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I.ang nghe d€ thanh céng

DPOc gid Viét Nam tUng dugc ti€p can v4i rat nhi€u hoc thuyét va
phuong phap Ung xU ciing nhu giao ti€p d€ dat dugc thanh cong. Rat
nhi€u trong sO ho thulc 1ong cac ¥ tudng vé cach Ung x{ thu phuc long
ngUdi trong Dac nhdn tdm cla Dale Canergie. Tuy c6 cing mOt tu tudng
v€ xay dung théi quen Ung xUt d€ tao nén sy thanh cong trong culc sOng
va cong viéc vdi tic gid Pac nhan tam, Mark Goulston trong K& thanh
cong phai bi€t 1ang nghe khong chi dimng lai & trinh bay phuong phap,
ma con nhdn manh vao nhitng nguyén tac hanh x( gitp cho ta c6 thé thay
d6i hanh vi, t& bd nhitng théi quen ban ning nham tao nén mot kY ning
cho chinh minh d€ thanh cong.

Nhiing nguyén tac tao nén hiéu qua giao ti€p va thuy€t phuc ngudi khac
ma tac gid néu trong cudn sach 1a mOt cdm nang bo ich gitip cho nguoi
doc c6 nhiing cach thUc hanh ddng hi€u qua. Hon n{ra, n0i dung cudn
sach khong chi trinh bay nhling cach th'c 1ang nghe va th€ hién su lang
nghe ngudi khac nhu nhitng 1y thuyét v€ giao ti€p ph6 bién hién nay, ma
con m& rOng ra linh vuc tdm 1y con ngudi khi giao ti€p, d€ gitip cho dbc
gid tim ra cach ty di€u chinh ban than trong giao ti€p va Ung x d€ c6
th€ ti€p can dugc moi ngudi, thu phuc va thuyét phuc ho tot hon.

Chac chan ban doc va nha quan Iy tré khi doc cubn sich nay sé cdm
thdy c6 y nghia Ung dung to 1&n doi vdi cong viéc cla ho. Thu phuc va
thuy€t phuc ngudi khac khéng don gidn chi 1a 1ang nghe ho, ma quan
trong 1a &n tuong ma ho nhén dudgc tUr nhitng cach bi€u hién cla chinh
chiing ta. Nhu cau dugc ton trong, dudc chia s, dugc thé hién ban than
luon tOn tai 3 mOi ngudi - chan 1y don gidn nay da dugc Mark Goulston



st dung nhu mOt co s& d€ dua ra chin nguyén tac Ung xU nham tao
dugc moi quan hé t0t v&i ngudi khac.

Pi€m thu vi cla cudn sach nay 1a nhitng ludn di€m ludn cai xen gilta cac
y€u tO tdm ly va kY ning — 1a hai y€u t0 ludn c6 tdc dOng qua lai. Hi€u
di€m manh va di€m yé€u cla chinh minh, lang nghe ban than d€ chac
chan véi muc tiéu dinh ra, tao cho chinh minh mOt ddng luc dugc lang
nghe, dugc thdu hi€u va sé chia v4i ngudi khac mOt cach chan thanh la
diéu kién tién quyét d€ mOt ngudi rén dugc kY ning lang nghe va thé
hién su lang nghe, tU d6 thu phuc va thuyét phuc dugc ngudi doi dién.

Cubn sach dugc viét v4i giong van tu su, mOi ¥ tudng déu dugc minh
hoa bdi m6t hodc nhi€éu hon cac tinh hudng cé that trong cudc sOng voi
nhiing ngudi ndi ti€ng. Pi€u nay lam ting dang k€ tinh thuyé&t phuc va
dd hap dan cla cac ludn di€m ma tac gid dua ra. VGi nhiing nha lanh
dao doanh nghiép Viét Nam, cac tinh hudng nay rat hitu ich d€ van dung

trong cong viéc.

Bén canh d6, tic gid con dua ra cic mau cau trong cac tinh hubng dé
minh hoa cho c4c nguyén tac giao ti€p va 1ang nghe vdi ky vong ddc gid
s tim ra cach Ung dung phu hop. Tuy c6 su khac bi€t rat nhiéu trong cau
triic ngoén ngt va van héa Ung x(, nhitng vi du vé cach néi theo ki€u Anh
ng(t va nhitng hanh vi mang tinh phuong Tay ma tic gid dua ra van la
nhiing ggi ¥ rat sac nét va co trong tdm cho ngudi doc Viét Nam.

Chting t6i hy vong rang cuOn sach nay sé& dugc ddc gid Viét Nam, dac
biét 1a nhing ban tré va cac nha qudn 1y dén nhan ndng nhiét, va trd
thanh moOt trong nhiing cudn sach gdi dau giudng cla ho.

Ha NOi, thang 3 nim 2011
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LOi tUa

Cac nha quan 1y, Gidm dbc di€éu hanh va chuyén vién ban hang van
thudng kéu ca vdi toi, "N6i chuyén vdi may ngudi clng c6 that chang
khéac gi dap dau vao tudng."

Khi nghe nhimg 10i than van dy, t6i dap rang: "Thé thi dUng dap dau vao
tuong nita, ma hay tim ch® nao gach xOp xOp ay." Tim ra chd gach x6p
— diéu ma nguoi khac thuc su can @ anh — va thé 13, anh c6 thé d& bo
nhiing chudng ngai vat du 1a chac chan nhat va két n6i véi moi ngusi
bang nhlng cach thirc anh chua tiing nghi 1a kha thi.

Va chinh diéu d6 da xui khi€n t6i dén v&i ban t6i, dOng su cla tbi - Mark
Goulston. Mark s& h{tu ning luc ti€p can than di€u tdi tat cd moi nguoi
- tU cdc Giam dOc diéu hanh tap doan, nha qudn ly, khach hang, bénh
nhan, cic thanh vién gia dinh vOn gam ghé kén cua, tham chi cd nhlng
ké bat céc con tin — bGi Mark ludn tim thdy nhitng ché gach mém. Anh
1a thién tai trong linh vuc ti€p can nhiing ngudi bat-kha-ti€p-can, va

trong cudn sach ndy, ban sé kham phé ra cich anh lam diéu do.

Thuc ra, téi bi€t dén Mark 1an dau tién qua hai cu6n sach Get Out of Your
Own Way va Get Out of Your Own Way at Work. Nhiing cuOn sach cUa anh,
cong viéc cla anh, va quan trong nhat, 1a chinh ban than anh, da giy an
twgng manh mé t&i mUc t6i budc minh deo dudi anh, va gio thi chiing toi
la dGi tac. Anh 14 mOt trong nhiing ngudi tién phong vé tu duy tai
Ferrazzi Greenlight, dOng thdi 1a cO van tin cay cUa tdi. Sau khi quan sat
anh lam viéc, t6i hoan toan c6 thé€ 1y gidi cho ban tai sao tat cd moi
nguoi - tU cac nhan vién Cuc Tinh b4o Lién bang (FBI) cho dén n{t hoang
truyén théng Oprah phai chim chd 1ang nghe khi Mark néi vé viéc ti€p



can con ngudi: kY thuat cUa anh, nghe thi c6 vé gidn don, nhung thuc su
phéat huy hi€éu qua.

Va, chd c6 ngai ngan vai thong tin Mark 1a mOt bac si tim than. Anh con
1a mot trong nhiing ngudi két ndi doanh nghiép tai gidi nhat ma t6i tUng
gap. Hay th( dua anh vao mOt cong s& nao d6, nOi mQi ngudi dang "cOm
chang lanh, canh chang ngot", hodc mét nhém nhan vién ban hang khong
th€ c6 dugc hgp dong cla khach hang, hodc gid nhué khi chién dau va
san luong dang trong tinh trang bé tac, anh s€ gidi quyét van dé - rat
nhanh gon - va bang cach thirc "hai bén cing c6 10i", d€ moi ngudi dugc
ra vé v&i su hai long.

Néu mubn dat dugc thanh cong nhu thé€, ban sé thdy rang khong cé ai
c6 th€ hudng dan ban tuyét vOi hon Mark. Anh 1a ngudi sac sdo, vui
tuoi, tOt bung va bi€t truyén cdm hilng, nhimg ciu chuyén vé moi
ngudi, t& nhlng vi khach khong dugc dén chao cho dén luat su huyén
thoai F. Lee Bailey khi€n nhiing 13i néi cUa anh thii vi nhu thé ching
bi€n d6i han cudc séng. Vay nén, hiy thudng th(rc nhé, va van dung
nh(ng kY ning m&i mé day sUc manh ndy d€ bi€n nhling con ngudi
"phai bo tay" va "bat kha ti€p can" trong doi trd thanh ngu0i cling hoi
ciing thuyén, thanh nhitng khach hang tan tim, nh{tng dong su trung thanh
va ban bé trudng cltu.

KEITH FERRAZZI



PHAN I: Bi QUYET TIEP CAN
BAT KY AI

C6 nhitng nguoi that may man, ho dudng nhu sé hitu "ctii cham" than
diéu moi khi phai 16i kéo ngudi khac vao cac k€ hoach, muc tiéu va udc
muon cUa minh. Nhung, trén thuc t€, ti€p can con ngudi dau cé phdi
phép nhiém mau. P6 1a mOt nghé thudt... 1a mOt moén khoa hoc. Va, né dé
dang hon ban tuéng.



1. Al PANG KIEM THUC BAN?

Quan 1y hiéu qua 1a nghé thudt bi€én moi van dé trd nén hap dan, con
gidi phap thi mang tinh xay dung dén noi ai ndy déu mubn xan tay lam

cung va xU tri chiing.
— PAUL HAWKEN, tac gid cUa Natural Capitalism

Ngay lic ndy ddy, c6 nhitng ngudi ma ban can phai ti€p can. Nhung ban
khong thé€, va viéc 8y khi€n ban dau dau. P6 c6 thé€ 1a ngudi & cong sG:
mOt nhan vién cdp dudi, mOt thanh vién trong nhém, mOt khach hang, hay
sép cla ban. Hay 1a ai d6 & ngay trong nha: ngu0i ban ddi, cha hay me,
mOt d(a tré budng binh hay mOt "cO nhan" cu gian.

Ban da th&t moi cach - nao ly 1&, thuyét phuc, ép budc, van nai, gian dir -
nhung 1an nao ciing khong thanh cong. Ban cau gian, s hii hay ndn long
thodi chi. Va ban nghi bung, "Sao bay gio?"

Pay 1a nhimng gi t6i mudn ban lam: Hay coi day nhu mot tinh huOng bat
céc con tin. Vi sao? B3i ban khong th€ dugc tu do. Ban bi mac ket gilta
sU U tuy€t, nOi s hai, thai d6 thu dich, vé ky thi, théi budng binh, su tu
phu hay canh cling quan - va ca badi nbi bat luc cla chinh ban vi khong
th€ dua ra hanh dOng nao hiéu qua.

Va d6 chinh 1a ldc t6i budc vao.

Tadi chi 1d mOt ngudi binh thudng — mOt nguOi chOng, mOt ngudi cha,
mOt bac si — nhung tU 1au r0i, t6i ¢ khdm phd ra rang t6i s& h{ru mo6t kha
ning dac biét. Ban c6 thé€ tha t6i vao bat c hoan cdnh ndo, va toi déu cé
th€ ti€p cdn moi ngudi. Toi c6 thé thuyét phuc cac vi di€u hanh cling



nhac, nh{ing nhan vién dang sbi ti€t, hay cac thanh vién pha hoai tap thé,
d€ ho hop tac v&i nhau nham tim ra gidi phap. Téi c6 thé dan x€p ém
tham céc gia dinh dang luc duc hay nhiing cap vg chOng ghét cay ghét
dang nhau. T6i tham chi con c6 th€ lay chuyén suy nghi cUa nhlng ké
bat céc con tin hay nhitng ngudi tuyét vong dang tim néo tU sat.

T6i khong dam chac nhitng gi minh lam 1a khac biét v&i moi nguoi,
nhung t6i dim néi rang né hiéu qud. T6i biét minh chang théng minh hon
nguoi, va toi ciing bi€t thanh cong clla minh khéng phai th(t an may thang
hodc, béi nhiing gi t6i 1am ludn nhat quéan, né phat huy tic dung v&i moi
ki€u ngudi, G tat cd cac loai tinh hudng. Nhung vi dau ma né hi€u qua?

Trong liic phan tich cAc phuong phap cla minh, tdi da tim thay cau trd 10i.
Hoa ra chinh m&t b ky thuat don gidn, nhanh gon da lam nén sUc kéo
cho t6i - trong d6 vai phan téi tu khdm pha ra, con 1ai 1a t6i hoc héi tlr cac
bac thay va dong nghi€p clla minh. Chinh vi th€, nhing kY thuat nay da
kéo mOQi ngudi v€ phia t6i, k€ ca khi nhitng ngudi 8y c6 bt minh ra xa.

PE hiéu rd di€u nay, ban hay th(r tudng tugng rang minh dang lai xe leo
trén suOn dOc. Banh xe cUa ban tron, trugt va ban khong thé bam chat
dugc. Nhung hdy th(r vé sO, va thé 1a ban c6 thé ki€m soat dugc tinh
hinh ngay.

Hau hét moi ngudi d€u quen "1én s0" khi ho muln ti€p can ngudi khéc.
Ho thuyét phuc. Ho khich 1&. Ho tranh ludn. Ho thiic ddy. Va chinh trong
qud trinh ay, ho tao ra sy khang cu. Khi st dung b0 cong cu ma todi dua
ra, ban dang thuc hién chinh xac diéu ngugc 1ai - ban léng nghe, dat cau
hdi, soi béng va phdn chi€u lai cho ngudi kia nhitng gi ban vUa nghe
thay. Khi ban lam vay, ho sé cdm thdy minh dugc soi rd, dugc thau



hi€u va dugc cdm nhan - va chinh viéc "gat can s6 xudng" dy lai kéo ho
vé phia ban.

Nhiing cong cu day quyén ning ma ban sé biét dugc trong culn sach
ndy cé th€ xoay chuy€n ngudi khac, mOt cdch mau le va nhanh chéng,
thuong chi trong vong vai phiit - tU quay qudy néi "khong" sang hai long
néi "c6". T6i van dung ching hang ngay d€ han gan céc gia dinh tan v0,
gitip dO cdc cap doi lUng cUng trd 1ai yéu thuong nhau. T6i dung chiing
d€ clu cac cong ty dang trén bd vuc sup d6, dua nhitng nha quan 1y tha
nghich sat canh véi nhau day hiéu qud, t6i truyén slc manh cho céc
chuyén vién ban hang d€ thuc hién dugc nhitng vu giao dich "bat kha
thi". Va t6i dem ching ra gitip cac dac vy FBI va nhUng chuyén gia
thuong thuyét thanh cong trong nhiing tinh hudng du gian nan nhat, khi

su’ sOng, cai chét cadch nhau mOt 1an ranh mAng manh.

Thuc ra, nhu ban sé thay, khi phdi xU tri viéc ti€p can nhling nguoi
khong muOn lang nghe, ban c6 rat nhiéu di€m tuong déng vdi cac
chuyén gia thuong thuy€t con tin. D6 1a nguyén do tai sao cudn sach nay
bat dau vGi cau chuyén cla Frank.

Frank ngOi trong xe gi(fa bai d0 cUa mot siéu thj 16n, khong ai bén mdng
lai gan gi bdi ga dang ké khau sting ngan vao hong minh. Luc lugng
DPdc nhiém (SWAT) va dbi thuong thuyét con tin dugc triéu tdi. POi ddc
nhiém tan vao cc vi tri phia sau cic xe hoi va phuong tién van tdi khéc,
gang hét strc khong kich dOng dén dbi tuong.

Trong khi chG dgi, ho dién cac chi ti€t hién truOng. HO dang theo ddi
mOt ngudi dan 6ng mdi ngoai 30, vUa bi sa thadi khdi vi tri nhan vién dich
vU khéch hang tai m&t clra hang dién tf quy mod 16n sau thang trudc vi to
tiéng v&i khach hang va dong nghiép. Anh ta cling da di phdng van mot



vai noi khac, nhung d€u cong cOc. Anh ta ling nhuc vQ va hai d(fa con
nh® ndng né.

MOt thang trudc, vQ con anh ta d3 don v€ nha me dé & moOt thanh pho
khéac. C6 néi v&i anh ta rang c6 phdi nghi ngoi d6i chit, va anh ta can
phadi tu ki€m soat hanh dOng cUa minh. ChU cin hQ ho thué di d4 anh ta
ra duOng ding vao khodng thOi gian dy vi chua trd tién nha. Anh ta don
vao mOt cin phong t0i tan 3 khu & chu0t trong thanh phO. Anh ta khong
hé tam gidt, cao rau va hdu nhu chang bd gi vao bung. Manh m6i cubi
cing 13 1énh cdm ma anh ta vira méi nhan dugc ngay ngdy hém qua,
trudc khi gdy hon loan & bai d6 xe nay.

Gi0 thi truéng nhém chuyén gia thuong thuyét dang tro chuyén binh tinh
v@i anh ta. "Frank nay, toi 1a Trung si Evans. T6i s€ n6i chuyén v3i anh
nhé, vi c6 cach thoat ra khdi tinh hudng nay ch( khong can phdi tu lam
minh tOn thuong thé dau. Toi bi€t anh khong nghi 1a minh con co hdi nao
khac, nhung thuc su1a c6 day."

Frank gao lén: "May thi biét céi gi. May ciing giOng hét tui né théi. Ciit di,
dé€ tao dugc yén!"

Trung si Evans dap lai: "Tdi khong nghi 1a minh 1am thé dugc. Anh dang
GO gilta bai d6 xe nay vGi mOt khau stng chia vao hong, va t6i can phai
gitp anh tim c4ch thoét ra khoi tinh trang nay ch(."

"Bié€n di! Tao céc can dra ndo gitip d& hét!" Frank dop lai.

Cubc do6i thoai c( thé dang dai sult cd ti€ng dong ho, v6i nhimg
khodng im lang kéo dai vai phiit hodc hon. Khi cc thong tin vé Frank
dugc cung cap day du, thi rat rd rang: anh ta khong phdi ngudi xau, chi
1a mOt ké ling ting va cau gidn. BOi ddc nhiém & tu thé san sang "ha



guc" néu anh ta ding sting de doa bat c( ai, nhung tat cd moi ngudi,
ngoai tru Frank déu muOn két thic moi sy trong hoa binh ém &. Tuy thé,
can can chénh 1éch nay c6 vé khéng dugc 6n cho lam.

Sau mOt ti€ng rudi dong hd, moét chuyén gia dam phan khac, Thanh tra
Kramer xudat hién. Kramer 1a mOt hoc vién tOt nghi€p chuong trinh dam
phén con tin ma tdi tUng day cho cic nhin vién canh sit va chuyén vién
thuong thuy€ét con tin cUa FBI.

Thanh tra Kramer da dugc nghe tém tat v€ hoan cdnh cla Frank, tinh hinh
cUa qua trinh thuong thuyét. Ong dua ra cho Trung si Evans mOt gQi y
khac: "Pay 1a nhiing gi t6i muOn anh néi v4i gi: 'Tdi ca 1a khong ai hi€u
cdm gidc cUa anh khi cO xoay x6a moQi cach nhung lai vudng vao tinh
canh nay, nhu th€ day 1a 10i thoét cudi cling, phdi khong?"

Evans dap lai: "Gi cO?"

Kramer nhac lai goi y: "A, ti€én t6i di, néi v4i anh ta thé nay: 'Toi ca la
khong ai hi€u cdm gidc cla anh c6 xoay x0a mQi cach va rot cudc lai
vUdng vao tinh cdnh nay nhu thé 14 10i thoat culi cling, phdi vay ch(?"

Evans lam theo. Va khi anh néi vay v@i Frank, Frank ciing dap 10i: "Gi
cg?"

Evans nhac lai vGi Frank, gi® day anh ta hoi dap thé nay: "Biing, may néi
phai day, khong d(ra nao biét va chang d(ta nao théem dé€ y hét!"

Kramer néi v&i Evans, "TOt, anh di c6 dugc cau tra 10i 'Plng’, gi® anh da
nhap culc. Gi0 hay dua vao doé di." Ong cung cap thém cau hdi th( hai
cho vién trudng nhém thuong thuy€t: "Phai r0i, t6i cling cugc 1a anh
thdy chang ai hi€u cai cdm giac phai bat dau ngay md&i, chdc mam rang



rat c6 khd nang sé xdy ra di€u gi d6 té hai hon 1a tot dep, c6 diing thé
khong?"

V&i cau hdi ndy, Frank dap: "DPung th€, ngay nao ciing khon nan! Rat
nhing th& hét nhu nhau!"

Kramer bdo Evans nhac lai nhitng gi anh vlfa dugc nghe va thém phan
khang dinh: "Va bdi khong ai hi€u ndi no6 t& thé nao va béi khong thr gi
On thda va ngay nao ciing khon nan nhu nhau, d6 1a 1y do tai sao anh ru rd
trong xe hoi v&i mOt khau sting nham két thiic tat cd. Biing ch(r?"

"Pung", Frank trd 10i, giong cUa anh ta da th€ hién nhitng dau hiéu dau
tién cho thay su binh tinh.

"K€& thém cho t6i di. Chinh xac 1a nhitng gi di x4y ra v&i anh? Lan cudi
ctiing cudc sOng cla anh On thda 1a khi nao, va di€u gi da xdy ra sau dé,
bién tat cad thanh mé hon dOn?" Evans mdi gOi.

Frank bat dau diém lai cac su kién k& tU khi anh ta bj sa thai.

MOi ldc anh ta ngUng lai, Evans lai h6i dap bang cau: "That thé u... ké

thém cho toi di."

Frank lai ti€p tuc k€ lai nhiing van dé anh ta gdp phdi. Thinh thodng,
dudi su chi dan cla Kramer, Evans néi: "Va tat cd nhiing di€u dé khién
anh thdy tUc gian u? Hay 1a ndn chi? Hay bi xuli 10? Hay tuyét vong?
Hay chinh x4c 14 gi?" Evans chO dgi Frank chon ra tU ng(t phtt hgp nhat
vOi nhiing gi anh ta cdm nhan.

Frank rOt cuQc thUra nhan: "Ngan ngdm".

Evans ti€p 10i: "Vay nén anh thdy ngan ngdm va khi nhan dugc 1énh
cam, day chinh 1a di€m bung nG?"



"Phdi day", Frank x4c nhan. Giong cUa anh ta, lic dau thi nghich 1a thé,
gi0 lang thinh.

Chi qua vai cau néi, Frank da chuyén tUr chd khudc tr lién hé sang lang
nghe va bat dau moét cubc doi thoai. Di€u gi di xdy ra vay? Budc then
chOt nhat trong qué trinh thuy€t phuc — budc ma t6i nhac dén vdi tén goi
"ti€p nhan". 6 1a budc xdy ra khi mOt ngudi chuy€n tU thai d0 cu tuyét
sang 1ang nghe rdi can nhac nhimg gi dugc dé xuat.

Vay di€u gi khi€n Frank bat dau lang nghe va tU tU "ti€p nhan" nhing
gi Trung si Evans n6i? BuGc chuy€n bién ddy khong phadi ngdu nhién ma
c6. Bi quyét nam & chO néi ra nhitng gi Frank nghi nhung chua néi ra.
Khi tU ng(t cUa vién trung si kh&p véi nhiing gi Frank nghi, Frank bat dau
ngd dan vao cudc d6i thoai va bat dau néi "Pung".

CHU TRiNH THUYET PHUC

Kha ning cao 1a ban thdy rang minh khong bao gi® gdp phdi nhiing tinh
hu6Gng ma cic chuyén gia thuong thuy€t con tin phai xU tri. Nhung vao
mOt ngdy nao dé, ban s& phai thuyét phuc ai 1am viéc gi d6 khong?

Cau trd 10i 1a: hau nhu tat cd nhing ngudi ban gdp gd. Viéc giao ti€p
chinh 1a n6 luc nham ti€p can moOi ngudi va xui khi€n ho lam diéu gi d6
khéc vGi nhitng gi ho da lam. C6 thé€ ban gang sUc gidi thich cho ho th(
gi d6. Co6 th€ ban dang gang slic n6i phai trdi v4i ho. Hodc cé thé ban
can gdy an tugng v4i ho rang ban chinh 13 d6i tugng phit hgp cho mot
cong viéc, mot vj tri dé bat hay mOt mOi quan hé nao dé.

Nhung thach thUrc 1a & day: Ai cling ¢6 nhitng nhu cdu, ham muén va
nh(ing vi€c phdi riéng cUa minh. HQ s& h{tu nhliing bi mat. HQ cing
thang, ban rdn va thudng cé cdm gidc nhu phai chju dung qua stic. D&



d6i phé véi nbi cing thang va bat an, ho dung 1én nhitng hang rao khién
nguoi khac vap phai khé khin khi mudn ti€p can ho, k€ ca néu ho c6
chiu chia sé thanh qud vd&i ban, va sé 1a gan nhu bat kha thi néu ho cl
t0 ra thu nghich.

Tién t6i gan nhiing con ngudi ndy ma ban chi trang bi cho minh nhiing ly
do, thuc t€ hay phuong cach nham 1ap ludn, khuyén khich hay van nai,
va ban thi lai mong dgi sé ti€p can dugc ho thi thudng sé chang ich chi.
Thay vao dé, ban s€ bj oan trach ma chang hiu tai sao. (Pa bao nhiéu
l1an ban roi khéi mOt cubc chao hang, mot cuGc hop cong ty hay mot
cuOc tranh ludn, cdi co vdi ban doi hay con céi, ma chi biét lac dau ca
than, "Cai quai gi vUra xay ra thé?")

Tin t6t lanh 1a ban hoan toan c6 thé ndm bat dugc, chi don gidn nho thay
doi cach ti€p can. Nhimg ky thudt t6i mé ta trong cudn sich ndy mang
lai hiéu qud cho cac chuyén gia dam phén con tin k€ cd trong nhiing tinh
huOng tuy€t vong nhat, va chiing ciing c6 hiéu qua tuong tu khi ban th(r
ti€p can mot vi s€p, mOt dong su, mOt khach hang hay ngu0i yéu, hay
tham chi 1a m6t nhéc tubi vi thanh nién gidn d{r. Ching dé dang, nhanh
gon va khi van dung, ban c6 thé dat dugc muc dich cla minh.

Nhimng kY thuét nay cé stc manh béi ching nham tring vao cin cot cla
giao ti€p thanh cong: th& ma t6i goi 1a "Chu trinh Thuyét phuc" (xem
Hinh 1-1). Trong qud trinh phét tri€n Chu trinh Thuyét phuc, t6i da c6
dugc ngudn cdm hing 16n lao tUr cong trinh va cac y tuéng "khai son pha
thach" cla James Pochaska cung Carlo DiClemente trong culn
Transtheoretical Model of Change (M6 hinh Lién 1y thuy€t vé Bién d0i),
cling nhu William R. Miller va Stephen Rollnick v@i cong trinh sing tao
mang tén Motivational Interviewing (Phong van POng c0).



Tat cd moi hanh dOng thuyét phuc déu di qua cac budc trong chu trinh
ndy. D€ dua mOt nguoi tU di€m khdi dau téi di€m két thic cla Chu
trinh Thuyét phuc, ban can trd chuyén theo 18i ndo d6 c6 thé dan dat ho:

« TU cy tuyét sang 1ang nghe

« TU 1ang nghe sang can nhac

« TU can nhac sang tU nguyén thuc hién

« TU tU nguyén thuc hién sang thuc hién that

« TU thuc hién that sang vui mUng vi da thuc hién va sé tiép tuc thuc
hién.

Muc tiéu, nguyén 1y chU y€u va h(fa hen cla cubn sach ndy, "bi quyét
ti€p can bat ky ai", chinh 1a ti€p can moi ngudi bang cach khi€n ho
"ti€p nhan". "Ti€p nhan" xdy ra khi d6i tuong cla ban chuyén tu "cy
tuy@t" sang "1ang nghe" sang "can nhac" nhiing gi ban néi.

Trd tréu mOt noi, chia khéa cla viéc c6 dugc su "ti€p nhan" rbi dan dat
nguoi khac qua toan bd chu trinh lai khéng phdi nam & chO ban néi gi
vGi ho, ma 1a ban ggi cho ho k& nhlng gi v4i ban — va di€u gi da dién ra

trong tri ndo ho trong qua trinh dy.

Trong c4c chuong ti€p theo, toi s€ trinh bay chin quy tac co ban va muoi
hai k¥ thudt ngdn ma ban cé th€ van dung d€ dan dat moi ngudi di
chuy€n tU di€ém nay sang di€m kia trén Chu trinh Thuyét phuc. Van dung
thanh thuc cac quy tac va k¥ thudt nay, ban cé th€ khién ching phat huy
tadc dung du & bat k€ thOi di€m nao trong su nghi€p hay doi sOng riéng tu
cUa ban. D6 ciing 14 nhirng khai niém ma t6i di day cho cac dac vu FBI
va cac chuyén gia dam phan con tin nham xay dung su' thdu cam, thao g&



xung dOt va nam dugc sy "ti€p nhan" nham di dén gidi phap mong
muOn - va khi d3 bi€t ching roi, ban sé khong con bj mac ket trong con
gian dit, nOi sg hai, thai d0 kém himg thi hay du dinh che gidu bi mat
cUa ngu0i khac. D6 1a béi ban s& hltu nhitng cong cu ban can dén dé
xoay chuy€n tinh huGng theo hudng c6 1gi cho minh.
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Khi doc cubn sach ndy, ban sé tim thdy rat nhiéu phuong cach x(r 1y cac
tinh hudng. 6 1a bdi mdc du ching ta tuong dong v&i nhau rat nhiéu
di€m, nhung mOi ngudi 1ai c6 cach x( tri khac nhau. Nhitng quy tac tbi
dua ra trong Phén II rat ph6 quat, nhung c( thodi mai lua chon cac ky
thuat & Phan III va Phan IV sao cho phut hgp v&i tinh cach va doi sOng
cUa ban nhat.

