6i da thich sdn phdm phin mém cha bén
chi dau. Vay nén ching ta néi nhanh nhanh dwoc ch?

DANA: Buoc, va cling cdm on chi vi da b6 tri thoi gian cho t6i trong lic ban
ron thé nay. Luc téi méi dén, tro ly cda chi ¢6 néi 1a chi dang phai chay dua
v&i mot cai han chot gip gap 1am roi.

SANDHYA: Vang, chuyén séng con diy, dung la thé thit. Nhwng t6i cb
khoang 15 phut.

DANA: T6i biét on 1dm, va toi cam doan 13 chdng ta sé két thic ding thoi
han. D€ bat dau, t6i hy vong cé dwoc it nhiéu thong tin: Chi dang cAn nhac
vé viéc mua san pham cta ching t6i, hodc mot sdn phim twong tw nhuw thé,
vi (dwa ra mot cw chi tay vé moi goi)

SANDHYA: A vang... vi phan mém hién tai cda tui tdi khong thuc hién dwoc
yéu ciu cda ching t6i. N6 Khién chung t6i phat dién vi c hay hong héc no
kia - ma n6 chdm qua thé nira. Thuc ra, ddy chinh la mét trong nhirng ly do
day chung to6i vao con khing hoang vi khong biét ¢ dudi kip han chét nay
khong day.

DANA: Va nho¢ vao viéc chuyén sang str dung phin mém cda ching to6i hoac
hang khac, chi hy vong la sé thuc hién dwoc muc tiéu

SANDHYA: Hoan thanh nhiéu cong viéc hon! Ching t6i cin thuc hién dwoc
nhiéu viéc hon trong khoang thoi gian ngin hon, va ching to6i khong thé
lam thé& néu hé théng c hong h6c mot, hai Ian moi tudn. Khong thé chip
nhan duoc.



Tuyét voi! Lwc kéo tirc thi. Trén thwc té, Sandhya dang tw minh ganh vac
giip Dana mét phan rit 1én trong cong viéc ban hang cia cé nho vao viéc ra
soat hét tat ca nhitng Iy do khién cong ty Sandhya thiét tha cin dén mot
phan mém ma&i. Néu san phdm ctia Dana thuc sw t6t hon, ty 1€ dn thua trong
viéc c6 dwoc hop déng ban hang nay cling c6 vé kha quan — mdc du Dana
chwa hé n6i mét 1o nao vé ban thin hay san phim ctia minh.

Théat tinh co, ngay tir khi méi khai man, Dana da lam hai diéu khén ngoan
ma ban nén dua tranh véi c6. Thit nhit 1a ndi "chi dang cin nhic vé viéc
mua..." bdi cach noéi do tich cwc hon "chi dang ¢d gang tim kiém", nghe c6 vé
vat va khd s& 1am, hodc "chi cAn" — mot cach ndi ngdm 4n vi thé khim nim
phu thudc. "Can nhic vé viéc mua" cing c¢d thém niém tin cia ngudi khac
rang ho dang ndm phan kiém soat va c6 trong tay nhirng phwong an va lua
chon tich cuec.

Dana con néi chuyén vé "sdn phim cda chidng t6i hay mét san pham twong
tw nhw thé" chir khong chi néi vé "san phdm cida ching t6i". (O vi thé mot
nha tw van, tdi st dung cum tir "t6i hodc ai d6 nhw t6i"). Cong nhan rang
mot ngwdi nao doé cé thé lwa chon nhirng doi twong hodc nhirng san pham
khac khién mot khach hang tiém ning sé cam thay bét bi "tdn cong truc
dién" hodc bi au lo vrdng ban.

Nhung strc manh thwc sw ctia ky thuat dién vao chd tréng lai 4n chita trong
mot thuc tai gidn don rang ban khong hé néi cho ngwdi khac biét ho muén
gi, k€ ca hoi xem ho muon gi. Thay vao dé, ban thoi thic ho ké cho ban nghe
xem ho muén gi. Piéu nay ngay lap tirc khi€n ngwdi khac phai nghi, "bing
roi, ding roi dé chinh la 1y do tai sao t6i gap anh & day." Két qua la, ban
khong can phai c6 tho chin vao clra. Ma khach hang hodc nguoi tiéu dung
dé sé tw mé clra va moi ban vao.

CONG CU “KHONG BAO GIO’ NHU’ THE N(rA”

Con day 1a mot cong dung khac cia ky thuat dién vao cho tréng: stt dung né
dé tu ti€p cin v&i chinh ban than ban.

Cling giong nhw moi ngwoi khac trén doi (trong d6 cé ca toi), doi khi ban
gay ra nhirng viéc cuc ky xuidn ngdc. D6 chang phai chuyén gi ghé gom, trir
phi ban c* gdy ra nhitng viéc nhw thé hét lan nay téi lan khac.

Néu ban da c6 lic nao nhan ra minh mic ket trong vong ludn quin cda
nhirng hanh vi lam t6n hai ban than, hiay pha v& n6 bang mot bién tiu cla



ky thuat dién vao chd tréng ma toi goi 1a Cong cu “Khong bao gi nhw thé
nita”. P6 1a mot phwong cach tuyét hdo dé d& bé nhirng rao can phong vé
cda chinh ban va kh&i phat mot cudc hoi thoai ndi tAm c6 thé gitp ban
tranh dwoc rat nhiéu phién todi trong twong lai.

bé hiéu tai sao, hidy nghi vé cach phan &ng dic treng khi ban giy ra mot
hanh dong boc dong hay xuan ngoc gay hai dén sw nghiép cua ban, va khién
nhirng ngwoi than yéu cia ban phai tiec dién. Nhiéu kha ning nhat, 1a ban tw
nhd véi minh: "Pung la d6 ngdc! D6 than kinh d& ngwdi! Ta khong thé tin
ndi nha ngwoi ngu dén thé! Ngu qua, ngu qua, ngu qua. Nha ngwoi c6 thé
ngu hon thé dwoc ching?" Hay ban tw néi véi minh: "E nay, khong phai 16
cia minh dau nhé. Minh khéng thé dirng dwoc khi ma khach hang cia minh
chi 1a 14 d& hoi/ga sép cda minh chi 1a tén ng6c, khéng hé biét gidp do
minh/ve minh khién minh khéng kiém noi con gidn khi ma c6 ta cr méc
may chi trich nhw thé."

Ca hai cach phan rng nay déu chang mang lai diéu gi tt dep cho ban ca
(mac du ca hai déu hoan toan binh thwdng trong nhitng thoi khac kinh
khiing dau tién 4y, khi ban nhan ra rang minh vira bi réi tung hét ca 1én.)
Néu ban khong dich chuyén ban than thit nhanh chéng qua khédi phan xa
tirc thoi 4y, ban sé sdp dit san nhirng that bai twong lai clia minh bang cach
thuyét phuc ban than rang (a) ban chi 1a ké ngdc chi biét dio 16n moi thi
hodc (b) nhitng nguwoi xung quanh ban chi 1a nhitng ké ngoc c khién ban
roi tung ca 1én ma ban chang thé 1am dwoc gi ca.

Thay vi chuan bi nhitng diéu kién can thiét cho tham hoa ti€p theo, thi lan
ti€p sau day, hay lam diéu gi d6 khac néu nhw ban c6 mac phai sai lam. Liy
ra mot thé muc luc, viét vao nhirng ciu sau va dién vao cho tréng nhitng
dap an caa riéng ban.

1. Néu dwoc thuc hién viéc d6 mot 1an nira, diéu minh sé 1am khac di la:
2. Minh sé lam moi thi& khac di béi vi:

3. Cam két thwc hién viéc nay (hanh dong méi) & lan ti€p sau la: (1= sé
khong thwc hién; 5 = ¢4 thé sé lam; 10 = chac chan sé lam.)

4. Mot nguwoi thich hop dé€ bat minh cam két chic chan sé thwc hién viéc nay
la:



DAy 1a mot cach tiép cin quyén ning bédi ban khong ddm minh trong tinh
canh tw trach méc hay dé thira trach nhiém lén ngwoi khac — hai thir cam
bAy sé& khién ban né tranh nhin thang than vao thuc trang va nguyén nhan
nhitng gi da xay ra. Thay vao d6, hdy tai td chirc nhitng kinh nghiém cuta
minh theo cach thirc ndo d6 sé& dan dit ban téi hanh dong tich cuc.

Khi thwc hién bai tip nay, hdy ddm bao chic chan rang ban dién vao chd
tréng cta minh tén cua mot bac ¢d van kinh nghiém bat ban phai thanh
thwc. Hay chon ra ai d6 ma ban tin twéng va tén trong, va ban cling khao
khat c6 dwoc sw ton trong tir phia ngwdi dé. Dy 1a mot cach tuyét voi dé
khién ban phai ngirng lai va suy nghi khi ban dang ngip nghé b vuc lap lai
mot sai lam nghiém trong.

Léi suy nghi hitu dung

Nhirng ciu héi trwc dién khién ngwdi ta nghi rang ban dang néi thang vao
mit ngwoi d6. Hay d€ ho duoc tw dién vao chd tréng, ho sé c6 dwoc cam
giac la ban dang tro chuyén véi ho.

Bwdc hanh dong

M6t van dé In ma rit nhiéu nha quan ly gdp phai (dic biét 1a nir gi¢i) 1a ho
gap kho khan khi phai néi "khong" trweérc mot doi héi nao dé - tham chi ca
khi ho da qua tai. b6 1a béi ho 1a nhitng ngwdi x& 1y van dé day trach nhiém
va ho da bi ndi chat vao cdm gidc muodn giup d& ngudi khac. Va dé la thoi
diém thich hop dé viéc tw dién chd tréng ctia ban van dung dén Cong cu
“Khéng bao gior nhw thé nira”.

Ric r6i 1a & cho: qua thudng xuyén ndi "c6" dan téi kiét qué, va né lai co
chiéu hwéng khién moi nguwoi cung thay khong hai long néu ban 6m dom
thai qua. Néu ban cit n6i "c6" mai trong khi cin phai néi "tdi xin 10i, toi phai
bo qua viéc nay", hay thi tw 4p dung Cong cu “Khéng bao gio nhw thé nira”.
Dbén ldc phai chon ai d6 ddm bao ban chiu trach nhiém véi cam két cia
minh, hiy chon vg/chong hodc con céi, ai d6 dd qua mét véi viéc phai tranh
gianh sy chu y tir ban.



22. THO MOI PHUONG CACH, CHO PEN
KHI NHAN PU'Q’'C CAU TRA LOI "KHONG!"

Loi ich: Dich chuyén nhanh ch6ng mot ngwdi nao dé qua moi bic trén Chu
trinh Thuyét phuc, tir cw tuyét sang "thwc hién" bang cach tao ra sy dong
thuan.

Cudc sOng chi 1a mot chudi nhirng tinh huéng ban hang, va néu ban khéng
chiu dat cau hdéi, cau tra 10i sé ludn la "khong".

— PATRICIA FRIPP,
Chuyén gia tw van dién thuyét cho cic nha lanh dao

Walter Dunn la mét trong nhitng nhin vat hang dau tai hang Coca-Cola
trong sudt bon thip nién. Dunn gép céng trong viéc dem vé cho Coca nhirng
khach hang chinh yéu, trong dé bao gém ca Disney va vai t6 chirc thé thao
chuyén nghiép.

Walter da ké lai cho t6i cach 6ng dwa Coca chen chin vao mot trong nhirng
chudi rap chiéu phim lén nhat. Sau khi trd chuyén véi ngwoi dai dién rap
chiéu mot hdi, 6ng nhan dwoc 11 dap: "Xin 16i nhé, anh Walter, ciu tra 1oi 1a
'Khong.' Chuing t6i da quyét dinh hop tac véi Pepsi roi.”

Khong ngirng lai mot gidy, Walter tra loi: "To6i da khong kip hoi cau gi, hay
c6 van dé gi toi chwa Kip chi ra, ma - néu t6i héi, thi 6ng da dwa cho t6i mot
cau tra loi khac?"

Nguwoi dai dién chudi rap phim néi: "Pepsi biét 1a ching tdi dang tan trang

lai khu sanh rap chiéu va da dwa ra loi cam két tai tro mot phan 1én trong
ké hoach dé."

"Hang chung toi cling cé thé lam vay." Walter néi thém.
"Dwoc roi, viy thi anh nhin dwoc hgp dong." Vi dai dién rap chiéu tra loi.
Hay ct thir héi cac nha quan ly hay chuyén vién ban hang cau nay "Liéu sai

lam 1é6n nhat anh c6 thé gay ra la gi?" va thwong ho sé tra 1o "Poi hoi qua
nhiéu."



Nhung ho da sai — boi trén thuc té, sai 1am 16n nhit ban c6 thé mac phai
chinh la doi hoi qua it. Khi ban doi héi qua it, ban sé phai chuin bi tinh than
ma bién gidi nay no khi cic 1anh dao chit vin rang tai sao ban khong yéu
cau nhiéu hon.

Mot cach tiép cin hay hon la ci tiép tuc tién téi, thuc day dé c6 dwoc nhirng
gi ban mong muon cho dén khi nhan dwgc ciu tra loi "khéng". Diéu nay sé
cho ban biét rang ban dang & trong pham vi nhan dwoc t6i da c6 thé tir
nguoi Khac. Quan trong hon thé, dé sé la mot trong nhitng co hdi tot nhat
dé ban bay té phong thai dinh dac dwong hoang cia minh va két thic mét
cudc ban hang hay moét vu thoa thuan.

HAu hét moi ngwdi déu e so 4p dung cach ti€p cin nay, bdi ho nghi rang
"khoéng" thwc sy nghia 1a "khong". Trong viéc hen ho yéu dwong, diéu nay
gan nhuw la chinh x4c tuyét ddi - nhwng trong lam an buén ban, thi that ngac
nhién lam sao, thwong lai khéng phai viy. Tuy thé, dé chuyén dich twr
"khong" sang "cd", ban sé phai c6 nhitng dong thai ding dan. Cach thuc
hién la day:

Hay thtt vi du 13 ban dang c6 ging thuyét phuc mot khach hang (chung ta sé
goi 1a Ned) mua mét sdn phdm, thué ban lam nha c6 van hay thué hang cta
ban tw van phap luit cho mét dw an nao d6. Nhwng sau khi ban da trinh bay
vé théa thudn ma ban mong muén dat dworc, ciu tra loi cua Ned 1a "Khong".

Khi Ned lam vy, anh ta cdm thiy it nhiéu bwc bdi va tw vé béi anh ta cho
doi ban s& chan nan, gidn dit hay budn ba - hoic bt dau con thit vong tot
cung, ban sé bién cudc song clia anh ta thanh dia nguc trong vong mwoi lam
phut ti€p theo. Néu ban lam mot trong nhitng viéc nhw thé, ban sé khong
doi nao khuat phuc dwgce Ned. Thay vao d6, hdy hit thé va, to ra nghiém
chinh hét mic c6 thé, ndi véi Ned ciu gi d6 dai loai nhw: "Co6 phai toi da hoi
thic thai qua hay quén khong néi dén diém gi d6 quan trong véi anh, ding
vay cht?"

Khi Ned di binh tinh tré lai sau con choang vang tirc thoi vi thai do tu kiém
va khiém nhwong cla ban, anh ta sé git ddu dong y hodc thim chi noéi ra,
v&i moOt nu cwdi la lung, rang "Pung 1a vay ddy." Vao khoanh khac 4y, loi thé
da nghiéng vé phia ban. Vi sao? B&i vé mat tinh than, Ned da dong y véi ban
va diéu chinh vé mat tdm ly cho phu hop véi ban. N6i cach khac, du khong
hé hay biét, thwc ra anh ta da bat dau néi "cé".



Khi da dat duoc sy tan dong nay ("Dung, téi dong y rang anh 1am héng
roi!"), thi gior 1a Iic 4p dung céch tiép can dién vao chd tréng trong chwong
21 dé xay duwng diém chinh yéu bang cach néi, "Vay thi luidn diém ma to6i da
di qua xa va nhirng diém thdéa thuan ma tdi van chwa chirala "

Va néu Ned ciing giéng nhw hdu hét moi nguwdi, anh ta sé thanh thwce dap lai
nhirng ciu hoi nay. Khi trau chudt k§ cang nhitng ludn di€m cida minh, anh
ta sé lam hai diéu: gidi téa con chan ngan v&i ban ra khoi long minh, va anh
ta sé nodi cho ban biét anh ta cin gi & ban. Ca hai diéu nay sé trao cho ban
quyén nang dé di tir "Khéng" sang "C6".

Duwéi day la mét vi du rat hay dé minh hoa cho tadc dung ctia phwong cach
ti€p cin nay. N6 xoay quanh Luke, giam déc khach hang tai mét cong ty
chuyén vé quan hé cong chiing. Luke qua quyét rang minh phai gianh duwoc
mot thing loi lon: anh ta mudn thuyét phuc Joel, mot CEO - tir bé méi quan
hé bén lau bay nay v&i hing quan hé cong ching hién tai dé chuyén sang
hang cua Luke trong mot chién dich chu chét.

JOEL: Toi xin 16i. Phia t6i da rit hai long v&i nhitng gi nhu hién nay va bén
anh khéng thuc sw phu hop véi ching téi. Nhwng t6i thwe sw rt tran trong
thoi gian anh da bo ra.

LUKE: Téi cling rat biét on vi anh dd danh thoi gian cho t6i. M3, liéu téi ¢
thé hoi anh ciu nay dwoc khong?

JOEL (c6 dé6i chut phong bi): Pwoc thoi, nhwng téi thwc sw khong muén
tranh cai gi vé quyét dinh ciia minh dau.