Bf QUYET: TIEP CAN THAT GIAN PON



Khong c6 gi than bi ky diéu trong cac phuong cach ti€p can ma ban sé
bi€t dugc trong céc trang sach ndy. Thuc ra, bi quy€t ma ban phat hién ra
chi don gidn 1a: ti€p can moi ngudi dé dang hon ban tudng. PE minh
hoa cho di€m nay, tdi sé chia s€ cau chuyén cla David, mOt giam dOc
diéu hanh da van dung cac ky thudt cla t6i d€ bién dGi ngoan muc su
nghiép cla minh - dOng thdi han gan dugc ca t6 dm cla minh n{fa.

Xét vé géc dO chuyén mén, David rat tai gidi, nhung lai thé thi€n va dOc
doan. Giam d6c kY thuat cla anh ta da tir bd hing va néi rang anh ta yéu
cong ty 1dm nhung danh bé tay v4i 1do s€p. Nhan vién thi 1am viéc hoi
hot d€ trd diia nhiing 16i nhuc ma cla David. Cac nha dau tu thi thay
anh ta qua 10 mang va ké cd, ho dun ddy nhau khong dau tu vao cong ty
cUa David.

T6i dugc ban quadn tri moi tdi d€ xem xem li€u David c6 th€ cdi tao
dugc khong. Lic mGi gdp anh ta, tdi thay nghi ngai qua dbi, nhung toi
bi€t minh van phai n0 luc ti€p can anh ta.

Khi David va tdi trd chuyén vé phong cich quan ly cUa anh ta, t6i bat
thinh linh dua ra cau hdi, "Phong cach cUa anh th€ hién & nha ra sao?"

Anh ta dap, "That bubn cudi 1a ong lai héi thé." Khi t6i hdi tai sao, anh
ta bdo, "T6i c6 mOt dlfa con mudi lam tudi, sang lang nhung bi€ng nhéc,
va moi cO gang cla t6i déu chang ich gi vdi n ca. Bang di€ém cUla né thi
tOi t€, con vQ toi chi mOt muc nudng chi€u. To6i yéu con nhung tdi gan
nhu chdn 6m né réi. N6 gdp van dé vé hoc hanh hay tap trung gi dé.
Thay c6 gido ciling gang gitip & r6i, nhung né khong theo ndi bat ky goi
y nao cla ho. T6i nghi né 1a d(fa con ngoan day, nhung t6i chang biét
phdi xoay x0a thé nao vdi diéu dy n{ra."



Bang trifc gidc cla minh, t6i day cho David vai k¥ thuat két ndi nhanh va
néi anh ta th(r nghiém ching c3 trong cong viéc va tai nha. Ching t6i sap
x€p thoi gian tro chuy€n lai mOt tudn sau dé, thé nhung chi ba ngay sau,
t6i nhan dugc mot tin nhan cla anh ta. "Bac si Goulston, lic ndo tién xin
goi dién ngay cho tdi. C6 vai di€u tdi phai trao dGi v&i 6ng."

Ta6i nghi bung, "Oi tr0i, cai quéi gi xdy ra thé nhi?" va goi lai ngay cho
anh ta. T6i ngd ngang qua doOi khi nghe thdy su xic dOng trong giong noi

cUa anh ta.
"Bac si @," anh ta n6i, "T6i nghi 1a 6ng da c(u vt doi toi day."

"C6 chuyén gi thé?" t6i hoi, va anh ta dap, "T6i da thuc hién chinh xac
nhlng gi 6ng néi."

"V @i ban qudn tri va nhan vién dy a?" Tdi héi. "Thé nao..."

Anh ta ngat 10i t6i. "Khdng, t6i van chua néi chuyén véi ho. La véi con
trai toi kia. T6i v€ nha va budc vao phong né va néi 1a tdi can phai tro
chuy€n vGi né. ROi téi bdo noé, Ba ca 1a ba me khong hé hi€u cdm giac
khi phdi nghe nguGi khac noi la con thong minh nhung lai khong c6 kha
ning van dung tri ndo cUa minh d€ hoc hanh cho tU t&, phai vay khong?'
Va mat n6 bat ddu ang ang nudc — hét nhu 6ng du doan."

David ti€p tuc: "T6i ti€n tdi v&i cau hdi th(r hai ma 6ng ggi y: 'Ma ba ca
la doi khi con ciing uGc con dung théng minh qua nhu thé, d€ ba me
khong phai dat qua nhi€u ky vong vao con roi c(f ray ra sudt 1a con van
chua chiu cO gang hon, phdi vay khong? Thang bé bat dau khoc... va toi
cling bat ddu rom rém nudc mat. ROi t6i hdi né, 'Moi su t0i té& dén murc

nao v&i con?"



David ti€p tuc v3i giong chan nan, "N6 hau nhu khong thé cat 10i. N6
bdo, 'Cang lic cang t&, va con khong bié€t 1a con con chiu dung dugc dén
mUtc nao n{ra. Con khién tat cd moi ngudi that vong, lic ndo ciing thé."

Pén liic ay, David k€ vdi t6i, anh ciing khéc rong. "Sao con khdng chiu k€
ba nghe 1a moi su té th€?" Anh hdi cdu con trai. David k€ ti€p vé doan
sau d6 v&i giong dau d6n: "Thang bé ngung khéc va nhin vao t6i véi noi
gian d{r va oan trach ma at han né di phai chju dung subt bao nim troi.

Va né néi, 'La vi ba c6 mubn biét dau.' Va né ding."
"Thé anh lam gi ti€p sau d6?" Tdi hoi.

"T6i khong th€ d€ mac thang bé don dOc dugc.” David néi. "Nén tdi bdo
né, 'Ba con minh phdi chinh dén viéc nay. Ba sé mang laptop va cong
vi€c vao giuOng con va bau ban vdi con trong khi con 1am bai tap. Ba
khong thé d€ con mOt minh khi con dang thay qua té dugc.' May ngdy
gan day, tOi ndo ba con tdi ciing 1am vay, to6i nghi 1a thang bé véi vg
chOng t6i da bat dau tién tri€n 1én mOt nac thang m&i roi."

Anh ngung lai, va roi néi: "Ong da gitp t6i trdnh dugc mOt van dé
nghiém trong, bac si a. Tdi c6 th€ 1am gi dén dap 6ng day?"

T6i dap, "Hay cu xUr vOi cong ty cUa anh hét nhu nhiing gi anh da 1am v&i

cau con trai minh."
"Y 6ng la sao c0?" anh ta hoi.

"Anh dd cho con trai minh dugQc trit gian." T6i néi. "Khi anh lam vay,
thang bé néi cho anh biét diéu gi dang thuc su xay ra vdi né — va bang
chinh nd luc cla minh, anh d3 thuc hién diéu d6 that xudt sac. Anh nam
trong tay cd mOt dam dong — tU cac thanh vién hOi dong qudn tri cho t&i



nhém di€u hanh — nhrng nguGi nhin nhan anh ding nhu cach con trai anh
da 1am, va ho ciing can phai trit hét nhiing oan gian v4i anh chr."

David tG chic hai cudc hop, mOt vGi ban gidm d6c va mOt v4i nhém diéu
hanh. Anh néi nhiing 10i tuong tu v&i cd hai nhém. Anh mao dau rat
cUng ran: "Tb6i phai néi vGi cac ban rang tdi thuc sy rat that vong" — lic
8y ca hai nhém bat ddu gbng minh 1én, chudn bj dén nhan mdt tran bao
tap 16n — "T6i thuc su rat that vong v€ cach toi da sUng cO 1én vdi tat ca
mOi nguoi va bang quan quay lung l1ai v4i tdm huy&t ma cac ban da bo
ra, trong khi cac ban trudc sau van nhat nhat gang sc d€ bdo vé cong ty
nay va chinh toi truGc tdi ddy. Toi da khong hé muln 1ang nghe, nhung
giO thi t6i dang 1ang nghe day."

David ti€p tuc bang cach chia s cau chuyén v€ con trai minh. Anh tém
lai nhitng nhan xét clla minh bang cau, "T6i khan nai cac ban hay cho t6i
co hOi th( hai, bdi t6i nghi chiing ta c¢6 thé xoay chuyén tinh hinh. Néu
cac ban tang cho toi tam huyét cla cac ban thém mot 1an nifa, toi s€ lang
nghe, va vGi su gitp sUc cla cac ban, toi sé tim cach nao d6 dé€ thuc thi
nhimg y tudng ay."

Ban giam dOc va nhém diéu hanh khéng chi quyét dinh tdng cho David co
hoi th( hai, ho con ddng day vO tay tan thuGng anh.

C6 bai hoc nao an chlfa trong cau chuyén nay? Rang nhling 10i 1€ ding
dan c6 tac dung han gan to 16n. Trong trudng hop cla David, chi vOn
ven vai tram tU da cUu van dugc cong viéc, cong ty va cd quan hé cla

anh v&i cau con trai.

Nhung con c6 bai hoc th( hai & day n(ra. Hiy nhin vao hai cdu chuyén
trong chudng nay, va ban s€ nhan thdy rang Thanh tra Kramer va David
da s dung vai phuong cach ti€p can giOng nhau d€ dat dugc nhiing



muc tiéu rat khac biét. Thanh tra Kramer ngin mOt ga dan ong khoi tu sat
trong khi David 1ai ngin cong ty khoi sa thdi anh ta va gan két nhimg
manh v trong gia dinh minh. SGc manh cla nhing ky thuat nay, va ca
nhing kY thuat khac ma ban sé biét dan dan, nam chinh trong mot thuc
t€ rang ching ap dung dugc v4i hau nhu tat cd moi ngudi, trong moi
tinh hudng.

Vi dau mOt by cong cu giao ti€p don 1€ 1ai c6 slc manh phd quéat dén
vay? B&i mac du cudc sOng va van dé clia moi chiing ta d0 mau du vé,
nhung tri ndo cUa ching ta lai hoat dOng tuong tu nhu nhau. Trong
chuong ti€p sau day, ching ta s€ quan sat nhanh d€ xem tai sao tri ndo
cUa ching ta lai "ti€p nhan" hodc "chGi bd" va tai sao ti€p can nhing
ngUdi khong-thé-ti€p-can lai phu thulc vao viéc tro chuyén ra sao voi

tri nao.



2. CHUT CO SO KHOA HOC

Nao b thay dbi tir "Khdéng" sang "C6" nhu thé nao?

Piéu gi xay ra khi hai ngudi trd chuy@n v4i nhau? Ay thuc sy 1a van dé
cO ban & day, bdi d6 chinh 1a bOi cdnh cin bdn, noi moi su thuyét phuc

xay ra.
— MALCOLM GLADWELL, tic gid Pi€m bung phat

Tbi vOn tu duy theo 10i mOt bac si, thé nén t6i da tOng vao bdn thdo ban
dau cla chuong nay day nhiing hinh vé& cic phan nio b6 va nhling thdo
luan xoay quanh viéc ndo hoat dbng ra sao. Khi xong xudi moi su, toi
dem khoe véi Ellen, bién tap vién cla cudn sach, chdc mam thé nao cb

ay ciing sé néi "Oi chao, tuy€t qua."

Ellen li€c nhanh qua tat cd nhrng th( ndo ndy ndo nQ. Va roi cd dy noéi,
thang tung: "Eo 0i."

T6i da hi€u ¥ Ellen. Hau hét nhiing ngudi doc cudn sach nay déu chang
quan tdm gi nhitng th{ nhu’ no-ron than kinh, chadt dan truyén than kinh
hay chat xam, chat trang nay nQ. POc gid s€& chi mudn hoc cach ti€p cén
mOi ngUdi xung quanh ma théi. Ban can gi biét diéu gi dién ra trong tri
ndo ho khi ban lam viéc dé.

Nhung van dé 1a ¢ day: MOt khi da hi€u dugc it nhi€u vé co ché bién
doi tU cu tuy€t sang ti€p nhan cla ndo b0, ban sé& c6 dugc 1gi thé to 16n
— bdi bat ké théng diép clla ban 1a gi, ban ciing phai tro chuyén vdi ndo
b0. D6 1a 1y do tai sao tdi ludn gidi thich mot chit co s& khoa hoc vé nao

b0 cho cac chuyén gia dam phén con tin, cac gidm dOc di€éu hanh, cic nha



quadn ly, cdc bac cha me va tat thdy nhiing ai can ti€p can cac doi tugng
khé nhan.

Tuy vay, t6i da phai luu tdm dén 10i khuyén khén ngoan cla Ellen va san
sang dao kéo got bSt ban thdo dau tién. BuOc phdi "hy sinh" nhiing hinh
v€ ndo b0 va cac bai thuyét gidng gidi phau hoc. Con lai gi day? Ba khéi
niém then chOt s€ trao ngudn sic manh cho ban d€ nhan bi€t xem di€u
gi dang dién ra phia sau d6i mat clla ngudi khac khi ban gang stc khién
ho ti€p nhan. Hi€u 16 ca ba khai niém nay — khai niém ndo b0 ba-phan,
khéi niém khong tdc amygdala va khai ni€m t& bao than kinh phan chi€u
— vay 1a ban da c6 dugc tat cd nhiing gi minh can bi€t vé co s& khoa
hoc clla ndo b0 phia sau bi quyét ti€p can bat ky ai.

NAO BO BA-PHAN

Ban c6 bao nhiéu b0 ndo? 6 1a mOt cau hdi gai bay, bdi cau trd 10i (c6
th€ ban bié€t r6i, néu da tUng hoc moén sinh hoc & truGng phO thong)
khong phai la mét, ma 1a ba.

B ndo cla ban co ba tang da ti€n hdéa qua hang tri€u ndm: tang bo sat
nguyén thly, tang dOng vat c6 vi ti€én héa bac cao hon va tang linh
trudng chung cuc. Chiing két nOi v&i nhau, nhung dudi di€u kién kich
thich ching lai thuGng phdn Ung nhu ba b ndo khac nhau vay - thudng

1a mau thudn vGi nhau. Pay 1a cach bd ndo cla ban hanh x(:

« Tang ndo bod sat & dudi cung chinh 1a phan "danh-hay-chay" trong éc
ban. Khu vuc ndo b6 nay chuyén vé hanh dong va phan Ung ma khong
xudt hién nhi€u suy xét can nhac. N6 c6 thé khi€n ban clng dd trong
tinh hu6ng khlng hodng di dugc nhan biét - th&t phdn Ung ki€u "nai
rung ddng truGc dén pha'.



« Tang ndo dOng vat cé vu trung gian chinh 1a noi tri ngu cho cdm xtic
cUa ban. (Hay c goi n6 1a “nt hoang rac rdi” bén trong ban.) 6 1a noi
ndy sinh nhitng cdm xdc manh mé - yéu thuong, vui sudng, budn b3,
gian d{, dau kho, ghen tUrc, sdng khoai.

« Tang trén cling, hay chinh 1a ndo linh truéng ciing gidng nhu Ngai Spock
trong bO phim tr(f danh Star Trek vay: D6 1a phan udc dinh tinh huGng
mOt cach logic, chUng mutc va san sinh ra mOt phuong an hanh dOng tinh
tdo. BO ndo nay thu thap dr liéu tU bd ndo bo sat va bd ndo ddng vat c6
vii, sang 10c chiing, phan tich ching va dua ra nhiig quyét dinh thuc té,
thong minh va thau tinh dat ly.

Trong qud trinh ti€n hoa cla chiing ta, nh{ing viing ndo b0 m&i khong hé
danh bat nhiing phan cii. Thay vao do, gibng nhu cac vong tron trong mOt
than cdy, mOi viing mdi 1ai che ph( 1én nhimg phan nguyén so trudc
chiing. Phan ndo trung gian che phU phan ndo dudi; phan ndo trén cling
1ai che pht phan ndo gilta. Va cd ba b0 ndo nay déu tac dong lén nhling
gi ban suy nghi va hanh dOng hang ngay.

Xét trong pham vi nhd hep, ba bd ndo nay két hop hoat ddng. Tuy vay,
xét trén pham vi rOng hon thi ching lai c6 xu hudng chia tdch va van
hanh ddc 1&p — dac biét 1a khi ching ta bj cing thang. Khi diéu d6 xay ra
va b0 ndo bo sat hay ddng vat cé vi chi€m thé thugng phong, b ndo tu
duy con ngudi bi khuat 1ap, chiing ta chuy€n sang 16i van hanh nio b0
ki€u nguyén thUy.

Liéu nh{ing diéu nay lién quan gi dén viéc ti€p can ngudi khac? Rat don
gidn: DE ti€p can dugc ai do, ban can doi thoai v4i bd ndo con ngudi &
tang trén — ch( khong phdi bd ndo ran hay nao chudt. Ban sé chubc va
vao than néu c gang gdi doi hoi "ti€p nhan" tU mOt ngudi dang cdm



thay cau gian, thu nghich, bubn ba hay bi de doa, bdi, trong nhling tinh
hubng ay, b0 ndo trén cling cla ngudi dé khong hé quyét dinh phuong
thUc hanh dong. N€u ban trd chuyén vdi s€p, véi mOt khach hang hay
ngudi ban doi, hay mOt d(fa con dang trong tam ki€m soat cUa phan nao
dudi cling hodc ndo trung gian, di€u d6 nghia 1a ban dang trd chuyén vdi
mOt con ran bj don vao dudng cung, hay kha khdm 1am, thi ciing chi 1a
mOt con thd vudng con cuOng loan ma thoi.

Trong tinh huOng nay, thanh cong cla ban hoan toan xoay quanh viéc tro
chuyén sao cho d0i tugng dich chuyén tUr bd ndo bo sat 1én dOng vat c6
vii rOi 1én dén ndo ngudi - mOt kY thudt tdi sé truyén dat vGi ban sau.
Con, gi0 thi, hdy xem xét tai sao b0 ndo nguyén thly lai c6 th€ chi€m
quyén ki€m soat, triét tiéu tdc dung cUa nhi€u thé€ ky ti€n héa. Chia khéa

chinh 1a: ¢6 m6t khu vuc trong ndo goi tén 1a amygdala.

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

Amygdala cUa ban, mOt khu vuc nhé nam sau trong ndo b, sé 1ap tlc
bang ra hanh dOng n€u né “danh hoi” dugc mOi hi€m nguy ndo dé rinh
rap ban — vi nhu, mOt ngudi la ap sat ban trong bai dé xe t6i om chang
han. Va mOi hiém nguy ndy khong nhat thi€t chi 1a vé th€ chat; "nhiing
10i 1€ khich bac", n6i lo lang tai chinh hodc tham chi 1a mot thach thic
nao dé cham dén ban nga cla ban thdi ciing dU d€ danh th(ic amygdala
roi.

V& ndo trudc — phan logic trong tri 6c ban ciing bat tin hi€u cdnh béo
trong cac tinh hubng ban nhan thdy moi nguy hi€m. Tuy vay, ving ndo
cao cap nay mudn phan tich mOi de doa, ma khong phdi liic nao ban ciing

c6 dU thoi gian cho né. D6 1a nguyén do tai sao cd thé ban ludn trao



quyén hanh dOng cho amygdala, cd quyén truy€n xung than kinh t&i vo
ndo trudc 1an 1am chéch xung than kinh gUi di tUr vo ndo trudc.

Péi khi, Idc ban thuc su sg hai, viing amygdala 1ap tlc vo hiéu héa phan
ndo cao cap cla ban, khi€n ban hanh dOng theo ban niang nguyén thly.
Tuy vay, trong hau hét thOi gian con lai, amygdala sé khuéch dai mot
tinh hubng nao dé trudc khi chinh thrc dua ra hanh dOng. P& hi€u rd quy
trinh nay, hdy th(r tudng tugng amygdala nhu' mOt chdo nudc “day dén
tan ngon” dat trén bép 1o. C tir tdn ma dun néng chdo nudc nay, né cd
th€ c( thé sUi lan tan sudt nhi€u gio lién. Nhung ting vot nhiét d 1én
cao, thi nudc sé sbi dit dOi. Tuong tU, chUng nao amygdala cla ban con
dugc duy tri & trang thai "sUi lan tdn" va khong bi ddy dén mUc sbi biing
1én, khi d6 ban van cé thé ti€p can dugc ving ndo cao cdp — noi cho
phép ban dimng lai, phan anh, can nhac cac khad ning va dua ra lua chon
théng minh. Con dén lic amygdala da dat t&i di€m sbi, thi, moi su thé€ 1a
khong thé c(tu van.

Chiing ta g0i di€m s6i trdo ndy la khéng tdc amygdala - mOt thuat nglr
dugc dat ra dau tién bdi nha tdm 1y hoc Daniel Goleman, "cha dé" cla
khai niém Tri tué xic cdm. Thuat ng(r "khong tac" 1a rat thich hgp bdi
vao thoi di€m Ay (mong 1a ban sé lugng thr viéc t6i ré ngodt choc lat
sang mOt an du khéc), tay phi céng théng minh va ly tri trong dau 6c ban
— chinh 13 v6 ndo trudc — khong con dugc cam lai nlta. Thay vao do, 1a
mOt con ran dang 14i may bay. Kha ning suy 1y clUa ban sit gidm thé
thdm, bd nhG cong tic dao dOng va cac hormon cing thang ngdp tran
khap hé th6ng cla ban. Lubng adrenaline ting vot s€ ngin trd ban tu
duy tinh tdo sau d6 va sé phai mat tGi vai tiéng dong hd d€ toan bd
nhiing hiéu Ung &y tan bi€n. Goleman at han rat tim dac v4i khai niém



nay, b&i khi ban phdi chiu dung mot tén "khong tac amygdala”, tri tué
xtic cAm cUa ban sé& bay bién.

Né€u ban ¢ ¢ néi tinh néi Iy v6i mOt ngudi dang trong con "khong tac
amygdala" dinh di€m thi chi t6 phi thOi gian. Nhung can thiép trudc liic
amygdala dat di€m sbi thi phan ndo cao cap cla doi tugng ay lai gilt
quyén ki€m soat. (Hay nghi vé vi€c nay nhu 1a thém mubi vao nudc
trong qua trinh dun sdi. Khi lam vay, ban sé lam ting nhiét d0 sbi cUa
nudc va né c6 th€ hap thu nhi€u nhiét lugng hon trong khi van duy tri
tinh trang sUi 1an tan.)

R&t nhiéu k¥ thudt ma t6i s€ chi cho ban d€ xU tri v&i nhiing nguoi gidn
di, so hai hodc cu tuyét chi nham mdt muc dich: ngan ngtra con "khong
tac amygdala". Khi hanh d0ng nhu vay, ban sé tro chuyén dugc vdi bd
ndo nguoi, nhing 10i 1€ cla ban sé co tac dung.

MOt chuyén gia ngin chan "khong tac amygdala" chinh 1a Earl Woods, cha
cUa tay golf huyén thoai Tiger Woods. Earl Woods c6 1& 1a ngudi cha vi
dai nhat tung c6 trén doi, va hi€n nhién, 6ng ciing 1d mOt trong nhiing

hudn luyén vién tai ba nhat.

Né&u choi golf, han ban di biét rang phai c6 ¥ chi manh mé& mdi c6 thé
choi t6t dugce. Khi hdu hét cac tay golf cdm thdy cing thang, amygdala
cUa ho bat dau so6i bung 1én va két qua 13, ho ngat thd. Tiger thi khong.
Hay theo doi Tiger moi lic anh cing thang, ban sé thdy ngay: thay vi td
ra kiét sUc, anh trd nén qud quy€t va tap trung hon. Trong khi nhling golf
thU khéc di tU cing thang sang kiét sUc va roi ngat thd, Tiger 1ai chuyén
tr cing thang sang bao ddng dén qua quyét.

Tuy vay, k€ ca Tiger ciing sé ti€n gan tGi tén "khong tac" amygdala vao
mOt ngdy xau trdi nao d6. MOt trong nhiing cau chuyén thé€ thao Ua thich



nhat cUa t6i 1a khi Tiger ghi dugc 40 di€m trong chin 10 m3 man, vong
dau tién gidi Masters ndim 1997. P64 1a 1an dau tién anh choi & moét gidi
dau chinh yé€u vdi tu cdch mot tay golf nha nghé, thé nhung, con tao (va
ca tri ndo) c6 vé nhu bat dau xoay theo hudng sup d6. Ngudi ta néi rang
anh da budc vé phia cha minh trong con hodng loan va néi cau gi dé ki€u

nhu, "Con chang hi€u chuyén gi dang dién ra nifa."

Cha anh ngung lai, nhin vao mat Tiger va néi: "Tiger, con tUng lam viéc

ndy rO0i ma. C(r lam ding nh{ing gi con can 1am thai."

Vao thOi di€m d6, khong phdi chi con tao lai chay theo 10i cii, ma ca
Tiger ciing da ti€p tuc choi va thang vGi 12 cd danh trdi hon doi thd, ghi
trung binh 18 di€m moi cd danh, hai ky luc chua c6 ai sanh nGi. Chi mOt
vai 10i gidn di tU cha anh vao ding thoi diém di ngin chan mOt con
"khong tdc amygdala" va bién mdt thdm hoa tiém tang tré thanh mot
trong nhiing thang 10i thé thao vi dai nhat trong lich sLr.

TE BAO THAN KINH PHAN CHIEU

Ban co rim lai khi m6t dong nghiép nao dé bi gidy clra xudc tay va hdn
h& vui sudéng khi mdt ngudi hung trén phim anh chinh phuc dugc my
nhan nao dé. D6 1a bdi trong thoang chdc, c nhu thé nhiing su kién ay
dang xdy ra vGi chinh ban vay - va, xét theo cach nao do, diing 1a nhu thé.

Nhi€u nam trudc, cac nha khoa hoc nghién clu t€& bao than kinh trén vo
ndo trudc tran cla loai khi da phat hién ra rang, t€ bao bi kich thich khi
khi ném moét qud boéng hay dn mot trdi chudi. Nhung bat ngo 1a & day:
nh{ing t€ bao than kinh ay ciing bj kich thich khi bon khi quan st con khi
khac thuc hién nhiing hanh dOng ndy. N6i cach khac, khi con khi 1 nhin
thay con khi 2 chuyén trai béng, ndo clla n6 s& phdn Ung hét nhu 1a chinh
n6 dang chuyén béng vay.



Thoat tién, cac nha khoa hoc tam dat tén cho cac t€ bao than kinh nay 1a
"khi thdy, khi 1am". V& sau ho da d6i tén chiing thanh Té bdo thén kinh
phan chiéu, béi nhiing t€ bao ndy cho phép khi phan chi€u lai hanh dOng

cUa con khi khac trong tri ndo cUa chinh minh.

Cai tén mdi thuc su chinh xac hon, bdi chiing ta phat hién ra rang, con
ngudi — gidng nhu loai khi, cling cé nhiing t€ bao than kinh hoat dOng
nhu chi€c guong phan chi€u. That ra, cac nghién cltu chi ra rang nhiing
t€ bao nGi bat nay c6 thé dat nén tdng cho su thdu cdm & con ngudi. P6
1a bdi, khi dugc kich thich, chiing sé chuy€n van chiing ta vao tri ndo cla
ngudi khéc, va it nhiéu khi€n ta cdm gidc dugc nhiing gi ngu0i d6 dang
cdm nhan. Trong mOt bai viét nim 2007 vGi tua dé The Newrology of Self
(Than kinh hoc cla sy Ty y thiic) ding trén tO Edge, V. S. Ramachandran,
mOt nhan vat tién phong trong linh vuc nghién c(tu T€ bao than kinh phan
chi€u da binh ludn: "T6i goi chiing 1a 'cidc TE bao than kinh thau cdm' hay
"cac T€ bao than kinh Pat Lai Lat Ma" bdi chiing d§ bd nhiig rao cédn
ngan cach ban than v4i ngudi, vat xung quanh.”

N6i ngan gon, nhitng t€ bao nay da dugc chling minh 1a phuong thic
khi€n ching ta quan tim cham s6c dén ngudi khac. Nhung nhin nhan cac
t€ bao than kinh phan chi€u tU géc d0 khac, thé 1a nhiing cau héi mdi lai
trOi ddy. Vi dau ching ta lai thudng budn sau khi ai d6 doi x(r tOt v4i ta?
Tai sao chiing ta lai c6 cam gidc am &p khi ai d6 thdu hi€u minh? Tai sao
mOt cau sdn séc gidn don ki€u "Ban On ch(?" 1ai khién ta lay dOng dén
vay?

Ly thuyét cla t6i, dugc hdu thudn bdi nhimg kham phd y hoc, chinh Ia
chiing ta ludn ludn phan chi€u thé gidi khach quan, ty thich Ung vdi
nh(rng doi hdi cla no, gang slc c6 dugc tinh yéu thuong va su chap
thuén tUf n6. Va moi 1an ching ta phdn chi€u thé gidi, né 1ai san sinh ra



mOt chit khao khat tuong hd d6i véi viéc dugc phan chi€u lai. Néu
khao khat ay khong dugc thda man, chiing ta s€ ngay cang bi€u hién rd
mOt trang thdi ma t6i goi tén 1a "su thi€u hut co quan thu cdm té bao
than kinh phan chiéu."

Trong thé gidi ngay nay, that dé dang thdy dugc 1a tinh trang thi€u hut
dy s€ dan 16n 1én thanh mo6t nbi dau sau sac. Rat nhi€éu ngudi t6i ting
lam vi€c cling — tU cac gidm dOc di€u hanh, cac nha qudn 1y cho tdi cac
cap uyén uong bat hanh hay nhiing bénh nhan tram uat — déu cdm thay
rang minh dd c® gang hét slc, d€ roi ngay ndo ciing chi gdp phai toan
nhing hoi dap ky thi, thi nghich, hodc (c6 1€ té hon cd) la khong nhan
dugc hoi dap. T6i tin rang, chinh sy thi€u hut nay 1y gidi tai sao chiing ta
cam thdy choang ngop dén vay khi c6 ai d6 chiu thira nhén, du 1a noi
budn dau khon khé hay thang 19i sudng vui cla chiing ta. D6 1a nguyén
nhan tai sao rat nhiéu nhiing ky thuat c6 s'c manh nhat ma t6i sé gidi
thiéu dén ban déu lién quan tGi viéc phdn chi€u lai cdm xtic cla nguoi
khéac — k€& ca khi ban khong dong tinh v4i ho.

T6i s€ dan ra ddy mOt vi du tU chinh thuc tién cla ban than, minh hoa
cho slfc manh déang kinh ngac cla céch ti€p can nay. Thi du nay la vé
Jack, mOt bénh nhan vo clng théng minh mac chig loan tri ma toi da
gdp vai ndm vé trudc. Trudc khi dén gdp tdi, Jack da ti€p xic vdi bOn

bac si tam than khac.

"Trudc khi ching ta bat ddu néi chuyén", Jack néi thang tung khong rao
dén, "Tdi can phdi néi cho dng biét 1a may ngudi sOng trén dau tdi c(r On
a0 n4o dOng suOt canh thau, 1am t6i phét dién 1én dugc." Anh ta néi vGi céi
cudi toét mi€ng nham nh& nhuém vé la doi.



"Thé &t han 1a buc bdi phién toai v4i anh 1dm ay", toi dap day cam
thong.

Mim cudi tinh quai nhu thE di tém dugc tdi vao bay, Jack boi thém: "0,
ma toi quén chua k€ vdi ong 1a t6i sOng trén tang thugng cla khu cin ho,
ma khong c6 16i nao dan 1én méi dau nhé". Va roi anh ta nhin t6i v&i diéu
cu0i ngd ngdn goi nhd dén mot cai nhin ki€u hoat hoa khién dOc gia
phdi buc trc 1am.

Tbi nghi bung: "HUm. Minh c6 th€ néi r0i sao' va khoi mao mOt cudc doi
dau. Minh c6 th€ néi 'k€ thém t6i nghe nao' va khién anh ta ti€p tuc di sau
vao nhiing chi ti€t ghé gém hon vé chling hoang tudng c6 hé thong cla
anh ta. Minh c6 th€ néi 'T6i chac 1a am thanh &y rat sOng dOng vGi anh,
nhung mOt phan trong anh bié€t 1a khong phdi vay'... Nhung nhiéu kha
nang dé 1a nhiing gi bOn béc si tdm than kia da néi."

Sau d6 toi lai tu hoi, "Gid thi di€éu gi quan trong v4i minh hon? CU 1a
mOt bac si diém tinh, khach quan dua ra cho anh ta nhitng cau hdi ki€m
tra thuc t& ma anh ta da nhan dugc tU cidc dong nghiép cla minh? Hay,
th(r gitip anh ta, mac du diéu d6 dong nghia vdi viéc bd ngang thurc tai?"

Toi quyét dinh chon cach sau. Va véi két luan ay, tdi mac ké diéu toi
bié€t 1a that va néi v3i vé chan thanh cuc dO: "Jack, toi tin anh."

V@i cau néi ay, anh ta nhin t6i va ngung lai mat mOt khac. ROi, bat dau
choc t6i hodng hét. Anh ta bat dau kéu gao, gid giong mOt con méo
hoang d6i khat lang thang gilta dém. T6i ng® la minh da tr6t nh& khui ra
cd mOt thing doi va nghi ngd danh gia cUa minh, nhung t6i c(f d€ anh ta
gao khéc. Qua vai phit, ti€ng gao khéc cla anh ta gidm di, b6t vé thi vat
hon va mang tinh ngudi hon. Cudi cung, anh ta ding 1ai, 18y tay 4o quét

mat va lau miii bang chi€c khan gidy. Va roi anh ta 1ai nhin vao t6i, c6 vé



da nhe di dugc t&i muodi can nhu thé€ anh ta di gidi thoat minh khdi mot
ganh nang 16n lao 1am, va anh ta tang cho t6i mOt nu cudi toét miéng lau
linh. "C6 vé dién 1dm, diing khéng?"

Ching tdi cing mim cU0i v8i nhan thlic ma anh ta vUra dat dugc, va anh
ta da ti€n dugc budc dau tién d€ hoi phuc dan.

Piéu gi dd xay ra cho phép Jack bat dau tU bo théi dién loan clia minh?
Anh ta cdm thdy dugc su phan chi€u théng qua tdi. Theo trdi nghi€ém
cUa anh ta, thé€ gidi xung quanh ludn doi hoi anh ta phai phan chi€u va
dong tinh v3i né, bat k€ 1a khi bac si néi "Anh can toa thuOc nay", hay
mOt chuyén gia tdim than noi "Anh biét tdng nhiing th( nay chi 1a hoang
tuéng, ding khong?" Theo dién ti€n do, thé gian nay luén lanh manh va
ding dan, chi minh Jack 1a cuOng tri va sai lam. Ma "cubng tri va sai 1am"
1a mOt noi c6 dOc hoang lanh biét bao.

Céach phan chi€u chinh x4c cUa tdi gitp Jack cAm thay bét don dOc. Khi
cam thdy b6t don ddc, anh ta ¢ thé cdm nhan dugc it nhi€u budng x3
nhe nhdm. Va khi cdm thdy dugc budng xa nhe nhdm, anh ta c6 thé thu
gidn vé mat tri ndo. K&t qua 13, anh ta cdm thay biét on, va v4i long biét
on dy, anh ta c6 dugc thai dO tU nguyén md toang tri 6c trudc tdi va cOng
tac vi toi ch(t khéng xung khac cii 10n.

Gi0 thi, kha nidng cao 1a hang ngdy ban khong phdi xoay x& v4i nhi€u
ngUdi mac chiing tdm than phan 1iét cho 1am, trr phi ban 1a mét chuyén
gia tdm than. Nhung ngdy ndo ciing vay, ban s& phai x( tri v&i nhiing
nguoi cé trong minh "su thi€u hut co quan thu cdm t€ bao than kinh cdm
giac" bdi thé gidi ndy da khong dén dap cho ho xUng dang vdi nhing gi
ho da bd ra. (Thuc ra, theo tdi suy doan, thi day chinh la tinh trang phG
bién cla gan nhu toan nhan loai con gi.) Thau hi€u nobi khao khat cla



mOt ngU0i nao dé va hoi dap lai chinh 1a moét trong nhitng céng cu 10i hai
nhat ma ban c6 th€ kham pha ra, nham ti€p can v4di bat ct ai ban gdp,
cd trong cong viéc lan doi sOng riéng tu.

Khao khat dugc phdn chi€u con vugt ra khoi pham vi doi thoai mot-
cham-mOt. Tdi chot nhd 1ai mOt sy tinh ¢ hdi 20 ndm vé trudce. Nhd dip
dy, toi da dugc ching ki€n moOt dién gid khiém tOn, tham chi c6 phan
nhat nhéo, vay ma khong chi cham dén dugc toan bd thinh gid gdbm 300
con ngUoi, ma con dat dugc hiéu qua ti€p can hon ca vi dong dién gia
c6 vé rat cuOn ht, s& hitu tinh cach manh mé hon rat nhiéu.

T6i da tham du mOt cudc hoi thdo hai ngady xoay quanh mOt dang tam ly
tri li€u ngdn gon chuyén sau va c6 hiéu qua cao. HOi thdo c6 su gop mat
cUa hai dién gid, mOt chuyén gia tdm than ngudi Canada va mOt chuyén
gia tim than ngudi Anh, ho déu la nhiing ngudi tién phong trong linh vuc
ndy. MOi ngudi sé dién thuyét, gidi thiéu cac doan video ghi lai nhiing
cuOc ti€p xic vdi bénh nhan, va rdi goi cho thinh gid dua ra cac binh

ludn, cau héi va trao doi.

Ngay tU dau, da rat ro rang 1a dién gid ngudi Canada day quyén ning,
tap trung, 16i cubn manh mé va thu hit hon. Ngudc lai, vi bac si tdm
than th( hai, diém tinh hon, khép kin hon va rat dac trung ngudi Anh, va
phai n6 luc nhiéu hon dé€ thu hit su tap trung chi .

Nhung qua hai ngay, m6t diéu ngd nghinh da xady ra. Vi dién gid ngudi
Canada lao vao cac phan dién thuyét cla minh hét nhu mot chi€c phi cd
747 chay vu vi trén dudng bing rOi cat canh. Con vi nguoi Anh thi gidng
v6i mOt chi€c Piper Cub hai dOng cO ta td trén dudng bang vdi budc
chay thu thai hon nhiéu. Su hing héi cla vi dién gid Canada khién 6ng ta
cU ludn ludn vugt qué thoi gian danh cho bai néi, lam ca vao nhiing gid



nghi ngan. Di€u 8y lam cho ban tG chitc hdi nghi phai rit ngan gid nghi
va thiic giuc ching t6i quay trd lai cho kip lic bat ddu phan dién thuyét
ti€p theo. Su thuc 1a viéc mOt sO lugng dang k€ thinh gid bat ddu bbn
chon, lién tuc nhin dong hd va nao nlc chd gid nghi chang c6 tac dbng
mdy lén vi dién gid ngudi Canada kia. Ong ta van c(t hoan thanh nhiing
gi 6ng ta phdi néi, bat k€ co ai thém lang nghe hay quan tdm khong n(ra.

Ngudgc lai, vi chuyén gia tim than ngudi Anh bat dau phan trd chuyén
bang cach gd gd 1én micro va hoi xem nhitng ngudi & phia cudi phong c
nghe thdy 6ng ta n6i khong. Ong con gang sUc hoa hop sau sac vdi bat clr
dau hiéu nao cho thdy sy chd ¥ cUa thinh gid bat dau tdn mat 16 rét. Vao
nhi{ng lic nhu vay, 6ng da th€ hién mot trong nhiing vi du gy an tugng
nhat v€ sy phan chi€u ma tdi c6 thé nhG dugc — va 6ng lam diéu ay véi
doéng ddo thinh gid ch( khong chi vai ba ngudi cho c6. Ong ngung lai
ngay gilta cdu ndi (dung theo nghia den) va ndi: "Cic ban da phai nghe
nhi€éu qua r6i. Gi0 thi hay nghi ngoi mOt chiit va quay trd lai sau mudi
phut nhé."

Ban dau nhiing tinh ti€t nhu thé nay c6 vé la ling qua th€, nhung dén
culi cudc hdi thdo, thinh gid 1o rang da dich chuyén tr cho 6 a than phuc
vi dién gid ngudi Canada cudn hiit nhung khé tu phu sang tran trong sau
sac va 1ang nghe vi bac si Anh quéc — ngudi da nb luc d€ phan chiéu lai
ho that chinh x4c. Chuyén gia tdm than ngu0i Anh no di chinh phuc
dugc cd can phong day thinh gid, va ong lam vay ma khong phdi gbng
minh gi ghé gém.

TU LY THUYET PEN HANH PONG

Céc thong tin khoa hoc vé ndo b0 ma t6i vira liét ra trong chuong ndy c6
di kém véi mOt dau hoa thi: n6 khéng 4p dung cho tat cd moi ngudi.



Trong vai truOng hop hi€m hoi, ban sé gdp phai nhiing ngudi bi gan
chat v&i b0 ndo bo sat hodc dOng vat c6 vi, ho khong thé tu duy logic
bat ké ban c6 gang giip ho dén dau. (R4t nhi€u trong s6 d6, nhung
khong phai tat cd, bi rgi vao nhém "bénh ly tdm than.") Va ban ciing sé&
gap phai mot s6 ngudi chang them d€m xia mot ly xem ban cé phan
chi€u cdm xtic cla ho hay khéng, bdi ho 1a dang thiu nghich x4 hdi hodc
tU yéu ban than, nhiing ngudi chi quan tim dén viéc ban lam theo nhiing
gl ho mudn — d6 1a 1y do tai sao cuOn sach ndy bao gbm cd nhing ky
thudt x( tri v4i dang nguoi thich ha hi€p va nhitng ké xudn ngdc.

Tuy thé, trong hdu hét trudng hop, nhitng ngudi ban ti€p xiic sé bang
long d€ dugc cham tdi, mOt khi ban c6 thé xuyén thdu dugc nhiing blrc
tudng rao ho dung 1én dé€ tranh bi tGn thuong hay bi kiém thiic. Trong
nhiig chuong ti€p theo, tdi sé néi cho ban cach phdn chi€u hiéu qua
nh(fng xdc cdm cla cac dOi tugng ndy, dan dat ho trd lai nhimmg quy
trinh tu duy cap cao hon va tranh d€ ho sa vao tinh trang "khong tac
amygdala" — tat cd chi nhd vao viéc van dung modt vai quy tac va ky
thuat gidn don. T6i ciing s& noi cho ban biét cich duy tri tri ndo minh
trong tam ki€m soét, d€ ban ludn dugc binh tinh va néi nhiing di€u ding
dan thay vi sup d6 dudi &p luc.

Khi ban c6 th€ thuc hién dugc tat cd nhiing di€u ndy, ban sé thay slng
sOt vi ti€p can ngudi khac sao dé dang dén vay — ban ciing sé slng sOt
trudc nhitng khac biét ma né dem lai cho cong viéc, cho cdc mOi quan hé

va cudc sOng cla ban nira.



PHAN II: CHIN QUY TAC CAN
cOT pE KET NOI1 vOI1 MOI
NGUOT1

ThOi dai ngdy nay, ching ta déu l1a nhiing chuyén gia trong linh vuc
"d0ng-b0-hda-lién-tuc" — thao tdc d€ nhitng sdn phdm cong nghé khac
nhau, nhu dién thoai BlackBerry va mdy tinh ca nhan (PC), "trd chuyén"
dugc v6i nhau. Tuy vy, lai chang c6 mdy ai la chuyén gia khi cham dén
linh vuc “dong b héa lién tuc” v6i ngudi khac. SU dung thanh thao chin
quy tac cd ban trong phan nay, ban s& nam dudgc bi quyét két ndi vai
bat c ai — tai cong sd, gia dinh va bat c tinh huéng nao trong culc

sOng cUa minh.

MOt khi da hoc dugc nhitng quy tac nay, ban sé san sang budc vao Phan
IT1, noi t6i chi cho ban 12 cach nhanh chéng ti€p can cac dbi tugng tai
bat c( di€m nao trén Chu trinh Thuyé&t phuc. Ban c6 thé bd qua d€ di
thang tGi cac kY thudt “c6 san dung ngay” dy, nhung t6i kién nghj rang
ban c nén doc phan ndy trudc da. B&i stic manh cla nhlng kY thuat dy
khong chi nam trong nhitng 10i ban néi — né nam trong viéc hi€u dugc
tai sao, khi nao va s& dung nhu thé€ nao. Va, r0i ban sé thdy, né con nam
trong cd viéc bi€t phai lam th€ nao d€ gay dung cd s& cho thanh cong
cUa ban n{ra.



V. 4 . ~ Re
3. CHUYEN TU BAT ON SANG
BINH TAM
Bi quyét gianh thang 10i chinh 14 gilr binh tinh ngay trong con cing thang.
— PAUL BROWN, Cuu Huan luyén vién

cUa Cleveland Browns va Cincinnati Bengals

“Mark, t6i chodng vang vi hao hiing dy,” Jim Mazzo, Giam dOc di€éu hanh
va chu tich cla Advanced Medical Optics (AMO) néi v6i t6i trén dién
thoai.

Jim 1a m&t trong nh{ng nha 1anh dao c6 tu cach dao dUc va lam viéc hiéu
qua nhat ma tdi bi€t. Nhung, du 10i binh ludn dy xudt phat tU mOt nguoi
ddc biét dén vay, thi n6 van khi€n toi sling sOt bdi vao thoi di€m nam
2007 do, cong ty cUa Jim dang 1am vao canh "khUng hodng".

Khoéng chG dgi phé chudn cla ban gidam dOc, Jim di ra 1€nh thu hoi tu
nguyén doi v4i mOt sdn pham thulc tra mat ngay 1ap tlc sau khi anh
bi€t dugc rang né c6 th€ gy ra nhi€ém trung mang sUng nghiém trong.
T6i da goi cho Jim d€ néi vGi anh rang t6i nguGng mO hanh dOng cla anh
biét bao, né da nhac t6i nhG t&i cudc thu hOi nhanh chéng clla James
Burke cUa hing Johnson & Johnson v@i sdn pham Tylenol khi vai chai
thubc dugc phat hién nhiém dbc xyanua vay.

Jim dap, "Chung t6i 1d mOt céng ty tdm cd v&i sy minh bach tuyét doi,
mOt bQ gia tri va cd ton chi hanh dOng ma tat ca thanh vién déu ton trong
va tuan thU. Tai that su xtic dOng bdi toi bi€t, day 1a mOt trong nhiing co



hOi hi€m hoi gitip nang cao vi thé cla cd cong ty 1an ban than t6i, va toi
hao hlng kham pha xem di€u d6 s€ dién ra nhu thé nao."

Va r0i, anh né6i nhiing 10i thdm chi con gay an tugng manh mé& hon véi
t6i: "Khi nhitng di€u toi t& xdy ra, n€u anh khang cy dugc sy cam do
lam mOt viéc gi dé chi khi€n moi th(r be bét hon, anh sé kham phé ra
nhi€u di€éu quy gid cla cong ty va chinh ban than anh — nhiing th( anh
chua ting bi€t rang da gitip anh khong quy ngd bao gid."

D6 chinh 13 10ng qud cdm thuc thy va né mang 1ai 1gi ich cho AMO, cong
ty da vUQt qua con bdo tap, va trong qua trinh dy, né con ting cuOng thém
uy tin vOn da c6 co s& ving chai - 1a mOt cong ty day dao duc, xUng dang
v0i long tin tuy€t dOi cUa cac nha dau tu va khach hang.

DPau 1a nét khac biét gilta Jim va cic nha lanh dao doanh nghi€p hodng
loan, doi trd va gang sUc hong che ddy van dé hay don thuén chi 1a sup
do khi rac r6i xdy ra? Jim c6 khd ning vugt 1én trén con khlng hodng va
hanh d0ng diing dan. D6 1a béi anh thong minh va day dao dlc; va con
bGi khi van dé ndy sinh, anh c6 thé nhanh chéng dua phdn Ung sg hai
ban dau cla minh (10i phdn Ung phG bién cla con ngudi trudc khiling
hodng) vao tdm ki€m soat. Chac chan 1a Jim thoat tién ciing sQ hai nhu
bat c ai, nhung anh khong d0 ra nhu thé. Thay vao do, nhiing gid tri cin
cOt trong anh dd ngian nhiing cdm xtic s6i trdo va hanh dOng v6i va. Két
qud 13, trong khi nhiing ngudi khac d€ trOn tranh, trach méc hay mat
ki€m soat, thi Jim c6 th€ suy nghi chéng vanh va két ndi day hiéu qua.

TU NAM BAT BAN THAN TRUOC

Pua nhitng cdm xic cla ban than vao tam ki€m soat khong chi 1a mau
chot d€ trd thanh mOt nha l1anh dao tai ba nhu Jim. D6 con 1a chia khoéa
quan trong nhat d€ ti€p can nguoi khéc, ddc biét trong nhing tinh hudng



cing thang hodc rli ro. P 1a nguyén do tai sao mOt chuyén gia dam phan
con tin di€ém tinh va c6 ki€m soét 1ai c6 th€ ti€p can dugc nhling doi
tuong duong nhu bat kha - va, ngugc 1ai, cling 1a nguyén do vi sao
nhitng ké khéc 16c, ban gat va thét gao sé lam ndn long cd nhitng ngudi
1ang nghe binh thdn va biét cdm thong nhat.

Trong nhiing chuong ti€p theo, ban s& bié€t thém nhi€u ky thuat co slc
manh bién d6i ngudi khac. Nhung mot trong nhitng di€u quyén ning
nhat ma ban biét dugc lai 13, lam thé nao d€ ki€m soat dugc chinh
nh{ing suy nghi va cdm xtic cUa bdn than - béi trong hau hét trudng hop,
d6 chinh 1a di€m ma viéc két ndi thanh céng dugc bat dadu. Van dung
thanh thuc nghé thudt ki€m soat ban than sé thay dGi culc doi ban, bdi
n6 s& ngan ban trd thanh ké tha t0i té nhat cUa chinh minh khi dung phai
nhiém vu ti€p can ngudi khac trong cac tinh hudng cang thang.

Han nhién 13 khong phdi moi cudc gdp g& cd nhan déu cing thang.
Nhung rat nhi€u trong s6 d6 dién ra that té - ma dé lai chinh la nhimg
cuOc cham tran mang tinh quyét dinh dén viéc gdy dung hay pha héng
mOt su nghi€p hay m6t moi quan hé. Hon th€, thudng thi nhitng cudc
ti€p xdc cing thang lai chinh 1a nhitng tinh huéng ban it san sang dé xUr
trf nhat. Goi mOt cti dién thoai khong hen trudc, xoay x& véi mOt khach
hang gian d{, tham du mét buGi phong van viéc 1am khé khin, dOi mat
vGi ngudi yéu néng ndy, day dd0 mOt nhéc tubi vi thanh nién xdc xugc:
tat cd nhiing di€u d6 c6 th€ dnh hudng t&i cdm xiic clia ban dén mltc
ban khong thé suy nghi ranh mach dugc. Va khi chuyén ay xdy ra, chac
chan ban sé thua.

Vay nén quy tac dau tién va quan trong nhat d€ nam quyén ki€m soat
trong mOt tinh hudng cing thang chinh 1a: tu kiém soat ban than ban
trudc da. (Pi€u nay gidi thich tai sao cac thanh vién phi hanh doan lai chi



dan ban phdi deo mat na dudng khi cho minh truc khi deo cho con
ban.) Tin tOt lanh 13 viéc dua ban than vao tam ki€m soat don gidn hon
ban nghi.

TOC PO QUYET PINH TAT CA

Trén thuc t€, nhi€u kha ning ban da bi€t cach x( trf véi mOt tinh hudng
cing thang r6i. Ban biét chinh x4c 1am thé nao dé€ di tr ch€ dd tan cong
sang ch€é d0 tinh cdm va ché d0 thong minh. Bat hanh thay, ban lai
chang biét phai thuc hién né sao cho nhanh chéng.

Thay vao dé, c6 moét tinh trang rat hay xdy ra. Vai phit sau cu0c cham
trdn cang thang, ban binh tinh lai mOt chit, mach ban dap cham lai, ban
bat dau hit thd tir tén hon. Thém vai phit hodc vai gid sau dé, rat c6 thé
ban di dat dugc mUc dd ki€m soat ban than dU d€ bat dau suy xét thau
déo nhitng phuong 4n cla minh. Va thém chiit thdi gian nita, ban bat dau
nghi "0 nay... c6 mOt cach hay d€ gidi quyét vu nay."

Thé nhung, dén lic dy thi thuOng da qua mudn. Ban di danh mat mot
hop dbng ban hang, da lam sép hodc dong nghi€p chan ghét, hoac da
khi€én ngudi yéu ban phdi nghi 1a ban d& té. Hay ban di d€ 16 mat
khodnh khac dua ra mOt 10i binh ludn hoan ho hay tao ra an tuong dau
tién tuyét vOi.

Vay gidi phap 1a thé nao? Trong mOt cudc gdp gd cing thang, d€ tranh
vi€éc tubt mat co may ti€p can ngudi khac, ban can dua nhiing suy nghi
va cam xtc cla minh vao tam ki€m soét trong vong vai phtit - khong phai
vai gi®. N6i ngdn gon, ban phai di chuyén gan nhu ngay 1ap tlc tir b
ndo bo sat sang b0 ndo dOng vat c6 vi sang b0 ndo con ngudi. Nghe c6 vé
bat kha thi, nhung khong phai vay. Thuc ra 13, chi can luyén tap, ban c6
th€ thuc hién di€u d6 trong vong hai phit. Va khi dé, ban sé c6 10i thé



hon han tat cd moi ngudi, bdi ban sé 1a ngudi duy nhat thuc sy tu duy
thang bang.

QUY TRINH CHUYEN TU BAT ON SANG BiNH TAM

PE hi€u xem tinh trang cing thang giy trd ngai cho kha ning ti€p can
nguoi khac nhu thé nao, ban budc phai biét cic budc trong tri ndo ma
ban trdi qua trong mOt thoi di€m cing thang hay khling hodng. Piéu thi
vi 1a mac du moi thoi di€m khilng hodng cé vé khac nhau, nhung cach tri
ndo Ung x( v&i ching lai gan nhu giong hét nhau. Bat k€ d6 1a dang
khUng hodng gi — mdt vu va quét nhd, mOt hop dong bi mat, mot tran
cdi va v&i nguoi thuong hay d(fa con tuGi vi thanh nién cla ban néi "Ban
géi con dinh bau mat roi" — thi it nhiéu, ban déu trdi qua diing mOt th(r
tur dé thoi.,

QUY TRINH CHUYEN TU BAT ON SANG BINH TAM
"Oi gidi chét tiét" (Giai doan phan Ung)

Piing 1a thdm hoa, t6i dién mat, th( clla ng gi vUra xdy ra thé ndy, toi
khéng 1am gi dugc, thé 1a hét roi.

"TrOi 0i" (Giai doan xa gian)

Oi troi 0i, day ding 1a mOt dong 10n x0n, t6i s€ chét di 3 day ma don dep
cho xong mat. KhOn that - cai th( nay ludn xay ra vdi toi.

"Vui day" (Giai doan tai dinh tam)
Thoi dugc r6i, toi c6 thé gidi quyét dugc. Nhung chang hay ho gi dau.

"PDugc roi" (Giai doan tai tap trung)



Tbi s€ khong dOi nao d€ chuyén nay pha hdng doi t6i/ su nghiép cla toi/
mOt ngdy cUa tdi/ mOi quan hé ndy, va day 1a viéc tdi phdi lam ngay bay
gi0 d€ cai thién moi su.

"On r6i" (Giai doan tai ti€n hanh)
T6i san sang gidi quy€t su' vu.

GiO thi, bi quy€t nam & day: Khi ban bat ddu chl tdm d€ y dén nhing
giai doan nay va xac dinh mOi budc khi chiing xay ra, ban cé thé diéu
khi€n dugc phdn Ung cdm xtic cUa minh & moi giai doan. K&t qua 13,
ban c6 thé chuyén dich nhanh chéng tU lic bat dau dén khi két thiic chi
trong vai phidt. MOt s6 ngudi, vi nhu Jim Mazzo, c6 th€ dugc trdi phi san
kha ning biét phdi lam nhu thé nao - con n€u ban khong dugc nhu thé,
thi gio day c6 thé€ hoc.

R& rang nhé, to6i khong néi rang ban c6 th€ gidi quyét mOt con khlng
hodng chi trong hai phit. Ban khong thé. Diéu t6i dang néi ¢ day 1a ban
c6 th€ nghi ra phuong 4n kha thi nhanh chéng dén vay. Khi lam th€, ban
sé tur dua ban than ra khoi ché d0 hodng loan va budc vao ché do "gidi
phéap". K&t qua 13, ban sé c6 thé€ néi ra nhitng di€u ding dan va trdnh
dugc nhlng 10i 1€ sai 1am.

sU'C MANH CUA «O1 GIO1 KHON KIEP”

MOt thanh t0 tuyét doi then chot trong viéc dich chuyén b ndo cla ban
tUr hodng loan sang logic chinh 1a dién dat thanh 10i nhitng cdm xtic cla
ban & moi giai doan. Ban c6 thé 1am viéc d6 tham 1dng néu dang & chOn
cong cOng, hodc hét to 1én n€u ban c6 mOt minh, nhung du 1am cach nao
thi d6 ciing 1d mOt phan sOng con trong vi€éc dua ban than vao tam ki€m

soat nhanh chong.



Tai sao vay? MOt nghién cUu do Matthew Lieberman tai Pai hoc
California (UCLA) thuc hién da chi ra rang khi ngudi ta dién dat cdm
xtc clla minh bang tU ng(r - "sg hai", "gian d{t", thi amygdala — cai cAm
bién sinh hoc nho bé vé nguy co, th(r c6 th€ chuy€n ndo bl sang ché do
dOng vat — gan nhu ngay 1ap tlc lang diu. Cung lic d6, mOt phan khac
cUa ndo b0 — phan vo trudc tran, khu vuc "thong minh" cla ndo — bat
dau lam viéc. Phan ndy cla ndo sé€ Uc ché cic phdn Ung cdm xic, nho
vay mOt ngu0i co th€ suy nghi binh tinh v€ nhling gi dang xdy ra. Va dé
chinh 13 tht ban mudn lam.

Ngac nhién 1am sao, gi0 day khong phdi lic d€ doi 1Ura ban than va néi
rang, "T6i thodi mai, toi binh tinh, On théi." Thuc ra day 1a Iic tu nhu (it
nhat 1a ban dau): "Oi gidi chét tiét" hay "T6i s@ dén chét di dugc."

THUC HANH DICH CHUYEN NHANH "OI GIOT KHON KIEP SANG
ON ROI"

Mac du hanh d6ng don gidn la goi tén cdm xic cla ban & mbi giai doan
trong con khling khodng diing 1a mOt phan cUa gidi phap, nhung né ciing
mdi chi 1a budc dau tién. 6 1a 1y do tai sao nhitng ngudi chi don thuan
dUng im ma thét gao "Oi gioi chét tiét" trong con khling hodng thudng c6
dac trung 1a khong thé€ gitip gidi quyét van dé gi. Ho da di dugc budc
dau tién thoat khéi b ndo dOng vat, nhung tam thdi thi ho chua di dén

noi nao maAi ca.

Vay nén hay nghi dén "Oi gioi khon ki€p" nhu xudt phat di€m cla ban
thdi, chG c6 ket 1ai & day. Thay vao do, khi ban da chi mat dat tén cho
cdm xtic cUa minh va tao budc dém cho thity ndo trudc, hiy bat dau dua
ndo cUa ban 1én mdt tang cao hon ngay lap tlic — ti hodng loan sang
ki€m soat. Dudi day la cach thuc hién:



THUC HANH DICH CHUYEN NHANH "OI GIOT KHON KIEP SANG
ON ROI"

"Oi gioi khOn ki€p" (Giai doan phan Ung)

ChG c6 phl nhan rang ban dang bubn ba va sg hai. Thay vao d6, hay xac
dinh tdm trang cUa ban va thUra nhan ching, tham dung tU nglt mo ta
cdm giac cla ban. ("Téi s¢ lam Ay. Téi rat lo minh sé mat viéc lam vi
chuyén ndy.") CU néi to n€u ban dang mOt minh, bdi hanh dOng trit gidn
cd hoc khi ban néi ra sé gitip ban binh tinh 1ai.