LUKE: Khong, han 1a nhw thé roi. T6i chi dang tw hoi rang liéu anh c6 thé noi
cho t6i biét — mot ciu hoi nao do6 toi da quén dat ra, hoac moét van dé nao dé
toi dd quén chi ro - dang 1é ra da khién anh cdm thiy khac di, do
la ?

JOEL: A thi... thuec ra, t6i chi nghi hang kia phtt hop hon vi ho cé6 mét nhan
vién da tung lam trong nganh tui t6i, ma hinh nhw bén anh thi khong dwoc
nhuw thé.

LUKE: Anh biét diy, dang 1€ ra t6i da phai dé cap dén viéc nay. Mot diéu tui
toi van hay lam, chinh I1a dwa vao cac c6 van day din kinh nghiém trong linh
virc cia khach hang. Céng ty t6i da thwc hién viéc 4y véi kKhach hang
Chandler vi ho muén tui t6i phdi tao ra dwoc mot khéi dau day khi thé. b6



la mét dw 4n quy mé tim c&, vay nén cong ty téi da dwa hai cd vin vao
nhém thuc hién, nhitng ngwoi cé téi 40 nam kinh nghiém trong nganh nong
nghiép.

JOEL: Théat vay sao?

LUKE: Pung vay. Chandler cwc ky strng sot tredc chién dich ciia minh va ghi
nhan dong goép cua cdng ty toi trong viéc logi nhuan cua ho nhay vot vao
nam nay. Ma dé chi méi la mét vi du chirng té vé nhirng gi cong ty toi c6 thé
thwc hién véi cac cd van chuyén gia. Hing cta toi chi hai long v&i nhirng két
qua phi thwong, veot qua cad mong doi ciia Khach hang, vi danh tiéng cda
ching t6i hoan toan phu thudc vao d6. Chung t6i hiéu roé thé manh cda
minh, va khi chiing t6i cAn chuyén gia trong nhirng linh vuwc khac, ching toi
sé cay nho nhirng nguoi bén ngoai, nhirng ngwoi cwe ky wu ta trong nhirng
linh vwc dy. Vay nén, nhitng két qua ma khach hang cda ching toi thu dwoc
sé phai la hang dau. Trong trwdng hop cua anh, ching t6i c6 cd mot doi
tuyén dung xuit sic, cac thanh vién trong 4y c6 thé nhanh chdng xac dinh
nhitrng nhin vit phu hgp hoan hdo, cung cip nhitng kinh nghiém chuyén
nganh gitp ching t6i gianh dwgc két qua tuyét voi nhit cho céng ty cac anh.
Vi tiéng tam cua cong ty minh, ching tbi c6 thé thu hut nhirng tai ning so6
mot trong bat ctt Iinh vuc nao.

JOEL (bat dau dich chuyén tir "Khong" sang "C4"): Liéu viéc dy c6 khién chi
phi doi 1én thai qua khong?

LUKE: K€ ca ching t6i c6 m&i mot cd vin chuyén gia di ching nita - mot
nguwoi con doi dao kinh nghiém hon cd nhan vat ma céng ty hop tac véi cac
anh hién gi cung cdp — chung tdi s& van doi hdi chi phi thip hon vi ching
toi da tiét kiém dwoc dang ké ning lwc san xuit trong ndi bo cong ty. Va, bdi
vi ching t6i chi st dung nhitng ngwdi c6 thé mang lai két qua tuyét hao,
chiing t6i da tranh dwoc thoi gian khong can thiét va ca chi phi trong twong
lai vi sé& khong can phai mat cong stra chira mot chién dich 16 chd khuyét
diém.

JOEL: Hrmm...

biéu tuyét voi trong cach ti€p cin nay chinh 1a khich hang cam thiy dwoc
ki€m soat - va thwc sw 1a ho dang ki€ém soat - toan bo thoi gian. Ban dau co
gam glr hay cau may nhwén mat, ¢6 gang 14n at ngwdi khac; thay vao do,



ban dang dé cho nguwoi ta dwoc tw do cung cip nhirng thong tin ban cin dén
dé tao ra mot cudc choi gay can.

A vang, day dung l1a mot diéu it nhidu mao hiém, va c6 1& khong phai thir gi
d6 dé thtr 4p dung néu ban chi la mét gidm d6c phu trach khach hang maéi
hay mdét chuyén vién ban hang con non nét. Pay con la 16i tiép cin nén
tranh néu ban chi théa méan v&i viéc kiém dwgc nhitng hop déng an toan va
& mirc thap. Nhuwng néu ban du tw tin va tinh nguyén bwéc ra khoi khu vuce
an toan, hay thir xem sao - b&i néu khong, ban sé khong bao gio biét dwoc
kha ndng ctia minh trong viéc ky két nhitng hop dong c& bw c6 thé 16n lao
dén nhwong nao.

L6i suy nghi hitu dung
Cho dén trwdc khi ai d6 noéi cau "khéng", ban van chwa doi hoi da do dau.
Buwdc hanh dong

Néu ban dang lam viéc trong linh vwrc ban hang hoac quan ly, hay thi nhé
lai vé vu ban hang hodc hop déong ban méi thwe hién gan day nhat. Gio hay
1ay mot manh gidy va viét phan tra 1oi cho cdu hoi nay: "Néu minh khéng so
phai nghe ciu tra loi "khong", liéu minh da c6 thé doi héi thém diéu gi, hoac,
co 1é da dat dwoc?"



23. LO'l CAM O'N VA XIN LOI QUYEN NANG

Loi ich: Dich chuyén mot ngwoi tir chd "thuc hién" sang "vui mirng vi da
thuwc hién" va "sé tiép tuc thwc hién" bang cach van dung Loi cdAm on quyén
nang, hodc chuyén dich tir cw tuyét sang lang nghe bang L&i xin 10i quyén
nang.

Chin phin muwoi tri Khén chinh 1a sy tran trong.
— DALE DAUTEN, phu trach chuyén muc cia mot to bao

T6i da hoc dwoc nhiéu diéu quy giad vé cudc doi tir chinh nhitng dira con,
hon ca nho vao chuyén nganh tdm ly hoc cda t6i nita - nhat la trong viéc
cham t&i trai tim va tim hon nguwoi khac. Ly vi duy, téi da hoc dwoc tir ¢6
con gai Lauren clia minh rang mot ctt chi duy nhat théi cling du dé khién
trai tim ai dé 4m ap dai lau su6t bao nhiéu ndm rong. Trong triedng hop cia
con gai toi, thi ctr chi 4y chinh 13 birc thw ngdn ma con bé gtti tdi hdi n6 23
tudi:

Chao ba. Téi qua, con di dao quanh Manhattan, mot viéc con va ddm ban
van hay lam, tro chuyén nay no rang tui con lo lang vé twong lai ra l1am sao.
Va nhw moi khi, con lai néi "Ba t& bdo 1a...", va cling nhw moi khi, né khién
cho cudc noi chuyén gitra tui con kha 1én dang ké ba a. Con khéng biét c6
bao nhiéu dira ban ctia minh c6 thé néi vé ba minh nhw viy. Con that may
man vi c6 mot ngwdi cha thong thai dén vy, mac du 6ng sdng cach con téi
4800 km l4n. Hen gép lai cha vai tun t&i nhé. Yéu ba. Con: Lauren.

T6i sé khéong danh doi birc thw 4y 1y may nghin do la. Va bat ké mot ngay
c6 tbi té ra sao, hay nguoi ta c6 cw xtt cuc can véi toi thé nao, hay tdi co
nhan dwoc nhitng phan hoéi kém tich cwc dén dau, thi tdi biét minh van dn
théa nhw thwong - bdi c6 mot manh gidy nhd trong vi cda toi néi 1én diéu
do.

"CAM ON" VA LOT CAM ON QUYEN NANG

Tdi c6 nhitng dira con tuyét voi, va ching rat biét cach néi loi cdm on moi
khi toi 1am diéu gi d6 cho ching. Nhuwng birc thw cia Lauren van vuot trén
tit thdy bdi nd khong chi 1a mét 1oi cdm on - d6 1a mot Loi cdm on quyén
nang.



Hién nhién 13, chang c6 gi sai néu chi ndi "cdm on" gidn don khi c6 ai do6
gitp d& ban. Thuc ra, d6 thuwdng 1a mot viéc ding dan. Nhung néu chi dirng
lai & do, viéc giao ti€p ctia ban chi thuan tiy mang tinh giao dich ma thoi
(anh lam viéc gi d6 tot dep cho tbi, vay nén tbi noi diéu gi do lich sw véi
anh). N6 khong hé lay dong ngwoi khac hay gitp ciing c6 moi quan hé gitra
hai nguoi.

D6 1a 1y do tai sao néu ban cam thay biét on siu sic véi ai d6 da dwa ra cho
minh mot dic 4n ngoai 1€, ban phai thé hién tinh cdm 4y bang cach vuot ra
khéi 1o "cdm on" thé mdc va thay vao dé, dwa ra mot Loi cdm on quyén
nang. Khi ban lam nhw vay, 161 1€ cia ban sé lam san sinh nhitng cam xtc
biét on, ton trong va ca strc 16i cudbn manh mé & nguwoi khac.

Dwéi day 1a phién ban Loi cdAm on quyén nang ma tbéi wa thich. N6 dwoc
truyén cdm hirng nho Heidi Wall, m6t nha san xuit phim anh va dong sang
1ap Hoc vién Flash Forward, bao gom ba phén:

Phan 1: Cam on ai d6 vi mot diéu cu thé ma anh ta/cd ta da 1am cho ban.
(D6 con c6 thé 1a mot diéu ma ngwoi d6 kiém lai khéng lam béi nd cé thé
lam ton hai dén ban.)

Phan 2: C6ng nhain nd luc ma nguwoi d6 bo ra dé gidp d& ban bang cach noi:
"T6i biét 1a anh/chi khéng can phai lam___" hay "T6i biét la anh da tw pha
b6 nguyén tac cia minh dé lam "

Phan 3: Hay noi cho ngwoi d6 biét vé sw khac biét ma hanh dong ctia ngwoi
dy da dem lai cho riéng ban.

Con sau day sé& 1a mot vi du thuc tién vé Loi cdm on quyén nang.

DONNA, mét nha quan ly, néi véi cdp dwdi cdia minh: Larry, anh cé chut it
thoi gian cht?

LARRY: Duoc chir. Co viéc gi thé?

DONNA: Khong c6 gi. T6i chi mudn tranh thd vai phit dé€ cdm on anh vi da
x(r 1y rdt 6n thoa v&i khach hang Bennett trong khi t6i ving mit & cong ty vi
ca phau thuat cip cttu cia minh.

LARRY: A, khong sao dau. Téi rat vui dwoc gitp chi.



DONNA: Thuec ra, toi chic chin 1a minh da gy ra it nhiéu rac réi cho anh.
T6i biét anh da tinh dwa bon tré dén tran ban két bong da, ma toi lai nghe
cac dong sw ké lai 1a thay vi thwc hién ké hoach, anh lai phai danh tron dip
cudbi tudn trong van phong, miét mai tim kiém cac chi tiét vé khach hang.
Toi khong nghi lai c6 nhiéu ngwoi cam tAm tinh nguyén sap xép lai ké hoach
clia minh nhw thé dau - va tdi cling ngo rang chiang miy ai c6 thé t6 chic
thanh cong cudc hop v&i Bennett nhw anh da lam.

LARRY: Vang, cdm on chi. T6i cling c6 hoi lo lang do6i chut diy, nhwng toi
murng la chung ta da thuc hién dwoc cong viéc.

DONNA: Dirng tw doi minh thé ch&. Anh da té chirc thanh cong. Anh da gitp
ca hai ching ta dwoc né may né mat, va anh con ghi diém lén cho ca phong
nira. Toi rat biét on anh, va tat ca cac thanh vién trong nhém ciing viy.

Donna cé thé chi don gidn néi "cdm on" trong tinh hudng nay, va dé la diéu
hau hét cic nha quan ly déu lam. Tuy thé, néu c6 lam vay, Larry - cho du la
mot nguoi ti té€ vo van cling sé cam thiy it nhiéu bi Iira phinh. Vi sao? Néu
mot ngudi da thé hién mot hanh dong thién chi hay ho tro phi thwong ma
tat cd nhirng gi ban noi chi la "cdm on", ban sé tao ra mot khoang thiéu hut
co quan thu cam t€ bao than kinh phan chiéu diy (doc thém & chwong 2) vi
xét vé mat tinh cam, ban da khong dap tra ngang véi nhitng gi da nhan
duwoc. Noi "cadm on" t6t hon 1a khong ndi gi ¢, nhwng van chwa di 6n thoa
dau.

Thé nhwng, Loéi cdm on quyén nang cia Donna lai khién Larry dwoc cam
thiy phan chiéu tuyét déi. C6 khéng chi bay toé long trin trong; c6 con thira
nhan long t6t, tri tué, long tin tuy va sw tw nguyén cua anh dé hy sinh phan
minh, gitp d& ngwoi khac. Két qua 13, ¢6 da 1am bén chac thém mdi rang
budc véi Larry va dem téi cho anh thém nhiéu dong lwc niva dé vuot qua
nhitng tinh huong tré tréu thach thirc.

Ciing nén lwu y rang, Loi cdm on quyén nang khong chi khién ngwdi khac
dwoc mé may m¢@ mat. N6 con lam cho chinh ban dwoc mé may mé mat
treéc nhitng ngudi cb lién quan nho ching té rang ban c6 sw thiu cam, dirc
khiém nhwdng va rang ban thwc 10ng quan tAm dé€ y. N6 con thé hién rang
c6 thé hoan toan dat long tin & ban mot cach thich dang - mot diéu gidp ban
gianh dwgc nhitng dong minh quan trong trong gi¢i kinh doanh, noi con
nguoi ta thweong xuyén chudc va vao than baéi théi bat trung.



bé lam cho phwong cach tiép cdn nay thém phan hitu hiéu, hdy dwa ra Loi
cam on quyén nang v&i cd mot nhém néu ban cé thé. Lwc lwgng thinh gia
cdia ban cang dong ddo bao nhiéu, hiéu &ng ctia né sé cang dn twong bay
nhiéu.

LOTXIN LOI QUYEN NANG

Trong khi c6 con gai Lauren day cho t6i hiéu vé tdm quan trong cda Loi cdm
on quyén nang, thi c6 con gai Emily lai gidp t6i cing c6 thém mot bai hoc:
rang ban khong thé ndo mua chudc ngwdi khdc mot cach ré mat khi ban
mé&i vira lam ton thwong dén ho.

Moi chuyén bat dau tir mot cu dién thoai cua vo toi, nang noi, "Anh rac réi
to roi day!" Ly do: Téi da khéng c6 mat tai 1ép hoc nhdy cta cb con gai 7
tudi - Emily. "Con bé ci¥ nhdo nhac tim anh, ma anh thi khong cé & diy." Vo
t6i n6i. "Em nghi anh phai néi chuyén véi con bé. Em khong muén roi vao
tinh thé nhw anh bay gio dau.”

T6i ngay lap tirc nghi dén tro "hoi 16/danh trong lang" va di dén ctra hang,
mua cho Emily mot con bip bé xinh xan v&i chan tay xoan lai véi nhau nhuw
cai thong diéu vay. Khi toi vé dén nha, vo toi chi téi vé hwdng phong con gai.
T6i ngbi xuong bén mép giwvong Emily va bao, "Ba da hira la sé dén 1&p hoc
nhay cta con va da khong dén, phai viy khong nao?"

Emily ¢6 ruwdn hét sitc dé€ nén nwéc mat trao ra, ddu moi va gang nhin 1én
tran nha. Tdi noi tiép, "Ba da sai roi va ba xin 16i, ba sé n6i cho con nghe nay.
Ba sé khong bao gio hira gi v&i con va roi sau d6 khong gitr 1oi. Ba muén con
tin rang mot 1&i hita tir ba con 1a thi gi d6 con ludn c6 thé trong cay dworc.
Thé nén, két qua la ba sé khong hira hen gi nira cd. Thay vao dd, ba sé noéi
'Ba sé c¢d xem sao' va sau dé hy vong rang sé mang lai cho con nhiéu bat ngo
hon la khong."

T6i 6m 1y con bé va roi tang bup bé cho né, con bé cling 6m lai t6i. Nhwng
ngay sau hdm cudc tro chuyén dién ra, tdi da phat hién ra con bup bé da
nam gon trong thung rac phong con bé. Toi c6 dau long khdng? T4t nhién 1a
cé chir, chut it. Nhung toi cling phai nhoén cuwdi. C6 con gai bé bong cua toi,
bang cach chia riéng minh, da ndi cho t6i biét rang: "Con quan trong diy, ba
a, ba nén biét thé thi hon. Ba khong thé nao mua chudc con dé dang dwoc -
va tét hon hét 1a ba nén biét gitt 1oi hira cia minh."



To6i da gitr 1oi hiva ciia minh diy trung thwc, va ngwoc lai, Emily da hoan
toan tha th cho toi - vira kip ldc. Nhwng n6 khéng xay ra trong mot ngay
mot dém, toi da phai bé ra rat nhiéu no luc d€ gianh lai 1ong tin ctia con bé.

Toi doan rang dau dé trén duwong doi, ban cling da tirng lam réi tung moi su
- va c6 thé dinh dang dén thir gi d6 con ghé g&m hon ca mot budi biéu dién
ay chi. C6 thé ban da phan boi long tin cia mot dong nghiép, hay khong thé
nao thuc hién thanh cé6ng mot dw an tdm c&, hay lam nguwdoi ban doi hodc
con cai ban dén dau b&i nhirng 1o 1€ ban khong thé 13y lai dworc.