Néu ban dang & trong tinh hudng nao do, cho phép b ra ngoai chitng mot
hai phit, hdy 1am thé. Con néu khong, dung vOi tro chuyén véi ai trong
mOt vai gidy dau tién ndy. Ban can phdi tap trung hoan toan vao viéc
thUa nhan va chudn bi ra khdi con gian d{ hay hodng loan. N€u tinh thé
cho phép ban nham mat dugc trong khodng moOt phiit hay tuong tu, hay
lam nhu thé.

"TrOi 0i" (Giai doan xa gian)

Sau khi dd thUa nhan nhiing cdm xtic manh mé ma ban dang c6, hiy thd
that sdu va chdm qua miii, mat nham lai va d€ mac né thoét ra. Hay duy
tri vi€c ay cho dén lic ban cdm thay du thoat ra. Khi da budng xa dugc
cam xtc cUa minh, c( ti€p tuc hit thd va thu gidn. Viéc nay sé cho phép
ban bat dau 1ay lai trang théi can bang ndi tai.

"Vui day" (Giai doan tai dinh tam)

Ti€p tuc hit thé va, c(f trong moi nhip thd, hdy d€ ban than minh chuyén
tUr Defcon 1 (mUc d6 san sang tu vé) xubng Defcon 2, 3, 4 r0i 5. Trong
qua trinh d6, thot ra nhiing 10i 1€ thé ndy sé c6 tac dung: "Oi gidi khén
Kiép!", "Trdi 0i", "Vui day", Dugc roi..."



"Pugc réi" (Giai doan tai tap trung)

Bat dau nghi vé nhlng viéc ban c6 th€ 1am d€ ki€m soat thiét hai va x{
ly tinh hudng theo hudng tOt nhat.

"On r6i" (Giai doan tai ti€n hanh)

Néu ban van nham mat tU ndy dén gid, hiy md ra. ROi bat tay vao thuc
hién ngay nhiing viéc can lam.

Lic m&i bat dau, ban sé& thdy rat khé d€ c6 th€ chuyén dich nhanh
chéng tU budc ndy sang budc kia. P6 1a bdi viéc di chuyén lap tlc va
tron tru tU viing ndo nguyén thUy 1én viing ndo cao cap von khéng thudc
v€ ban ning san c6 cla ndo. (Vi€c c(* dam chim trong nhitng cau kiéu
nhu "Oi gidi khon ki€p" sudt nhi€u phiit hodc nhiéu ti€ng dong hd mdi
ding 12 bdn ning.)

Tuy vay, n€u ban luyén tap nhimg budc nay trong tri 6c rdi st dung
chiing trong doi thuc, qua moOi 1an, ban s€ thuc hién nhanh chéng va
thanh thao hon. Hiy c( danh ra sau thang, va ban s& thdy rang trong
nhifng tinh huOng cing thang nhdat, ban ciing van c la ngudi lam chu
tinh thé va c6 nhiing hanh dng diing dan.

Viéc thanh thao k¥ ning nay la dac biét quan trong doi v6i nhiing ngudi
vOn 1a nan nhan cUa tinh trang "gay han khi€p sg". Dy 1a th(r thi thodng
ban van nhin thdy & cac cuOc bi€u dién khuyén, khi mOt con ché xu
hodc ché chon cé vé vo hai bOng dau gam gl de doa vi giam khdo nao
d6. Con ché khong gam ghé vi né 1a tén séat thU; né chi gdm gt bdi né sg
hai v6 c& bdi nhiing ti€ng On va cac chan dOng, rOi né c( thé dam dau
vao trang thai "Oi gidi khon ki€p". O vai tro bac si tdm than, t6i di chlng
ki€n lic nao mOi ngudi ciing mac ket trong tinh trang gy han khiép so.



Néu ban danh dau lai nhitng dau hiéu phan Ung cing thang G ban than
— néu ban cat giong trong nhiing cudc gap g& cing thang, nghe né sé the
thé dinh tai hay gidn d{t, ban s€ cdm thdy cac mach dap & c6 — vay thi
van dung thanh thao kY ning dich chuyén nhanh tU "Oi gi0i khén ki€p
sang On r6i" c6 th& cltu vin cong viéc hay cudc hon nhan cla ban day.

Ban sé thdy 1a kY ning nay s& chang gia tri gi néu ban c(f nang ndc khéc
16¢ khi c6 ngudi tan cong. Bang viéc ch( dOng nhan biét vé con khéc
16c dang 1én ("Pugc roi, ddy chinh 1a giai doan 'Tr0i 0i' va minh muOn
khéc vao lic nay") ch(t khéng phdi gang s(c chOng choi, thi vi thé chac
chan cUa ban khi ay chi 1a quan sat khad ning dé va dua ra quyét dinh

chOng lai n6 ma thai.

Nhung k€ ca ban di biét x(r tri vGi cing thang mOt cach binh tinh va
thodi mai, van c( nén danh thoi gian d€ luyén tap thanh thao ky ning
nay — bdi ban s& d6i mat vGi cang thang con tOt hon. Va thudng 13, viéc
ban dua ban than minh vao tam ki€m soat nhanh hon vai gidy 1ai c6 thé
gay ra su khac biét gilra ti€p can va d€ 16 mat dbi tuong.

Vi du tuyét nhat vé thai dO binh tinh trong con dau sdi 1(ta bOng ma toi
tUng chlng kién xoay quanh Cuu Ngoai truéng My Colin Powell. Niam
1996, Powell 1a dién gid chd chot tai mOt cudc hoi thdo toan qudc danh
cho nh{ing nha san xuat hang dau clla mOt coéng ty bat ddng sdn dan sinh
hang dau. Tinh dén thGi di€ém 8y, 6ng di c6 dugc danh ti€ng tOt v4i cong
chiing MY va dugc coi 1a m0t Ung c vién TOng thOng.

T6i tinh c& dugc 1a mot thinh gid ngay hom d6, va Tudng Powell dd nam
tron toi (va tat cd nhitng ngudi khac) trong long ban tay minh. Ong thic
giuc thinh gid cOng hi€én nhi€u hon cho cdng dong clla minh. Ong néi
ning day dam mé vé long bi€t on vdi gia dinh, v&i tuGi du tho va nhling



ban bé. Va ong hd hao hét thdy ching ta hdy "tao nén thinh vugng nho

lam viéc tot".

Pén culi bai néi chuyén, 6ng kéu goi moi ngudi dua ra cau hdi. Van say
sua trong khong khi séi n6i &m 4p tao ra bdi nhiing 10i 1& truyén cdm
hiing cUa 6ng, ching t6i déu khéng hé dugc chudn bi gi cho nhimg gi
xdy ra ti€p sau do.

"Thua Tudng Powell," ngudi dat cau hdi dau tién noi, "Toi dugc biét
rang vQ ngai tUng bj tOn thuong do trdm cam, phdi dung t&i thudc men,
va tham chi con diéu trj trong bénh vién tdm than nlfa. Ong c6 mudn binh

luan gi vé viéc dé khong?"

Ban c6 th€ hinh dung 8 nghin con ngudi trong thinh phong hd hOc miéng
kinh ngac truGc thai d6 khong phi hgp néu chua muln néi 1a tan nhan
dy cla ngu0i no. Trong khodng im lang ti€p sau dé, chiing t6i déu tu hoi
xem Tudng Powell sé phan Ung ra sao khi bi bat ngd nhu vay. Edmund
Muskie dd quang mat hy vong trd thanh t6ng thOng vai nim truGc d6 khi
mOt phéng vién hdi vé tinh trang tinh than cla vQ 6ng, va dng bat khoc.
Li€u Powell s€ 1am gi trong hoan canh tuong tu?

P4y chinh x4c 1a nhiing gi 6ng lam. Ong nhin vao ké dat ra cau hoi. Ong
ngung lai m6t khac. Va roi 6ng dap gidn di: "Xin 16i anh, ngudi anh yéu
thuong hon bat cr ai trén dOi dang sOng cdnh dia nguc, va anh thi lai
khong gang moi cich d€ dua nang ra khdi d6. Liéu anh c6 van dé gi
khong vay, thua anh?"

Toi that su rat slng sOt. LOi dap cla o6ng that sac sdo. That diém tinh.
That hoan hdo.



Va tin t6i di: d6 khong phdi viéc dau tién ma Tudng Powell mudn lam
dau. Trong phan may gidy, nhi€u kha ning 1a 6ng mudn budc xuOng khoi
buc, tém 1dy thang cha vlra dat cau hoi dé va ddm cho han rung hét ca
rang ra. BGi d6 chinh 1a di€éu ma moOi ngudi trong ching t6i mudn lam & vi

tri cUa ong.

Nhung 6ng khong chiu th( thé trudc con gian dit (mdc du éng c6 du
quyén d€ lam vay). Va ong khong bat khéc nhu Thugng nghi si Muskie.
Thay vao d6, 6ng di tU trang thai "Oi gidi khn kiép sang On réi" nhanh
hon bat c(r ai t6i tUng chlng kién.

Ong da khién t6i va moi thinh gid khac cdm dOng sau sac con hon chinh
bai né6i cla 6ng. Ong da lam lay dOng tan tdm can ching tdi. Va tdi ciing
khong nghi ng0 gi, ong da cham t&i ké dat cau hdi, mOt cich manh mé
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quyét liet chang thua gi mOt ci dam thang vao mat, ma khong can phai
nhtc nhich m6t ngén tay d€ lam vay.

D6 chinh 1a sy binh tinh ngay trong con cing thang. Va néu ban c6 dugc
thai d6 binh tinh nhu vay, né sé gitip ban chinh phuc thanh cong bat c(r
cudc gdp gd cing thang, cam go nao ma cudc doi dat ra trudc ban.

L0i suy nghi hltu dung

Khi ban di tr "Oi gidi khon kiép sang On réi", ban sé di tir chd gén cht
vGi théi ki€u no kia ma ban muln thé gian phai nhu th€, nhung khong
bao gi® dugc sang chd san sang d€ x( tri vGi thé gian nhu né thuc sy 1a
vay.

Budc hanh ddng

Hay nhd& lai cubc gdp gb toi té nhat ma ban da c¢6 véi mOt dOng nghiép
hay ngudi thuong nao dé. Hay tu dua ban than, trong tri 6c, qua cac budc



tlr "Oi gidi khon kip sang On réi” nhu thé ban dang hoi tudng lai thdi
di€ém t0i té ay. ROi th(r 4p dung kY thudt tuong tu trong 1an ti€p khi ban
vudng vao cudc cii va vdi dOi tugng ay.



4. CHINH PON BAN THAN DE
LANG NGHE

Culc doi hau nhu chi 1a chuy€n nhan thlc, va thuong hon, 1a nhan thic

sai lam.
— DAVE LOGAN, DPo0ng tac gid,
Tribal Leadership va The Three Laws of Performance

"C6 bao nhiéu ngudi trong cac ban nghi rang minh 1ang nghe rat thao,
hodc chi it 1a tuong doi thanh thao?" Téi dat cau héi véi thinh gid gbm
500 dai ly va moi gidi bat dong sdn tham du cuOc hop mat toan qudc

hang nam.

Tat cd moi ngudi déu gio tay. Toi dap lai rang, "Liéu bao nhiéu ngudi
trong sO cac ban dong y v4i téi né€u toi néi rang khong ai trong sO cac ban
tUng 1ang nghe, chua bao gig?"

Tb6i dUng 1ai va nhin v€ phia thinh gid. "That sao? Thii vi diy. Khong mOt
ai gio tay 1én ca."

Trong vai trdo mOt chuyén gia than kinh dién thuyét trudc mot nhém
nhifng chuyén gia ban hang himg huc tham vong va thang biang khong
vong veéo, toi dd phdi hUng hai cd danh chia vao minh. TruGc hét, toi
khong phai chuyén gia ban hang. Th(r hai, t6i 14 mOt bac si than kinh, ma
ki€u chuyén gia tdm 1y v&i chuyén gia ban hang thi ludén c6 xu hudng
nhdy vao vat 16ng nhau. Vao thoi khac dy, vGi viéc thinh gid cla toi



nhi€u kha ning tham nghi "G4 1ap di ngao man qua di", t6i sdp stfa phai
do6i dau vdi ct danh th( ba.

Tbi ti€p tuc: "NE&u toi c6 th€ chlng minh 1a khéng ai trong s cac ban
bi€t 1ang nghe, chua bao gi® — va r6i chi cho cac ban cach chinh don van
dé nay va gitp ban thuc hién moi viéc hiéu qua hon — vay thi bao nhiéu
ngudi trong sO cac ban hlng thd nghe thém?"

MOt sO thinh gid gio tay, nhung 4nh nhin 1ai truyén dat mOt thong di€p
rd rét: "Thdi dugc, nhung 6ng &n may mot 1ugt thoi, rdi s€ rac roi day."

Nam 18y ci dn may do, t6i néi, "T6i mubn cac ban tudng tugng dén mot
tr¢ ly van phong khong hoan thanh cong viéc ding thGi han va thuOng
dua ra nhitng sdn pham day ray 16i chinh td va nhiing 16i khac nlra. Nao,
gi0 thi hinh dung xem ngudi nay bat dau xu 16ng tu vé& hodc néi gidn
hodc bat dau khéc 16c n€u ban thir chi ra nhitng sai sét d6."

Tbi hoi: "C6 bao nhiéu ngudi trong sO cac ban c6 thé nghi dén ai d6 thich
hgp v&i nhiing mé td nay khong?" Gan nhu cd cin phong bung né véi
nh{ng canh tay chia 1én. ("E ndy, c6 v& minh kéo ho quay tr& lai roi day"
Toi nghi bung.)

"Bay gi0, khong can phdi van dung hét tri éc, thi nhling tinh tU ma cac
ban gan cho ngusi nay l1a gi day?" Téi hoi, "T6i sé bat dau lugt chuyén
béng v&i 'cdu tha' nhé."

"Bi€ng nhac," "Vo6 ky ludt", "Pao dltc cong viéc tbi t&", "Thai dO 106i
thoi di€én hinh" (ngudi ndy con nd nu cudi xac nhan), "PO gan d&", cac
thanh vién trong dam thinh gid nhiét tinh néu ra.

"GiO thi," t6i néi, "Hay tudng tuong 1a mdi sang th(* Hai, va ban hoi,
'Cau da chudn bj gidy tO san sang d€ chuyén sang cong ty cho vay thé



chdp vao thr Tu chua?' va ngudi nay néi, 'Chua a.' Li€u cé bao nhiéu
ngudi trong sO cac ban, mOt 1an nlta, 1ai nghi dén th(r gi d6 tuong tu nhu
1a 'd6 bét bat'?" Nhing canh tay gio 1én tua tla khap phong.

"Va ban sé lam gi ti€p theo? Ba mau sau con ndi 1én, va bat dau la hét
hodc hoanh héi nay no? Than th& v4i mOt dai 1y hay nha moi gidi khac?
N6i v4i ai d6 trong cong ty ban rang ban mubn ngudi dé xéo khoi viéc
tham gia cdc hgp d6ng? Hay chi b0 di trong chan ndn, gidn d{ vi chat
luong béo nhéo cUa thanh vién cong ty ban?" Tai hoi.

T6i quan st guong mat ho va tdi biét minh di ghi di€m. R4 rang 13, rat
nhi€u ngudi trong sO cac thanh vién dai ly va méi gidi ay phai cdm nhan
nOi chan ndn nay hang ngdy. Va bdi t6i dd phan chi€u ho mét cach chinh
xac, nén cho dén liic ndy, ho da ti€p nhan nhiing gi tdi noi.

"GiO thi," tdi n6i, "hdy th(r can nhac cai nay xem sao. Tht cho 1a ban néi
binh tinh, 'Tai sao cdu lai chua 1am xong?' va nguoi nay kho sG vat va

noi:

'Thuc ra, t6i di cdn man xoay x4 v&i n6 sudt dgt cudi tudn day ch(. Téi
da chudn bi d€ giao cho dng vao sang nay — va toi s& hoan thanh dau ra
ddy vao cudi gio lam viéc ngay hom nay — nhung 6ng t6i, mac chiing
Alzheimer d3 goi cho t6i va khéc 16c dém qua. Ba tdi bi d6t quy va phai
dua dén bénh vién bang xe cap clru. B6 me t6i déu qua doi ca roi, t6i 1a
ngUdi duy nhat c6 th€ chim séc 6ng ba. Vay nén toi phai bd dé hét moi
th(r d€ lo liéu viéc nha, tdi chang dudc ngl chit nao sudt dém. Toi biét
day khong phdi 1a 1an dau t6i 1am rOi tung moi sy nhung ding 1a chim
s6c cd hai ngudi that vat va qua, va doi khi tdi nggp hét ca ngudi."

"Liéu di€u d6 c6 thay d6i nhiing gi ban suy nghi vé ngudi dé khong, va
tham chi cd cach ban hoi dap nlta?" t6i hoi.



Toi nghe thdy ti€éng xi xao, tham thi — tiéng ddng cla nhlng cai dau
dang bi€n chuyén. "Tat nhién r6i", kha kha ngudi dap lai.

"Pay, t6i tuyén bd nhé", t6i néi. "Cac ban khong hé lang nghe. Cac ban
lam ding nhitng di€u chiing ta van thudng lam. Ban gép nhat mOt vai di
liéu tir nhing 1an ti€p xidc dau tién v&i ngudi d6, bung ngay ra két luan
va nhitng nhan thic dinh hinh san gan chat v6i nhitng tU nhu: 'bi€ng
nhéc', 'c8u thd', 'dao dlrc lam viéc tOi té' va ca 'do bét bat' nfa. Nhitng tUr
ng(t d6 trd thanh nhiing cai mang 10c, ma qua do, ban chi nghe ma khong
hé lang nghe."

Gidi phap & day, toi gidi thich: Hay tUr bd cai mang 1oc d6 di. Pi€u ban
van nghi 1a minh da biét vé ai d6 — "bi€éng nhac", "bét bat", "cam cau",
"tht nghich", "vé phuong cltu chfa" — trén thuc t€, 1ai chan diing nhiing
gi ban can biét. Hiy d& bo th( rao cdn tinh than dy di, va ban sé san
sang d€ bat dau ti€p can véi nhitng ngudi ban van ngd 1a bat kha ti€p

can.
"NHUNG TOI A LANG NGHE DAY cHU'!...
KHONG PHAI THE HAY SAO?"

GiO day, c6 th€ ban sé thot 1én, "Mark 0i, tat ca nhitng gi t6i 1am 1a 1ang
nghe ddy ch(r. T6i 1ang nghe trong cac cudc hop. T6i 1ang nghe cac dong
su' cUa minh. Tbi lang nghe ban d0i clia minh. Téi 1ang nghe con minh.
C6 ai chiu ngUng 10i bao gio dau."

Nhiing di€u dy déu 1a that cd. Nhung van dé 1a trong khi nghe, ban lai
chang hé 1ang nghe, bat k€ muc dich cla ban c6 t0t dep dén dau va ban
cO gang dén mUc nao. Nguyén do 1a: tri ndo cUa ban khdng cho phép.



Hay nhé dén m6 hinh bd ndo ba phan ma t6i da néi dén trong phan trudc
— b6 ndo dOng vat c6 vu trén bd ndo bo sat va bO ndo con ngudi l1ai & trén
b0 ndo ddng vat c6 vi, phan sau lai boi dap trén phan trudc trong qua
trinh ti€n héa. Nhrng phan doan ch&p nhodng ma chiing ta dua ra v4i moi
nguoi déu na na nhau, b&i ching dung trén qua kh(r. Biéu dé khong co
nghia 13 ching hoan toan sai. (Thuc ra, mOt "nhan thUc ban ning" thoat
dau thudng 1a chinh x4c.) Nhung ciing nghia 1a khong hoan toan diing
dan.

Lay vi du, cc dai ly va nha méi gidi cUa chiing ta ngay 1ap tUc dinh hinh
suy nghi rang trg 1y van phong cla ho ding 1a mdt ké dan dut. Chua
tUng c6 ai, bat c(* mot ai trong s6 ho may may nghi rang c6 cach ly gidi
khac cho hanh vi clla mOt ngudi. Vi sao? B3i subt cd doi, ho chi luén
nghe rang nhiing ngudi khong thuc hién t6t cong viéc clla minh déu bj
mo ta 12 "bi€ng nhac", "chénh mang" hay "gan d3". Pong nghiép cla ho
vUa van véi hinh mau nay, vay l1a ho 4p ngay vao cai nhan dy — va thé 1a
th( nhan dy c( dinh chat vao ho.

Nh{ng nhan th(c cUa chiing ta c( thé dinh chadt vao bang cach thlrc cling
nhac nay bdi mdt nguyén ¢S gidn don: tri thlrc mdi xay dung trén nén
tang tri thUc trude dé. Chiing ta di trudc khi hoc cach bo. Chiing ta chay
trudc khi hoc cach di. Liic nay day chiing ta bAm ngén tay khong bi€t mét
trén mOt chi€c Blackberry 1a bdi trudc d6 chiing ta di do dam hang thang
trOi trén cai ban phim bé nhé dy. Chiing ta 14i tu ddng bdi ndo cla ching
ta nhG dugc cach chiing ta tUng thuc hién viéc dy trudc day.

Tuong tu, ching ta ngay lap tUc danh gia vé mOt con ngudi ngdy hom
nay bdi chiing ta dua trén tat cd nhing gi chiing ta dugc nghe hodc biét
v€ ngudi dé trong qua kh(r. Va roi chiing ta dinh chat 1dy nhan thlc do



mai mai, xem xét moi ti€p xtic véi ngudi d6 thong qua chi€c mang 1oc ay,
bé&i (lai mo6t 1an nlra) d6 1a cach ching ta da hoc dugc.

Van dé la trong khi chiing ta nghi rang nh{mg &n tugng dau tién vé moi
nguoi chi géi gon trong logic, thi lai khong han vay. Trén thuc t€, ching
chi 1a th(r hon hgp 16n x0On gilta su’ that, huyén tudng va thanh ki€n c6 y
thUc hodc vo thlc. Vay nén, ngay tU ban dau, ching ta di xoay x0a v&i
mOt mén sang tao hu cdu ch& khong phdi mOt con ngudi thuc. Thé
nhung, an tugng dau tién dy s& nhuOm sac cho nhitng cdm gic cla
chiing ta vé nhiing ngu0i dy trong sudt nhi€u thang, nhi€u nim sau do.
N6 thdm chi con dnh hudng dén cach chiing ta 1ang nghe ngudi dé nifa,
bdi chiing ta van veo tat thdy nhiing gi ngudi d6 néi cho phu hop véi
nh{ing nhan thUc trudc d6 cla minh.

BAN CO BAO NHIEU TAM MANG LOC?

Ban t6i, Rick Middleton 1a sang 1ap vién cla cong ty vién théng Executive
Expression, dat tru sG tai Los Angeles. Rick di st dung mé hinh GGNEE
dudi day d€ mo ta cach chiing ta dat ngudi khac vao "nhiing chi€c hop
tam ly" trudc khi ching ta biét vé ho. Rick néi rang khéng hé nhan ra
vi€c minh lam, nhung ching ta dd x€p ngudi khac vao chubi sau:

Gender: Gidi tinh

Generation (Age): Thé hé (TuGi tac)
Nationality (Ethnicity): QuOc tich (ChUng t6c)
Education Level: Trinh d® hoc van

Emotion: Cam xuc



ChuOi GGNEE & trén x€p theo th(f tU nhu vy bdi chiing ta trong thay
gidi tinh, chling tOc va tuGi tac clla mOt ngudi trude nhat, nghe dén trinh
d0 hoc hanh clla ngu0i do6 th( hai, va cdm nhan vé mUc d6 cdm xtic 3
nguOi d6 th(r ba. Hiy nhG md hinh GGNEE, nd sé gitp ban phat hién
nh{tng mang 10c v6 th(rc ngin trd ban 1ang nghe, va cd ti€p can nhing
ngUoi khac.

V1 dau tri ndo ching ta lai hoat ddng theo cach thlc duOng nhu phi logic
dy? La bdi phan 16n thdi gian, viéc hinh thanh nhiing dénh gi4 cUng nhac
v€ ngudi khac thuc su ¢ tac dung. Vi du, hiy th( tuéng tugng ban bat
mOt chuy€n tau dong nghit ngu0i. Nhiing an tugng dau tién sé mach bao
ban hay tranh xa ga nhé&ch nhac véi anh nhin ky quac, hiy ngbi xubng bén
canh cu ba cé gio len dan, va hay tranh ti€p xtic bang mat v4i d(a choai
choai vé& thu nghich phuc sUc ki€u Gothic. Xét riéng ré€, moi két ludn nay
c6 khd ning chi 1a sai 1dm — ngudi ban tré phuc sUc ki€u Gothic rat cé
th€ 1a mOt nhéc thong minh va nhay cdm dang can mot nu cudi, gi ky
cuc kia c6 1€ chi 1a moOt ké 1ap di vo hai, va ba gia no rat c6 thé€ dang lam
viéc dudi trudng Al Qaeda — nhung ban lam gi ¢6 thOi gian ma phén tich
tat cd nhitng nguoi ban gdp. Thay vao d6, ndo cla ban xay dung dua
trén nhitng kinh nghiém di qua va cd ban ning bam sinh, tU d6 dua ra
nh{ing quyét dinh nhanh chéng cé thé sé& cltu vét doi ban.

Vay nén quan sat nhanh ciing khong phai th(r gi do t6i té. N6 chi té khi
quan sat cUa ban khéng chinh xac va dan ban t6i nhitng két ludn sai 1am.
Bat hanh thay, diéu d6 xay dén véi chiing ta moOi ngay, bdi tri ndo cla
chiing ta thanh thao viéc nhdy céc dén két ludn hon 1a quay trd lai dé
phan tich chung.

Nhan thUrc 13 tin tuéng.



Nhan thirc sai 1dm chi 13 d6i tra.
Va, tOi té€ hon, 1a ngang tré thanh turu.

Vay gidi phéap 1a gi? Hay suy nghi vé nhing gi ban dang nghi. Khi ban
phan tich c6 y thtc nhitng y ki€n ma ban dinh hinh vé mdt ngudi nao dé
va can nhac nhlng nhén thirc 8y dua trén co sd thuc t€, ban c6 thé thao
g0 cho tri ndo cUa minh va xay dung Ién nhing nhan thU’c méi mé va
chinh x4c hon. Va r0i ban sé& két ndi dugc v3i con ngudi thuc sy dang &
ngay trudc mat ban — ch( khdng phai nhan vat huyén tudng hién hon
thong qua nhitng nhan thlc sai 1am cUa chinh ban.

D€ quan sat quy trinh nay hoat dOng, hay quay trd lai v6i cac dai 1y va
nha méi gidi cung nbi chan ngan cla ho d6i vGi vién trg 1y vin phong
"gan dG". Thoat tién, hau hét nhiing nhan vat thanh dat ndy déu nhin
nhén cling nhac vé nhiing ngudi nhu thé: Chat lugng cong viéc t0i té +
Ly do ly trdw/Khang khing tu v&/Oan than trach méc = PO gan d6 = Viéc
gi phdi ban tdm dén viéc danh thoi gian hay no luc d€ xU tri may ké nhu
th€ nay? Nhung khi to6i yéu cau ho tudng tugng rang "ké bét bat" c6 1&
cting c6 mOt 1y do thuc su ly gidi cho lam viéc kém hi€u quad, thi né lai
buOc ho phai thao g& nhitng nhan thlc di &n sdu bam ré kia. Hanh ddng
ndy, quay nguoc trd 1ai, ciing budc ho gay dung mot 16i nhin nhan mdi
mé va chinh xac hon v€ nguGi ma ho tUng phdi b6 tay dau hang.

LIEU BAN HIEU RO NHU'NG NGU'OT QUEN CUA MiNH DEN PAU?

C6 th€ ban sé noéi "Mark ndy. May th(r gi d6 hay ho ding dan that.
Nhung nhing ngudi tdi dd quen bi€t bao nhiéu nidm nay thi sao? Toi
khong th€ nhin nhan sai vé ho dugc. Thuc t€ 13, t6i biét vé ho rd nhu
bié€t chinh bdn than minh vay."



Cau trd 10i cUa toi 1a: "Khong, khong phdi thé dau." Tuan nao tdi cling
phdi gidi quyét su vu vdi nhitng ngudi da sOng, 1am viéc vdi nhau t6i
vai thap ky roi. Thé ma, rat thuong, ho lai chang hé cé chit manh moi
ly gidi xem di€u gi da khi€n ngudi kia khé ddm didm dén vay. K&t qua 13,
ho nhan 1am bat an thanh ngao man, s¢ hai thanh clng dau, va cd gian
d{r chinh dang thanh "né chi 1a thang d&". Va ho néi xau, néi xa, néi vong,
néi véo ma khong hé tro chuyén truc ti€p véi nhau — trong khi tat ca
nh{ng gi ho can chi 1 nhin vao ding th( dang s& sO trudc mat ho thoi.

Ong ba Jackson 1a mOt vi du di€n hinh & day. Cap vg chOng ndy da cudi
nhau dugc 55 ndm, va ho dén gdp toi vi ba Jackson c(f nang ndc cho
rang, khi nh{tg cai co vat vanh cla ho di cing thang thi 6ng Jackson chi
noi lanh 1€o: "Vay thi, sao ba khéng di ludn di cho rdnh ng?"

Ong da néi cau d6 rat nhi€u lan, nhung vi nguyén do nao dé lan nay ba
Jackson thuc su tOn thuong va gian d{t, ba géi ghém do cUa ong lai va
bdo ong ciit di. Va 1an nay ba khong hé xudng nudc. Ong Jackson hoi
hodng that, bdi & tuGi 82, 6ng qua can dén ba. Ba néi ba sé chi can nhac
lai n€u ho di g&p mot nha tu van han hoi.

Khi t6i lang nghe hai ngudi ho, thi moi su sang rd dan rang ho thuc ra
van con yéu thuong va hét long hét da vGi nhau 1am — nhung ho khong
con thich ngudi kia n{fa. Sau hai muoi phit dong ho, to6i nghe da du va
noi "Dung lai!" v6i cd hai nguoi.