Néu vay, hay hiéu diéu nay: don thuin néi "xin 16i" chi 1a dap tam lén vét
thwong ma thoi, chir khéng giup han gan né dau. D6 1a béi 16i IAm cua ban
khong chi 1a mot thir ngé ngin thoang qua. N6 con 1a mot 1oi goi y rang
ngwoi kia khéng miy quan trong (tao ra sw thiéu hut ghé gém co quan thu
cam té bao than kinh phan chiéu) va ban c6 trach nhiém phai chi*rng minh
diéu nguoc lai. VAy nén dirng chi néi rang ban xin 16i; néu tinh canh da hai
nam ré muoi, hdy dwa ra mot Loi xin 16i quyén nang.

Mot Loi xin 16i quyén niang bao gdbm nhirng phin ma tdi goi tén 13 4R. Ching
la:

Remorse (An nin): Thé hién cho ngudi khac thdy rang ban da gay ra ton
hai va ban thuc 10ng xin 16i. Vi du: "Tdi biét da 1am anh phai mit mit truéc
sép vi da khong chuin bi nhirng tai liéu anh can dé dwoc phé chuin vu may
tinh m@i. La 16i cua t6i ma sép da tir chdi dé nghi cia anh va moi ngudi lai
phai dung may tinh cli thém mot nam nira."

Khi ban lam diéu nay, hay cho phép nguoi kia dwoc trat gidn va dirng té ra
phong vé, ké ca khi nguwoi kia c6 1& n6i nang qua da. Khi ban khuyén khich
ai d6 dang trong con cuéng nd dwgc xa gian khai 16ng nguc, né chi cang day
nhanh qué trinh han gan.

Restitution (Phuc héi): Hiy tim cich nao dé dé€ khac phuc thiét hai, chi it
la mot phan nao dé. Liy vi du: "T6i biét 1a cd nhém tirc dién vi khong dworc
cap may tinh mé1i, va ho d6 16i 1én anh. T6i sé dén gap tirng thanh vién cla
nhom va giai thich rang diy 1a 16i ctia toi. Toi khong thé nao ciru van duoc
thiét hai, nhwng it nhat thi toi cling trit dwoc cai ganh trdch moéc khoi anh."

Rehabilitation (Cai tao): Hay thé hién thong qua hanh dong cu thé rang

ban da c6 dwoc bai hoc cho minh. Néu c6 sai lam nao d6 xay ra béi ban da
khong thyc hién ding cong viéc cia minh hodc 1& buét miéng ma khéng suy



nghi, hay 1am b4t ct diéu gi dé tranh mac phai sai JAm twong tw trong twong
lai.

Requesting forgiveness (Khan ciau tha thi): Dirng c6 1am viéc nay ngay
1ap tlic, béi hanh dong thuyét phuc hon 1oi néi. D€ thwe sw cé dwoc s tha
th, ban can phai duy tri bén vitng nhitng hanh dong sra sai ciia minh cho
dén khi né tré thanh mot phan con nguwoi ban. Pén thoi diém nay - va
khéng thé sém hon - hdy quay tré lai gdp ngwdi ban da lam ton hai va noi,
"Liéu anh c6 thé tha thit cho t6i vi di lam ton hai dén anh?"

HAu hét moi nguoi sé chidp nhan Loi xin 16i quyén nang mot cach bao dung
bdi ho ton trong sw khiém nhwong cuing nhitng né lwc cia ban nham chirng
té rang ban xtirng dang vi 1ong tin cha ho. K& ca nhitng nguoi di "xéa s6"
ban ngay tir ban dau - "T6i khong cé gi dé lam véi anh nira!” - thuwong cling
s€ vui long tha thit (cho du ho khong hoan toan quén lang). Pay la mot cach
dic biét tot dé han gan nhitrng vét thwong gay ra béi mot cudc ly hon cay
dang.

Néu ai d6 khong hé tha thit cho ban ké ca khi ban da lam hét tat cad moi cach
c6 thé nham khac phuc hau qua, ché voi cho rang ban khong thé duoc tha
thit; thay vao dé, hdy nhan thitc rang c6 thé ban dang phai xtt tri v&éi mot
nguoi khong biét tha thir 1a gi. Néu that vy, ché cé ndi dién no6i doa 1én.
Ban ct cho qua, va dirng gdy thém mot moi 4c cdm chi chit ndng thém vao
hanh trang cua ban.

Nhwng ngwoc lai, néu Li xin 16i quyén ndng cua ban c6 tac dung, thi hay sir
dung c4n thain véi co hoi thit hai - va phai nhan thic rang cach tiép cin nay
chi cong hiéu mot 1an. Phan boi long tin cta ai d6 1an thir hai, lan thi ba,
ban sé phai doi mat véi viéc dén toi. Tuy vay, hdy neo chat 14y nhitng 1oi
hira hen ctia minh, thi cudi cung, ban sé khoi phuc dwoc hoan toan long tin
ma ai d6 da tirng dat noi ban — va cé thé con khién né cang thém bén chit.

L&i suy nghi hitu dung

Ban cang dwa ra loi "cdm on" nhiéu va chan thanh bao nhiéu, ban sé cang it
phai trd cong cho moi ngwdi. Ban cang dwa ra loi "xin 16i" thuwdng xuyén va
chin thanh bao nhiéu, moi ngwoi sé tré lai lam viéc nhanh ch6ng biy nhiéu.

Buwdc hanh dong



Hay nghi dén (a) ai d6 gitip d& ban nhiéu nhit thang vira qua, (b) ai dé gitp
dé ban nhiéu nhat nam vira qua va (c) ngwoi gidp dé ban nhiéu nhat suét
ca cudc doi. Hay ting cho moi ngudi dé6 mot Loi cdm on quyén ndng, bat ké
12 tro chuyén ca nhan, bang thw tir hay email.

Gi¢ thi, hdy nghi dén ai d6 ma ban da lam ton thwong, gy thit vong ma
chwa hé bu dap - hiy ting cho ngwdi d6 mot Loi xin 16i quyén ning.

Va sé khoéng bao gior 1a mudén dé dwa ra mot Loi cdm on quyén nang hay Loi
xin 16i quyén nang, néu ban thwc long mudn ndi ra diéu do.



PHAN IV:RAP NOI HOAN CHINH:NHO’NG CACH XU LYNHANH
CHONG TRONG BAY TINH HUONG THACH THUC

Nhirng ki thuat ban vira biét dwoc cling giong nhw cac thé vo vay: ban than
ching da cé hiéu lwc, nhwng sé con c6 sirc manh 1én lao hon khi két hop
ching lai v&i nhau. Trong nhitng chwong ti€p sau day, toi sé chi cho ban
thiy nhiéu vi du vé cac phwong thirc xtr tri vai tinh hudong thong thwong
nhung lai khé-xoay-x& (va cai nao ciing loi hai ca) bang cach st dung hén
hop cac ky thuat ma ban vira hoc dwoc - c6 kem theo mot vai meo muc nira.



24. POI HINH AC MONG

Quan ly gioi gom ca kha nang chi cho nhirng ngwdi binh thwong cach thuc
hién cong viéc clia nhirng nguw i siéu dang.

— John D. Rockefeller,

TINH CANH: Tin t6t lanh 1a sép t6i vira giao cho tdi phu trach duw an 1én
diu tién cda minh. Tin xau 1a nhém cong tic ma téi quan ly, hdu hét chi la -
biét ndi sao cho lich s bay gio? - mot dam bét bat. Mot ngwoi, tén Jonas,
thwc sw rit thong minh va t6i nghi minh c6 thé trong ciy vao anh ta dé hoan
thanh dw an. Nhwng t6i con bi ket véi Dirk, ngwdi chi con hai nam nira la vé
hwu va chi muén lam cang it cang tot. Nha phan tich cha chot cta t6i la
Linda, lai thwong danh téi phan ntra thoi gian bén may dun nwéc dé cam
ram vé tit cd moi ngwoi. Va Sherry, thanh vién th& tw cda nhém chinh la
cip trén cda toi va cé 1€ l1a rat mudn dwoc giao nhiém vu nay, vy nén toi
dang dén cho it nhigu thir khé chiu day. O vai tro mot nha quan ly méi tinh
va non ndt kinh nghiém nhw thé nay, toi khong biét phai bat dau tir dau
nira. Ctru toi voi!

Truwdc hét, hay nhan thitrc rang ban - cling nhw rat nhiéu nha quan ly ngay
nay, déu dang phai doi mat véi nhirng "can him kin mit": nhitng con nguoi
chi biét dén ban than minh, chi khw khw nghi cho minh va lam viéc cang lic
cang kém hop tac. Diéu d6 dac biét chinh xac khi ban dang hoat déng trong
linh viec ndo dé ma viéc sap nhap cung sa thai lan tran khong kiém soat noi
da lam tan nat moi y niém vé long trung thanh trong doanh nghiép va gitra
con ngudi véi nhau.

Chirng nao cac thanh vién cia nhém ban con thu minh trong can ham cuta
ho, thi cong viéc cia ban van gan nhu bat kha thi. D6 1a bdi con ngudi ta sé
khéng thé nao chia sé thong tin, két qua sé giy ra nhirng sai lam to 16n cuing
nhitng né lwc hoang phi bé di. Ho tir chéi chia sé chuyén mon, khién cong
viéc clia ngudi khac thém phan gian khd. Va khi moi sy tré nén nhoc nhan,
tham chi ho con c6 thé roi vao ki€u can xé hoic pha hoai tan té khong kiéng
de.

Vay nén viéc dau tién ban cdn phai lam chinh 1a pha v& nhirng birc twong
day ngan cach cic can hAm nay v&i nhau. D€ lam dwoc viéc dé, hay kién tao
nén nhitng diéu ma tat cd nhirtng can ham dé chia sé dwoc véi nhau: bau



troi cao rong phia trén (mét tim nhin chung) va mat dit bén dwéi (gia tri
chung).

Hay bwéc vao qua trinh nay bang cach td chirc mot cudc hop véi toan nhom.
Muc tiéu clia ban & cudc hop nay la ting cwdng ndi khao khat, long nhiét
tinh va sw tw hao trong dw an cda ban, vy nén hay s dung mot bién tau
ctia Théach thirc PEP da dwoc vach ra & chwong 9. Hay bat ddu nhw thé nay:

Céac anh chi déu la nhitng chuyén gia xuit sic va cuc ky thanh thao trong
linh virc ctia minh, toi thwc sy rat may man cé dwoc moi ngwoi trong nhém
chung ta.

That khong may, ciling giéng nhw biét bao chuyén gia ngay nay, ching ta lai
c6 xu hwéng chi gidu minh trong nhitng cdn ham riéng dé tap trung vao
nhirng gi minh can lam. Tin t6t 1anh 13 viéc 4y cho phép moi nguwoi van hanh
thanh cong trong khu vuc cta riéng minh; nhwng tin xau la né khién chiing
ta gap kh6 khan hon trong viéc cong tic véi nhau dwoc chat ché va dong
tam hiép luc.

bé vwot qua dwoc canh tranh, ching ta budc phai lam viéc an y tron tru
cung nhau nhv mot doi bong ré vo dich Gidi Nha nghé My (NBA), mot nha
vo dich World Series, mot nha vo dich Siéu Cup, hay mot doi hinh Olympic
dat huy chwong vang.

biéu khién cho nhitrng siéu sao trong cac doi hinh ay sat canh bén nhau va
danh bai cac doi khac chinh la ho giam bét sw canh tranh gitra cdc ca nhan
trong tip thé ctia minh.

Ngay lic nay day, cong ty va ca téi cin cac ban sat canh bén nhau nhw mét
trong nhitrng doi hinh vo dich dy. Viy nén ching ta sé cung xay dwng trén
nén tang nhirng gi cic cdn ham riéng nay chia sé chung vé&i nhau, ngoai
nhitrng birc twdng sirng sitng ngan cach cac thanh vién.

Hai thir chung ma cac can ham chia sé v&i nhau, chinh 1a bau troi & trén -
mot tdm nhin chung ma ching ta déu tin twéng va tha thiét nhiét tim - va
ca mat dit bén dwdi - nhitng gia tri chung ma ching ta déu muén tdn vinh
va dwa vao d6 dé sdng doi minh. Moi ddi hinh chién thiang déu cé tAm nhin
chung la gianh chirc v6 dich va gia tri chung la viéc thira hanh nhiém vu
hoan hdo khong ti vét.



Vay nén hdy danh thoi gian dé vach ré xem véi tit ca ching ta, thi nhirng
diéu dé la...

Trong cudc déi thoai ti€p ngay sau do, hdy tip trung thang vao nhirng yéu
td then cho6t cia Thir thach PEP. Tao diéu kién cho moi ngwoi dwoc bay té
xem ho cdm thiy dam mé véi ki€u tm nhin ra sao va lam thé nao dé dw an
nay tré thanh mot phan gidp ho dat dwgc tAm nhin dy. Hay dé ho ndi xem
diéu gi khién ho hing hai khi nhém ctia minh rén rang ndo nhiét va lam viéc
nang suit, cd nhirng diéu khién ho tw hao (va khéng tw hao) vé céng ty nira.
Hay goi ra binh ludn vé nhitng thay d6i ma ho mong muén nhin thay dé cam
thiy dam mé, nhiét huyét va tw hao vé nhirng gi minh dang lam hon. Khi
ban 1am nhuw vay, ban sé thiy ngay rang cam giac ky thi hay thu nghich ban
dau trong nhém minh da dan da bién chuyén thanh tdm trang hao hirng va
nang lwong tran day.

Tat nhién, ddy mai chi Ia Buwdc 1 - béi khi doi hinh hirng khéi va vira tang
téc nay roi khoi phong hop, ho lai van 13 Jonas, Dirk, Linda va Sherry, ho
van c6 nhirng rac réi nhat dinh véi ban va gitta ho véi nhau. Ct tang 1o
nhirng ric réi 4y di ma xem, chang may chdc nhitng 10i 18 truyén cdm hirng
sé phai m& va moi ngwoi sé tiép tuc ngbi bé goi trong can hidm cda minh
nhw xwa ma thoi.

bé ngin chin diéu nay, hdy thr tim xem ban phai lam gi dé ti€p cin dén
tirng thanh vién trong nhém va khién cho ngudi d6 nghi rang, "Minh quan
tAm dén dv 4n nay va minh mudén c6 gang tdi da kha nang." Day 1a mot vai
goiy:

1. LAM JONAS VUI LONG

Jonas la ngwoi doc 14p tw chd, vy nén dirng c6 don ép anh ta. Thay vao do,
hay cir € m3c anh ta - va cong nhan gia tri cia anh ta bang cach van dung
Loi cdm on quyén nang vao nhitng thoi diém mang tinh chién lwoc. Lay vi
du, trong mot cudc hop tru bi c6 sy géop mat cua cac vi tai to mat 1én, hay
ndi rang "Mot tin tuyét voi - 4y 1 ching ta dang virot muc tiéu. Thang trudc
moi viéc coi cé vé gai géc, nhuwng Jonas da lam qud thoi gian va hién thuc
héa dwogc vai diéu than Ky 1én lao giup gidi quyét dwoc van dé cung cip.
Nho c6 anh 4y, chiing ta dang vwrot qua ca nhitng muc tiéu ban dau."

Ciing cAn nhé rang diéu tot nhit ban c6 thé 1am cho nhitng nhan vién tai
nang va doc lap tw chu nhw Jonas chinh la d& bo nhitng tré ngai, trong do



bao gbm ca nhitng con ngwdi ddc hai. Vay nén, vi Chda long lanh, ché ¢
ghép Jonas vao véi Linda.

2. KHIEN DIRK CAM THAY PU'O'C CAN PEN

Néu Dirk ciing giong nhw nhitng nhan vién khac dang ch¢ chwc vé hwu, thi
van c6 thé khoi day rat nhiéu nhiét huyét & ngudi nay. Ban chi cAn mang t&i
mot moi Itva nho.

D& lam dwoc viéc nay, hay cho 6ng 4y thiy rang dng c6 gia tri - bdi rat nhiéu
nhan vién c6 tudi déu cam thiy bi thiéu tén trong hoic quang sang mot bén,
dac biét khi ho lam viéc dwdi quyén mét vi quan ly tré tudi. Vay nén, hay noi
diéu gi d6 kiéu nhw "Anh la ngwdi cé kinh nghiém nhiéu nhit véi phdn mém
nay - nén néu cac thanh vién tré hon trong nhém dwa vao anh nhw mét
nguwdi diu dat thi c6 6n khong?"

Ciing can phai dé Dirk biét rang ban cam thay 6ng 4y rat thu vi va thong thai
bang cich dwa ra nhitng ciu hoi mang tinh bién d6i nhw: "Theo kinh
nghiém cda anh, thi diéu quan trong nhit ma ban ta cé thé lam dwgc trong
twong lai hong dong gbép thém gia tri vao tong thé cong ty la gi?"

Néu Dirk van cir tiép tuc 1a mot nguwdi lam an tri tré, hady moi 6ng 4y di dung
bita trwa va st dung cach tiép can dién-vao-cho-trong ("Toi doan 13 doi khi
anh cam thiy cong viéc cia minh thit dang chan vi "). Két qua la
ban sé khai mé& dwgc mot van dé gi d6 ma hai nguoi cé thé cung gidi quyét
v&i nhau.

3. KHIEN LINDA CAM THAY QUAN TRONG

Ban con nh& nhitng gi t6i da ndi & nhirng phan truwéc vé viéc lam cho nhirng
nguoi phién phirc cdm thiy minh c6 gia tri? D6 1a tAim vé cda ban dé qua
"ctra" Linda. Bén canh nhitng chirc trach théong thwong cia Linda, hay giao
ph6 cho ¢6 mot nhiém vu ma ban chi ro rang hét sttc quan trong. Tuy thé,
hay dam bao rang nhiém vu nay khong gy tré ngai cho toan bd phan con
lai cia nhém. Trén thuec té, néu cé thé, ban hay giao cho Linda mot céng viéc
mang lai lgi ich cho toan nhém, nho viy c6 ay sé dau tw cham chd hon vi
thanh cong cua né.

Vi duy, hay néi "Linda nay, véi lich trinh cing cap cta ching ta, toi cAn phai
dam bdo rang ching ta c¢6 chinh x4c nhitng gi minh cin dén dé thuc hién
cong viéc that nhanh chéng. Chi vén rit gon gang ngin nap, toi rat mudn né



sé thudc phan phu trach cua chi. Viy nén ctr thi Sdu hang tuén, chi hay gitp
toi kiém tra that nhanh qua email véi moi thanh vién trong nhém, sau do6
hop ngan vai toi khodng mwdi phit vao lic 3 gid chiéu, cho tdi biét xem c6
ai can thiét bi hodc ho tro gi khong. Viéc nay thwc sw quan trong, vy nén
moi nguwdi hdy bao dam sé giri email cho Linda kem theo danh sach cac yéu
ciu vao th Sdu nhé."

Khi Linda mang cac thong tin thu thip dwoc dén gdp ban (vi du, "Jonas noéi
ciu ta can ai d6 kiém tra cidc bang mach"), hdy noi cau gi d6 kiéu nhw "Pwoc
roi, toi sé x Iy ngay viéc nay - va cdm on chi. Toi biét la chi phai dan xép
thoi gian viéc riéng minh dé€ kiém tra tinh hinh v&i moi ngudi moi tuan -
nén néu chi mudn, t6i sé thir dé nghi nhitng nguwoi dang phin cong cong
viéc gidi phéng cho chi it nhiéu thoi gian. Chiang toi thwe sw can dé chi dé
dadm bdo moi sy dung lich trinh." Mot lan nira, diéu nay sé cang khich 1é
Linda cham chu tap trung hon vao thanh cong ctia cd nhém.

Néu Linda khong chiu cai thién va c tiép tuc chi trich hay than phién, hay
can nhic viéc st dung cau héi "Chi tin 1a nhw thé that ch?" dé chin lai
nhirng 1oi ca cAm cua chi ta. ("T6i tinh c& nghe dwoc chi ndi rang cac thanh
vién cua nhém chi chi toan nhirng ké ngdc va chiing ta sé khong doi nao dat
dwoc muc tiéu. Chi tin 1a nhw thé that ch?" - hoac thir vin dung Cu s6c
Thau cam - vi dy, hay hoi Linda, "Chi nghi xem Dirk sé cdm thay thé nao khi
chi phé phan ciu iy 1a 1é ré chAm chap?"

5. HHAY PUA BI MAT CUA SHERRY RA NGOAI ANH SANG

Sép cta ban at han phai c6 1y do rit chinh dang dé giao ph6 du an nay cho
ban chir khdng phai la Sherry, vy nén ch& c6 cam thiy thic thom gi vé diéu
d6. Thé nhung, vi cd hai déu biét rang Sherry 1a c4p trén cia ban va nhiéu
kha ning c6 iy cling cho doi nhiém vu nay, mét chut hanh dong dit diéu
kién trwére sé khién khéng khi tré nén thong thoang hon.

Lay vi du, hdy noi: "Sherry, t6i cdm thay dic biét biét on chi vi nhirng nd luc
ma chi da dat vao du an nay. T6i biét minh la linh méi va non kém Kkinh
nghiém hon chi, va mot vai nguoi & vi tri d6 sé phat long véi viéc coi téi la
cap trén cta ho, nhwng chi ludn hé tro toi rat nhiét tinh. Toi d3 hoc dwoc rat
nhiéu tir viéc quan sat chi va téi nghi n6 gitp toi tré thanh mét ngudi quan
ly tot hon." (D6 chinh l1a hanh dong dat diéu kién trwéc va mot Loi cdm on
quyén n3ng cudén vao mot chd véi nhau - diém cong!)



Khi ban da thira nhan nhitng suy tw bi mat cua Sherry - "Tai sao tén linh
mai to te nay lai tranh viéc cia minh?" - va x6a b6 né véi long bao dung va
dirc khiém nhwdng cia minh, Sherry sé cang thém cam tam tinh nguyén roi
khéi can ham cia riéng c6 va gia nhip vao nhém cua ban.

0, con mét 1o khuyén cudi ciing: hdy ngwng bt ritt vé viéc ban vin con
chap chitng méi mé va non kém kinh nghiém, hdy nhan ra rang ban gianh
dwoc viéc nay bédi ban da gioi. Hay thé hién ré rang sw tin cdy, ban ciing sé
goi ra dwoc su tin cdy & ngwdi khac. Ban cir bay té ndi thap thom ma xem,
moi ngudi sé nhan ra ngay. (Hay 13, din theo loi ciia nha ngoai giao, ing ct
vién tong thong Adlai Stevenson thi: "Kho long c6 thé dan dau mot doan ki
binh néu ban nghi minh tréng that nwc cwdi trén leng ngwa.") Viy nén hay
cr cho rang ban 1a vi quan ly ctr khoi nh4it ma cong ty tirng c6 dwoc - roi
bwdc ra ngoai va chirng minh diéu do.

L6i suy nghi hitu dung

Hay tip hop mot nhém tét nhit cé thé, va roi tré thanh nhan vt ma ho - va
ca chinh ban - muén ganh trach nhiém lanh dao cd nhém.

Bwdc hanh dong

Néu ban dang phai quan Iy mot nhém kinh doanh, hay liét ké tén tudi cta
cac thanh vién trong nhém trén mét manh gidy. Ra soat danh sach va xac
dinh ra hai loai "hdm": M6t 1a "hAm ngii c6c", nhitng ngwoi chi cam cdi mot
minh don ddc vao nhirng ngay kéo dai tdm-tiéng cua minh; loai thi hai la
"hadm tén lka", nhitng ngwdi ngdi bé gbi phia sau nhirng birc twong, sdn
sang ban ha bit ctt ké xaAm pham nao x4c dinh dwoc. Hay tié€p cAn nhirng doi
twong nay, trng nguoi tirng nguwoi mot, va xem c6 bao nhiéu nguoi tw
nguyén d& bo hang rao bao quanh minh khi ban cw xir vé#i ho bang sy thau
cam, dirc khiém nhuwong va san 1ong thanh thiu hiéu ho.



25. LEO THANG

Bi quyét dé tién vé phia trwdc chinh 13 hay bat dau hanh trinh.
— AGATHA CHRISTIE, T4ac gia truyén trinh tham

TINH CANH: Tbi lam viéc & cwong vi quan ly cip trung tai mot tap doan da
quoc gia. Toi nghi t6i c6 thé dén moi noi trong céng ty nay, nhung tbi lai
khong chiac xem lam thé& nao d€ moi ngudi chi y dén minh. Toi sdp bi diéu
chuyén dén mot bd phan khac - c6 cidch nao dé giy an twong véi sép mabi
cua toi khong?

H

ay khé&i dau ngay thitr nhit bang cach st dung ciu hoi ma t6i da dé cap &
chwong 19: "Ba diéu t6i luén ludn nén lam va ba diéu téi khong bao gio nén
lam dé thuc hién dwoc tot cong viéc nay la gi?" Ngay lap tirc, ban sé tach
dwoc minh ra khoi dam dong binh thwdng.

Sau d6, hay hi€u rd riang thanh cong cda ban tuy thudc vao viéc thiuc diy
nhirng nguwoi dwédi quyén minh thé hién kha niang - ma diéu do6 chi xay ra
khi ban két ndi thanh cong véi ho. Vi day 1a nhitng ngudi con la 1am véi ban,
nén hay s dung ky thuat Sat-Canh-Bén-Nhau (xem chwong 20) tuy nghi
trong vai thang dau tién. Pay chinh la con dwong nhanh nhit dé tim hiéu
xem nhitng nhan vién cip dwdi cia minh dang lam gi, ho thwc hién tot dén
diu va nhirng vin dé tiém 4n nam & dau. Khi ban nhan dién dwoc vin de,
hay nhanh chéng triét tiéu ching bang cach van dung cac cdng cu phu hop
rut ra tir Phan II1.

M6t diéu ma sép ban sé mudn biét 1a: "Liéu ngwoi nay c6 chiu dwgc ap luc &
vi tri quan ly khong?" Ban sé c6 dang dap mdt nha quan ly néu ban xi tri
trudc khiing hodng ma khong sup dd, vay nén hay luyén bai tap "Tir Oi troi
chét tiét sang On roi" trong chwong 3 mot cach déu din. Néu ban 13 nguoi
van gitt duwoc kiém soat trong khi nhitng ngwoi khac nhdo nhao, ban sé
gianh dwoc sw ton kinh va long tin & nhirng ngwdi & cip trén ban.

Trong cac bao cdo thwong ki, hdy thé hién rd rang rang ban khong chi dau
tw cho thanh cong ctia cd nhan minh ma con cho thanh cong cta ca cong ty
va cap trén cia minh nita. LAy vi du, néu sép héi xem ban c6 ciu hoéi nao
khéng, hay né6i nhirng ciu dai loai nhu: "T6i mudn anh th& twéng twong



rang ching ta gdp nhau trong bu6i bao céo tiép theo cta tbi va anh néi voi
toi 13, '"Anh vwot qua nhitng mong dogi ctia ching t6i nho vao cac két qua
lam viéc cling nhw thai d6 cta anh, tham chi la véi nhitng gidi phap mang
tinh dot pha da thuc su hd tro cho toi va cong ty rat nhiéu.' Liéu tdi co thé
lam gi dé khién cho vién canh 4y tré thanh hién thuc?"

Khi co hoi dén, hdy dwa ra nhitrng ciu hoi mang tinh bién do6i sé gidp lam
sau sic thém mdi quan hé véi sép ban. Vi du, hay hoi "Anh nhin nhan thé
nao vé viéc cong ty thay da doéi thit nho vao nhirng cai tién cong nghé?" hay
"Nhw anh thay, nhitng muc tiéu va tré ngai quan trong nhat cda chiung ta la
gi?" Nhirng ciu hoi nhu thé sé& cho sép ctia ban biét rang ban coi anh ta/ c6
ta 1a mot nhan vat gi d6 tAm c& hon chi la ngwdi nhan dwge mirc lwong cao
hon ban ma thoi.

Va ciing nhé tim dip dé khién cho sép cla ban cam thiy "dwoc thiu hiéu".
Cang & vi tri cao hon, cdc nha quan ly sé cang cam thiy cing thang va it
dwgc "thdu hi€éu" hon. P6 la bdi, khong giong nhw nhirng nguoi dong
nghiép bang vai phai ltta (nhitng ngudi khong ngai ngdn ma néi véi nhau
rang "Trong cau mét ddy." hay "Cau c6 6n khong?"), cac nha quan 1y va cip
dwéi ciia minh c6 xu hwéng gan chat véi 161 tro chuyén cong viéc (va cd 1§, &
phan dinh chdp trén kim tw thap co ciu t6 chirc, at han phai c6 don lam).
Ché& c6 té ra than thiét thai qud, nhwng ciling dirng do dw néi nhirng ciu nhw
thé nay "Sau cudc hop trong vong hai ngay - lam thé nao ma chi chiu dwng
dwoc?" hay thim chi, néu nguwoi d6 trong cé vé u é hay budn rau thi c6 thé
héi, "Hom nay chi c6 ra cac 6n khong?" Chi mét chut thiu cam ay thoi cling
da da tao nén sy chuyén bién ghé gm vé long biét on roi.

Néu ban thuc sw coi trong viéc thang tién, thi & diy c6 thém mot meo nho
nira: hay nhin vwot qua khoi vi sép ctia ban ltic nay. Liéu con c6 ai khac, ca
trong va ngoai cong ty - cé thé gitp ban vwon cao hon trén thang bac to6
chirc? Néu c6, hay nghe loi khuyén cda téi: hdy bam chat 1ay ho. Téi khong
noi la lam viéc d6 theo 16i xau xa nao d6, ma la nhirng cach thirc dang hoang
tot dep. Nhitng ngudi ndy khon ngoan va cé thé dwa ra nhitng chi dan, mé
ra cic canh ctra cho ban, va rat nhiéu nguwoi trong do lai rat thich tha dwoc
déng vai tro bac thay diu dat ban.

O giai doan khéi dau sw nghiép, hiy thi tim xem nhitng nhan vat quyén
nang nhit, dwoc kinh trong nhat, thanh céng nhat va thin trong nhit trong
nganh, hodc trong linh vuc ciia minh khién ban cdm thiy say mé nhit. (Ban
sé tim thay it nhiéu y twéng hay cho viéc gap g& nhirtng ngudi thic diy va



truyén cam hirng nay & chwong 30). Hay tim cach phat trién moi quan hé
nho néi véi ho, "T6i mudn hoc hdi moi thir ma 6ng biét. Vy cich nao hay
nhit dé lam dwoc diéu d6?" Sau d6 lam tat ca nhirng gi ho yéu ciu hay noéi
vGi ban, c6 gang hoc hoi moi thi ho biét va hoc ca cach tré nén dang tin cly
va khong thé roi bd véi ho. Bdi ndi theo 16i xwa la: Cé ban bé noi quyén cao
chirc trong la viéc hay.

Léi suy nghi hitu dung

Hay thir dat minh vao vi tri cong viéc ma ban mong muén; sau d6 chi dong
1ap ké hoach dé dat dwoc diéu do.

Budéc hanh dong

Hay liét ké mot danh sdch gobm muwdi nhin vat ban ngwdng mé nhat trong
cong ty. Van dung nhitng k¥ thuat ban da hoc dwoc (va ca cac thong tin
trong chwong 30), d& xem liéu ban c6 thé nghi ra cac phwong cach tré nén
than can hon véi mot trong nhitng nhan vat nay va dat anh ta/ c6 ta vao vi
tri bac thay diu dit minh.



26. KE TU YEU BAN THAN NGOI CHEM
CHE

Khach hang déi luc cling sai.
— Herb Kelleher, Cwu Ch tich kiém Gidm ddc diéu hanh,
Hang hang khong Southwest

TINH CANH: Tbi lam viéc trong mot cong ty chuyén thiét ké va phat trién
san pham. M6t trong cac khach hang yéu cau chiing téi phat trién bao bi cho
mot dong san phdm chim séc cd nhan, nhwng dy an diy da tré thanh con
ac mong. Mot tuin no, khach hang doi phai thiét ké vé chai dau goi dau tién.
Tuan sau d6 anh ta lai bdo, "T6i cAn v6 chai diu tdm phai dwgc thiét ké ngay
1ap tic." Thé 1a tui toi phai vkt bé cac vo chai dau goi (khong phai theo
nghia den dau nhé!) va bat tay vao vo chai dau tam - chi d€ nghe nhitng 101
thé nay vao tuin sau do, "Tui tdi phai c6 vo chai xa phong, gip gap lam roi."
Nhung anh ta van mu6n ca vo chai dau gdi va dau tdm phai thuc hién xong
ngay lap tirc nira! Ching tdi khéng tai nao hoan thanh bat ct phin nao cta
dw 4n vi c¥ moi tudn khach hang lai thay ddi yéu ciu cua anh ta. S€p cua tui
toi ciling chang gitp ich gi va c6 4y chi nhai di nhai lai mot ciu cii rich,
"Khach hang luén ding." Y kién cta toi: khach hang di sai, va ching toi
dang tiéu hét loi nhuin clia minh vi cong ty dang lam viéc kém hiéu qua ma
lai mat qua nhiéu thoi gian. C6 cach nao xt tri véi viéc nay khong?

Khach hang cta ban chinh 1a mét ki€u ngwdi, Ké Tw Yéu Ban Than Kinh
bién. Anh ta khong cian quan tim dé€ y xem liéu anh ta c6 lam doi ban é ché
dau khd khéng, c6 cat xén vao lgi nhuin bién ctia ban khong, hay c¢6 ddy ban
vao rac réi véi sép khong. Anh ta chi mudn cai ma anh ta mudn - va anh ta
mudn noé ngay bay gi¢, phai bay gi¢, bay gio.

Nhirng ké tw yéu ban thin vén rat pho bién trong gi¢i kinh doanh (rit nhiéu
lanh dao hoac Gidm déc diéu hanh cac hang méi vira 1ap nghiép déu roi vao
nhém nay) va ban ciling sé dung phai nhitng nguwdi thuwong thuwdong bac
trung nhuwng ciing thé hién nhitng hanh vi ty yéu ban thin vi ho nghi iy la
mot cach hay dé thang tién dwoc trong moi trwong tip doan. Viy nén, hay
chuin bi cho ban than dé dung d6 v&i ca nhitng ké tw yéu ban than thwc sw
1an nhitng ké gia hiéu, va hiy san sang x& tri v&i ho. (VAn khong biét chac



xem c6 phai minh dang x tri v&i mot ké tw yéu ban than? Xem lai bai trac
nghiém nhanh & chwong 11.)

Trong tinh canh hién tai, hién nhién 13 ban khéng thé mong dgi mot
phwong an nao dé tir sép cia minh. Trén thwc té, danh gia qua thai do dé y
hoi hot dén cac nhu ciu cda ban, thi kha nang rang chinh ¢d ta cling it nhiéu
la mét ké tw yéu ban than (hodc qua yéu &t dé cé thé déi dau véi khach
hang). Vady nén moi th tuy thudc vao ban. Nhw t6i da giai thich trong
chwong 11, ban khéng thé bién d6i mot ké tw yéu ban than - nhwng do6i khi
ban c6 thé thudn dudng dwoc mot ké nhw viy. Néu ban dang phu trach viéc
lién hé véi khach hang, thi nén lam nhuw thé nay.