BOi r0i qué, cd hai im bat. Téi n6i v&i ba Jackson: "Ba co biét 1a 6ng nha
nghi rang két hon vdi ba chinh 1a viéc tuyét nhat 6ng tUng lam khong?"

Ba Jackson, ngac nhién qua th€, néi ngay: "Cai gi?"



Khéng 16 mOt nhip ndo, dng Jackson dap ngay: "Ong dy hoan toan ding
day. Toi mang lai ngdi nha, nhung ba dy mang lai cho tdi cd mai am.
Khoéng c6 ba dy, t6i cho vo khong chOn tua nuong, khong cé ba dy toi
chang th€ c6 moi quan hé nao véi dam con cai vi toi chi 1a mot tay kY su,
t6i khong phdi ngudi truyén dat gidi cho lam."

Trong ba Jackson s(ing sO chét 1ang. Toi hudng su chd y sang ong
Jackson va bdo, "Con 6ng day, 6ng c6 biét 1a ba Jackson nghi rang ong la
dang trugng phu tuy€t nhat ba tung gap?"

T6i c ngd 1a ham 6ng sdp rung xudng dén noi. "Ong dua thé nao ay
ch(, ba ay ldc nao ciing chOc ngody tdi cai ndy céi kia, roi ray ra toi phdi

lam céi nay, khong lam ci kia," 6ng dap, vé rat kinh ngac.

"Chinh x4c trdm phan tram", ba Jackson xen vao. "Ong dy 1a déng trugng
phu tuy€t nhat tdi tUng bi€t. Phdi, ong dy khong phai ngudi truyén dat
gidi cho lam. Nhung 6ng ay khong bao gi® qua chén hay a 0i v4i c6 nay
c6 kia. Ong &y van cham chi lam céng viéc éng dy khong ua 1dm chi dé
dd dan cho toi va 1i tré."

"Thé may cai tro bdi 16ng tim vEt thi sao ch(?" dng Jackson chém ngay.

Ba Jackson dap, "Ai ma t6i chang soi. T6i vOn 1a ngudi thich xem xét nay
no ma. Tdi cling 1am 1{i tré phat cu 1én ay chr, nhung nhu tdi da néi day,
ong ay c6 1€ 1a diéu tOt dep nhat ting xdy dén vdi t6i."

D6 14 n6éi vé mot cdp d6i di nghe ma chang hé lang nghe trong sult
nhi€u chuc ndm day! BuOn thay, ho chi cdm thdy don thuan phdi chiu
dung ngUudi kia, trong khi trén thuc t€ 1a ho tan huéng 1an nhau day chdr.
Va4, th(r nhin xem di€u gi dd xdy ra khi r6t cudc ho thyc sy 1ang nghe.
HO di xudt hién day gidn d va chang thém ngé ngang dén nhau, nhung



ho ra vé v4i vé nhu hai ngudi vira mdi bat dau trd lai thud yéu duong
say mé. Va chi mat c6 vai phiit 1ang nghe thuc s — mot di€u gi d6 ho
chua tUng 1am trong su6t ndm thap nién.

Sau quéa nUra thé ky chung sdng, vo chong 6ng ba Jackson biét dugc cd
nghin di€u vé& nhau. Ong biét loai tuong ca ba ua ding. Ba biét tén chi
ché thud ong con tho du. Ho biét vé nhiing van dé sUc khde cla nhau,
v€ nhiing théi quen trong nha tam, nh{tng chuong trinh tivi yéu thich. Thé
nhung, khi ddng dén nhiing th(r to tat, ho lai hoan toan 12 ngudi la trudc

nhau.

Piéu d6 néi lén th(t gi véi ban? Rang c6 thé ban biét it hon rat nhi€u so
vGi nhing gi ban van nghi vé doi tugng ban mubn ti€p can, bat ké
ngUdi d6 mdi chi xuat hién hay da quen thubc qua dbi trong cudc sbng
cUa ban. Rang nhiing gi ban nghi rang minh biét c6 thé lai rat sai 1am.
Va rang ti€p can v4i nhiing ngudi dé khong chi dong nghia v4i viéc khai
ma& tam tri ho trudc ban. N6 con dOng nghia v&i viéc thdo g& ban than
ban, nho thé ban c6 thé nhin nhan nhitng ngudi nay ding nhu ho thuc
vay.

Vay nén khi cham tran v&i nhiing ngudi phi€n phic, ban hay hinh dung
rang c6 nguyén do khi€n ho hanh x( theo cach 8y. D6 c6 thé€ 1a van dé
m&i phat sinh: noi lo sg vé slc khde, r6i ram chuyén ti€n nong, ap luc
cong vi€c. P c6 th€ 1a van dé kinh nién dai dang: lo du khéng du dap
g yéu cau cong vi€c, gidn dit vi khéng dugc ton trong, s¢ hai rang ban
thdy ho khong hap dan hay thong minh. A, vang: C6 th€ vi ho ding la
nhmg ké 1ap di (nhung thuGng khong phai thé dau.) Hiy md rOng tri 6c
va kiém tim nh(fng nguyén c¢§ &n sau cach hanh x( dy, va ban sé tién
budc dau tién nham pha b rao can va két ndi v4i mOt ngudi c6 vé "bat
kha thi".



Cach suy nghi h(tu dung

Néu ban muon khoi ra nhitng con duong ti€p can, trudc hét hiy mé

mang chinh du 6c minh da.
Budc ti€n hanh

Hay nghi dén mOt "dGi tugng phién phlc" ma ban van chua hiéu 18 cho
1dm — ai d6 hay vi pham thoi han, n6i con gian d{f ma khong c6 nguyén
do chinh dang, hanh x( thu nghich, qud U nhay cdm v&i chuyén phé binh,
hodc gid lam ban c4u tiét. Hay 1ap mOt danh sich trong dau nhimng tU
ng(f ban sé st dung d€ mo td ngudi d6: bi€éng nhac, cau tha, 10 mang,
lap di...

GiO thi, hdy nghi dén ndm bi mat cé th€ lam nén tang cho hanh vi cla
nguoi dé (vi nhu, "anh ta lo s@ vé tinh trang sUc khde cla minh", "cd ay
e ngai rang chiing ta khong ton trong cd Ay chi bdi tudi tac", "anh ta vUa
mai cai rUQu va trdi qua may ngay t0Oi té 1am", "co6 dy bj rdi loan do cing
thang sau chdn thuong", "anh &y bi mOt d6i tac 1am an cii chQc gidn qua
mUc va gi0 day chang con tin ai n{ra"). Hiy th(r tudng tugng xem cam
giac cla ban vé ngudi nay sé thay d6i ra sao v4i mOi vién canh ma ban
tudng tUQng ra.

Khi ban da 1am quen dugc vGi bai tdp nay d€ m& rOng tri 6c minh, hiy
sap dat mOt cudc gdp gb hay blfa trua v4i ngudi ndy - va th(r xem liéu
ban c6 thé tim ra nguyén do thuc sy 1y gidi cho nhitng hanh vi c6 van dé
ma ban thay khéng.



5. MANG LAI CAM
GIAC "PUQC THAU
HIEU" CHO NGUOI KHAC

Nh{rng ngudi thé hién day dU ti€ém ning ban than thudng c6 cdm nhan
sau sac vé su nhan bi€t, su' ddng cdm, v€ 1ong thuong yéu danh cho con
nguoi néi chung. HO cdm thay tinh ho hang rudt thit, nh{rng moi quan hé
gan b6, nhu thé tat cd moi ngudi déu 1a thanh vién trong mét gia dinh
duy nhat.

— ABRAHAM MASLOW, Chuyén gia tam 1y hoc

“Viéc nay con kéo dai bao 1au n{ra day? Toi con khOi viéc quan trong hon
phdi 1am." Hank cau nhau. Anh 1a thanh vién ch( choét tai hang ludt
chuyén vé gidi tri danh ti€ng & Los Angeles. T6i da dugc moi dén dé€ xoa
diu mOi quan hé gilta Hank va Audrey, mOt thanh vién chU chOt khac.
Audrey c6 tén dugc gan ngay sau Hank trén canh cUra, 1a ngudi mang vé
hau hét cac thuong vu cho hang. Co 1a mOt luat su' cUr, nhung c6 thuc su
t@a sang nhu moOt bac thay ho phong hoan vii. Hank ciing 1a mOt luat su
xudt sac, nhung anh tha gdm dinh ch( khong xoay x6a moi phudng cach

d€ kiém moi lam an.

Nhung thay vi ngu&ng md va trdn trong tai ning cUa Audrey, Hank chi coi
cd 1a mOt nang mOm loa mép gidi thudng xuyén x4o tung van phong l1én
vOi nhitng cau ho hét phan khich sau khi ¢6 c6 mat tai su ki€n nao dé,
xudt hién trén tivi hay dugc mot tO tap chi hay bdo nao dé6 phdng van.
Tém lai van dé, Audrey mudn c6 dugc thai dO siing bai tU Hank hon bat



cU ai trong hang, d6 14 mét ky vong dugc chuyén qua tUr viéc cd mong
muOn sy ton trong tU cha minh ma chua bao gid c6 dugc ca.

Con théi budng binh cling dau cla Hank lai bat ngudn phan nao ti hoan
canh xudt than clUa anh. Me anh, mOt ngudi bi luy tinh cAm qué sUc, da
gay ra n0Oi thOng khd cho cha anh, anh chj em anh va ca chinh Hank n(fa.
Khi Hank r0i khoi nha, anh thé rang anh sé khong d€ ké nao de doa anh
nhu thé mot 1an nita. Va Hank chju dung Audrey ding nhu ki€u moét ké
him doa nhu vay.

Ba&i ho phadi chung vai st canh trong cac phi vy, vay nén di€u quan trong
14 ho phdi lam viéc vGi nhau mOt cach cOng tdc hon, dac biét 1a khi
nh(ng hi€ém khich gilta ho da tran ra toan hang va khién moi ngudi bi xao
nhang. Nhiém vu cUa t6i 1a: khién cho hai ngudi nay tro chuyén — va lam

viéc v6i nhau — nhu mOt nhém.

Vao ldc dy, dé diing thuc 1a mOt tran chién kich di€ém. Nhitng 10i trao qua
d6i lai gilra hai ngudi cang lic cang cing thang, giong cla Audrey bat
dau chéi tai va budc t0i. Hank 1én mat day ddi c6 trudc mat nguoi khéc,
cd néi. Va anh ta cu0i khay vao nhiing nhan xét cla cd, khi€n co thay bi
si nhuc. Hank hdng giong mia mai, "Nay, c6 nang chang can dén t6i si
nhuc dau. Ty cd ta da 1am viéc ay gidi qua roi."

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

Con xd& gian cla Audrey ti€p tuc thém vai phit, con Hank thi thay vao dé
nhin 1én tran nha, dong ho va noi vé vai cubc hen ho gi d6. "Toi thuc su
con nhi€u viéc phai lam 1dm. T6i di di dugc chua?"

MOt trong nhiing loai hinh dich vu t6i cung cap cho cac doanh nghiép la
"Thué Ngudi Lén". Vao thoi di€m nay, t6i duong nhién 1a ngudi 16n duy



nhdat trong phong, va long kién nhan cUa t6i danh cho cuc d6i dap nay
dang ngay cang can di.

Khi 1dng nghe ho, t6i nhén ra rang van dé khéng phadi & chd Audrey tin
rang Hank cu tuyét lang nghe ¢6. Tham chi thai d0 kém t6n trong cla
Hank ciing khong phai toan b0 cau trd 10i. Pi€ém mau chét 1a Audrey
khong cdm thdy dugc thau hi€u. Khi t6i ng0 ra di€u do, tdi da tu hoi

xem 6 dang cdm thay th€ ndo, va toi da hiéu.

T6i ngung ca hai ngudi 1ai, roi nhin sang Hank va hoi: "Anh c6 biét la
Audrey cdm thdy 1a liic ndo anh ciing nghi cd dy cuc ky kinh khiling va
dang chan khong?"

Tring phéc ludn. COng x4 il thao ra, Audrey bat dau khoc tlrc tudi dén
mUc c6 khong con c6 th€ du phan trong cudc tranh ludn ki€u vii diéu
than chét nay nita. Con khéc 16c nltc né cla c6 da hé 10 nbi dau ddn ghé
g&m, nhung ciing 1a sy gidi thoat va y thlrc vé "cam thay dudgc thau
hiéu".

Tran giang co bOng nhién cham dt, Hank ngudi gidn va trd nén thanh
thuc. "Nghe nay", anh néi, "tdi khong nghi 1a Audrey kinh khlng hay déng
ghét. Co Ay la bac thay ho phong hoan vii khac thuGng. Co dy la mot
trong nhitng ludt su phat trién doanh nghiép cUf nhat & x( nay, mot linh
vUc ma t6i rat té va toi ciing rat ghét phai lam." Anh nhac lai, "T6i khong
thay Audrey kinh khUng hay dang ghét. T6i tham chi con thich co ay.
Nhung ding 1a doi khi c6 ay chen vao va kich dong qua dén mUc lam xdi
héng bdng khong hét ca su vu cla cong ty. Va t6i... vang, ong c6 thé bdo
1a... t6i thi mudn phdi quy cU trat ty hon." Anh nhin Audrey, khi ndy con
bdo nhiét dGi ddm nudc mat cla cd di bat dau tan di, anh néi: "Audrey,



that tinh... Toi khong nghi la ¢6 kinh khlng va dang chan dau. Chi la déi

khi ¢6 1am t6i buc qua di mat."

Toi nhin sang Audrey va hoi: "Thé cé nhiing tinh cach nao bu lai ma ¢
nhin thdy & Hank khong?"

C6 dap: "Anh dy 1a mOt trong nhiing luat su' thong minh nhat toi tlng
biét. Mdc du rat nhi€u 1an anh ay cau kinh, nhung anh ay van c6 thé
nhin ra c6 diéu gi khdng On & bat ct vu nao va léo 1ai bat c ludt sU nao
trong hang, k€ ca toi, theo phuong hudng ndo dé thanh cong hon. Toi
doan ay 1a 1y do tai sao vi€c anh Ay nghi toi 1a mot ludt su gidi giang lai
quan trong v0i t6i dén thé."

Vi hai cii chuyén djch kinh thién dOng dia ay, tinh trang cing thang bat
dau tan bi€n va it nhi€éu sy am ciing ma nhiing ngudi cling hi cling
thuyén ndy cdm nhdn dang sau con gidn d{r cla minh da bat dau 1§
dién. Chi trong vai phit, ho da di tir ché khudc tir ("Ta ghét nha nguoi")
sang can nhac ("Co 1€ ching ta c6 thé thuc su hoa hop v4Gi nhau") trén
Chu trinh Thuyét phuc.

Pén lic d6, Hank néi thém: "Audrey, co 1a mOt ludt su’ kha lam" — va rbi
anh mim cu0i, dudng nhu khong thé dua ra moOt 10i khen tang ma khong
bt xén lai chiit ndo — "c6 di€u ddi khi c6 c6 th€ trd thanh moi phién
phUc ghé ngudi day."

"Anh buQc phdi néi thé hay sao ch(?" Tai binh ludn d€ dap lai cau néi
cham choc clla Hank.

MOt thoang xdu h6, Hank trd 10i, "Ciing gi®ng nhu' mOt con ngUa van,
khong doi nao thay d6i dugc van 16ng, mOt ga khon ciing vay thoi ma."



Sau co héi vugt khoi quang b€ tac va dugc xa cOn gidn ndy, hai ngudi
da di t3i mOt di€m, noi ho c6 thé cam két sé giao ti€p hi€u qua hon. Poi
vOi Hank, di€u d6 dong nghia vdi viéc it chua ngoa cay dOc hon; véi
Audrey, di€u d6 dong nghia v&i viéc tu hoc cach "ha hda" trudc khi
budc vao vin phong, kéo thém cd con bOc dOng roi rét tU hoat ddng phat
tri€n doanh nghi€p ndo d6 khi€n c6 phan khich thai qui. K&t qua cla
"tinh hinh cing thang di dju b6t" nay 1a: mOt van phong hop tac chat ché
va hiéu qud hon, it thOi gian tranh cai ddu da nhau.

Cau chuyén cla Audrey va Hank chung d&n mUc gan nhu phé quat. Hay
nhin quanh vin phong cUa ban, gdn nhu chac chan ban sé nhin thdy chi
it déi ngudi cling théng minh, ciing thanh dat nhung khong thé€ chiu dung
"& chung mOt hang" v&i nhau. Nhin cao hon, ban c6 th€ phat hién ra mOt
vi giam dOc diéu hanh doi x(r vGi cac thanh vién clla mOt nhém ddy tinh
than c6ng hién nhu ké thit va c¢6 hdan ti 1& thay th€ nhan cong vo cung to
16n chiing to di€u ay. Néu ban lam trong linh vUc ban hang hodc dich vu
khach hang, hdy nghi vé& nhiing vi khach duOng nhu hio hing véi viéc
gay phién toéi cho ban hon 1a d6n nhan dich vy. V&i mOi tinh hudng, hay
nhin ra phia sau cla bé mat chinh dy, rat c6 th€ ban sé& phat hién mot
that bai cla viéc "cdm thdy dugc thau hi€u". Ban ciing s€ tim thay mot
cO may dé€ s(fa sang moi chuyén.

TAI SAO VIEC "CAM THAY PUQC THAU HIEU " LAI BIEN POI
CON NGUOT?

Khi€n mOt ai d6 "cdm thdy dugc thdu hi€u" chi don gidn 1a dat ban than
ban vao hoan cdnh clla ngudi dy. Khi ban thanh céng, ban cé thé€ thay
d6i nhirng dOng luc cla cd mOt mOi quan hé chi bang mot nhip tim. Khi
dé6, thay vi gang sUrc 18n 4t 1an nhau, ban va doi tugng "nam bat" dugc



nhau va cd dot pha dy c6 thé dan t&i hop tac, cOng tac va trao doi hiéu
qua.

Thuc ra, cudc Chi€n tranh Lanh c6 th€ ciing da két thic chinh tai mOt
di€m bung phét mang tinh thdu cam nhu vay. Vao mdt khodnh khac da
tré thanh huyén thoai, nhiing cudc doi thoai gilra T6ng thGng My Ronald
Reagan v3i TOng thOng Lién bang X6 Vi€t Gorbachev dudng nhu da di
vao bé tac, khi 8y, Reagan di nhin thdu khudn mat ngoan c6 cla d6i
phuong dé€ thdy dugc mot vi lanh dao thuc long yéu thuong nhan dan.
Trong mOt khac thang than xuat than, 6ng da néi Gorabachev "cf goi tdi
1a Ron" (trdi ngugc vdi "CUr dung do ki€u tOng thOng vOi tOng thOng,
thoc sau got gidy cUa chiing ta va chang di tGi dau cd"). Gorbachev khéng
nh{ing ti€p nhan 10i moi dy, 6ng con dong thuan véi Reagan trong viéc
tim ki€m moOt két cuc cho Chi€n tranh Lanh. P6 1a m6t minh chimng vé

sU ti€p nhan mang tam c0 toan cau!

MOt cach gidi thich khac cho tinh hi€u qua cla hanh ddng lam cho mot ai
d6 "cdm thay dugc thau hi€u" &n ch(a trong nhling t€ bao than kinh
phdn chi€u ma t6i da trinh bay trudc day. Khi ban phan chi€u lai nhing
gi nguoi khac cdm nhan, ngudi dy ciing dugc méc ndi d€ phan chi€u
ngudgc lai v4i ban. Chi can néi: "T6i hi€u cdm gidc cla anh ldc nay”, va
nguoi kia sé thdy ham on, roi ngay lap tUc bay td long bi€t on ay véi
mong mOi dugc thau hi€u ban. Pé 1a mOt sy thdi thic sinh hoc khong
th€ cubng lai, cling 1a th( luc day ngudi d6 v€ phia ban.

Bat chap quyén ning cla hanh dOng nay, ngudi ta van c(t khudc tir st
dung né, bdi ho ngai ngan viéc ki€m tim quanh quat trong mG cdm xiic
riéng tU cUa nguoOi khac — ddc biét 1a trong cong viéc. Nhung néu moi
quan hé cla ban vdi ai d6 c6 vé sé khong di dén dau, thi viéc khién



nguoi dé "cdm thdy dugc thdu hi€u" chinh 1a cach danh cugc tOt nhat
d€ c6 dugc budc dot pha.

Gan day, t6i da s dung phuong cach ti€p can ndy trong mOt cuQc gap
g vGi John, mOt ngudi dan 6ng 45 tudi v4i thai d cuc can véi vé thu
nghich.

John 13 giam d6c di€u hanh cla mdt cong ty thuQc danh sach Fortune
1000. Khi hing cUa anh sdap nhap vGi mOt hiang nhd hon, céng ty mdi
thanh 1&p can thuc hién mot cudc bi€n dGi toan dién t trén xudng dudi
— va nhimg thay d6i dy lai gy ra thai d0 khang cu tUr dudi lén trén. MOt
trong nhlng linh vUc chuyén mon cUa tdi chinh 1a trg gidp cac hang xU ly
tinh trang nhOn nhao do chuyén df6i, vay nén tdi da xudt hién dé thuc

hién cong vi€c cla minh.

TruGc d6, John da thué mOt hang tu van tiéng tim lUng 13y thuc hién
nhi€ém vu nay. Hang dé da dua ra nhing ki€n nghi c6 vé tuyét vOi trén
gidy t0 nhung hoan toan khong phat huy tic dung trén thuc té. John da
thoat khdi thdm hoa ay vo su, bdi anh da st dung mOt chi€n lugc "che
day" co bdn: thué mOt hang tu van IUng danh, va néu su tinh toi t&, ban
c6 th€ néi: "PUng trach t6i ch: suy cho cung, ho dang 1€ phai 1a chuyén
gia." Tin tOt lanh: anh khdng bi rac r6i gi. Tin xdu: anh ta van phai gidi
quyét van dé, va gi® day anh chi c6 trong tay mOt géi kinh phi eo hep, dé

14 nguyén do tai sao anh ta ndi chuyén vdi t6i.

Toi da biét cau chuyén an phia sau ndy va toi da nhan bi€t dugc nhiing
cam xidc dang sau v€ phan khang cO che gidu cla John. Thuc ra, chinh
bdn than t6i cling tUng hai, ba 1an cdm thdy nhu vay. Vay nén, thay vi
xOc thang vao m& ludn gidi thuyét trinh cla minh, t6i ngung lai va néi:
"Trudc day anh da tung bi chQc gian, ding khong?"



"Gi c0?" John hdi lai, hoan toan bat ngd trudc 16i néi chang an nhép cla

toi.

T6i nhac lai: "Trudc day, anh ting dudgc ri tai ci ndy cai nQ qua l10i
nhifng nha tu van chang hé gilr 10i hta cla minh. Tham chi anh con
nhan dugc vai ct dién thoai than mat, gidi thich v4i mOt 6ng chU xem
tai sao nhifng quyét dinh cla anh lai chang lam dugc tro tréng gi. Va sau
khi da thoat dugc chiing trong gang tac, anh tu nhd, 'Minh sé& khong bao
gi0 dé€ roi vao tinh thé mong manh dén vay nlfa.' Gi0 day anh con khong
rd li€u nhiing gi t6i mang dén c6 cho ra thr két qud ma t6i hlta hen
khong. Phdi vay cha?"

Anh gt dau bén 1én t0 y tan dOng, at han anh ciing nhé lai mot vai cd
dién thoai than mat va gi® ddy 1a dau hang trudc mot sy that: rang anh
ta khong thé& trOn tranh trudc toi.

"Ay, dimg c6 lo 1&ng." T6i tran an anh ta. "Ai ma chang cé lic dua ra
nh(ing quyét dinh khi€n ho phdi hoi ti€c. Tdi ciing c6 khoOi quyét dinh
khi€én minh phdi hoi ti€c." Anh khé gat dau.

"Vay théa thudn sé 1a thé nay", tdi ti€p tuc. "Qua rd chuyén tin tudng
vao 10i htta hen cla nhiing ngudi khong bao gid biét gir 10i 1a thé nao —
va, cling bi€t 1a cdm giac tOi té th& nao — nén tdi s€& khong bao gi0 gay
chuy€n véi bat c(r ai. Va né€u toi c6 1am tro d6 véi anh that, thi t6i nghi 1a
anh ciing kién t6i dén noi dén chén ay chr. Con gi0, néi vay thoi, qua
trinh t6i 1am vi€c v6i mOt cong ty bao gi0 ciing nhi€u vap vap tré ngai.
ThuOng thi nhiing diéu ndy dinh dang dén vi€c cong ty dOng y v€ mat
khai niém v6i mOt th( gi d6 cubi cing hoéa ra lai chang phat huy tic
dung. Khi diéu do xay ra, téi di phat hién ra cach tOt nhat d€ gidi quyét



rOt rdo 1a.." Va t6i gidi thich cach ching t6i vuot qua nhig di€m khé
khan.

COt yé€u la day... Toi da c6 dugc su két noOi.

Vi sao lai th€? C6 diéu gi d6 t6i vOn hi€u vé nhitng ngudi c6 vé nhu
diing cAm, ddc biét 1a nh{ing ngudi 1am vié€c trong cac cong ty tam cJ, dé
1a ho thuOng sQ gay ra sai lam hon 1a mong muOn lam diéu gi d6 diing
dan. (Pi€u d6 chinh xac hon cd v6i cac nha quan 1y hodc giam d6c diéu
hanh vao gira d§ t( tuan, va con chinh xac hon néu ho 1a nam gidi.) b6
1a bi ho lo ngai sé bj "chdp gon" néu moi su dién ti€n xauy, va lo ngai
v€ cti sup do6 1ong tu trong ma ho phai chju dung n€u lam héng viéc.

Khi nhifng ngudi ndy mac sai 1dm va cdm thay bj chi trich, xdu h6 véi
bén ngoai va nhyc nha véi chinh minh, ho thudng ty hlta rang, "S€é khong
doi nao minh tu dat ban than vao cai chd bj dap cho bam dap thé nay
n{ra." Chinh di€éu ndy, mOt cach vé thUc, da kéo ho lai khi ho bubc phdi
dua ra quyét dinh m&i nao d6 rat c6 khd ning sé lai trd thanh mot sai
l1am.

Va c6 mOt diéu then chOt nén biét, dac biét trong nhiing tinh hudng ban
budc phai trinh bay moét cach ranh mach, stc tich va hgp 1y v6i ai do gat
dau chap nhan rbi khong th€ nao tan dong v&i ban. Vao thdi di€m &y,
hau hét cac chuyén gia ban hang hay cic nha quan ly déu cO gang goira
thai d0 chOng d6i con sau sdc hon ma ho cé thé vuot qua. Boi khi viéc
d6 c6 tac dung, nhung thuOng thi khong. D6 1a bdi thr ma doi tugng dang
nghi nhung khéng hé néi cho ban biét, d6 1a "T6i s¢ rang minh s& mac

sai 1am."

Bang cach tro chuyén véi dbi tugng dang sbi suc nay va th€ hién rang
ban thdu hi€u, ban dén nhan nhing gi ngudi nay cdm thay, va rang ban



cling cAm gidc tuong tu, ban khi€én nhlmg khach hang co rim sg sét nay
"cdm thdy dudgc thdu hi€u". Khi con nguoi ta dugc thau hi€u, ho thay
b6t ¢6 dOc, va khi da cdm thay b6t ¢6 dOc, ho ciing bdt au lo va s hai
hon, chinh diéu d6 gitip ho ¢&i m3 dén nhén théng diép ma ho dang gang
gUi tGi. Ho sé chuyén dich tUr tu vé& ("Ciit ngay di!") sang suy 1y, va ho da
d0 khd ning lang nghe thong diép cla ban va can nhac thiét hon mot
cach chung murc.

CAC BUGC MANG LAI CAM GIAC "PUQC THAU HIEU" CHO
NGUOI KHAC

~

C6 thé ban s€ nghi, "Mark, vGi dng thi n6i hay lam thé nay thi dé qua roi.
Ong 1a chuyén gia than kinh véi ba chuc nim kinh nghiém han hoi." Cau
trd 10i cUa t6i 13, "PUng tu 1Ura mi ban than. Ban khong can phai c6 mot
tam bang y khoa dé€ thuc hién mét viéc don gidn dén nhudng nay." Day
1a nhiing gi ban can phai lam:

1. Th& gan mOt cdm xidc ndo d6 ma ban nghi rang ngudi dé dang trdi
nghiém, vi du "chan nan", "gian d{" hoac "sQ hai".

2. Hay hoi, "T6i dang cO gang hi€u xem anh dang cdm thay thé nao va toi
nghi d6 1a..." dién cdm xtic d6 vao chd trOng. "Phai vy khong? Néu
khong phdi th€, vay thi anh dang cdm thdy ra sao?" Hiy chd ngudi do
dong y hodc chinh lai cho ding.

3. ROi néi, "Anh chéan ndn (gian du, bubn b3, v.v...) dén mUc nao?" Hay
cho ngu0i do chit thoi gian d€ trd 10i. Nh& chudn bi tinh than, it nhat 1a
ldc ban dau, cho mot trang cdm xtic xa gian — dac biét 1a n€u ngudi ban
dang trd chuyén cling da cat gi(r bén trong minh ndi chan nan, gidn d{r
hay sg hai don U suOt bao nam. Pay khong phai 1a liic phdn cong, hay bdc
10 nhimg no6i bat binh cUa riéng ban.



4. Ti€ép dén, hdy noi, "Va nguyén do anh chan ndn (tUc gian, bubn b3,
v.v...) qua nhu th€ 1a bdi...?" MOt 1an nira, hdy d€ nguoi d6 dugc xa
thong.