Lan t&i day gdp mat véi khach hang, ban hiy cho dgi anh ta dwa ra yéu ciu
khac véi cai 16i cat ngang kiéu "Gid thi, moi ngwoi dirng hét nhirng gi dang
lam va nghe t6i day nay!". Ctt im lang cho phép anh ta dwogc trinh bay yéu
cdu méi cia minh ra ban. Pén lic dé, hay noéi that binh tinh va theo cach
nao dé that tich cuc, "Xin 16i anh, nhung truedc khi ching ta tiép tuc, anh
cling biét 1a néu ching t6i nghe theo anh va b6 ngang nhitng gi dang lam do,
ching to6i sé khong thé nao hoan thanh nhiém vu d6é dwoc - mot viéc von
déng vai tro quan trong then chét véi anh hoéi tudn truede. Vay nén toi can
phai lam ré xem la anh mu6n ching t6i thwe hién cong viéc nao vao lic nay:
nhiém vu ma anh coi Ia wu tién hang dau hoi tudn trwéc hay nhiém vu ma
anh coi 1a wu tién hang dau tudn nay."

Cach tiép cin nay sé khién cho anh chang tw yéu ban thin cda ban phai
ngirng lai hoan toan, b&i gior diy tinh thé khéng phai 1a ban chong déi lai
anh ta. Thay vao dd, chinh la ban than anh ta trwéc diy chdng lai ban than
anh ta Iic nay. Khi anh ta khéng thé tao ra mot tinh huéng thing-thua trong
d6 ban chiu thua con anh ta gianh phan thing, anh ta sé phai dwa ra mot
yéu ciu kha thi dé thay thé.

Tuy vay, hdy cin than, chi nén s dung cach tiép cin nay véi nhirng khach
hang kho khin, hay doi hoi va mic chirng tw yéu ban than minh. Trong hau
hét cac treong hop, khi ric réi ndi 1én, thi thwong 1a ching xay ra khong
phai vi ai d6 phach 16i vo ly hay hanh xtr kiéu tw yéu ban than, ma thwong la
vi c6 hiéu ldm nao dé gitra ban va khach hang. Khi chuyén d6 xay ra, cich
ti€p can hay nhit chinh la s dung k§ thuat "Hrmm" ma t6i da trinh bay &
chwong 17. Ly vi du, néu mot khach hang nhin vao ban thiét ké xuit sac
clia ban va no6i, "Bon to6i ghét cai nay - qua té!", cling ch¢ c6 phan &ng thai
qua. Thay vao dé, hay n6i "Hirmm" hodc "N6i ré thém cho tbi biét véi". Cach



nay sé nhanh chdéng xoa diu khach hang cia ban va cho phép ho vwot qua
giai doan "Qua té!" va xac dinh nhirng vin dé cu thé thwong la it tiém tang
tham hoa hon nhiéu. Ban ciing c6 thé sir dung k§ thuat Dién-vao-ché-tréng
bang cach noi, "Anh khong hai long v&i ban thiét ké nay vi anh twdng twong
ra la n6 phai " Bang cach 1am cho khach hang cam thiy dwoc thiu
hiéu va tran trong hon, nhirng cach tiép cin nay sé& dan tdi cach giai quyét
nhanh chong hon.

Tuy thé, trong tinh canh cta ban, nhitng nhwgc diém cda vi sép khién cho
tinh hinh c6 vé nga theo huwdng ban sé phai xoay xéa nhiéu hon so véi trach
nhiém thwc sy clia minh trwéc khach hang kh6 nhan nay. Mot cach dé giam
bét rac r6i véi khach hang nay chinh 13 st dung cach Dit diéu kién T dau
dé& cho ho biét tir dau rang c6 nhirng gi¢i han thwc té trong nhitng cong viéc
ban lam. Ly vi dy, hay bat ddu mdi quan hé véi mot khach hang hay doi hai
nhw Quy ngai Chai DAu Goi bang cach ndi nhitng ciu kiéu nhw, "Tdi mudn
anh nhan thirc rd rang ching tdi s& l1am viéc tét nhit néu anh dwa ra nhitng
y twdng cu thé va cho ching t6i thoi gian dé phat trién n6 dwoc toan dién.
Chung t6i rat linh hoat nhwng chi 1a mot cong ty nho, va ching téi chi cé thé
dat dwoc hiéu qua téi da khi c6 dwoc y twdng ré rang vé nhirng gi anh can
dén." Sau d6 dwa cac y kién va wu tién ctia khach hang ra thanh gidy trang
muc den, nho vy ban sé& c6 dwoc bang cir van ban dé chdng lung cho minh

Quan trong hon, hiy thr xem liéu ban cé thé lam cho sép minh linh hoi
dwoc mot thuwe té gidn don nay: Ban co strc théa man cang nhiéu yéu cau
phi 1y tri tir phia m6t khach hang kiéu tw yéu ban than, ban sé cang c6 it
thoi gian @€ chdm soc cho nhirng khach hang t6t ludn cw x& rat tir té véi
ban. Hiay dat nhirng ké tw yéu ban thidn minh vao tdm kiém soat, ban sé
khién nhirng khich hang t6t dwoc hai long hon. Va diéu dé hoan toan cé ly -
b&i nhitng ngwdi tir t€ méi la kiéu khach hang ban thwc sw muon gii chan.

L&i suy nghi hitu dung

Nhitng khach hang va ngwoi tiéu dung t6t chi tir t6n nang cao yéu cau. Con
nhirng ké xau hon thi chi chwc khién ban lao dau vao nhirng yéu cau dé ma
thoi.

Buwdc hanh dong

Phéan tich lich trinh c6ng viéc cia ban dé quyét dinh xem ban c6 thé bo ra
thém bao nhiéu tiéng moi thang dé phuc vu nhitng khach hang kho6 nhan.



Gi¢ thi, hdy xac dinh xem ban c6 thé cung cip thém bao nhiéu dich vu phu
troi cho cac khach hang tot néu nhw ban cé thé kiém soat dwoc nhirng
nguwoi rac réi. Viéc nay sé mang lai cho ban diing khi ma ban can dé day lui
nhitng khach hang tw yéu ban than.

Céch tiép can hay nhit chinh 1a ¢6 gdng bao quanh minh bang cang nhiéu
nhirng khach hang trung thwc, dang tran trong va it cin bao dwdng cang tét.
Lam nhw vy sé khién ban cang thém chan ngan véi nhitng ké tw yéu ban
than ma ban gap trong doi minh - va diéu d6 sé dem lai thém nhiéu diing
khi d& cit 16 sém véi ho.



27. LANUOC LA CAI

Nhitng ngudi két néi thanh cong ma toi biét, nhirng ca nhan nhin dwoc ca
tdn nhitng 1&i dé nghi va cdm thiy thwc sy hai long vé ban thin, lién tuc dat
nhu cau cia nguwoi khac 1én trwée nhu cau cia minh.

— BOB BURG, T4c gia, The Success Formula

TINH CANH: T6i dang kinh doanh mot cong ty in 4n, va chiing t6i 1a thanh
phan mé&i toanh, viy nén t6i cin phai phd trweong thanh thé. T6i da tham gia
vao Phong Thwong mai va thadm chi con ganh vac it nhiéu céng viéc trong
do6 nira, nhung viéc 4y ciing chang mang vé nhiéu khach hang méi cho lam.
Cé6 cach nao tot hon dé mé rong mang lwdi khéng?

T6i doan rang ban khéi sw cong viéc in 4n béi ban ¢6 sé trudmg vé in 4n -
chir khong gidi 1am vé khoan phat danh thiép hay goi nhirng cudc dién thoai
khong hen trwéc. Trén thuc té, nhitng nd lwc cia ban nham quang ba ban
than cho dén lic nay van con kha dwoc-mat-bat-ki, ma mat chiém phan
nhiéu hon dwoc.

Nhwng, that dang ngac nhién, viéc 4y chang cé gi ma phirc tap. Tién si Ivan
Misner l1a sang lap vién ctia BNI, t0 chirc két néi thwong mai thanh cong
nhit trén thé€ gi¢i. Misner da miét mai nghién ctu vé thanh lap mang luéi
sudt hon 20 nam da noi rang nhirng ngwdi két ndi mang lwdi hiéu qua hoic
déu chu dong, hoic vd thirc 4p dung cai ma dng van goi 1a Quy trinh VCP. N6
hoat dong nhw thé nay.

Visibility (Truc quan). Theo loi Misner, day chinh la giai doan dau tién
trong qua trinh phat trién mdt moi quan hé. Truc quan la khi ban va mot ca
nhan khac bat dau dé y dén nhau, c6 thé vi nd lwc PR va quang cdo cta ban
hodc nho thong qua ai d6 ma ca hai nguwoi déu quen biét. Hai nguoi c6 thé
c6 quen biét riéng tw va lam viéc trén co s& xwng ho tén goi cu thé, nhung
van con biét rat it vé nhau.

Credibility (Tin nhiém). Chinh 1a phim chat dang ciy nh¢ va cé thé tin
twdng. Khi ban va mdi quen biét méi bat dau hinh thanh sw tréong doi 1an
nhau, sw trong doi iy dwoc thda man, moi quan hé sé bwéc vao giai doan tin
nhiém. Néu mdi nguoi trong dé déu chic chan véi viéc c6 dwoc su hai long
tlr m&i quan hé iy, né sé tiép tuc dwoc cing co. Tin nhiém sé ting 1én khi



cac cudc hen dwogc gitt dung, nhitng loi hira dwoc thwe thi, thue té dwoc
ki€ém chirng, va nhitng su tro gitip dwoc dwa ra.

Profitability (Hwdng loi). Chinh Ia giai doan trong moi quan hé khi né tré
thanh "twéng thudng 1an nhau". Liéu ca hai ngwdi dw phan déu c6 duoc sw
hai long tir mdi quan hé? Liéu no ¢é tw duy tri mdi quan hé bang cach cung
cip loi ich cho ca hai bén? Néu n6 khong lam lgi cho ca hai bén, kha ning
cao la n6 khong thé tiép tuc duy tri.

Con bay git sé 1a cdch van dung nhirng k§ ning méi cua ban dé dat dwoc
thanh cong trén ca ba giai doan ctia Quy trinh VCP do Misner duwa ra.

GIAI DOAN TRU'C QUAN

O thoi diém nay, ché chi gian don néi cho ngudi khac hay ring ban 13 ai -
hay néi cho ho biét vi sao ho sé thich ban va tai sao ho sé muén tré thanh
bang hiru hay khach hang ctia ban.

Vi duy, tai cac cudc hoi hop ctia Phong Thwong mai, hdy ghi nhé nguyén tic
quan trong hon hét thay: hdy té ra hao hirng chi¢ dirng t6 ra minh hay ho.
Hay néi vé cong an viéc lam cia ngwoi khac nhiéu hon cda chinh ban. Hay
dat ra nhitng ciu héi khén ngoan vé nhitng gi ngwdi khac lam, ho lam nhw
thé nao va nhirng chién lwgc quang ba nao mang lai hiéu qua cho ho. Pirng
bao gi®, ché c6 bao gidr bat ho néi ngan di; thay vao do, hay hoi nhirng cau
khuyén khich cho ho néi nhiéu hon.

Tiép sau d6, hidy khién cho moi nguwdi cam thiy "dwoc thiu hiéu". Néu ho
trweng ra cac vian dé ("thanh phé dang giét chét viéc lam an cta ching ta
bang cac dv 4n tu sira dwong xa ddy"), hay thé hién rang ban c¢6 quan tam -
ké ca khi vidn dé 4y khong anh hwdng gi 1am dén ban. Hay tim cach thiu
hi€u van dé ctia ngwoi khac va gbép phan giadi quyét ching, ban sé giy an
twong v&i moi ngwdi bang sw hao phéng ciia minh.

Ban con c6 thé khé&i phat nhirng méi quan hé méi bang cach dwa ra nhirng
cAu hoi bién ddi, thé hién cho nguwdi khac thay rang ban coi trong tri tué cta
ho. Lay vi du, hay hoi mét chi doanh nghiép khac, "Anh nghi dw an tai phat
trién sé mang lai hiéu &ng ra sao v&i viéc lam an cia ching ta trong khoang
nam nam nita?" hay "Anh du doan la kinh té thanh phé nay sé & dau trong
thap nién t&i?"



Mot dong thai cudi cing nhwng khong hé xoang xinh, hdy vin dung L&i cdm
on quyén nang dé sang tao nén thién chi. Néu mot chi doanh nghiép khac
c6 y kién tuyét voi nao dé déng gop vao thanh céng cia doanh nghiép ban
hay t6 chitc mang lwéi cia ban, hdy cong khai chi ra ngay trong mot cudc
hop ("Chaz da giap ching t6i tiét kiém dwgc 500 d6-la nho viéc cho chiing
toi thué ban trong dip 1& hoi nghé thuat - mot hanh dong cwc ky hao phong
gitup gidm bét gbi chi phi cho sw kién - va anh 4y con con bo ra hang gio lién
sap dit ban ghé cuing nhan vién tir Iic 5 gi¢r sang"). Long biét on clia ban sé
tao ra sw thau cdm t€ bao than kinh cdm gidc véi ngwoi khac, khién ho
mudn dén dap twong xirng - rat c6 thé bang cach lam an véi hang cha ban
hoac gi¢i thiéu ban cho nhirng ngudi khac nira.

GIAI DOAN TIN NHIEM

O giai doan nay, tranh gay ra bit déng trong méi quan hé méi 1a viéc cuc ky
then chét. Ban van con phai tiép tuc tim hiéu vé ngudi kia, va moi diéu
nguwoi khac biét thém vé ban déu c6 tdm quan trong 1én lao. Viy nén hay
thé hién minh mét cach chin thwc va chinh xac, ché giy ra nhirng nhin
nhin sai lJdm vé nhirtng gi ngwoi kia cdn hodc mudn, ciing ché c6 hira hen
nhirng diéu ban khéng thé thwc hién.

Thém nita, hay lam cho nguwdi kia cdm thiy c6 gia tri. Bang cach riéng, hay
dwa ra nhitng viéc 1am hd tro cho ngudi khac va cong nhan bat ctt sy gidp
dé nao ma ban nhin dwoc (vin dung L&i cdm on quyén nang bat c khi nao
thich hop). Néu cé thé, hay chi dong gi¢i thiéu moi lam dn méi cho nguoi
Kia... con néu ngwdi kia gidi thiéu khach hang méi cho ban, hdy bo ra nd luc
phi thwong dé lam vira long khach hang dé.

Néi tém lai, ché c6 tip trung vao nhirng gi mo6i quan hé c6 thé mang lai cho
ban. Thay vao dé, hdy tap trung vao nhirng gi c6 thé lam loi cho nguwoi ban
clia minh. Va ¢8 gang hét sirc d€ khong 1am moi thit réi tung 1én - nhung
néu c¢6 mac 16i, hdy van dung Loi xin 10i quyén niang dé bu dip lai sai lam.

GIAI POAN HUONG LOT

Khi dén thoi diém nay, hay tiép tuc tip trung vao viéc lam cho moi quan hé
md&i ciia ban cadm thay hao hirng, cé gia tri va cdm thay dwoc thiu hiéu. Tuy
vay, hay xem xét 1oi Khuyén ma toéi da dwa ra & chwong 10 vé viéc loai bé
nhitng con nguwoi ddc hai khoi cudc song cia ban. Thwong thi, cac méi quan
hé méi ctia ban sé roi vao ba nhém - nhitng ngwdi hao phéng trao tang,



nhitng ké tham lam lgi dung va nhirng ngudi cho-nhan song phang - va ban
sé mudén x6a so nhirng ké lgi dung ngay tir sém. Thé nén, hdy ra soat danh
sach cdc m6i quan hé mai va tip trung nd lwc cia ban vao nhitrng ngudi hao
phong va nhitng ngwoi song phang trong khi xéa sach nhirng ké loi dung ra
khoi birc tranh. Hay té ra rdng rai céi mé véi nhitng mai lién hé mai va
dirng chi cham chd gitt diém cho minh, ma hiy mang lai wu tién cho moi
quan hé xay dung vé&i nhitng ngudi san long dap tra twong xing.

Trén hét, hdy c tha 16ng va dé cho mang lwédi ctia ban mé réng qua nhiéu
thang, nhiéu ndm. Nhirng mdi quan hé, dic biét 1a nhirng mai dan t&i hudng
loi chung déu cAn nhiéu thoi gian, nén ché ¢6 té ra thiéu kién nhan. (Trén
thwc t€, ban cang co strc ting toc qua trinh bao nhiéu, ban sé cang khién
nguwdi ta xit ngém.) Cling nén biét rang khong phai tit cd cdc m6i quan hé
déu dom hoa két trai. P6i khi ban phai hén rat nhiéu con éch trwéc khi tim
dwoc mot chang hoang tl - hodc, cd mot mang lwdi cac chang hoang ti ay
chu.

Léi suy nghi hitu dung

Hay tip trung vao "Diéu gi c6 lgi cho ho?" va nhitng ngwoi dap dén twong
xtrng chang sém thi mudn cling sé hoi ban, "Toi c6 thé 1am gi cho anh day?"
C thi tip trung vao "DPiéu gi c6 lgi cho minh?" ma xem, ho sé tw héi ban
thin "Lam thé nao dé tranh xa khoi con nguwdi nay?"

Bwdc hanh dong

Néu ban s¢ hii v&i viéc phai mé rong mang lwdi quan hé, hiy tw héi ban
than xem ban sé& dwoc loi gi tir d6. C6 vién canh gi hdp dan khién viéc budc
ra khoi viing an toan ctia ban tré nén dang gia? P6 co6 thé 1a muc tiéu s& hiru
mot doanh nghiép thanh cong, hay dw dinh dwoc dé bat. Hay dé c6 thé la
khao khat dwoc tw hao vé ban than vi da vwrot qua ndi so hai va thé hién
minh. Hay dit vién canh d6 that chic chin ngay truwedc mit ban va né sé bién
thanh cam két va hanh dong.



28. CON LU’A GIAN CUA CON NGU'O'1
Tat ca nhirng thir nho nhat déu gép phan vao moét con khing hoang.
— JAWAHARLAL NEHRU,

Thi twéng dAu tién ctia An Do sau khi gianh doc 1ap

TINH CANH: T6i lam viéc trong mot cong ty tai chinh véi 4p lwc khing
khiép, noi hang triéu do la giao dich qua lai moi ngdy. Nhu dé€ ting thém
khéng khi birc bdi nhw chiéc noi 4p suit & cong s, ban lanh dao cia cong ty
con givi rat nhiéu cong viéc ra thué lam & nwéc ngoai. Moi ngwoi déu thuc
sw cang thang va lo s¢ sé mit viéc, rit nhiéu nguoi trong sé6 dé6 dwong nhw
mong manh nhw manh treo chuéng vay. No6i thit long, t6i nghi dang tiém
tang nguy co cho mot cudc khing hoang kiéu "nhan cdng bat binh noi tran
cau tiét", ma toi lai khong dam chac minh sé phai xir tri thé nao.

Ban khéng don doc dau. Ngay nay, bat cit ai trong sé ching ta - nha quan ly,
Gidm d6c diéu hanh, bac si, gido vién, luit sw - déu c6 thé tré thanh muc tiéu
cda ké nao dé khi ho cham téi diém bung né va mat kiém soat hoan toan.

Khiép so w? Han 1a thé. (Ct thir hoi bat cir bac si tAm Iy nao thi biét, béi moi
ching t6i déu phai x tri trwdrc nhitng kip n6 gdp nhw viy.) Va toi ciing
khong néi doi ban lam gi: Khong phai Idc nao ban cling xoay x& 6n thoa
dwoc véi mot ké budn rau hay vi phu tot cung. Thwong thi, lwva chon duy
nhit cho ban la thoat thin hay 4n ndu. Nhwng néu nguoi dé chwa phai la
moi nguy co ngay lap tic, hay ban khéng cé cich nao dé trén chay, thi
nhirng 1o1 18 ding din c6 thé mang lai cho ban sttc manh dé dwa mot tinh
hudng nao d6 vao tam kiém soat - hay thidm chi 1a clru vét cd mét mang
song.

Mot co sé then chét dé biét dwoc khi nao mot nguwdi bung ltra gidn chinh la
ngudi d6 dang mac ket trong ché do tdn cong, vy nén mot cudc ddi thoai
kiéu tinh tdo, ly tri va sang sudt khong c6 ich gi. Mot ngudi quang ca chiéc
may tinh vao nguoi sép hay huo huo khiu sing de doa khong thé nao nghe
ban néi ly, béi anh ta khong cé kha nang truy cdp vao nhitng quy trinh tw
duy cap cao néi rang "E nay, binh tinh di - viéc nay dién ro qua!"

Néu nhuw ban c6 1& bé qua chwong 2, toi xin nhic lai, nguyén do l1a day:
Trong thoi diém khing hodng, ndo bd cia mot ngwoi sé quyét dinh xem sé



giao phan trach nhiém cho nio b0 logic cao cip hay phin nido b0 nguyén
thay cip thip. Néu né lwa chon phan nio bd nguyén thiy cip thip, n6 sé
khoéa chat phan tri ndo thong minh lai.

Nhiém vu cua ban - trong trweong hgp phai déi mat véi mot ké dang gid
chitng hoang twdng sat nhan, sé 13 pha v cai khéa dé. Nhw thé nao? Bang
cach tro chuyén tir tén v&i ngwoi d6 dé chuyén dich tir chd "Tao mudn lam
dra nao dé bi thwong" sang "To6i bu6én kinh khiing luén” réi sang thanh "Toi
can tim ra cach nao d6 khon ngoan dé gidi quyét chuyén nay." Nhirng giai
doan nay lién quan chat ché t&i ca ba ting ndo bd: bd ndo bo sat nguyén
thdy, bo ndo dong vat c6 vi thudn cdm xdc va bd ndo nguwoi logic.

bé dwa moét ngwoi mat kiém soat sang hanh déng tinh tdo, ban can phai
dich chuyén dan din ngwdi nay qua ca ba ting bic theo diang trat tw (Hay
coi viéc d6 nhw 1a "tién hoéa than téc" vay.) Cach thwc hién nhw sau:

GIAIDOAN 1

O thoi diém nay, muc tiéu ctia ban la dwa ngwdi nay 1én cao hon: tir bd nio
bo sat nguyén thay 1én bd ndo dong vat c6 v thuin cam xic. D€ lam dwoc
diéu do, hay tuin thid cac bwdc sau:

1. N6i rang "K& tbi nghe xem c6 chuyén gi."

Trut gian cho phép mot ngudi nao d6 bat du chuyén tir tAn coOng mu quang
(phan xa nguyén thuy nhit) sang trang thai xdc dong (phan xa & cap cao
hon). Viéc thét gao chtri b&i cia ngwdi nay sé khién ban buon long, nhwng
né con d& nguy hiém hon rit nhiéu so véi de doa bao lwc vé thé xac - vay
nén cttr d€ mac no dién ra.

2. N6i rang "Toi can phai dam bao chic chan 1a téi nghe dwoc chinh
xac nhirng gi anh noéi, nho thé téi méi khong di chéch hwéong. Néu toi
nghe dung, thi y anh ndéi la..."

Sau d6 nhic lai chinh x4c nhitng gi ngwdi do vira noi, that binh tinh va
khong may may gon chuyén diéu gidn dir hay chAm biém trong giong cta
ban, va néi, "Cé dung thé khong?" Khi ban lam nhw viy, ban da phan chiéu
lai ngwoi d6 - chinh 1a ky thuit két ndi diy quyén nang ma téi da trinh bay &
chwong 2. Ban ciing lam cho ngwdi nay chuyén dich tir trdt gian sang lang
nghe, qua trinh giap bo nao hoat dong thuw tha hon, giap ngwoi do suy nghi
sang sudt hon.



3. Hay doi dén khi ngwoi dé néi "Vang."

Hanh dong ndi "Vang" gian don khién déi twong cta ban di chuyén theo
hwéng tdn dong hon 1a thu nghich. "Vang" con thé hién sw tw nguyén
chuyén dich khéi hanh dong bét phat. Néu ngwoi d6 c6 chinh stra lai nhirng
gi ban noi du theo cach nao, cling nhé nhac lai nhirng thong tin ban vira maéi
dwogc cung cap.

4. Bay gior, hay ndi "Va diéu d6 khién anh cam thay tic gidn/ chan nan/ that
vong/ buon ba hay chinh xac hon la..."

Lwa ra tir ma ban nghi rang mo ta chinh xac nh4t nhirng cdm giac clia nguoi
d6. Néu nguoi d6 cé siva sang lai nhirng gi ban néi, hiay dé nghi anh ta/ c6 ta
bay té chinh xac cdm xic ctia minh va nhic lai mot 1an nira d€ dwoc xac
nhan lai bang tir "Vang." Hay nh¢& rang khi ai d6 gan mot tir ngit ndo do véi
mot cdm xuc nao dd, nd gidp giam bét tinh trang kich dong. Piéu d6 déng
vai tro then chot.

GIAI DOAN 2

bén liuc nay, ban dang xi tri véi mét ngwdi khéng con tin cong dién cudng
nita nhung van dang trong qua trinh trut gian - c¢6 kha hon, nhung van con
rac r6i. VAy nén muc tiéu tiép theo ciia ban sé 1a chuyén dich ngudi dé tir bo
nio (dong vat c6 vi) thuan cdm xdc & mirc trung gian 1én bd néo ly tri (ctia
con nguwoi) & mirc cao cip. Cach lam nhu sau.

1. N6i v&i ngwoi do, "Va nguyén nhan khién cho viéc chinh dén viéc nay hay
lam cho n6 tot dep hon ngay bay gio la

Ky thuat Dién-vao-cho-tréng nay doi hoi déi twong clia ban phai suy nghi
dé dwa ra cAu tra 101, mot viéc s& mé canh cra dan téi nhitng phan suy luan
(mang tinh nguwdi) cia bd ndo. Mot meo quan trong: Khi ban dwa ra tuyén
b6 nay, hay nhdn manh tir “ngay bay gio” dé thé hién rang ban thiu hiéu
tinh cip thiét trong nhu ciu cia nguoi do.

2. Soi roi con dwong giai thoat

Né&u ngudri d6 dién vao chd trdng bang nhitng loi nhw, "Bé&i vi moi thir chang
hé thay do6i, t6i s3p nd tung, 1am tén thwong ban than hay danh dadm ai dé"...,
hay tiép 1o bang "That w... Anh c ndi tiép di, dé€ toi chac chan 1a t6i dang



thuwc sw hi€u ding y anh." (N6i ra khong chit vé nghi ngd hay giéu cot, ma
v&i cadch ndo d6 thé hién rang ban dang thuc su lang nghe.)

Sau d6 hay ndi, "Néu su tinh 1a vy, ta thr cing tim ra cach dé vwot qua
chuyén ndy, mién sao anh khéng lam ra viéc gi d6 khién cho tinh hinh cang
thém to6i té. To6i biét 1a ching ta c6 thé, vi anh cling da tirng gdp chuyén nay
va anh da giai quyét dwoc. Thuc ra 13, trong khi ching ta cing dang d6i mat
véi nd, hdy cung tim ra mot gidi phdp dé anh khong bao gio roi vao tinh
canh nay ntra."

Diéu nay ching t6 rang ban di lang nghe nguoi do6, ban coi vAn dé nay
nghiém tic, ban nhan ra rang ngwdi dé cdm thiy toi té dén thé nao, va ban
dang cam két sé gitp d& gidi quyét cuéc khiing hoang tirc thoi va ngan chin
nhirng vin dé twong tw xay ra trong twong lai. TAt cd nhirng diéu nay khién
nguwoi dé cdm thay bét don doc - diéu ma toi goi la trai nghiém "Chua troi la
dang Chan chién hién lanh."

Dén thoi diém nay, d6i twong clia ban sé trong doi & ban mot nguwoi dan 16i
giai thoat va cudc khing hodng cé thé chuyén sang thanh gidi phap - tét hon
hét 1a c6 su tro gidp cia nhitng chuyén gia dwgc dao tao x tri véi cac tinh
hudng khing hoadng. Van dé con xa m&i dwoc gidi quyét rot rdo, nhwng tat
cad moi ngwdi déu cd thé bat dau gidi quyét né ngay luc nay, khi con séng gid
toi té nhat da qua di.

TAI SAO CON NGU'O'I TA PHA PHACH

Gan nhuw tat ca cac vu bao lwc ma ching ta nghe thiy trén cic phwong tién
truyén thong déu bi chAm ngoi b&i gidn di, va cu thé hon, 1a nhitng con
gian dir bat lwc. Gian dit bat lwc chinh l1a két qua san sinh khi mot ngwdi nao
d6 cdm thay bi nhitng ngwoi xung quanh tir chdi va khinh ré, nguwoi dy cam
thiy vo lwc trwedce tit cd nhirng diéu dé. Von thiéu hut nhitng k§ niang déi
pho ndi tai ¢ hiéu qua, ngudi dé bung nd va thang thirng si va ca thé gian.

Ban va t6i déu c6 nhirng luc thiy gidn dir va bat lwc. Thé nhwng, khong
giong nhw ching ta, nhitng nguoi hung ton khong thé x& ly dwoc nhirng
cam x1dc nay. Cac nha khoa hoc da dwa ra thong tin rang xét ca vé hoa hoc
1an cdu truc, rat nhiéu nguoi hung ton bi "dinh cing" véi 16i gidn dir béc
dong va kha nang kiém soat ban than kém. Cac nha xa hoi hoc lwu y rang rat
nhiéu nguoi trong s6 ho da chiu thwong ton do bi lam dung tir thu® au tho.



Con cac nha tAm ly hoc va bac si tAm than thi khang dinh rang nhirng nguoi
hung dit thiéu hut kha nang duy tri nhin thirc khéng doi vé doi twong.

Duy tri nhin thirc khdng déi vé déi twong la kha nang gitt dwoc méi rang
budc tich cwc véi ngwoi khac ké ca khi ban da bi that vong, ton thwong hay
gian dit véi ngudi d6. Nhitng nguwdi hung ton c6 kha nang chiu dung cuc ky
thap truwdc ndi chan nan va danh mat moi mdéi lién hé vé tinh cdm va tam ly
véi bat ctr ai 16 lam ho buén long. Khi m6i lién hé 4y bi v&, moi ngwoi déu
tré thanh déi twong bi tiéu diét, hét nhw cach mot ai d6 dap manh chiéc vot
tennis xuong san ngay sau mot cti danh vung vé.

Hay nhé diéu y bat ctr khi nao ban phai x tri véi mot ké hung ton, vi né sé
gitp ban tranh dwgc mot sai 1am tiém tang chét nguwoi: kéu goi long trac 4n
cla nguwoi dé ("Toi biét 1a anh khéng muén lam téi bi thwong dau."). Thay
vao dd, hay tip trung tat ca no luc clia ban vao viéc kéu goi sw quan tAm dén
loii ich ban than ctia ngudi do.

L6i suy nghi hitu dung

Néu ai d6 khong thé hodc sé khong lang nghe ban, lam moi cach dé€ anh ta
phai ling nghe ban than minh.

Buwdc hanh dong

Né&u ban biét dwoc rang ai do trong cudc sdng clia minh dang roi vao canh
"mong manh nhw manh treo chuéng" va cé thé mat kiém soat bit c luc
nao, hay chuin bi cho mot cudc khiing hoang tiém tang bung phat bang cach
luyén tip cic bwéc ma téi da phac ra trong chwong nay cho dén khi chiing
tré thanh ban chit thir hai cia ban. Néu diéu kién cho phép, hay luyén tip
ching v&i mot ngwdi ndo do6 cé thé sam vai ddi twong mat kiém soat. Diéu
nay sé giip ban chuin bi vé mat tdm ly cho viéc d6i dau véi mot nguoi gidn
di hay iy mi ngay truweédc mit minh, mot viéc c6 thé canh bao cao d6 va khoi
diy ban ning nguyén thiy cta chinh ban néu ban khéng c6 sw chuin bi. Va
ciing nhé luyén thém ca bai tip dich chuyén "Tir Oi Troi khén kiép sang On
roi" ma téi dwa ra & chwong 3.



29. TIEP CAN CHINH BAN THAN

Ché béi 16ng tim vét, hiy tim phwong ctru chira.
— HENRY FORD, Nha sang ché

TINH CANH: Ct¥ mdi dip Nam Méi toi lai dwa ra mot danh sach nhitng cam
két ma tdi khong thé nao gitr dwoc. Toi tw hiva véi ban thin sé luyén tap thé
duc moi ngay. Toi hira v&i ban than sé khéng hanh x* nhw mot mu nanh
noc moi lic dam tré nghich pha. Va ca quyét tAm sé quay tré lai treong dé
14y bang Thac si Quan tri Kinh doanh. Téi cdm thdy qua nan khi nhin vao céi
than hinh béo nhéo ctia minh trong gwong, thiy to6i 16i vdi viéc minh da
khong thwc hién dén noi dén chon muc tiéu sw nghiép ra sao hay khong dat
dwgc nhitng mong mudén & vai tro mot bac cha me thé nao, thay chan vi cai
dong loi hiva bi phd bo da chat cao nhw nii cia minh - nhwng céng viéc va
cudc song cr khéng ngirng ngang trd, va thit khé khan dé theo dudi nhirng
ké hoach va muc tiéu cta toi. Liéu dng cd goi y nao kKhong?

Chac chan roi. D€ bat dau, hay st dung Cd sdc Thiu cam - v&i chinh ban
than ban. D€ hiéu ly do tai sao, hdy th twdng twong ban néi nhirng loi
twong tuw thé nay véi nguoi ban cwc Ky chi cot: "Cau biét day, té thwc long
yéu quy ciu.. nhung ngwdi ngom ciu chang hoan hdo chut ndo. Nhin cai
bap tay ddng gobm nhéo nhéo kia ma xem. Lan cudi cung ciu tip tanh 1a khi
nao thé h&? Ma noi that chi, cai cach ciu ray la thang bé nha ciu vi 16i quén
xén bai cd hom vira roi - 6i troi a, ciu diang la danh hanh ghé gém. Ma tién
dang ndi d& chirng, cé chuyén gi véi cai khodng twdng trang tron, cho dang
1& phai treo bang Thac si Quan tri Kinh doanh cua ciu thé hé? Cau ding la
mot dira thit bai hoan toan trén moi phwong dién day!"

Liéu ban c6 néi diéu gi twong tw véi ai dé ban yéu thwong khong? Puong
nhién 1a khéng. Thé nhwng, khi dong dén tro chuyén véi ban than, thi ban
lai c6 thé phii phang dén khéng con giéi han nao ma ké. Cit nhin vao tw phé
cht nghia ham cha trong nhirng 1&i binh phdm ctia ban: ban ké t6i nghe la
ban qua nan vé&i ban than minh, ban danh hanh nanh noc, va ban tin chac la
ban thit bai tham thwong. Ck ti€p tuc ndi nhw thé v&i ban thin di, va thi
doan xem: nhiéu kha ning ban sé thit bai thdm thwong thwec sw.

Nhwng néu ban muén thanh c6ng? Vay thi hay th lam diéu gi d6 khac. Lan
t&i day khi ban c6 mot khic 13ng im, hdy tw hoi ban than ciu nay: "Diéu gi
da ngan tré ban hoan thanh nhitrng muc tiéu cia minh, va diéu d6 dang



chan thé nao véi ban?" (Néu tw tro chuyén véi minh theo 16i d6 khé khan
qua, hdy twdng twong ai d6 quan tAm dén ban dat cau héi nay ra véi ban.)