5. ROi néi, "K€ tdi nghe xem — nén lam gi d€ nhiing cam xic dé ngudi
ngoai b6t di?"

6. Ti€p do, noi, "Liéu t6i c6 gitip gi d€ 1am viéc d6 dugc khong? Va liéu
chinh anh c6 th€ 1am dugc nhiing gi nao?"

Kich ban nay khong d6 khudn cling nhac mot ki€u; hay st dung nhimng
cau hodi ndy nhu 1a xudt phat di€m cUa ban, sau d6 hay di theo phuong
hudng dién ti€n cla chinh cudc doi thoai. Dudi day 1a mOt vi du:

Carmen, dang cO gdng tim hi€u tai sao Debbie, mOt nhan vién cUa c6 lai
sa 1ay trong mOt du 4n md&i vo cling then chOt: Debbie, t6i cAm giac 1a cd
dang bl xtic 1dm vé viéc t6i dé nghj c6 ddm trach du an nay.

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

Carmen: To6i dang c6 gdng hi€u xem cd cdm thay nhu thé nao, va t6i tu
héi xem c6 phdi c6 dang thay hoi sg hii vé viéc phdi thtr th( gi d6 qué
md&i mé va khéc 1a. Hodc tham chi rat s 1a dang khac. Phai vay ch(?

Debbie (bat dau xa ra): Toi s¢ phdi néi bat c(r di€u gi, nhung... chj biét
day, toi khong phai 1a chuyén gia d6 hoa, c6 qua nhi€u th( phdi biét ngay
1ap tUc. Ma lai nhiéu 4p luc, vii em cUa Johnny nha tdi thi vira nghi viéc
nén moi th(t & nha c( loan hét cd 1én, va... téi thay bi choang ngQp, toi
doan vay. Toi bié€t day 1a mOt co hdi 16n, nhung t6i e minh sé& lam hdng
bét moi sU mat thoi.



Carmen: T6i c6 th€ hi€u viéc phdi x( tri qua nhi€u th( ciing ldc khé khin
nhu thé nao. Toi ty hoi 1a liéu diéu gi sé gitip moi th(* don gidn hon véi
c6? S& On hon ch( néu t6i dé nghi Theo kém cdp c6 mot chit d€ st
dung InDesign? Cau ay thao mén nay lam.

Debbie: Thé thi tOt qua. T6i sé cAm thdy tu tin hon nhi€u n€u khong
phdi tU minh may mo hét tat ca.

Carmen: TOt lam. T6i s& bdo v&i cdu ay. Li€u con can gi nita d€ gitip
vi€éc ddm trach du 4n ndy trd nén dé dang hon?

Debbie, thodi méai hon va bat dau suy nghi tich cuc vé vai trd mdi cla
minh: Tdi rat mong dugc dao tao chinh quy mOt chit vé do hoa va dan
trang n€u chj mudn t6i thuc hién nhiéu du 4n ki€u nay. Chj c6 nghi 1a c6
it nhiéu ngan sach danh cho viéc dy khong?

Poi khi, hoi dap cla nguoi khac khi ban cham vao th&t cdm xic manh
mé cla nguoi dy s& khi€n ban phai ngac nhién.

Vai nam trudc, toi di phdi mat tGi may thang méi sap dat dugc cudc
gdp mat véi mOt vi Giam dOc di€u hanh, d€ r6i nhan ra 6ng ta t® ra mat
tap trung va lanh lung khi chiing t6i d6i dién v&i nhau. Nan qua, rot cudc
t6i buOt mi€ng, "Ong c6 bao nhiéu thoi gian d€ gdp t6i?"

Ong ta nhin t6i v&i 4nh mat néi 1én rang, "T6i khong bi€t, nhung chac
cham d(t ngay bay gid thdi!" T6i c ngd 1a ngay lic ay 6ng ta sé tOng
tién minh luén, nhung 6ng ta dd dam cudn s6 hen véi hanh ddng choc
gian rat rd rang va dap lai, "Hai muoi phit."

Toi hit mOt hoi that dai. "Nghe nay", t6i néi, "nhirng gi t6i néi xUng dang
v0i sU tap trung toan tam toan y cla 6ng, th( 6ng khong thé mang lai cho

t6i b&i c6 di€u gi do trong tam tri 6ng lic ndy con quan trong hon ca viéc



gdp g0 vdi t6i. Nén thda thudn sé€ 1a thé ndy. Hay két thiic ngay by gi0,
vao phit th( ba, va b0 tri 1ai lich hen cho culc gap khac, khi 6ng c6 thé
danh cho t6i toan bd su tap trung, nhung 6ng s€ danh toan b6 mudi bay
phit con lai va goi mét ci dién thoai d€ coi séc vi€c nao dé dang deé
ndng dau 6c dng, bdi that khong cong bang v&i moi ngudi, nhiing ngudi
bén ngoai, nhu t0i ddy, va tham chi cd ban than 6ng nlra, khi 6ng khong
th€ 1ang nghe."

Bao trum la vé 1dng im ddy &n y va rbi dng ta nhin thang vao toi — gid thi
ong da hoan toan bi thu hit — va mat 6ng bat dau udt nudc. Ong néi,
"Anh mdi biét tdi c6 chUng ba phiit va béi vi t6i vOn 1a nguoi rat kin dao
trong nhitng viéc riéng tu, c6 nhitng ngudi cach chd ching ta dang ngbi
c6 hai chuc thudc, da biét t6i téi cd chuc ndm ma khong hé biét nhiing gi
anh biét. C6 mOt vi€c dang lam tdi phién ndo. VO tdi phai thuc hién mot
cuOc sinh thi€t dudng nhu khong khd quan cho 1dm. C6 dy manh mé
hon t6i va néi rang tOt hon hét t6i nén di lam. VAy nén t6i c6 mat & day,

ma lai khong hoan toan hién dién noi nay."
Toi dap lai, "Téi rat 1ay 1am ti€c. VA, c6 thé, dng khong nén & day that."

Va r6i, hét nhu mét chii khuyén da rii sach b0 long udt sting, George ti€p
tuc: "Khong. T6i khong dugc manh mé béng v(Q toi, nhung toi c6 manh
mé. Pi hai 1an di phuc vu quan ngii & Viét Nam co ma. Pung 14 t6i nén &
day va coi s6c cong vi€éc. Anh da 16i kéo dugc su tap trung hoan toan cla
t6i va anh c6 toan bO hai muoi phiit dong ho."

Bai hoc cUa cau chuyén nay la gi? That dé dang d€ tap trung vao viéc
gianh dugc thém th(r gi dé tU ngudi khac — ning sudt lam viéc tUr dong
nghiép, 1ong ton trong tU 1anh dao, mOt hgp dong tUr mot khach hang nao
d6 — dén mUc ban sé quén mat hién thuc 1a bén trong mOi con ngudi 1a



mOt con ngu0i thuc su, ciing s¢ hai, ciing au lo hay ciing can dén niém
thau cdm nhu bat ky ai khac. N€u ban tdng 10 cdm xic cla ngudi ay,
ban sé chi lién tuc hiic vao blc tudng gian d{t, chOng doi hay ky thi ma
thoi. Hay khi€n ngudi khac cdm thdy "dugc thdu hi€u", mat khéc, c6
nhi€u khd ning ban ciing s& bién doi ban than tU chd 1a mdt ngudi la
hay mOt ké thii tr& thanh mOt ngudi ban hay dong minh cla ho. Ban sé
it dung phai théi do tiéu cuc, chudng ngai vat va ¢ thém su Ung ho — va
ban sé truyén dat dugc thong di€p clia minh.

Né€u nghe c6 v& qua don gidn d€ trd thanh hién thuc, c th&r ma xem.
Ban sé bat ng0 day.

LOi suy nghi h{tu dung

Bén trong mOi con ngudi — bat k€ trong yéu hay ndi ti€ng dén dau —
ciing 1a mOt con ngudi thuc sy, khat khao dugc "thau hi€u". Hay thda
man khét khao 8y, va ban sé€ bién d6i ban than ttr chO chi 1a m6t khudn
mat trong ddm dong trd thanh m&t ngu'di ban hitu hay m6t ddéng minh.

Budc hanh ddng

Hay nghi tGi ai d6 ma ban dang gang ti€p can, nhung c6 thé ngudi dé
dang vién c§ nay no hay gang lui lai theo mOt cach nao d6. Hiy tu dat
minh vao vi thé clla ngudi dé va tu hoi, "Liéu minh s& cam thay thé nao
trong tinh thé ndy? Chan ndn? Sg hai? Hay gian d{?"

Hay ti€p can ngudi d6 va néi rang: "T6i can tro chuyén véi anh v€ van
dé nay. Téi da qua vOi td ra budn rau vi anh va hanh x{ kém kién nhan,
t(fc tOi, d€n noi t6i di dam lén chan anh thay vi dat minh vao hoan canh

cla anh. Khi t6i ngling lam vay, t6i m&i nghi rang néu toi 1a anh chang



han, t6i s cdm thdy (chdn ndn, hodc sg hai, tUc gidn, v.v...). C6 phai
vay khong?"

Khi ngu0i kia n6i v4i ban xem anh ta/ cd ta cAm thay thé nao, hiy th(r
tim hi€u xem di€u gi dd gy ra cdm gidc dy va can diéu gi d€ gitip nguoi
d6 cdm thdy On thda hon va ti€n dugc xa hon.



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

Su nham chan 14 th( x3y ra khi t6i khong th€ khién ai d6 hUng thii.
— WARREN BENNIS, Ch tich Sang 18p,
Hoc vién Lanh dao thuOc Pai hoc Nam California

Ban khéng chi bi kiém thiic bdi nhitng ngudi cu tuyét, bat chet, phién
phUc hay 1am buon long ban. Ban con bi ki€ém thiic béi chinh nhiing sai
1am minh gay ra khi ban khong th€ ti€p can dugc vdi nhitng ngudi (a)
khong hé hi€u ban mot chit nao hodc (b) cu x( theo ki€u ho chang thém
dém xia gi dén vi€c phai hi€u ban hon.

D3 c6 khi ndo ban ty nhU trong con chan ndn: "Minh sé lam dugc gi d6”,
hay “gia nhu minh c6 th€ 1am cho ngudi ndy himng thi v4i minh?" D6
chinh xac 1a diéu t6i mudn ban dén. Nhung van dé nam & day: th( biéu
hién trong 10i tuyén b6 cla ban lai chinh 1a nguyén do ban khong thé
ti€p can dugc doi tugng.

Tai sao? BGi ban dang tap trung toan bO chi y vao nhing gi ban néi dé
khi€n ngudi dé nghi rang ban clr khoi, thong minh hay di dom. Va dé la
sai 1am cUa ban, bdi ban da 1am ngugc mat roi. PE tim hi€u tai sao, hdy
nhin xem hai trong sO nh{ing nhan vat thanh c6ng nhat thé gidi da 1am gi

nhé.



"Lang nghe sau sac" chinh 1a mot trong nhitng thuat ng(r thudng dugc st
dung nhat d€ mo ta Warren Bennis, ChU tich sang 1ap clla HQc vién Lanh
dao thuOc Pai hoc Nam California. Warren 1a mOt trong nhirng nguoi thu
vi nhat ma ban tUng gdp, nhung khi ban trd chuyén vdi dng - thi bat ké
ban 1a ngudi dua xe 6ng vao bai d6, hay Gidm dOc Pi€u hanh cla hing
Google - thi c6 mOt di€u t6i ddm chac: 6ng lai chinh 1a ngudi td ra hling
thi v&i ban hon.

Toi da gap con ngudi tai ndng nay khi dugc moi tdi mot bira t6i véi vai
ban bé than thiét cla dng, d€u la nhiing ngudi thong minh, thau déo va
day khi thé. B(fa tOi c(t thé dién ra, nhiing culc dbi thoai s6i ddng dan
chuyén thanh nhlng cudc tranh ludn ndy IUa. LOi qua ti€ng 1ai, nhing
nguoi thong minh ndy quiang bom quang dan chiu chit vao nhau, culi cling
la dat tGi dinh di€m, khi t6i nghe thdy tranh cai da 1an 4t ca lang nghe.

Trong cd quéa trinh nay, Warren chi ngdi mé mai chii y ma khéng hé 1én
tiéng. P€n mot thdi di€ém tam lang trong cudc hoi thoai, khi cac phe
tranh ludn dung lai d€ nap thém dan dugc dau khdu cho minh, thi
Warren budc vao va néi v6i thanh phan td vé kém khoan nhugng hon
trong sO nhiing ngudi tranh cai, "Bill, néi cho t6i rd thém nhan dinh cla
anh vé triét gia ay vOi." Bang cach khong tham gia vao cudc tranh luén,
va bang cach mOi mot trong sO nhitng ngudi tham gia dugc trit xa,
Warren da thay d0i hét thdy chiéu hudng chung cla cudc dbi thoai va
khi€n né 6n thda hon.

Jim Collins ciing 1a mOt trong nhitng ngudi thi vi nhat ban c6 thé gap
g0. Ong 1a tac gid cla cubn TU TOt Pén Vi Pai, mOt trong nhiing cudn
sach kinh doanh thanh céng nhat moi thoi. Ong da xudt ban sach vGi 35
ngon ng(r khac nhau. Ong nhén dugc Gidi thudng Gidng day Xudt sac
cUa truOng Stanford, ong da chinh phuc dinh El Capitan - thanh tich dua



6ng vao hang van dOng vién leo ndi ngoai hang. Nhung trong mot bai
viét vé Kinh doanh 2.0 ngay 1 thang 12 ndm 2005 c6 tiéu dé "Nguyén tac
Vang cUa tdi", Collins lai gidi thich tai sao nguyén tac cla o6ng lai la:
khong k€ nhitng thong tin thi vi vGi tat cd nhitng ngudi 6ng gap mat:

Tb6i dd hoc dugc nguyén tac vang nay tU nha lanh dao phong trao dan sy
vi dai John Gardner, ngudi da thay dOi cudc sOng cUa toi chi trong vong
30 gidy. Gardner 1a sang 1ap vién cUa t6 chfc Common Cause, thu' ky vé€ y
t€, gido duc va phiic 1gi trong ban di€u hanh Johnson, va tac gid cUa
nhng cudn sach kinh di€én nhu Sefl-Renewal (Ty 1am mdi bdn than).
Ong di danh vai ndm cudi d0i cho nghé gido va lam thdy hudng dan
chung tai Pai hoc Stanford. MOt ngay no, h6i mGi chap chiing nhling
ndm dau trong sy nghiép day hoc cla ti - tdi nghi 1a chUng nim 1988,
1989 gi do - Gardner bdo t6i ngbi xudng. "Ty dung toi lai cé suy nghi thé
ndy, Jim @, rang cau danh qua nhi€u thoi gian d€ cO td ra 16i cudn", dng
no6i. "Tai sao cdu khong dau tu nhiéu thoi gian hon vao viéc té ndi hiing
tha nhi?"

Néu ban mu6n c6 mOt cubc chuyén tro bira tdi thi vi, ban phai hing thd
vOi n6. N€u ban mudn c6 nhitng th( hay ho d€ viét ra, phdi c6 hling thu.
N€u ban mubn gdp g& nhitng ngudi thi vi, phdi himg thd vdi nhiing
ngUdi ma ban gap gb - cudc doi ho, trdi nghi€ém cla ho, cau chuyén cla
ho. Ho téi tU noi nao? Vi dau ho dén day? Ho da hoc dugc nhing gi?
Bang cach thuc hanh nghé thudt t3-nOi-hUng-thd, phan 16n nhitng ngudi
ban gdp déu c6 th€ trd thanh nhitng ngudi thay 16i cubn; vi gan nhu tat
cd mOi ngudi déu cé chuyén gi dé hay ho dé€ ké.

Pi€u ma nhling nhan vat thong tué nhu Warren Bennis (va, khong nghi
ngO gi, cd Dale Carnegie nita) biét rd, mOt cach ban ning, va di€u ma
nh{ing ngudi van con tré tudi, giau tham vong "khon 16i hon 1a khon



ngoan" nhu Jim Collins va, ngay cd ban n(fa con dang phai hoc, chinh la:
cach dé€ c6 dugc ban beé thuc thu va gdy anh hudng nhi€u nhat 1én moi
ngUoi chinh 1a phai hiing thd vGi viéc lang nghe ho hon 1a gay &n tuong
v0i ho.

Xuat phat tU quan di€m khoa hoc tri ndo, nguyén do 1a th€ ndy: Ban cang
hing tht v&i ngudi khac bao nhiéu, ban cang thu hep khodng thi€u hut
cO quan thu cdm than kinh phan chi€u bay nhiéu - nbi khao khét sinh
hoc dugc thé gidi bén ngoai phdn chi€u nhitng cdm xtic clla minh (xem
lai chuong 2). Ban cang lam nhu vay, doOi tuong sé cang td ra ham on
ban hon, va ngudi d6 cling thdy thau cdm vGi ban hon. Vay dé€ tré nén
hay ho cu6n hiit, thi hdy quén han viéc t0 ra hay ho cu6n hiit di. Thay vao
d6, hdy t0-noi-hlng-thi.

KE NGOC "RA VE HAY HO"

Pay 1a mOt 16i minh hoa nira s€ gitip ban hi€u thau tdm quan trong cla
nguyén tac nay. Hay th(r tudng tugng la dang mua nghi 1&, thu tlr vira
md&i d6 v€, ban ra qua cd mOt dong thiép. Ban m& tdm dau tién va mot
14 thu roi ra. Trong do viét:

"Nam nay Bob va minh d3 dua cd nha di choi Machu Pichu - that khong
th€ nao quén! Gi0 thi ching minh dang mé mét khiéu vii va 1am banh my
ki€u th( céng. Bon minh ding 1a dién that, nhung k€ ca v4i mOt dOng
cong viéc tU thién nay no thi tui minh van chua dd ban nita co (Minh
con chang hé ngac nhién liic bénh vién trao cho minh gidi thudng Tinh
nguyén vién cla Niam hoi thang trudc!) Anh Bob thi vlra dugc dé bat 1én
lam Phé chu tich - ngai phé tré nhat trong lich st céng ty day nhé. Boi
béng da cla Jessie thi diing dau gidi dau toan bang, con tui minh thi suyt
bat khéc vi xic ddng khi Brandy bé bong dugc nhan moOt trang dUng day



vO tay v0i vai chinh trong v& Kep Hat D€ - 16 rang 1a con bé dugc thira
hudng gene san khau cla gia dinh roi! hy vong ban 6n cd... BOn minh
rat mong s€ lién lac vGi ban 1an t6i bon minh dén dé..."

Tiép dén, ban lai gid sang moét chi€c thiép tU mbt ngudi ban khac.
Trong dy nguéch ngoac vai dong ghi chép:

"Nay, tinh hinh sao r0i? Nate va minh da nh& ngay dén cau hom tui minh
phéat hién ra mét ngai "dia chU quy tOc" gidng hét cai xe cau di hoi dai
hoc ddy. Cau da xoay x0a thé nao vdi cai vat ky di ay nhi? (Ma lam thé
nao cau lai dat hen dén thé khi 14i con xe d6 ch(r?)

Bon minh hy vong sé tat qua thi tran mOt ngay nao dé rat gan va dua
cau ra ngoai dung b{a trua. BOn minh ciing mong gap li nhéc qua chimg.
Lisa da nOp don vao Julliard chua? Lic nao tui minh cfing nghe cuOn bing
ghi 1ai bai bi€u dién cla né hOi nim ngoai, 1an nao ma ra ciing thdy ring
minh xtic dOng. Giong hat tuyét vOi qué - néi v4i con bé 13 tui minh mong

ngéng dugc nhin thdy né trén san khau Broadway nhé.

Con vé tui minh, bon nhéc van 6n, Nate va minh thi van dang vat va lam
lung ma van chua ki€m dugc 1a bao - nhung dii sao ciing vui vé lam.
Chtic cdu nghi 1€ hanh phtic nhé - tui minh nh& cac cau!"

Hay xem xét hai chi€c thiép nay. Nguoi dau tién di thang trong cudc
choi "td vé hay ho" dé nhu tr@ ban tay - phai vay khong? Y t6i 13, lam gi
c6 thi tho gi ¢ day. HO c6 ti€n. HO c6 nhiing thi vui sanh diéu. HQ thong
minh va di day di d6, ma ro rang 1a ho rat thanh dat. Con nhiing nguoi gUi
di bUrc thiép th(r hai c6 vé chi duy tri mOt cubc sOng don so thé tuc ma
théi. Trong culc chdi "bon t& cé thii vi khong nay?", hi€n nhién 1a ho da
thua.



Nhung khong hé. HO thang — ma thang to 1a dang khéc. Vi sao? B&i ho
hing thi v6i ban. K&t qud 13, nhiéu kha ning ban sé trd 10i "c6 chU"
n€u ho c6 mdi ban dung blra trua. Con Cap th nhat? Khi ho goi dién,
c6 vé ban s& néi vGi ho rang, "Xin 16i 1am 1am — tuan day tui t& di
vang mat roi" — va con thd mot hai nhe nhdm khi gac may nlra kia. Ti
vét chét nguodi clla cdp dbi Ay chinh 1a ho dd c6 gang qua sUc d€ td ra
hay ho... va két qud 13, ho x(r su' c(f nhu thé€ nhiing ké 1ap di phién toéi
vay.

MOt diéu tuong tu cling chinh xac khi ban tro chuyén riéng tu véi ai do.
Ban cang gang thuyét phuc ngudi ta rang ban thong minh, duyén dang
hay tai nang, thi ho sé chi cang thdy ban nhat nhéo va tu phu. Bi€u dé
dac biét ding khi ban c( nhap nhém chuc dam lén chuyén cla nguoi ta

ma lao vao chuyén cUa minh.

Tap trung ning luong vao vi€c gang lam cho ban than minh hay ho hon
c6 thé€ sé dem lai k€t qud ngUgc mong dgi con dau thuong hon nlfa khi
ban th(r ti€p can véi nhitng ngudi & "tang cao": cdc Gidm dOc di€u hanh
tap doan va nhiig ngudi quyén cao chlc trong khac. Nhiing ngudi nay
vOn khép chat trong su 16i cubn cla riéng ho va nhiing ngu0i ho ngudng
mO ciling nhu vay. CU gang gbi qua d6 hong gay an tugng vdGi ho, ban
sé chi nhu dam giau x6i - 18p vO giau c6 1de loet clla ho chi choc gian
nhiing ngu0i "giau sang dich thuc" — ban sé& chi 1dam ho thdy phién va
duGi ho tranh xa ban ma théi.

PUNG CHI RA VE HUNG THU - HAY HU'NG THU THU'C TAM

Nhu mOt cau néi dua cii k¥, "Anh khong th€ vO vit chan thanh". Ban ciing
khong thé vO vit hing thd, vy nén dUng cO gang lam gi. Ban cang mu6n



gdy anh hudéng va ti€p can nhling ngudi sdng subt va thanh cong, thi
hing thi cUa ban danh cho ho cang phdi chan thanh.

MGi gan day théi, toi di dung blfa v&i mOt chuyén gia nganh bdo hi€m,
chUng gi(ta ba mudi tudi va mot ludt su mdi ngoai ba mudi. Anh ta hdi
tat ca nhiing cau can phai hdi: "Co dén tUr dau?" "Co budc vao cong viéc
cUa minh nhu thé nao?" "Co thich di€u gi trong coéng vi€c minh dang
lam?" "Khach hang tuyét nhat v&i co sé phdi nhu thé nao?"

Tai rat an tuong vGi nhitng cau hdi cla anh ta, nguoi phu nlf cling tra
10i day nhiét tinh. Van dé duy nhat 1a khi hdi nhiing cau dé, anh ta c6 vé
chang tha thiét gi cho 1dm. Thay vao d6, dudng nhu anh ta chi lam theo
mOt kich bdn da dugc hoc trong mOt khoéa hudn luyén ban hang. Anh ta
thuc hanh da t0t d€ chinh phuc dugc mOt phu nit con tré va cé 1€, non
nét kinh nghiém cting ding blta v&i ching t6i, nhung nhlng khach hang
cao cap, nguodi tiéu diung va cac doOi tugng tri€n vong dan day kinh
nghiém hon - nhitng ngudi di€n hinh s& hitu th(* "may do" chuyén nham
cuc ky tinh nhay - thi s& moi ra dugc ngay thai dd kém chan thanh cla

cau ta va x0Oi tdi cau ta cho blra trua ngay.

Vay: 1am th€ nao d€ van dung thanh thao kY ning t3-nOi-h(ng-thd - va
th€ hién thai d0 chan thanh khi lam viéc d6? Bi quyét dau tién 1a hdy
ngung coi mOt cuQc d6i thoai nhu mOt tran tennis. (Anh ta ghi dugc mot
di€m. Gi® minh ciing phai ghi ngay mOt di€m.) Thay vao dé, hdy coi né
nhu moOt trd choi tham tl, trong d6 muc tiéu clla ban 1a tim hi€u hét kha
ning c6 th€ vé doi tuong dé. Budc vao cubc dbi thoai v&i nhan thirc
rang c6 diéu gi d6 rat 16i cudn trong con ngudi dy, va that kién quyét dé

kham pha ra no.



Khi ban lam vady, mong dgi cUa ban sé thé hién trong déi mat va ca
ngon ng(F co thé. Theo ban ning, ban sé hdi nhiing cau khi€n cho ngudi
kia c6 th€ phat trién tron ven mOt cau chuyén 16i cubn ch( khong chi
gang sUc dung 1én né ma thoi. Va ban sé 1ang nghe nhitng gi nguodi ay
néi ra ch( khong chi chdm chidm nghi vé nhiing th( ban sé néi ti€p sau
do.

Bi quy&t th hai d& c6 thé t6-nBi-hUing-thd 13 hiy hoi nhitng cau thé hién
rang ban mudn biét nhiéu hon nita. Tat nhién, khong phai lic nao ciing
dé ma khién ai d6 cGi m& d€ ban c6 th€ t3-nOi-hlng-thii v&i nhitng gi
ngudi ay néi. Trong modi truOng kinh doanh, cidch hay nhat ma toi da
kham phé ra chinh 1a hdi nh{ing cau nhu thé& nay:

« "Anh budc vao cong vi€c cla minh nhu thé nao dy nhi?" (T6i phai thUa
nhan vé diéu nay & Jeff Kichaven, ong trim truyén thong cyu phach & Los
Angeles; 6ng néi rang né chua bao gi® that bai trong viéc khai cubc va
duy tri cho ngudi khac néi tiép.)

« "Anh thich nhat di€u gi & n6?"

« "Piéu gi anh dang c0 gang thuc hién va c6 vai trd quan trong v4i anh
trong sU nghi€p (viéc kinh doanh, cudc doi, v.v...)?

- "Tai sao di€u do 1ai quan trong dén thé v4i anh?"

« "Vi th( anh da thuc hién dugc di€u dé, né sé c6 ¥ nghia ra sao v&i anh
va sé tao kha ning cho anh 1am nhlmng gi?"

Trong cac mOi quan hé ca nhan - vi du nhu, trong mOt bubi tiéc tung hay
budi hen dau tién - nhitng cau hoi nhu thé ndy thudng c6 thé sé ggira
nh(ing 10i dap thanh tam:



« "Piéu tuy€t nhat (hodc té nhat) trong viéc (huan luyén ddi béng cla

nhéc nha anh, hodc di dau d6 xa nha, v.v...) la gi?"
« "Ai 1a ngu0i c6 anh hudng 16n nhat dén cuOc doi anh?"

« "P6 c6 phdi ngudi anh thay biét on nhat khong? Né&u khong, vay la

ai?"

« "Anh di c6 co hdi nao d€ néi cAm on vOi ngudi dy chua?" (N&u ngudi
d6 thac mac, "Tai sao anh lai héi nhitng th( nay?", ban c6 thé dap: "T6i
chi mudn tao co hdi cho ngudi khac néi vé nguodi khi€n ho thay bi€t on
vi dd khai m& dugc tOi da tiém ning trong minh.")

« "T6i mudn anh th( tudng tugng rang cudc sOng nay that hoan hdo...
DPugc rbi, th(r néi toi nghe - anh thdy nhling gi?" (Tdi ghi nhan cong trang
cUa Monica Urquidi chuyén gia ngubn nhan luc 1am vié€c tai Los Angeles
trong meo nhd nay. Néu ngudi dé thac mac tai sao ban lai hdi nhu vy,
hdy néi rang: "T6i nhan thdy rang tim hi€u vé nhiing hy vong va mo
udc clla moi ngudi s€ néi cho tdi biét di€u gi 1a quan trong v&i ho - biét
dugc di€éu d6 that 1 hay, anh c6 nghi vay khong?)

Khi gdp g& nhing ngudi mdi, t6i cd gang ti€n hanh nhlng cudc doi
thoai trong d6 t6i hoi nhitng cau khi€n cho ho néi rang: "T6i cAm thay
(Feel) x, t6i nghi (Think) 13 y, t6i da lam hodc t6i s lam (Do) z" (t6i goi
d6 1a M6 hinh Bay té FTD). Téi bi€t rang khi moi ngudi hdi t6i nhung
cau goi ra dugc cd ba ki€u 10i ddp nhu trén, t6i cAm gidc dugc ho "thdu
hi€u" theo 16i ma tdi thudng khong cdm nhan dudgc khi ching ta chi cham
cham néi vé nhiing gi chiing ta cdm thdy, chiing ta nghi 13, chiing ta da
lam hay s& lam. Phan 16n ban ngd cUa chiing ta duQc sang tao nén tU
nhimg gi ching ta cdm thay, nghi va lam, vay nén khi du phan trong



nh{ing cu6c hoi thoai ma chiing ta dugc bay td ca ba diéu trén, ching ta
cam thay hai long hon nhiéu.

R6t cude, mOt trong sO cac cau hoi cla ban sé "gai ding chd nglra" va
ban sé thdy ngudi doi thoai hudng vé ban day hao hing, d€ k€& th(r gi
d6 vGi rat nhi€u nhiét huyét va xtic cdm manh liét. Khi di€u dé xdy ra,
hay hanh xU cho ding: Tam im ldng da. Chi lang nghe thdi. Nghe thém
chit nlfa. Va r0i, khi ngudi d6 da cham t6i di€m dUng nao do, hay hdi
thém mot cau khac d€ th€ hién rang ban di 1ang nghe (va d€ tam) dén
nhing gi nguGi d6 néi.