Sau do lang nghe cAu tra 1oi ctia chinh minh. Cé thé né sé tlra twa nhw thé
nay:

e "Minh muon quay lai hoc nhwng thé dong nghia véi viéc sé bot xén mat
thoi gian vdi 1 tré - vy nén minh 1am nhirng viéc c6 vé ding dan voi gia
dinh, nhwng dé6i khi minh cdm thay nhw dang tw Iira déi ban than viy."

e "Minh ¢8 gang x& tri that chin chdn trudc nhitng vin dé cha tui nho,
nhwng déi khi minh phat khung 1én vi sau mot ngdy ciang thang mét nhoai,
minh cwc ky can it nhiéu an 0i, thé ma nhirng gi minh nhén lai chi la thai do
ich ky. That tén thwong ghé gém khi minh c6 gdng qua nhiéu dé chim séc
t&i ching, thé ma nhirng gi minh nghe dwoc chi la kéu ca than thé."

e "That 1a kho6 dé théi thiic minh luyén tap khi ma da 8 gio t6i, bat dia van
con lanh tanh banh, ma con gai lai can minh gitip n6 lam bai tdp toan veé
nha."

e "T4t cA nhitng cai nay khién minh chan nan vi bat ké minh ¢8 ging hoan
thanh cong viéc t¢i dau, minh van thay tdi 16i vi nhirng gi minh khong hoan
thanh noi."

Khi ban thwc hién bai tap tam ly ndy, n6 sé giip mat ban nhin dwgc mot su
thwc rang ban khong phai mét ké bét bat. Thay vao d6, ban 12 mot con
nguwoi. Ban dang tung hirng v&i ca ta trach nhiém, ban bi tén thwong béi suw
thi€u hut nghiém trong co quan thu cdm té bao thin kinh cam giac c6
nguyén do tir may dira con (dac biét la nhitng nhéc tudi vi thanh nién!) va
ban dang phai théa hiép b&i ban 1a mét ngwdi biét cham séc va nhin
nhwong. Vay nén, hdy cho ban than dwoc nghi ngoi do6i chiat. Trén thuec té,
hay ghi cong cho ban than ban vi ca ba nghin viéc ban da lam ding dan.

Ca sO6c Thiu cam nhanh chéng nhwng diy quyén nang sé xéa di nhirng mac
cdm t0i 16i ngdn can ban nhin ré nhitng muc tiéu clia minh. Ban con nhé
nhirng gi to6i da néi & chwong 4 vé viéc cai dat lai ndo trang dé nhin nhin
nguoi khac theo mét cdch méi mé? biéu twong tw ciling chinh xac véi cac
muc tiéu: doi khi chiing ta lwa chon chiing vi nhitng nguyén c& sai lam (lay
vi dy, "B minh sé thit vong 1am néu minh khong tré thanh bac si" hay "Moi
nguwoi trong gia dinh déu cé bang Tién si han hoi"_ va rdi khong bao gio
kiém tra lai ching. Nhitng I4n khac thi cudc song ct cuén cudn chay troi



trong khi nhitng muc tiéu ctia chiing ta thi ket lai, va ching ta phai dong b6
hai mén do6 véi nhau.

Trong khi d4anh gia cAc muc tiéu cia minh, ban phai tranh roi vao cai bay ky
vong - chinh 12 y twdng rang "Diéu nay budc phai xay ra (hay khong xay ra)
thi minh méi dwoc hanh phudc hay thanh céng". Vi dy, ban dang giay vo ban
than vi chwa 14y dwgc bang Thac s Quan tri Kinh doanh - nhwng liéu ban ¢6
can phai 1dy dwoc tAm bang 4y ngay 1ap tirc d€ thanh cong hay hanh phic
khong? Hay ban c6 thé Iwa chon con dwdng khac - vi du, 14y bang nho hoc
trwc tuyén trong vong vai nam téi - ma van hoan toan théa nguyén?

Va ché c6 nham 1an gitra "hop 1y" voi "thwe t€". Hop Iy nghia 1a "c6 1y". Con
dang kia, "thwc t&" nghia I1a "c6 nhiéu kha ning xay ra". Liy vi duy, c6 thé viéc
quyét dinh rang mung 1 thang 1 ban sé diang ky hoc khéa Thac si Quan tri
Kinh doanh, khéng quat mang 1i tré va bat ddu chay marathon 1a hop 1y -
thé nhwng kha nang cao la n6 khéng hé thuc té. Thwong thi sé hop ly hon
khi ban Iwa chon mét muc tiéu nao d6 cé thé thwc hién dwoc va tip trung
vao no.

Khi d3 c6 muc tiéu do6 trong diu, hdy str dung cach ti€p cin nay dé dat dwoc
no:

e Xac dinh muc tiéu chuyén biét. T6i bdo cac khach hang cia minh viét ra
mot ban ké hoach tuan-tu-tirng-bwéc. Giong nhw danh dau cac diém trung
gian trén dwong di trén thiét bi dinh vi toan ciu trweéc mot hanh trinh, diéu
nay sé gidp ban twdng twong ra con dwong ma ban can phai theo.

e M6 ta muc tiéu cta ban bang gidy trang mwc den. M6 ta chinh xac
nhitng gi ban can phai bat dau thuc hién va nhirng gi ban phai ngung lam
ngay dé cé thé thanh céng. Cu thé hda loi 1€ ra gidy to van ban sé cing co
thém cam két dat dwoc muc tiéu cua ban.

e K€ cho ai d6 nghe vé muc tiéu ctia ban. Hiy moi ai d6 ma ban kinh né,
gidi thich vé sy thay d6i ma ban muén thwc hién trong cudc séng cia minh
va yéu ciu nguoi d6 goi dién hodc email cir hai tudn moét IAn dé xem xem
ban dang lam &dn ra sao. Khat khao gitr dwoc long quy né ctiia ngwdi nay sé la
mot dong lwc manh mé giup ban gitr dwoc nhitng cam két cia minh. Néu
ban lam nhw vay, hdy nh¢ tang cho ngwoi gidp do minh mot Loi cam on
quyén ndng vi da ho tro, va tim cach nao do6 dé dap lai nira.



e Ngan chan nhirng ké ddc hai can tré sw ti€én bo ctiia ban. Hay ra soat lai
chwong 11 va xac dinh bat ci* ké nao c6 vin dé, nhitng ngwdi lam nhut
quyét tim ctia ban hay lam suy yéu diing khi cia ban. Néu c6 thé, hdy tranh
khoi ho trong qua trinh ban hwéng téi muc tiéu cua minh.

e Hay chiu khoé bé thoi gian. Néu ban dang phd bé dan nhitng thoéi quen
gay ra tinh trang kém ning suat hay xay dung nhirng théi quen tot, hay luén
nh& nguyén tic nay: Phai mat ba dén bdén tuadn dé€ mot hanh vi méi tré
thanh mot théi quen, va phai mat sau thang thi théi quen dy méi tré thanh
ban chit thit hai. Nén hiy kién nhan véi ban than minh.

Néu ban mudn pha bo nhirng théi quen xau, ban ciing c6 thé vin dung Cong
cu Khong Bao Gior Nhw Viy Nira ma tbi da bay ra & chwong 21. Lay vi duy,
néu ban vira m&i to tiéng v&i con gai vi may viéc vit trong nha, vay thi Cong
cu Khong Bao Gi Nhw Vay Nira ctia ban c6 thé sé ndi rang:

1. Néu dwoc lam lai moét [An niva, thi diéu minh sé lam khac di la:

Thay vi la mang Jamie vi da khong lam viéc nha, minh s& thir 4p dung Cu sdc
thiu cdm bang cach héi con bé, "Néu em Spot ma ndi dwoc, con nghi em sé
néi thé nao khi em rat déi bung, em riat mong dén bira tdi ma con lai di
thang ra ngoai ma khong thém cho em an?", hay "Con nghi ba s& néi thé nao
néu me hoi ba xem ba cdm thiy ra sao lic méi tré vé nha sau gio lam viéc,
mét dén kiét sirc ma ba khong dwoc nghi vi con quén rira chén bat, thé 1a ba
phai lam dum con trong Khi ba thwc sw cdn nghi ngoi vai phut?" (Pay khong
phai vach tdi vach 16i gi, ma 1a rén luyén vé su thiu cam.)

Né&u lam nhw vay van khong ich gi, minh c6 thé thir 4p dung choi ngwgc. Ly
vi du, minh c6 thé néi véi Jamie, "Me biét 1a ltic ndo me ciing ca cAm vé viéc
nha, bai tip hay quan 4o cta con, nhwng me biét la khong phai ldc nao me
cling chin chu & vai tro ba me - vay nén thay vi dwa ra mot loat nhirng kéu
ca than phién, me muén xin 16i vi nhitrng lic 1am rdi tung moi viéc. Con day
la nhitng thit ma me nghi khi€n con phai phién long & me..." Néu st dung
cach tiép cin nay, c6 thé minh sé tao ra dd sw thiu cdm dé khién Jamie lam
nhiéu diéu vi minh hon dé dap lai.

2. Minh muon lam moi th khac di boi vi:

La mang Jamie chang tac dung gi. N6 chi khién cho con bé bat dau gao thét
lai v&i minh, va thay vi gidi quyét van dé, minh khién moi ngwoi trong nha
déu kho so.



3. Trén thang diém tir 1 dén 10, cam két thwc hién viéc nay trong lan sau
cua minh sé la: 10.

4. MOt nguwoi dang tin ciy sé bat minh bdo dam lam viéc nay la:

Doug, vi anh cling chdn nan hét nhw minh khi Jamie khéng chiu lam viéc
nha, nhwng anh ay ciing ghét viéc phai tré vé sau gio tan s&, bwéc vao mot
ngdi nha ai ndy déu dién tiét va cang thang — viy nén xt ly vin dé nay cling
rit quan trong v&i anh Ay.

Nhw toi da dé cip trong chwong 1, moi ngudi chiing ta déu c6 mot khong
hai, vy nén thir nghiém véi nhirng cach thirc khac nhau dé tw ti€p cin ban
than. Vi du, hdy thir &p dung Nghi van Bat kha thi xem sao. Ty néi v&i minh:
"Minh dong y rang viéc nay bat kha thi. Gi¢ thi, diéu gi sé khién né tré nén
kha thi?" Khi ban d3 dwa ra dwoc ciu tra 1o, cir thé ma thwe hién.

Trén hét, khi ban chinh phuc nhitng muc tiéu va bat tay vao xay dung
nhitng thdi quen hiéu qua, hay lwu y tranh mot cai bay ky vong thi hai. Néu
ban qué trong ciy vao thi gi d6 ma né khong xay ra, ban sé that vong ta toi.
Néu ban mong ch& né va n6 khéng xay ra, ban sé chi cdm thiy it nhiéu that
bai va mat mat. Nhung néu ban hy vong & n6 va cd gang thwc hién trong khi
nhan thirc rd rang né cé thé sé khong xay ra (hoic sé l1au hon ban nghi), ban
sé& tAn huwdng thing loi clia minh va nhin nhin nhitng bwéc lui tam thoi véi
16i suy nghi sé giup ban luén theo dung lich trinh dat t&i muc tiéu cia minh.

KHOANG DU'NG SAU BUGC

Thwong thi ching ta bi trat banh khoi con dwong dan t&i cadc muc tiéu bédi
chinh nhitng hanh vi bdc d6ng ctia minh. ¢ day t6i dwa ra mot meo nho -
mdt ho hang than can cta bai tap chuyén dich "Tir Oi Troi khén kiép sang
On rbi" & chwong 2 - c6 thé gitp tranh dwoc mot bude hut ngin can ban dat
dén nhirng muc tiéu ca nhan hay sw nghiép. Téi goi d6 1a Khodng dirng Sau
buéc, va né sé dwa ban tir b nao ban nang kiéu ran- chudt sang bd nio cao
cip ctia con ngwoi. N6 hoat dong nhu sau:

Khi ban cadm th4y ban than bat d4u lac 16i - 14y vi du, ban thdy minh s3p stra
ndi tran 16i dinh véi mét dong nghiép trong khi ban dang c6 strc c6 dwoc sw
ho tro tir phia ngudi dd, hay ban dang & ngay thir sdu trong qua trinh bo
thudc va dang nghi dén viéc chay ra ctra hang dé mua thuéc 14 - hay lam
theo sau buéc sau:



1. Thwc hanh nhan thirc vé tam ly. Hiy xac dinh nhitng xdo ddng nhw cam
giac cang thang, mot i long tan nat, mot ndi khat khao hay nong néi. Pinh
nghia chinh xac va gan cho ching mot cai tén. Diéu nay sé gitp ban kiém
soat duoc chung.

2. Thywc hanh nhan thirc vé tinh cAm. Gan mdt cam xdc nao dé vao nhirng
x40 dong ma ban dang cdm nhin. Lay vi duy, hdy tw nht v&i minh, "Minh
dang rat gidn d&" hay "Minh tuyét vong." Dt tén cho cdm xic sé giip ban
tranh dwoc khong tac amygdala ma t6i da trinh bay & chwong 2.

3. Thwc hanh nhin thirc vé xung dong. Ty nha véi minh, "Cam giac nay
khi€n minh mudn ". Nhin thirc dwoc vé xung lwc dang thoi thic sé
khién ban cuéng lai dworc né.

4. Thywc hanh nhan thirc vé hdu qua. Hay tra 1oi cAu héi nay: "Néu minh
clr trweot di véi noi thoi thic nay, diéu gi co thé sé xay ra?"

5. Thwc hanh nhan thirc vé giai phap. Hiy hoan thanh ciu sau: "C6 thé
lam diéu t6t hon thé 1a "

6. Thwc hanh nhén thirc vé loi ich. Ty néi véi ban than, "Néu minh chon
lam diéu t6t hon 4y, loi ich sé 1a "

Khi ban da trai qua da sau buéc nay, ban sé biét ban can phai lam gi dé tiép
tuc theo dung phwong hwéng va tranh dwoc mét cu sup do khing khiép
tiém 4n - ban sé& d0 diém tinh dé ling nghe 1&i khuyén ctia chinh minh.

DAy con 1a mot cong cu tuyét hdo dé tro chuyén véi i tré, gitp ching vuot
qua nhirng con buén rau chian nan. Hiay danh thoi gian thwe hién viéc nay
khi chiing con nho, va cac con ban sé tiép thu vao tinh cach ctia ching. Piéu
ay sé giup chung cé thé thodi mai, binh tinh va tw chu trwdc moi ap lwc khi
chung da 16m hon.

Léi suy nghi hitu dung

Trong nhitng thoi khic khé khin, hiy tw néi véi ban than 1oi 18 ma nhitng
nguoi c6 quan tam tdi ban sé néi véi ban... va hay tin vao ching. Néu khong,
ban sé xtic pham dén tinh cdAm ma moi ngwdi danh cho ban.

Budéc hanh dong



Néu ban la kiéu nguwoi gap khé khan trong viéc thira nhin nhitng diém
manh ctia minh, thi ban c6 thé thir moét viéc rat hay nhw thé nay: D€ ai khac
lam diéu do6 thay ban. Khi ban dang tro chuyén véi ai d6 von ngwéng vong
ban, hdy hoi ngwoi d6 cdu nay: "Vay thi, anh thady nguwdng mo todi chinh xac
vi diéu gi?" Trong khi ngwoi dé tra 1o, hdy tw soi chiéu vao nhirng loi 1€ ay
va nhidm nhap ching. Roi, ngwng lai mot khic, hdy dap "Oa, cdAm on nhé
(nglrng) - c6 diéu gi khién anh cdm thay nguwdng mo toi nira khéng?" Ban
cang di sdu hon, ban sé cang cam thay nhiéu sinh khi (va ca long biét on)
hon, va ban sé thdy minh tran tré nang lwong hon lic quay tré lai chinh
phuc nhirng muc tiéu ciia minh.



30. SAUMU’C PO TACH BIET

bé thanh cbéng trong sw nghiép, viéc ban biét gi, thim chi 1a ban biét ai
khong quan trong bang ai that sw biét ban va ho biét nhw thé nao.

— IVAN MISNER, Sang lap vién, BNI

TINH CANH: Tbi lam viéc trong linh virc marketing, tdi rat mudn 16i kéo vai
khach hang c& by vé cho cong ty minh vi téi nghi day la con dwong nhanh
nhat dé thang tién. Thé nhwng, toi lai khong biét phai lam thé nao dé xiy
dung m6i quan hé véi nhirng ngwoi giau cé va noi tiéng. Liéu cé kha ning
nao dé mot ké "vo danh ti€u tét" nhu toi veeot qua dwoc ting ting 16p 16p
nhan vién bao quanh nhitng ngwoi quyén lwc nay khong?

Néu ban dang hoat dong trong linh vwc phat trién khach hang, ban hang hay
marketing, thi nghia la ban c6 mot cong viéc gai goc day: lam cho nhirng
nguwdi xa la hoan toan phai lang nghe ban. Cong viéc 4y tham chi con gai goc
hon néu ban phai ti€p cian nhitng ngwoi quyén lwc, dwoc bao vé rao riét béi
ca ta nhan vién gac ctra.

Nhitng cudc goi khdng hen trwdc va du loai ky thuat khac nham tiép can
nguwdi la xirng dang viét thanh han mot cudn sach - a vang, toi cling dang
miét mai thwc hién mét cuén sach nhw viy day! Nhuwng trong thoi gian cho
doi, toi sé dwa ra vai meo nhanh cé thé chuyén dich ban chéng vanh tir sau
mrc do tach biét vé vach 0.

TAO RA NH(’NG TINH HUONG MOT POl MOT

DPau tién, hay st dung cach ti€p cin ma t6i da ap dung dé gidi thiéu ban
than minh v&i Tom Stemberg ctia hdang Staples (doc lai chwong 6). Nhirng
nguwoi quyén lwc thwong gop mat trong nhirng cudc hodi nghi va thao ludn
nhém chuyén dé, ho thuwong kéu goi dat cau hoi vao cudi bai néi chuyén cta
minh - vay nén, hdy t&i dw nhitng cuéc hop nay va dwa ra nhitng cau hoi
ding dan. Khi ban da c6 co hdi, hidy nhé rang cong viéc clia ban 1a 1am cho
nhitng ddi twong ciia minh tré nén hip dan va phai dwa ra nhitng ciu hai
ma ho muén tra loi. Muc tiéu cta ban la khién nhitng ngwoi nay dwoc né
may n& mat — tir d6 tao ra dwoc sw thiu cdm té bao than kinh phan chiéu va
khuyén khich ho dap dén twong xtitrng — vay nén dirng bo 1& co hdi bang
cach c6 t6 ra pho trrong khoe mé.



DéE tang ti 1& thanh cdng, hay tham duw céac dip 1€ lat giy quy tir thién, ki ting
sach hay nhitng hoat dong khac, noi ban c6 co hdi ti€p xiic mat doi mat véi
mot yéu nhin. Néu ban sang tao, ban luén c6 thé tim ra cach nao dé dé lam
cho ngwoi nay cdm thiy "dwoc thiu hiéu" — ké ca tai mot sy kién mang tinh
cong cong — va néu ban thwc hién dwoc diéu nay, ban sé tao ra dwoc mot
modi lién hé khang khit ngay lap tic.

LAy vi du, vao mot dip no, tdi la dién gid chu chét tai hdi nghi thwdng nién
cia Hiép hoi Phat trién Doanh nghiép & Beverly Hills, California. Budi t6i
trwérc hdm hoi nghi, cac dién gid c6 dip gidp go nhau tai mot budi tiéc rweou
t6 chitc ngay trong khach san. Dién gid thanh dat nhit chinh 1a Mike
Heisley, vi ty phi & Chicago va la ngwoi s& hitu dbéi bong r6 Memphis
Grizzles trong giai Nha nghé My, mot nhan vat c6 vai tro 1én trong viéc dao
nguwoc tinh thé cda rit nhiéu céng ty. R6 rang la moi ngwoi déu mudén co
dwoc sy chtl y ciia 0ng, ho xép thanh cd hang dai dang dic dé chao hoi dng.
Khi t6i gap 6ng, t6i hdi "Anh di hoc dwoc nhitng gi vé thanh cong tlr cha
minh?"

Mike ngung lai, bat diu ngwng troé chuyén véi moi ngudi (khién ho mat hét
tinh than) va ngay lap tirc kéo hai cai gh€ ra, moi téi ngoi xuong véi ong. Va
roi 6ng bat dau noi vé viéc cha da day ong dwa ra cac thoa thuin dva trén
loi ich t6i da cia moi ngwdi chi khong phai chi nhin vao loi ich cia ban
than. Ong bao véi tdi, "Cha toi dit rat nhiéu 1ong tin rang toi sé thanh cong
ma khong cin phai loi dung ai hét, dén mi&c t6i mudn vinh danh niém tin
cla ong dat & toi. Cha toi khién t6i muon tré thanh moét ngwdi dan éng tét
va toi rat wa nghi rang minh da l1am dwoc thé that."

Bang cach nhan thirc rang cic nha lanh dao thwdng c6 dwoc nhirng bai hoc
quy gia vé cach cw xt (hodc tranh hanh x& theo 16i nay 16i kia) tir cha me
minh, t6i d3 mang lai cho Mike co héi trai nghiém lai mét 1an nira long biét
on ma 6ng danh cho cha minh. Cadm giac 4m ap dé khién 6ng rat dén chao
viéc lién lac v&i toi ngay ca sau cudc hoi nghi.

THIET LAP NHIPNG PONG MINH A0

Tuy thé, cac cudc gdp g& lai khong phai 1a dién dan duy nhat trong dé ban
x0a tan nhitng cidp d0 cach biét véi d6i twong can deo duoi. Nho vao
Internet, ban cé thé tiép xdc véi mot nhan vat quyén luc hay néi tiéng nao
do6 ngay trén mang - dic biét néu ban nh& k§ nguyén tac cin c6t rang con
nguoi ta muon dwgc "thau hiéu".



M6t phwong cach lam dwoc diéu d6 da tinh c& ndy ra véi téi sau khi cuon
sach diu tién Get Out of Your Own Way dwgc xuit ban. Liuc by gio, toi mébi
phat hién ra rang viét mot cudn sich ciing nhw sinh mot dita con vay: ban
hy vong la n6 thong minh, cudn hit va dwoc dén nhan noéng nhiét, nhwng
ban khéng bao gior biét chic dwoc ca. Ban ¢é xu hwdng kiém tra nhitng loi
binh xét vé cudn sach ctia minh - va rt thwong xuyén — dé xem thé gian noi
thé nao vé ban. Thém vao d6, ban con nhin vao cac bai blog va cdc nhom
thao luin c6 tro chuyén vé dira con tinh than cta ban. T6i da c6 cam giac
dau dén ma mot loi binh ludn tiéu cuwc hay nhirng 1oi 1€ c6 y xau. Va nguoc
lai, khi ai d6 thwc sw thiu hiéu vé t6i, thi cdm giac iy lai rat hanh phuc.

Khong 1au sau khi toi bat dau dé€ tAm ch y t&i nhitng cdm xic tw ky 4m thi
nhwng cling rit tw nhién nay, moét ngwdi ban da gii téi ban sich The
Confidence Course (Khéa hoc tw tin) cida CEO tap chi Parade - Walter
Anderson. Ngwdi ban bdo rang toi sé thich cudn sach 4y, va rang toi cling sé
thich Walter Anderson cho ma xem. Ngw&i ban 4y da ding. Hon thé nira, toi
con truy cap vao Amazon.com va d€ y rang chwa ai tirng viét binh luan vé
cuén sach tuyét voi nay.

Vay la t6i viét phan binh luin diu tién - khong chi la vai dong qua quyt "rat
thich, nhiét liét gi¢i thiéu", ma 1a mot phan binh ludn trong dé toéi da dau tw
ca thoi gian va suy nghi. T6i da biét dwgc tlr cudn sach ciia Walter rang anh
chua tirng dwgc tin hwdng mot moi quan hé that than thiét gin gii véi cha
minh nhw anh mong mudn. Piéu ay trdi ngwoc véi nhitng trai nghiém ma
toi da c6 cung cha minh, va tdi da no6i véi Walter rang tdi ngwdng mo cach
ong thé hién long cham s6c 4m ap ki€u cha chd véi doc gid khi ban than 6ng
chwa tirng nhin dwoc tinh cham séc nhw thé. Nhitng 1o 1€ cua toi xuit phat
tw day long, va cling da trai tim long 6ng. Két qua 13, gio day toi va Walter
da c6 mot moi quan hé.

Hau nhu tit cd moi nguwoi — bat ké quyén lwc ra sao - déu "lwét net tim
kiém ban thin", va trén mang, khong hé c6 mét ngwoi canh cong nao dirng
chan gitra ban véi ho ca. T6i biét 1a sé kho long twdng twong ra canh nhirng
nguwoi ndi tiéng hao nhoang hay cac lanh dao doanh nghiép quyén lwc phi
thwong lai ng6i thu lu trong bd d6 & nha va go tén minh vao Google tim
ki€m, nhwng ct tin t6i di: ho c6 lam vay day.

TIEP CAN NHO’'NG NGU'O'l CANH CONG



Néu ban dang thwc hién mot cudc goi khéng hen trwée, thi tit nhién, ban
khong thé nao dé dang ti€p can mot yéu nhan dwoc, ban sé dung ngay phai
rao chan nguwoi canh ctra. D6 1a 1y do tai sao viéc thiét 1ap mdi quan hé vai
nhan vat c6 nhiém vu can dwong cua ban lai dong vai tro then chot dén thé.
Hay bién ngwoi d6 thanh dong minh ch khong phai ké thu cua ban, va ban
c6 thé ti€p cdn nhan vit quan trong kia gin nhw bit ct khi nao ban muodn.

P& lam dwoc diéu do6, hay nhan thitc rang:

e Nguoi gitt clra dong vai tro quan trong then ch6t véi thanh cong cda vi
yéu nhan kia va xirng dang dwoc nhin biét.

e Nguwoi gitr cira nhiéu kha nang cting thd vi hét nhw vi yéu nhéan kia va sé
coi trong viéc ban y thirc dwgc diéu do.

e Nguoi gilt clra nhiéu kha nang chiu ton thwong vi tinh trang thiéu hut
tram trong co quan thu cdm té bao than kinh phan chiéu, vi sudt ca ngay
ding dang, anh ta/co ta da phai hirng dan tir nhirng ngudi tirc t6i, don gian
vi phai thuc hién ding dan chitc phan cta minh - 4y 1a bao vé sép (ma cé
thé nguwoi nay khong té ra ham on gi cho 1am).

Hay trang bi cho minh nhirng théng tin ndy, ban da san sang d€ ma& ra 16i di
vao phdo dai ctia rat nhiéu vi yéu nhan. Vi duy, day la mot cudc goi khong
hen trudc kéo dai khoang hai phut ma t6i thwc hién véi tror ly cia mot trong
nhitng vi CEO quyén lwc nhat nwéc My. (Vi nhirng nguyén cé hién nhién, toi
da thay doi tén tuodi va cac thong tin nhin dang khac).

"Xin chao, c6 phai la Joane khéng a?" T6i hoi trén dién thoai.
"Gi co?" Co dap.

"C6 phai chi Joane Nelson khong a?" T6i ndi tiép

"Ai diy?" Co dap lai.

"Day c6 phai chi Joane Nelson trir danh ma Ted Burke c6 nhiac dén va cam
on trong cudn sach ban chay nhéit, Leader of the Pack khong a?" T6i van
bwéng binh.

"Vang, nhwng Al day?" Joan tra 1¢i, nira bwc minh ntra ngac nhién.



"T6i 1a bac sT Mark Goulston, t6i la mot bac si tam ly, tac gia sach va..." T6i
bat ddu ma& 1o, va Joane chen vao ngay.

"Oi troi! Chac chiing tdi phai c6 ai d6 nhw anh & day méi phai!" C6 trit gian.

"Thw tha da nao, Joane. Sé 6n thdéi ma. Hit mot hoi that siu ndo." Téi tra loi
voi giong diéu bac silam sang.

"ANH thu tha thi c4! Anh th& x tri véi mot ké dién ca tudn troi ma xem!"
Co tiép tuc, gior thi dung la con gian thuc sw.

"Joane, sé 6n thoi ma. Chi chi phai xoay x6a v&i mot ngwdi. T6i con phai xk
tri moi tiéng mot ngudi khac nhau co. Téi hy vong 1a chi van con gitr dwoc
doi song riéng tw ddy ch?" (T6i hdi cAu nay vi biét 1a hiu nhw tat ca tro ly
cho cac CEO quyén lwc déu co6 rat it, hodc khong cé thoi gian cho cudc sdng
cua riéng minh.)

"D&i sdng riéng tw gi co? Toi con chang cé thoi gian cho mot con chd nudi
that 4y chr. Téi chi c6 mot con ché bang st & ngay ngoai ctra thoi." C6 ndi
tiép.

"A vang, t6i hiéu 1a ching rat tot cho dam tré." Tdi tiép tuc giéu cot.

"Anh mudn biét tén n6 khong?" C6 dap ngay, khong dirng mot hoi.

"Chac chan roi." Tdi noi.

"Tén nd la Sit." CO tra 1o, va ca hai ching t6i déu pha 1én cuoi.

Toi tiép tuc cudc ndi chuyén bang viéc giai thich rang téi da thwc hién mot
bai viét ma tdi nghi rang sép clia cb sé thich, va rang bién tip vién cla riéng
ong da cung cip cho tdi s6 dién thoai nay. Sau cudc goi, tdi da viét cho Ted
mot 14 thw nhw sau, t6i da givi kém véi bai viét cdia minh, va biét mwdi mwoi
rang Joanne sé& doc no.

Ngai Burke kinh mén,

M6t trong nhirng diéu dau tién ma toi sé lam khi tré nén giau cé 1a thué ai
d6 nhw ¢d tro ly hién gio cda ngai, Joanne, nham bao vé t6i khdi nhirng

nguwoi nhu toi day. €6 4y ho tro hiéu qua, rat vui vé va canh giit clra ti€p cin
v&i ngai that cAn méat va trung thanh.



Toi hy vong cb 4y biét dwgc rang minh gia tri véi ngai dén thé nao va rang
ngai sé khong mac phai khuyét diém ma doi khi chinh tdi cling mac phai, d6
la tran trong chwa ding mic véi nhitng ngwdi lam cho cudc s6ng ctia minh
dwoc hanh thong thuin lgi, vi téi dang phai x tri véi nhitng ké khién né
tré nén réi tung mét moi. Piéu do, co 1€ ngai hiéu ré hon ai hét.

BOn ngay sau, toi goi dién dé kiém tra xem thw cia minh da dwoc glri dén
chwa, toi noi, "Xin chao, chi Joanne, lai la bac si Goulston day. T6i khong ro
chi con nhé t6i khéng, chiing ta c6 n6i chuyén may ngay trudec.”

"T6i c6 nhé anh." Joanne dap lai am ap va tinh quai.
"Toi tw hoi liéu 6ng Ted dd nhin dwgc bwru pham cua téi chwa?" Téi tiép tuc.

"R0i, bac si Mark a, ching t6i da nhian dwoc va téi giri dén tin dia diém ong
ay dang di nghi - viy day, trir 14 thw." C6 tra 1oi.

Cam th4y c6 phan cang thang, t6i néi xen vao "0?"

"A vang - tdi 14y 14 thw ddy ra va POC CHO ONG AY NGHE qua dién thoai!"
Co6 noi voi giong tu hao.

K&t qua cua cudc goi va 14 thw cia toi la: Joanne va t6i da tré thanh ban be
than thiét, va bat c khi nao t6i muodn tiép cin véi Ted, c6 déu vui long tao
diéu kién cho toi.

Vay la ban d3 nam dwoc trong tay: vai ky thuat tuyét voi dé tiép can nhirng
nguwoi ban van cho 12 bat kha tiép cin. T4t ca nhitng phwong phap nay déu
don gian (néu ban cé du tw tin). Va tit ca chi dwa trén ba nguyén tic co ban:
Lam cho ngwdi khdc cdm thiy cuon hit, khién ho cdm thiy minh quan trong
va trén hét, khién ho cam thiy "dwoc thiu hiéu".

Tai sao chung lai hitru hiéu dén thé? La béi phia sau 1&p vo hao nhoang, tién
bac va quyén lwc, cic yéu nhin cung tuy tung cda ho - ciing giéng nhw bao
nguwdi tran mat thit khac - cling chi 1a con ngwdi ma thoi. Va ban cé thé tiép
cin gan nhw bat cir ai, mién 1a ban cam tAm tinh nguyén thit stitc minh.

L6i suy nghi hitu dung

Bén trong mot yéu nhin kho ti€p cdn nhat, nguoi luén so hai bi "cham téi”,
la mdt con nguwoi ludn khao khat dwoc cham téi theo dung cach.



Budc hanh dong

Ai 13 ngwoi ban ngwdng mé nhit va mong muén giap g& nhat? Hay luot
Internet d€ tim kiém dia di€ém nguoi d6 dién thuyét va thir xem ban c6 kiém
dwgc vé moi. Hay, néu nguwoi do co ra sach, hdy sit dung Amazon hay nhirng
trang phé binh khac dé dang tai mét "bai phé binh quyén ning" vé cuén
sach. Néu ban c6 blog, hday dung né dé dang tai nhirng suy nghi cua ban vé
viéc ngwoi dé da thay doi triét ly cudc doi ban ra sao. Hay str dung ca nhirng
mang xa hoi va kinh doanh khac nhw Facebook, Plaxo, Linkedln va Twitter
dé dwa ra nhirng binh luin tich cwc.



Loi bat

Mot diéu then chot dé ti€p cin ngwoi khac chinh 1a: 1am cho ban thin minh
c6 thé tiép cin dwoec, toi lubn cdm thiy rat vui mirng khi cac doc gia tim dén
minh. Néu ban cé &ng dung cic kj thuit trong cuon sach nay, toi sé rat
mudn dwoc biét ching c6 tdc dung ra sao v&i ban. Ban sé tim thiy thém
nhiéu nita nhitng cdng cu va y twdng k&t ndi tai trang web
www.markgoulston.com.

Va mot diéu nita trede khi toi tam roi buwéce: Xin cdm on ban! Nhw dén gior
ban di biét, tdi san long trao ting L&i cAm on quyén ndng tdi bat c ai
khién cudc séng cta tdi thém phan tét dep. Bang cach doc cudn sach nay va
c6 du diing khi dé thay doi cudc sdng cia minh thdng qua viéc st dung cac
théng tin ma ban da hoc dwoc, ban di trao ting cho téi phan thwéng 16m lao
nhit ma mot bac si tAm than hoc c6 thé gianh dwoc: cdm gidc rang toi da
mang lai mot diéu khac biét nao dé tich cuwc cho cudc song ctia ban. Toi hy
vong ban sé thiy nhitrng tri thirc mé&i ctia minh ciing c¢é strc manh va mang
lai lgi ich nhw né déi véi téi vay, téi cling ciu chic ban nhirng thanh cong
vang doi trong cong viéc, tai gia dinh... va bat ci noi nao.
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