Vi du, n€u nhu ngudi dé k€ cho ban rang gido vién day toan hoi dai hoc
cUa co da c6 anh hudng rat 16n tdi cudc sOng cla c6 va gidi thich tai sao
lai nhu vay, ding c6 vOi dap 10i bang cach bat dau néi btia xua vé gido
vién cla ban. Thay vao d6, hdy ti€p tuc v&i mOt cau hoi ki€u nhu: "T6i
hoi td mo nhé - thé tai sao chi lai theo hoc truGng ay?", hay, "Thé gi4o

vién cUa chi sau r6i tinh hinh ra sao? Chij con gi(t lién lac ch(?"

MOt cach nita d€ th€ hién rang ban rat hao hing l1a tém tat lai nhiing gi
nguoi dé da néi. Vi nhu, néu nguoi dé dang thiét dai ban ca cau chuyén
gay can vé moOt chuyén di nghi &c mOng? Néu vay, hdy nhac lai mOt sO
chi tiét dang dong ti€n bat gao trong cau chuyén: "Oi troi 0i! Anh bj giy
chan, thé ma van ti€p tuc chuyén bay 8y hd? Khéng thé€ tin n6i." Néu
cuOc hdi thoai hé m& co may, thi mOt nudc di khon ngoan khéc 1a: "Tuyét
that day - anh trdng hét cac loai rau thom sao? K€ t6i nghe v&i: 1am thé
nao d€ ngin mdy cdy rau mui dom hoa sém qua?" Ai ma chang thich dua
ra 10i khuyén, b3i n6 1am ho vUra hdo hiing lai thay minh rat thong thai.

Pén moOt ldc nao d6, néu ban thuc hién dugc viéc nay mOt cach khéo 1éo
va chan thanh, thi d6i tugng cla ban - ngudi rat bi€t on ban vi di lang



nghe ti man, diéu hdu nhu chang bao gi® xay ra trén ddi nay - nhi€u kha
ning s€ quay sang ban va néi di€u gi dé ki€u nhu, "Thé con anh thi sao?"

Va d6 chinh 1a ci thang 16n ma ban dang ki€m tim, béi vao thoi khac ay,
ngUdi ta s& dén dap thai d6 hao hing cla ban bang viéc td ra hlmg thi
v0i chinh ban.

"T6i c6 mOt cau hoi," t6i bubt mi€ng truGc cd khi ngudi di€éu hanh cudc
hOi thdo kip yéu cau dat cu héi, va tham chi trudc lic t6i bi€t minh sé
héi gi.

Toi da dén du cubc hop mat cu dan thi trdn & mOt clra hang Staples, khu
trung Wilshire, thanh phO Los Angeles v4i mOt muc dich duy nhat. Pé 1a
dat cau hdi dau tién - cau hdi ma doi tuong cla t6i mong mudn toi dat ra
cho 6ng, cau hdi ma hét thdy thinh gid déu mudn nghe thay - véi Tom
Stemberg, ngudi sang 1ap kiém Gidm dOc diéu hanh cla Staples.

Patrick Henry 1a mOt trong nhiing dong nghi€p kinh doanh cUa t6i, gidng
vién tai mot trudng doanh nghiép tai Pai hoc Nam California, dong thoi
la chuyén gia trong linh vuc mang xa hdi. Anh néi véi toi rang mot trong
nh(ing cach hay nhat d€ ti€p can dugc mOt nhan vat quyén nidng chinh
1a: hay 1a ngudi dat cau hoi dau tién khi nhan vat d6 vira mdi thuyét trinh
trudc dong ddo thinh gid. Nhu Patrick ly gidi thi, thinh gid sé rat tran
trong 1ong quad cam cUa ban khi trd thanh ngu0i tién phong pha bing -
con dién gid thi coi trong bGi ban chinh 1a ngudi khéi dau vong hoi dap
v&i mOt ciu hdi hay, va bdi ban da ngin chan dugc khodng lang ky quac
rat c6 kha nang xay ra khi 10i kéu goi dat cau hoi dugc phét di ma chang

ai théem cat 10i nao ca.

Tuy vay, quan bai & day van phai la: dat cau hdi diing.



Toi da rat nhanh chan. TUng xudt hién véi vai trdo khach mdi trén hon 200
chuong trinh truyén hinh va truy€n thanh, vay nén nim gidy d€ chuyén
micro dé€n chO t6i qua 1a khodng thoi gian con hon ca du dd d€ t6i chudn
bi cau hoi clla minh. T6i nghi that nhanh, "Cau hdi ma t6i va tat ca thinh
gid & day déu mubn nghe va Tom mudn trd 10i 1a gi day?" Liic nguoi
diéu phOi chuong trinh chuyén micro cho t6i, t6i dd cdm thay nhu ai do
vUa dua cho minh que go0 ti€p sUrc trén dudng dua - tdi da c6 cau trd 10i:
"Thua 6ng Stemberg, n€éu dugc lam lai tU dau, thi liéu cé th(r gi do sé
giip 6ng ti€t ki€m dugc rat nhi€u nhiing phién todi trong su nghiép sau

nay cUa minh khong?"

Tom Stemberg 12 mOt doanh nhan uu tii, nhung hém &y trong 6ng thodng
v@ tu ti nhu ca rét ra khdi nudce. Tuy thé, sau khi tdi dat ra cau hdi cla
minh, tréng 6ng rang rd han, san sang d6n nhan thach thirc.

Ong déap lai day nhiét thanh: "T6i sé chO dgi bén bi hon dé€ gom gbp
thém quy dau tu mao hi€ém. T6i da khong y thirc dugc rang khi ban dua
ra mOt y tuéng m&i mé 16n lao va cOng dOng dau tu mao hi€m danh hoi
thay no, thi dong thoi ban ciing lai chiéu goi thém nhi€u canh tranh dén
vay. Néu dugc 1am lai tat cd tU dau, toi sé tri hodn né va ddm bdo chac
chan rang minh c6 mOt khdi dau viing vang hon thay vi chuéc vao minh
tGi 25 d6i thd canh tranh ma tui tdi budc phai danh bai khi céng ty van
con dang trong ky trng nudc."

Ai d6é muon trd 18i cau hdéi, nhung Tom dang da néi va gianh lai chiéc
micro. "MOt di€u khac n(fa", 6ng b6 sung, con nOng nhiét hon, "ching toi
da bi cham chan so vGi cac dOi thd cUa minh trong linh vuc chuy€n phét
tai nha va cong sé. Ching t6i 14y lam tu hao vé tiy bi€én sdn phdm va
dich vu that day, nhung 1€ ra ching t6i dd phdi nghi rang cac chj em thu
ky khong thich phdi bé hang thung gidy t& lén 1én xudng xubng vai



chuyén bay. Vay nén Office Depot dd c6 mOt budc khéi dau vuot xa
chiing t6i, nhung ching t6i s€ bat kip théi."

Va diing nhu Patrick da du doan, tat cd thinh gid va Tom déu coi trong
vi€c pha v3 im 1ang vdi cau hoi cla t6i, ma Tom thi dap truc ti€p cho toi
bang cau trd 10i cla 6ng. Viéc ay mang lai co hoi theo sat 6ng sau d6 va
vi€t cho 6ng bai néi chuyén ti€p theo, nhO vay tdi c6 th€ dugc ghi nhd.

Phuong céch ti€p can cla tdi phat huy tic dung bdi t6i khong lam diéu
ma hau hét moi ngudi déu lam. T6i khong hdi mot cau nao dé dugc
"th(ta" riéng nham khié€n t6i c6 vé clr khdi, thong minh hay di ddm. Thay
vao do, toi da dat mOt cau héi ma Tom muodn trd 10i, mOt cau hoi tao co
hOi cho 6ng dugc th€ hién minh 16i cudn trudc thinh gid. Va dat cau hodi
d6 da dua t6i tU chd chi 1a mOt khuon mat 1an trong dam dong trd thanh
mOt ngudi chinh bdn than 6ng cAm thdy - ban cho phép t6i néi ch(? - 1a

16i cuOn.
L0Oi suy nghi h{tu dyung

Thudc do cho sy tU tin chinh 13 ban t& long hlng thi v&i ngudi khéac sau
sac va chan thanh dén muc nao; con thudc do cla thi€u tu tin chinh 1a
ban cd slc gay an tugng v3i ngudi khac vé minh dén mUc nao.

Budc hanh ddng

TruGc hét, hdy chon ra hai hay ba ngudi ban van coi 1a hoan toan d& dan
va tU' cho nhi€m vu cla ban 1a khdm pha ra di€u gi dé hay ho v€ ho. Con
bay gi®, hdy lam di€éu ngugc lai. Chon ra mOt ngudi ma ban thay thu
vi... ai 6 ma ban van mong mu6n sé ua thich va tén trong ban hon. Khi
co hOi dén trong mOt b{fa ti€c hay buGi hop mat, hiy hdi nhiing cau c6



muc dich th€é hién véi doi tugng d6 rang ban hao himg hon 1a td-vé-
minh-hay-ho.

Luot phu thém: Ban da két hon, hay dang chung sOng cling ai d6? Néu
vay, 1an tGi khi hai ngudi cling tr@ vé nha vao budi t0i, hdy hdi xem,
"Thé du &n cong viéc (cudc th&r nghiém ndu nuéng) ma anh/em dinh lam
dy, tinh hinh th€ nao rdi?" Pi€u nay khong chi thé hién rang ban quan
tim v€ ngudi d6, ma con bén long d€ y dén cad nhiing gi dang dién ra
trong cuOc sOng cUa anh ay/cd Ay - ban thdy hao hling vdi né. Sau khi
dat ra cau hdi nay, hay lam ngudi kia bat ngd bang viéc thanh thuc chd
tam dén cau trd 10i cla ho.



7. MANG LAI CAM GIAC "CO
GIA TR|" CHO NGUO1 KHAC

Ai ndy déu c6 th( bang hi€u v6 hinh treo ngay trudc c0, "Lam on khi€n
t6i cAm thay quan trong di ndo."

— MARY KAY ASH, Sang 1ap vién, Céng ty My pham Kay.

T6i s€ bat dau chuong nay bang viéc néi cho ban nghe vé di€u gi d6
ban dai biét roi. Sau do, t6i s€& k€& cho ban nghe mdt diéu khac tuéng
chimg dién r0 nhung thuc ra khong phai vay - that day.

San sang chua?

Pay 1a diéu ban da biét tdng: Ai ndy déu can cdm giac rang minh c6 gia
tri. Chiing ta can dén di€u d6 ciing gan nhu can dén thlc an, khong khi
va nudc ubng vay. Chi trong long chiing ta tu nghi rang minh c6 gia tri
thoi thi van chua Gn; ching ta can phdi nhin thay gié tri cla minh dugc
phan chi€u trong mat moi ngUdi xung quanh nra.

Mang lai cdm gidc "c6 gid tri" cho nguoOi khac khong gidng véi viéc
mang lai cdm giac "dugc thau hi€u" hay "thu hit" cho ho, bdi ban phai
cham tdi tang sdu hon phia trong ho nlta kia. Khi 1am ai d6 cdm thay "cé
gia tri", tUrc 1a ban dang noi cho ngudi dy biét rang, "Anh c6 mot Iy do dé€
xudt hién noi day. Anh c6 mot ly do d€ thitrc ddy moi sang va lam tat cd
nh(ng gi anh dang 1am. Anh c6 mOt Iy do d€ trd thanh m&t phan cla gia
dinh ndy, cong ty nay, thé gidi ndy. Moi th(r that khac biét khi c6 anh hién
dién noi day."



Khién cho ngudi khac cdm thdy quan trong, ban da tdng cho ho mot
mén qua khong gi dong dém nGi. POi 1ai, thudng thi ho sé cam tam tinh
nguyé€n di tdi tan cling th€ gidi vi ban. P64 1a nguyén cG tai sao, néu chi
sO cdm xic (EQ) cla ban cao, ban s€ tim thay nhi€u phuong cach dé€
bay t0 v6i nhiing ngudi ban tran trong - cha me, con céi, nguoi ban doi,
vi s€p hay mOt dong nghi€p cOt can - rang ho c6 gia trj bi€t bao. Ban sé
tim thay that nhi€u phuong cach d€ néi cho ho bié€t rang ho lam cho thé
gi6i cla ban hanh phidc hon, vui tuci hon, binh an hon, b6t cang thang,
tht vi hon, bét sg hai, hay chi don gidn 1a tOt 1én v€ moi mat.

Tinh dén ldic nay, tdi doan 1a ban van dang dong tinh véi t6i. Hau hét
nhiig di€u nay déu 1a nhan thlc chung, va ban c6 th€ thay 1a né c6 tac
dung that. Pén gio thi 1a vay.

Nhung d6 mdi 1a phan don gidn théi. Gid thi t6i s& noéi cho ban nghe
diéu gi d6 ban khé long tin dugc ddy. T6i mudn thuy€t phuc ban rang sé
rat khon ngoan khi th(r 1am khac di, d€ khi€n cho nhitng thanh phan rac
rOi trong cuQc séng cla ban - vi nhu nhitng ké ua than phién, ua trach
méc hay thich ky da cdn miii - cdm thdy quan trong.

Rat c6 thé ban dang nghi bung, "Ong dd hoi hay sao th€? Vi sao toi lai
phdi mang lai cAm giac "cé gia tri" cho may con ngudi c( xdo tung doi
t0i 1én trong khi ho khong dang dugc vay?"

Cau trd 10i rat gidn di. MOt di€m chung cUa hau hét nhitng ngudi ngoan
cO, rat dé bubn rau va kho long chiéu chubng nay chinh 1a ho cdm thay
nhu th€ thé gian nay d6i x(r v4i ho chua dd tlr té. Sau tham bén trong,
ho cdm thdy minh van chua d0 quan trong hay dac biét v4i thé gidi,
thuOng 1a bai tinh cach té hai cla ho da ngang trd thanh cong.



Trong chuong 2, t6i da trinh bay v€ co ché "phan chi€u" ngudi khéc
trong ndo b0 chiing ta va ching ta mudn dugc phdn chi€u lai ra sao.
Nhiing ngudi hay than phién va gy rac r6i thudng mac chlng thi€u hut
cO quan thy cdm than kinh phadn chi€u nghiém trong rat di€n hinh, ngudi
khac c(r cang 1ang tranh hodc tdng 10 ho di, thi moi th( cang t0i té hon
n(fa. MOi ngay qua, ho déu gang sUc gay an tuong hay 1an at moi nguoi
xung quanh... va mOi ngdy qua, ho lai phdi ganh chju viéc khong nhén
dugc phan hoi ma ho hang ki€m tim. HO khat khao sy chi ¥, va n€u ho
khong th€ tim ra cach ndo hay ho d€ nhan dugc cdm giac ta day quan
trong ma ho ao Udc, ho sé tim cach nao d6 té hai. (Tam goi d6 1a Luat
Graffiti.)

Tém lai, nhiing ngudi nay khi€n ban tlc dién chi vi mOt nguyén c& gidn
don: ho can phdi cdm thdy quan trong. Mubn ho ding viéc phi€én quay
ban u? Vay thi ban phai thda man nhu cau ay méi dugc.

Toi dua ra & day mot vi du. Khong lau truGc day, tdi c6 néi chuyén riéng
v6i mOt vi qudn 1y cap trung tén 13 Janet. Pang d& chlng culc tro
chuyén, Anita - mOt trg 1y van phong c6 ti€ng 1a hay ray ra lam mat thoi
gian cUa ngu0i khac - ao vao phong va bao, "T6i c6 chuyé€n phai néi voi
chi ngay m&i dugc!"

Khi Anita da r0i di sau mOt trang bu lu bu loa nhang nhang vé mot van
dé cdn con, Janet than phién vdi to6i vé nhitng ddn cat ngang nhu com
b(ta va khong mdy can thiét cUa co nang kia. E sg s& 1am van dé nghiém
trong thém, Janet c( ngan ngl chang néi nang gi. Thay vao dé, cd chi im

im mac ké trong khi Anita xa rao rao.

Toi da ggi y v&i c6 nhu thé nay: "Khi Anita budc vao van phong cla chi,

c d€ mac cho c6 nang trit ra dim cau ba di€u roi binh tinh ma bdo,



'Anita, nh{ing gi c6 dang néi quan trong vai tdi dén nOi t6i khong thé danh
gl khac cho né ngoai sy tap trung tuyét dOi cla minh, mOt th( tdi tam
thoi chua th€ danh cho b, vi tdi dang dG mot viéc budc phai 1am xong
ngay bay gi®. Vay nén nhling gi t6i mong c6 sé& lam bdy gi0 1a quay trd
1ai sau hai ti€ng n(ta, khi t6i c6 th€ chdm chi hoan toan v&i co trong vong
nam phit, va roi tdi c6 th€ gidp gi d6 cho nhiing di€u dang vudng ban
trong tam tri 6 lic ndy. Nhung trong khi chO doi, th(r nghi xem c6 mubn
k€ gi cho t6i, muOn toi 1am gi, va liéu c6 kha thi trong di€u kién thuc té€
cUa cong ty nhu hién nay khong. Thém nita, th(t nghi xem c6é cong bang
v0i tat cd nhing ai bi n6 tdc ddng dén khoéng, va xem li€u né c6 phu hop
vGi nhitng gi chiing ta dang c® gang hoan thién khéng. Hay th( tim xem
cau trd 10i 1a gi, va tdi sé rat vui 1ong gitip c6 d€ bién chiing thanh hién
thuc."

Vai ngdy sau dé tdi ¢ néi chuyén lai vGi Janet, c6 da th(r cach ti€p can
ma toi gdi y. Co k€ vdi tdi rang Anita di khong con quay lai va moi th(r
da ém xudi On thda tUr bdy dén nay.

T6i gidi thich v&i Janet rang rat nhi€u "nhan vat phién toai" budc vao chi
d€ xa gidn van hanh xU nhu thé bdi ho cdm thdy chan ndn vGi viéc
thdy minh chang mdy may quan trong trong cong ty. Viéc mot vi thugng
cap bdo rang ho "quan trong" c6 thé tién mot budc dai gitip xoa diu cdm
giac buOn ba dy. Toi ciing gidi thich rang nhitng thanh vién cap thap c
than thd ludn luén thudng khong tim ra gidi phap cho van dé clla minh,
vay nén khi ban 1ay d6 ra lam diéu kién d€ ti€p tuc cudc doi thoai ti€p
sau d6 - mOt yéu cau hogp 1y tuy€t hdo - thi ho thudng chon cach tlUr bd
van dé ay luén cho nhanh.

P4y 1a mOt cach than di€u d€ x(r tri nh(tng thanh phan gay roi & cong s0,
va né ciing c6 tdc dung tuong tu trong cudc sOng riéng tu cla ban nra.



Giong nhu nhiing dong nghiép phién toai, nhiing lang giéng ua giy g0
va ho hang rut thjt ham gay su ray ra van thuong gid chlmng gid théi bdi
ho mubn ban phdi cht y va nang niu tran trong ho. (Néu ho khong con
cam thdy nhu vay nifa, ho sé cu x(r dang hoang tU t&€ ngay.) Vay nén,
hdy mang lai th(* ma ho mong moi.

D€ minh hoa cho tac dung cla vi€c nay, hdy cting nhin vao mOt th( gan
nhu 1a van dé chung clla moi ngudi: nhitg ngudi ba con chang 13y gi
dé chju luén bién bia tiéc tdi ky nghi 1€ cla ban thanh 4&c mOng. Ban
khong thé khong moi nhitng ngudi ndy, nhung ban biét mudi muci rang
ho sé 1am cho cac vi khach khac phat khung v&i trd cam ram, cdi cQ hay
can nhan. M6t van dé vo phuong gidi quyét? Khong hé gi. Pay chinh la
chO cho viéc suy tinh cdn thén tir trudc cing vGi st dung tU "quan
trong" s€ tao ra phép mau.

Ban sé lam nhu thé nay. Hay goi dién trudc cho tUng nhan vat gay roi
ndy khodng mot tuan trudc dé — hodc gid, n€u ban 1a n{r gidi co ban trai
bén canh, thi thtr xem li€u ban c6 nho anh ay thuc hién gitip nhitng cudc
goi nay dugc khong, vi viéc mOt ngu0i dan dng cay nho gitip d& con gy
xtic dOng long ngudi hon nita. Hay noi v&i nhiing nguoi dy 13, "Toi goi
di€én, mong anh/chi giip mot tay, vi anh/chi ding la mOt thanh vién vo
cling quan trong trong bira t0i dip 1& nay. R&t nhi€u ngudi bon ta chang
hé gdp g0, th&m chi trd chuy€n v&i nhau, chi riéng c6 dip 1€ 1at nay théi,
ma anh/chj chac s& chang thé nao biét r5 xem liéu ai d6 c6 phai trai qua
mOt khodng thdi gian thuc su tOi t€ v&i con 6m dau ghé gdm, hay viéc
tang ma mGi day, hay nhitng rac roi tai chinh nghiém trong nao dé. Vay
nén bita tOi cla ching ta c6 th€ sé rat khé khin ngai nging. Vi anh/chi
trudc nay van luon 1a mot vi khach thudng xuyén va déng vai trd quan
trong, nén t6i mong mOi 1dm, rang anh/chi sé gitip toi chao hdi dén ti€p



khi moi ngudi t8i du va gitip ho tu budc ra khoi vo kén cla minh, nhd
vi€c hoi xem tinh hinh cUa ho, cUa gia dinh ho thé nao, va tim hi€u coi c6

sU vu gi m&i xay ra v&i ho khong."

Hay lam diéu gi d6 that t( t€ va mang lai cho nhiing con ngudi ludén 4m
anh rang minh bj cudc doi nay 1Ua loc d6i gian mOt cd hdi cdm thdy
minh quan trong. Viéc d6 khong chi 1 xu ninh dau — né con gay xtic ddng
long ngudi. Nhimg vi khach cla ban khé c6 dudng nao ma dap lai rang,
"Khéng @, cAm on. Toi dang tinh nhao t&i va ray ra be bét khodng thoi

gian cla mOi ngudi nhu cach tdi van cu x&r mOi nam day."

Va r0i, dén bubi t6i ma blra tiéc dién ra, hdy chao hdéi moi vi khach
phién phic 8y ngay G clra, cham vao tay ho va néi "Téi hy vong minh c6
th€ trong cdy vao anh/chi d€ khach kh(ta cdm thdy thodi mai khi ho t&i
day." Trudc khi ngudi dé c6 thé cu cai gi, hdy néi luon, "O, ma th(t 16i
nhé. Toi phdi di coi s6c mdy th(r nay da." Va rOi hdy d€ cho vi dai s
thién chi méi nhan Uy thac cla ban tu lan truyén niém vui va nang rang
t3i moi ngudi. Ngac nhién cuc ky, gan nhu chdc chan 1a anh ta/co ta
thuc hién céng viéc ay rat cU.

CU ap dung k& hoach ay cho moi dip nghi 1€, va rat c6 thé ban s€ nhan
ra rang van dé di dugc gidi quyét. Trén thuc t€, "nhan vat gy phién
nhiéu" truGc day rat c6 thé l1ai da trd thanh mOt ddng minh bén ving cla
ban. ("Chi it c6 ai d6 tran trong minh ddy ch(!") va sé buon ba lam moi
diéu c6 th€é d€ mang lai thanh cong cho sy kién cla ban.

Bai hoc & day? Nhiing ngudi tot dep trong culc sOng cUa ban can, va
xUng dang dugc cam doan rang ho dugc tran trong — nhiing ké phién
toai trong doi ban c6 thé khong xUng dugc nhan cho 1am, nhung ho con
can dén cam giac d6 hon nlra. Hiy mang lai cho cd hai nhém ngudi diéu



ho mubn — th( cdm gidc rang minh quan trong — va ho s& mang lai cho
ban th( ban can.

L0i suy nghi h{tu dyung

Ai ndy déu gianh giat thdi gian cho minh, nhung khong ai can phai kén

cUa vé tam quan trong cUa minh.
Budc hanh dOng

Hay th(r x4ac dinh mOt dGi tugng trong cong vi€c hodc trong dOi sOng
rieng tU cUa ban, mOt nguodi trudc nay ludén giy phién todi trong khi
chang hé c6 gi phlc tap. Lan sau, khi ngudi d6 néi vé van dé gi d6, ban
hay néi, "Nhiing gi anh/chj dang néi v&i toi quan trong lam, dén noi toi
nghi 1a anh/chi phai ganh phan dua ra cich gidi quyét n{ra kia. Lic nao
ndy ra y tudng gi do, nhé phai béo ngay cho to6i day nhé, tui ta sé ban
bac va xem gidi phap ay th€ ndo. Tdi vb cung tran trong sy gitip dd cla
anh/chij."

Sau dé, th(r xac dinh mOt vai ngudi ban coi trong, nhung c6 thé ho dang
cam thay bi phét 10. Hay goi dién hodc viét thu, d€ ho bi€t ho da mang
dén su khac biét quan trong dén thé nao trong cudc sOng cla ban - hay,
mang t6&i cho ho m6t "L&i Cdm On Pay Quyén Ning". (Xem chuong
23)



8. GIUP NGUOI KHAC BUONG
? ? R ? p X A
XA CAVE CAM XUC LAN TAM
LY
Poi lic, di€u quan trong nhat trong mOt ngdy chinh 1a chiit ngoi nghi
ching ta c6 dugc gilra hai nhip thd sau.
— ETTY HILLESUM,
tac gid cuOn nhat ki cong bo sau khi ba qua ddi, Etty

“Suyt! Lang nghe nay!" Téi nhe nhang néi vGi Alex, mOt vi gidm dOc
khodng hon 40 tu6i dang cing thang mOi mét, ngudi vlra tuén ra mot
trang hon 15 phiit vé ca dong nhiing viéc anh ta phdi 1am va du loai "han
chét" cUr ap tdi, van van va van van.

Anh ta chung hing, "Nghe gi co?"

"Lang nghe khodng lang im", tdi dap.

"Cai gi kia?" anh ta hdi lai.

"Khodng lang im", tdi noi ti€p. "N6 tOn tai ngay gilta nhiing 6n ao 16n
xOn trong dau 6c anh va nhiing ndo dOng trong cuOc sOng cUa anh, va gio
day n6 dang thét gao hong mong anh va t6i 1ang nghe day."

"H(?" Anh ta thOt 1én, van con hoang mang lam.

"Nham mat lai nao", t6i chi dan, "va hit thd that chdm qua miii, chi mot
14t thdi, anh s& nghe thdy né."



Chi sau m6t chdc, Alex bat dau sup xuOng va khéc. Viéc dy dién ra
trong suOt nam phit, sau d6 anh chdm rai m& déi mat d6 ngédu cla minh.
MOt ny cudi da nd trén guong mat.

"N6 thé€ nao vay?" Tai hoi.

Alex gugng cu0i chdm bi€m, "N6 1a th( t6i da ki€m tim subt cd cudc
doi. Va moi th(r... y t6i 1a moi th(r... tdi 1am d€ dat dugc diéu do, 1ai cir
dua day t6i di qua xa. C6 qua nhi€u th( d€ suy nghi."

Anh di ti€p tuc suy nghi vé di€u d6 — v€ nobi binh yén ma anh cdm nhan
dugc trong khodnh khac dy, va cd nhitng gi anh can lam d€ tim thay
nhiéu khodnh khac nhu thé hon trong doi minh. D6 1a bdi anh da c6 co
hOi d€ budng xa ch( khdng don thudn chi 1a trit buc doc.

DICH CHUYEN MOT NGU'OT RA KHOI CON KHON QUAN

Cing thang khong hoan toan xau. N6 xui khi€n ching ta chuyén tU tap
trung sang kién quy€t, ciing th( thach diing khi cla chiing ta n{ra. Nhung
khi cing thang ddi sang thanh kh6n quan, ching ta danh mat nhan thic
v€ nhiing muc tiéu dai han quan trong, thay vao do, ching ta ki€m tim
bat c th(r gi c6 th€ gidi tda cho minh trong hién tai. Vao thdi di€m do,
chiing ta qua ban rdn ki€m tim mot 16i thoat khan cap cho nbi ddn dau
cUa minh, d€n nOi chang thé& nao tinh tdo hay c6 thé ti€p can.

Trong nhiing phan trudc, t6i di néi vé viéc mang lai cAm giac "dugc
thdu hi€u" cho ngudi khac. Tuy th€, néi ludn dé hon 1am, nhat 1a khi ban
phai xU tri v6i nhitng ngudi dang trong con khén quan. Trong nhiing tinh
huOng nay, budc dau tién chinh 13 phdi dua ngudi dé ra khoi trang thai
ndy va chuyén sang mOt trang thai khac, noi ndo b0 clia ho dU kha ning
1ang nghe ban.



Néu ban c( gang sUc ti€p can ai d6 dang trong con bé tac, thi chOng
chat thém nli cing thang cho ho chi t6 gy ra tai hoa. Pay chinh la sai
1am khié€n nhi€u tinh huOng gidi cUu con tin trd thanh "chét ngudi" — nod
cling c6 thé hlQy hoai mOt thuong vu hay mOt mOi quan hé. Lam dudng
18 budc mét phen, va thé 1a nhitng ngudi dang chong chénh vuc tham
gieo neo (hay da budc quéa bo ria) sé phan Ung theo mOt trong nhling 16i

Sau:

« X6 toet ra ("A phai roi! O, day, nhén 13y cai nay di!" - rat c6 thé kém
thém moét ci ddm phang thang ra nifa.) P6 chinh 1a két qud cla con
"khéng tac" amygdala ma t6i da trinh bay trong chudng 2, khi ving
amygdala v6 hiéu héa phan 1y tri trong ndo b0 va thic ddy ngudi ta hanh
xU theo 16i hung hang thti nghich.

« Trut gign ("Anh thi bi€t quéi gi v€ t6i ch("). Ban khong thé cham t&i
mOt con ngudi dang trong con trit gian, béi ban chi tu dua minh vao thé
phong vé hay d6i dau ma thai.

* Chan hong (N6i cau "Chd sao cd" qua ham rang nghién kén ket). MOt
nguoi lua chon cach thlc nay sé giam chan ban & ngoai ch( khong hé

don ban vao.

Thé nhung con moét cach thlc khac ma nhiing ngudi dang trong con khOn
quan c6 thé€ Iua chon, chi can ban chi cho ho: budng x3a. Chi c6 budng xa
ma&i gitp ngudi ta trdi nghiém va bay t0 nhling cdm xidc cUa minh —
gidng nhu 1am sach mdt vét thuong vay — theo mOt cach khong hé cong
kich dén nguoi khac hay chinh bdn than ho. D6 1a cach phdn Ung duy
nhat giip nhiing ngudi dang cing thang dugc thu thai va cdi md tri 6c
minh d6n nhan nhling gidi phap do ngu0i khiac mang tdi. Va ngugc lai,



né ciing mang dén co hdi d€ gidi quyét chinh ngubn con cing thang va
ngin chan no quay trd lai.

Khi ban mang tGi cho mOt ngudi trong con cling quan mdt khodng khong
dé€ hit thd — mOt ndi chdn, mOt khong gian d€ budng xa — ban khong chi
dua tinh thé tr& lai trang thai binh thuOng. Thuc té€ 13, ban da gitp cdi
thién né nira kia. P6 1a bdi ngoai viéc giip mOt ngudi binh tinh hon, ban
con dung lén cay cau ndi v€ tinh than gilta dOi tuong Ay vdi ban than
ban nifa. Va khi dung Ién cdu n0i ay, ban cé thé giao ti€p théng qua né.

Ong Williams, mOt bénh nhan ma t6i tUng ti€p xic hdi mdi vira bat dau
su' nghi€p - da bj chdn doan ung thu phdi khong lau trudc dé. Ong da

tOng cO hai bac si tham van tim cach néi vé bénh trang cUa dng.

"Anh sé& thich ngu0i ndy cho ma xem", bac si chuyén khoa ung budu noéi
vGi toi day cham choc lic chiing tdi buGc vao phong bénh nhan. T6i nghia
trOm vao phong ong Williams va thdy 6ng dang ng0i dé, thu hét slic luc
va sdi suc gian d{r, san sang van c6 bat c(r gi bac si tim than nao dam
m& miéng néi vé bénh tinh cla 6ng. Ong van chua thé nao doi dién binh
tinh vGi cin bénh qui 4c cUa minh - ai c¢6 th€ trach méc dugc éng kia
ch(? - va 1o rang 13, 6ng can dén sy trg gitp vé mat tam ly. Chi 13, 6ng

khoéng hé mubn mot chiit nao.

Tudng tugng ra vién canh sé bi dng ta xé tan xac néu t6i c( thé budc
vao va tu gidi thi€u minh 1a bac si tam than, t6i di phai dua ra moét gidi
phéap khac. Téi 1ap tlc chay ra clta hang vin phong phdm Westwood va
dat 1am mot thé tén khéc, thay céi cii dé& "Mark Goulston, Tién s Y hoc,
Chuyén khoa than kinh" vGi chi€c m&i c6 dé "Mark Goulston, Ti€n si Y
hoc, Chuyén khoa Ung budu". Va ca hai th( chuyén nganh nghe c¢6 vé ém
tai ay c6 tac dung gi vOi toi: Toi sap phdi dién nhu mOt bac si "that sy"



day. Va xin thé v4i ban, khi deo 1én ngudi thé tén ay, t6i thdy minh con
hién ngang kiéu hanh hon.

T6i budc vao phong 6ng Williams, gang slc dién xudt nhu mot béac si
ung budu thay vi bac si than kinh va néi: "Xin chao, 6ng Williams, t6i 1a
bac si Goulston, thanh vién mdi trong sO cac bac si thuOc nhém ung
budu”. ROi toi bat dau dat ra cc cau hdi xem tinh hinh cla 6ng ra sao va
ong con khic mac nhimg di€u gi. Tuy thé, t6i c6 thé thdy ong khin khit
khinh bi c nhu th€ 6ng dang phai ngli mOt con chudt béc mui vay. Toi
van ti€p tuc trd chuyén, nhung qua rd 1a dng dang t0 ra canh giac vdi t6i

<

lam.

Pén mot khodnh khac, mat ching t6i dung nhau guOm gudm. Toi biét
ong sap bdo toi ciit ngay ra khdi phong day. T6i nhan ra rang néu minh
nhin xu6ng hodc nhin di chO khéc, t6i sé thua ngay, nén thay vao do, toi
ti€p tuc nhin thang vao mat dng. Khi 1am vy, t6i c6 th& thdy cé that
nhi€u diéu dang dién ra dudi cai nhin ac y y. T6i khong rd cai gi da xui
khi€n minh, nhung t6i x6 thang ra v4i 6ng: "ROi vao canh d6 toi té dén

cO nao?"

Ong dén nhan ngay don khai cudc cUa toi va ban trd lai: "Anh khong

mu®n biét dau!"

Trong phtit chOc, t6i tam thoi khéng tim ra tUf ng(F ndo cd, nhung rdi bang
cach ndo do, toi da thay nhlg 10i nay: "C6 1€ 1a 6ng ndéi diing - c6 1€ 1a
toi khong mudn biét that. Nhung n€u khong c6 ai d6 ngoai 6ng biét dugc
va phadi bi€t cho s&m, thi chinh dng ciing sé phat dién mat!"

Quéa ngac nhién trudc vé tdo bao cla chinh minh, dac biét 1a véi mot
ngudi dan 6ng 6m bénh ndng né dén vay, t6i c ti€p tuc nhin thang vao
mat 6ng ma khong hé biét ong s& néi gi. Ong nhin cham chdp vao t6i véi



v@ tap trung cao dO va bat chot, guong mat cla 6ng tan ra thanh mOt nu
cudi ngoac mi€ng that rOng, 6ng noi: "Nay, tdi day roi, kéo cai ghé ra day

»

nao”.

Ong bat dau tro chuyén vé viéc 6ng da tlc gidn va sg hai dén thé nao,
va khi 1am nhu vay, dng budng xad dugc that nhi€u. K&t qud cla nhlng
cuOc chuyén tro gilta ching t6i 13, 6ng tO ra hgp tac hon v&i cac nhan vién
y t€. Bac si cUa dng néi v4i toi rang 6ng tham chi con can dén it liéu
phéap gidm dau hon. Va t6i, da di tU vi tri ké thu dén cho trd thanh mot
ngUdi ma dng Williams chl dOng ki€m tim nhu' mOt ndi 1ang nghe nhitng

n0i sg va cdm xic cla ong.
HUONG DAN NGUO1 KHAC CACH BUONG XA

Lic thoat dau nhin thdy 6ng Williams, toi khong can phdi hdi xem c6
phdi 6ng dang trong con khOGn quan va dang sap slfa sup xuOng hay
ching. Thdm chi chang can dén phac d6 cla dng, toi ciing di biét hét ca
rOi. Tat ca da dugc thé€ hién that ro rét théng qua ngdn ng(t co thé: dang
v€ gian d{, vai clng d0, tay khoanh vao vGi nhau nhu thé néi "xéo di".

Né€u ban ciing phét hién ra th ngdn nglt co thé tuong tu & ai d6 ma ban
dang th(r lai gan, thi dUng dai dOt ma ti€p can bang 10i 1€ hay 1y ludn gi
hét. Khong ich chi dau, b&i ban sé chua thé€ di dén dau chUng nao ngudi
d6 con chua budng xa dugc. Piing 1a ban khong thé khi€n cho ngudi dy
lam dugc viéc nay - nhung ban c6 th€ khi€n cho ngudi dé6 mubn lam

viéc nay.

Th vi du nhé, ban dang phai d6i mat v4i Dean, s€p cUa ban, nguoi
dang nhin cham cham vao ban qua ban lam viéc vdi hai canh tay khoanh
lai va d6i may sam sét. MOt trong nhiing cach hay nhat d€ gitip Dean
budng xd chinh 1a khi€n anh ta phdi néi 10ng doi tay ra da - ca doi tay



trong d0i thuc 1an trong tri 6c anh ta. Hiy nhd 1y di€u nay: cling hét nhu
viéc xuong hong nli lién vGi xuong dui, doi tay khoanh 1ai trong tri éc
cUa mOt nguodi ciing gan lién v4i mOt d6i tay khoanh lai trén co thé.
Khi€n cho mOt ngudi nao dé ndi 18ng ddi tay dang khoanh 1ai trén co thé,
thé€ 1a ban da c6 thé€ ndi 16ng ddi tay anh ta vé mat tam ly.

D€ lam dugc viéc nay, hdy dat ra cho Dean mOt cau hdi c6 th€ goi ra
cam xtic hodc dam mé nao do6 that manh liét trong anh ta. (D6 la nguyén
do tai sao tdi lai khich bac 6ng Williams nhu thé, diéu duGng nhu rat
nguUgc doi voi mOt bénh nhan Om ndng.) TU ng(r thdi thi khong du dé
dién dat nhiing gi anh ta cdm thdy, vy nén anh ta can phai dung dén doi
tay d€ nhdn manh nhimg gi minh c6. D6 ciing 1a 1y do tai sao ban van
hay thdy nguoi ta van dung dén cénh tay va ban tay d€ th€ hién quan
di€m k€ cd khi néi chuyén qua dién thoai.

Khi Dean budng tay ra va sU dung chiing d€ chia s&, né s&é md ra mOt
canh c(fa dan t&i tdm tri anh ta. Van dé 1a khi canh clta 8y mdi vUa hé ra,
ngay ltic bdy gi® van chua c6 khodng khong nao d€ ban chi€m linh dau,
chinh 1a bGi th( rao can chan ban lai ngay & ngoai cfa. Vay nén, day
chinh la nhing gi ban sé lam:

1. Hay cho Dean that nhi€u thdi gian d€ bay t® hét nhiing gi anh ta mudn
néi. Khi ai d6 trit gidn, cau nhau hay than phié€n, thi chinh 1a ho dang
gang sUc ngin nglra mOt con khong tdc amygdala rat c6 thé sé xui khién
ho hanh xU theo 16i danh-hay-chay giy ra hau qud tan ph4 hon nhiéu.
Khi ho da vao “mach”, ho s& khong mudn bi cat ngang. (N6 ciing giOng
nhu viéc rot culc ciing c6 dugc co hdi s& dung nha vé sinh sau khi ban
mac ket trén dudng cao tOc va khong hé mu6n budc phadi ngung lai
trude khi minh dugc trit voi hoan toan!) Pi€u hay nhat c6 thé€ 1am khi ai



d6 dang trong con trit gidn, cau nhau hay than phién, ay 1a hay tranh cat

ngang.

2. bung phadn dbi bat c(r th(r gi Dean noéi ra, hay phdi t6 ra phong vé
hodc khoi ra m6t cubc tranh luan.

3. Sau khi anh ta di xd gian xong, cd hai ngu0i sé déu thay kiét slc.
Khong nén nham 1an cdm giac nay vdi su thanh thdn. Di€m khac biét
gita kiét sUc va thanh than chinh la: khi kiét sic, ban thdy trong rong,
mét mAi va ban khong sdn sang dé gidi tda. O thdi diém nay, c6 vé di
dén luot ban 1én ti€ng, nhung thuc t€ khong phai vay dau. Néi vao liic
nay chinh 1a sai 1dm tai hai ma hau hét moi ngudi déu mac phdi. Néu
ban bat dau lén tiéng bay gi®, Dean s€ déng chat minh lai bdi anh ta qua
mét mOi d€ c6 thé€ 1ang nghe.

Thay vao dé, hdy ngung lai khi anh ta trit bau tdm sy 1én ban, va roi chi
néi don gidn rang, "K& thém t6i nghe v&i". Lam nhu vay sé€ c6 vai hiéu
Ung tich cuc:

« Khi da 5 1a ban khong hé c6 y dinh giang co tranh cii v&i Dean, anh ta
sé cdm thay dugc "gia tU vii khi". BSi anh ta khong can phdi chién dau,
n€u nhu ban khong hé dinh khoi ra mOt cubc chién.

« "KE& thém toi nghe v&i" th€ hién rang ban da 1ang nghe va biét dugc
nh(ing gi dang thuc sy 1an ban trong anh ta. N6 con gitip gidm bdt con
hoai nghi rang gi® ddy ban sé trd don anh ta vi mOt nguyén ¢4 — ding
bdn chat — 1 anh ta da trit dU th( rac rudi 1én ban.

« Khi ban khéng hé phan d6i viéc Dean triit gidn 1én minh, thi cudi cing,
anh ta ciing bat dau budng xa thuc su. Ban sé nhan thdy diéu ay trong



tu thé, trén guong mat, va tham chi trong hoi thé khi anh ta thu gidn va
gidi tda dugc nhitng nhoc mét khOn cling clla minh.

Néu ban c6 thé gitip Dean budng xa r0i t0 thai d0 thdu cdm v4i nhing
buOn lo ma anh ta dang phdi chiu dung, anh ta sé thay thanh thdn va biét
on ban, va trong rat nhiéu trudng hgp, s€ tinh nguyén dén dap ban. Tai
sao lai thé? Hay nhd lai nhiing ki€n thUic vé t€ bao than kinh phdn chiéu
ma t0i da trinh bay trong chuong 2. Khi ban d& bd mo6t ganh nang khoi
vai ai dé, nguGi ay thuong sé mudn phan chi€u lai hanh dong cla ban
bang cach lam mOt diéu gi d6 tuong tu cho ban.

Péi khi, ban c6 thé gitip mOt ngudi dang trit gidn chuy€n sang budng xa
bang cach néi ra vai cau vao ding thoi di€ém, "Nham mat lai nao, chi hit
thG thoi". (T6i st dung cach ti€p can nay v&i Alex.) Chinh diéu ndy da
g0i ra th ma Herbert Benson, mOt trong nh{ing nhan vat tién phong trong
linh vuc y khoa tUng m6 ta nhu 1a 10i ddp Ung thu gidn — ciing chinh 1a
ki€u dap Ung ma ban s& cd dat t6i néu c6 tap thién. O trang théi sinh 1y
hoc nay, nhip tim, qua trinh trao d6i chat, nhip th& va xung ndo cla mot
ngudi déu cham rii — trang thai doi 1ap hoan toan vdi ki€u phdn Ung
danh hay chay. Qua trinh ndy khdi phat mOt chubi phdn Ung héa hoc lang
thdm cho phép d6i tugng cla ban budng xa va "lang nghe khodng 1ang
im". (Tdi nhiét liét tién c( 16i ti€p can nay trong trudng hop ban phai
xU tri vGi con cla minh, hodc chi 1a mOt nhéc tudi vi thanh nién dang trit
gidn trong tinh trang mat ki€m soat.)

Tuy th€, mau chét 16n nhat dé€ gitp mOt ngudi nao dé trit bGt buc doc
va roi budng xa thanh thoi, lai 1a c&t € mac viéc ay dién ra. Hau hét
mOi ngUdi déu rit ngan quy trinh nay trong giai doan "trit gidn" bang
cach t6 ra khang khang tu v& ("Tdi c6 phdi ngu0i duy nhat chiu trdch
nhiém & day dau!”), hodc c6 gang dua ra gidi phap ("A thi, c6 1€ ban nén



ki€ém viéc ndo d6 khac néu ban ghét viéc clla minh qua thé") hay cubng
cd 1én va gang lam cho moi th&t 6n hon ("Pudgc r0i, toi biét 1a khd sd
1dm, nhung hay th(f quén tat cd nhing th( nay di vai ti€éng dong ho vara
ngodi dn trua xem sao"). Plng mac vao moOt trong nhitng 10i nay, bdi vi,
cling gi6ng nhu lam sach mdt vét thuong bi nhiém triing vay, nhiém vu
gitp cho ai d6 budng xa dugc sé chua két thic chUng ndo né thuc sy
dugc hoan thanh. Khi cai két d6 xdy ra, ban sé cé dugc phan tudng
thudng cla minh, dudi dang m6t moi liéen hé vimg chac — moi lién hé
dugc gay dung dua trén nhing cdm xtic gidi tda va bi€t on sau sac —
mOt mOi lien hé ma ban c6 th€ s dung dé€ truyén dat théng di€p cla

minh.

Dudi day 1a 10i k€t danh cho cic bac cha me, dac biét nhiing ngudi dang
c6 con G dO tubi vi thanh nién. Téi trinh bay phan nay bai viéc gidp cho
cac c6 cau nhoc nha ban bay t6 cdm xic, suy nghi c6 thé gitp gilt dugc
khong khi vui tuoi cho tat cd cac thanh vién khac trong gia dinh.

Néu ban da kinh qua viéc nudi day nhling d(ra con tubi vi thanh nién, at
han ban biét rang ciing thudng gidng hét nhiing sinh vat ngoai hanh tinh
vay - va theo nghia ndo dé, ding 1a thé that. So v&i nguoi truéng thanh,
cac nhéc tubi vi thanh nién cé phdn Ung sinh hoc vGi nbi bubn phién
manh hon nhi€u va gidi phéng ra nhiéu hormone cing thang hon. Bon
tré con s& h{tu mlrc 40 chat dopamin va serotonin dan truyén than kinh
khac v8i ngu0i 16n, khi€n chiing bOc ddng hon. Céc t€ bao than kinh cla
ching van con dang ting cuOng cach ly va cat got b6t nhitng moi lién hé
thlra ra — hai qua trinh ma két qua sé dan t6i tu duy thanh thuc — va chu
trinh dua ra quyét dinh cUa chiing cling chua dugc phat tri€n toan dién.
K&t qud 13, nhiing d(a tré tudi vi thanh nién rat nhanh chéng chuyén tur
cing thang sang cung quan, chiing khong thé dua ra nhan dinh sang subt,



khong thé bay td cdm xtic clla minh theo c4ch nao d6 chin chan, va chiing
ciing bung n6 chéng vanh, vui bubn thac thom thai qua hay dé thot ra
nh{ng cau ki€u nhu "Tdi ghét cac nguoi".

Tat ca nhiing di€u k€ trén gidp 1y gidi vé lii tré - nhung con ban thi sao?
HéEt thdy chiing ta déu mac sai 1am khi thuc hién vai trd cha me — chiing
ta qua dOc doan, khu khu bdo boc, au lo sg@ hii - va nhiing sai 1am ay co
th€ khi€n con ching ta — nhitng doi tugng vOn da dé bj kich thich néi
con bOc dong va nhanh chéng roi vao tinh trang cling quan — phdi phan
Ung theo nhiing cch dién rO ma ching ta goi 1a thai d0 thu nghich, hanh
vi chOng dOi hay don gidn 1a "d6 1ap di hu héng".

D€ xem di€u ky di€u ndy c6 xdy dén trong cin nha cla ban khong, hay
mang 1ai cho c¢6/cau nhéc tudi vi thanh nién U rii nha ban mot co hdi dé€
k€ cho ban nghe moi chuyén — va mOt co hdi d€ budng xa. Hiy dgi dén
lic ban danh xe di dao con cd/ cau tré tudi nha ban da ngdi yén On trong
xe (b3i bon tré ghét nhitng cudc néi chuyén tdm tinh tha thi ki€u tu
nguy€n, c nhu 1a may bai gidng dao dlc cho chiing vay) va rbi hoi
nh{ing cau nhu thé nay:

« "Piéu gi dang chan nhat ma con tUng cdm thdy & ba/ me hay chinh ban

than minh?"

« "V@i con, né t& dén mUc nao?"
« "N6 khi€én con muOn lam gi?"

* "Con da lam gi?"

Va r6i, n€u ban da khién d(ra tré trd 10i nhiing cau hdi nay thanh thurc,
hay né6i (m6t cach that long): "BO/me xin 16i, bd/me khong ngd rang moi
su'lai toi té dén vay."



PUng qua ngac nhién néu ban nhin thdy nudc mat thanh thdn trao ra khi
ban dé€ cho dra tré dugc budng xa theo cach ndy. Tham chi con dang
mimg, bdi rat cé thé nhimg giot nudc mat dy di dén sau culc tro
chuyén khong hé doi nghich, khong hé phan khing dau tién ma hai
ngUdi c6 vOi nhau sau mOt khodng thdi gian dai. P6 1a bdi viéc budng xa
s€ gitip da con dang & do tudi vi thanh nién cla ban ki€m soat dugc b0
ndo la lung, bOc dong va that thudng clla minh — chi it 1a trong vai ti€ng
dong ho thiéng liéng ay.

LOi suy nghi h{ru dung

Hay quén nhac nhéo ém dju di. Néu ban mu6n dO danh mot quai thd
hoang tang, hdy gitip n6 dugc budng xa.

Budc hanh ddng

Néu ban dang th(r ti€p can ai d6 cO chdn dUng nhiing cdm xtic cla minh,
hay hdi "Li€u da bao gi0 tdi khi€n anh cdm thdy tdi khong ton trong anh
chua?" hay "Liéu da bao gid t6i khi€n anh cam thay rang anh khong dang
dé dugc 1ang nghe chua?"

Hay chudn bi san sang cho mdt cach phan Ung nao dé day xtic cdm trudc
cau hdi nay, va dimg cat ngang hodc t0 ra phong vé trudc doi tugng cla
ban. Hay d€ ngudi do trit gidn va budng xa. P€n liic dy, nhiing cdm xtic
tich cuc sé 1ap day cho tréng ma nhitng cdm xc tiéu cuc da bo lai.



9. HAY BO LAI NHUNG BAT
PONG NGOAI cUA

Nh{rng nhan vat thanh cong nhat chinh 1a nhiing nguoi khong hé cé chiit

do tudng nao v€ viéc minh 12 ai.
—_ BUD BRAY, Téc gid,
C6 phai di qua muOn d€ bd chay va gia nhap ganh xiéc?

Jack vOn 1a mOt ludt su thu€ dan su. N6i nhu vay, toi khong cé ¥ néi rang
Jack hanh nghé luét dan su; céi t6i muOn k€ dén 1a Jack hanh x(f rat nhe
nhang, day ton trong, tham chi hoi c6 phan chin chu va diém tinh trong
cac vU giao dich v&i SG Thué€ vu Lién bang thay mat cho cac khach hang
cUa minh. Jack rat thanh cong v@i 16i chudn bj can ké phi thudng cla
minh, ch(r khong phadi bdi stc manh tinh cich cla anh.

Bat chap thanh tich cong viéc ruc r& dén vay, Jack van phdi dén gap tbi
b3i anh ta khéng nhan dugc nhi€u vu 1am dn bang mdt vai dong nghiép
kém tai hon anh. T6i khong mat qua nhi€u thGi gian d€ phét hién ra

nguyén nhan tai sao.

"Khi mQi ngudi thué mot ki€m toan vién d€ x( tri vGi S& Thué vu Lién
bang", t6i noi, "mOt cach vo thlrc, h0 mong mudn thué dugc mot v si
gidc ddu han hoi. P6 1a bGi ho mudn cdm thdy rang bat ct ngudi nao
minh thué vé ciing cé th€ 'quyé€t t&' vi ho néu can thi€t". Bat k€ tai ning
xudt chiing th€ ndo, Jack van khong th€ mang lai &n tugng rang minh la
mot ké quyét t(. Vay nén, cho dii anh ta néi véi moi ngudi rang minh c
th€ dan x&p thanh céng c4c vuU giao dich v&i S& Thué vu, thi nhiing gi



khéch hang nhin thay va nghe thay trong 16i cu’ xU clla anh van khong thé
thuy€t phuc ndi ho.

Jack néi anh khéng nghi rang minh c6 thé thay d6i tinh cach vOn bam.
"Khéng can thé dau", t6i bdo. "Tat cd nhiing gi cau can lam 1a gidi tda
th(r cAm gidc bat ddng ma cdu da tao ra & ngudi khac, chi bang cach thay
dGi nhan thirc clia ho vé cau.”

T6i g0i y rang khi anh gdp g& cac khach hang tiém nang va danh hoi
dugc ndi ngai ngdn cla ho, anh nén boi thém cau nay: "O, nhan tién
cling néi luén, n€u dng/ ba quyét dinh thué t6i d€ lam viéc véi SG Thué
vU, 6ng/ba can biét rang toi 1a mOt ké 'quyét tlr, nhung khong phai mot

'tén sat nhan' dau nhé."

T6i ciing néi thém rang khi cac khach hang kia t0 ra kinh ngac quéa dbi
trudc 10i tuyén bod dy, anh ta nén gidi thich ludn 13, "Rt nhi€u ngudi thué
ludt su thuc hién thu tuc thu€ vu déu lo sg rang ho ban loan hét cd 1én
va S& Thué vu sé tidu diét ho ngay. HO mudn c6 mOt ludt su bi€t gdm
ghé sat sat véi S& Thué vu va ca khiic khai hoan. Bai 1€ t6i ludn rat
diém tinh chUng muc, th€ nén moi ngudi cé thé sé& nghi ngay rang toi
khong doi ndo 'quyét t(" vi ho. HO dang mac sai 1am day. Tbi ludn rat
san sang 'quyét t(" vi khach hang clia minh thdng qua cach chudn bj chin
chu dén ndi 4p ddo cd SG Thu€ vu Ay ch, nhung to6i khéng ddi nao la
mOt ké sat nhan say sua vui thd véi viéc hly hoai ai d6 chi nham dat
duoc muc dich cla minh."

Jack da th( cach nay va thanh cong ruc r&. Anh ta béo lai véi t6i rang van
dung 10i ti€p can ndy khién cho nhiéu ngudi thué anh ta hon - va né ciing
khi€n anh thay tu tin hon nhi€u trong nhiing cudc doi thoai dau tién véi
khéch hang.



Vay dau 1a van dé xui khi€n Jack phdi tim dén t6i? Chinh 1a n0i bat
dong. Bat dong xudt hién khi ban ngd rang minh tao dugc an tugng thé
ndy trong khi ngudi ta lai nhin nhan vé€ ban theo mOt cich hoan toan
khac. Vi du nhu Jack chang han, c(r ng& rang minh xudt hién vdi vé uu
td khiém nhuOng, thi trén thuc t€, anh ta lai mang t&i an tuQng rang minh
rut ré bén 1&n, tan dén lic anh khién ngudi ta phdi nhin minh dudi lubng

sang khac.

Bat dOng ciing xdy ra khi ban nghi ban than th€ hién ra rang minh thong
thai, nhung ngudi ta lai thay ban quy quyét ranh ma - hay khi ban nghi
minh th€ hién ban than thdt dam mé, nhung ngudi khac lai chi nghi rang
ban "canh cao chanh choe". Khi di€u dé xay ra, két qua chi 1a khong thé

nao ti€p can.

Bat dong ciing xdy ra theo hudng ngugc lai: né xuat hién khi ban nghi
rang ban than minh da nhan thlc chinh x4c v€ ai d6, nhung nguoi ay lai
khong nghi nhu vay. POi véi mOt ngudi nao do, khé cé th(r gi chdi tai cho
bang viéc nghe ban néi: "T6i biét tdng anh tir dau ra" trong khi ban
chang hé c6 bang c§ gi. Thudng thi diéu nay xay ra khi ban khéng chiju
1ang nghe d0 sau sac d€ biét nguoi kia dang gang truyén dat nhitng gi.

Bat dong khi€n ngudi ta dUng suy nghi "Liéu ngudi nay lam dudgc gi cho
minh?" va bat dau ty hoi "Liéu ngudi ndy dang toan tinh lam gi v4i minh
day?" N6 tham chi con ngin cdn ban va ngudi khac két nodi véi nhau -
hay, xét vé khia canh hé than kinh 13, ngin can hai ngudi dat dugc trang
thai thau cdm t€ bao than kinh phan chi€u - béi ban khéng hé gli dugc
thong diép ma ban dang gUi di. Ngudi ta khong th€ nao phdn chi€éu dugc
1ong qua cdm cUa ban néu né c6 vé chi 1a théi cao ngao. HO ciing khong
th€ phan chi€u nhing noi au lo clia ban né€u né cé vé chi nhu mOt con
kich dong. HO khong th€ phdn chi€u lai vé diém tinh cUa ban néu chi



dién dich né ra thanh thai d0 ky thi. V4, vi th(r, ban nhan thlc sai 1am vé
ho, néu ban hi€u chéch nbi bubn rdu chinh dang cla ho thanh con boc
dong thoang chlc - thi k€t qua c6 th€ 1a "chét ngudi" doi v4i mOt moi
quan hé.

Bat dong ciing 1a thU pham chung trong cdc mOi xung khac hén nhan.
LAy vi du 1a Robert va Susan, mOt cap chUng ba may tudi gi dé6 dén gdp
t6i. Hai ngudi thudng huc hac vi viéc Robert thudng xuyén khong goi vé
dé€ bao cho Susan biét 1a anh ta s& vé cham b{fa an tbi, va vé viéc cb ta
qua "hOng hach ba tudng" hay clng nhac. (Nghe c6 vé gidng vdi ai d6
ma ban quen ch(?)

Khi hai ngudi néi chuy€n, Susan thudng hiing hG dua ra 10i két t0i ki€u
nhu "Anh khong bao gid chiu goi béo cho téi biét ltic nao anh vé nha. Anh
cau thd, thi€u chu déo qua thé”.

Robert dOp lai ngay, "C6 thi huénh hoang qua 1am. C6 hOng hach ba
tuGng khong chiu dugc”.

CuOi cung tdi phdi nglng ca hai ngudi 1ai, va hdi xem moi ngudi bon ho
nghe thay ngudi kia néi gi. Ca hai déu dap rang nguoi kia néi rang: "Toi

ding, con co/ anh sai le 1e”.

T6i trd 10, "Thét sao? C6 thuc 1a hai ngudi déu néi rang, 'T6i ding, con

co/ anh sai le le," khong?"

Susan nhin t6i va dap, "Khong, c6 phdi t6i noi thé dau”. Robert ciling dong
y ngay.

"Vay thi anh chi dang néi gi?"

C3 hai déu trd 10i, "Tai chi dang néi 13, khong phai liic ndo téi ciing sai!"



"Vay thi thuc ra anh chi chi dang tu bao vé minh trudc nhing 16i chi
trich cUla ngu0i kia, hon 1a cong kich 1an nhau?" t6i hoi.

"Tuyét doi 1a vay", bon ho déu tan dOng.

"HUmm", t6i néi. "Vay thi mOi 1an anh chj cd gang bdo vé& minh khoi b
tan cong, thi ngudi kia lai cdm gidc nhu minh dang bi chia mili nhon tan

cong vay."

Robert bat cudi, thira nhdn rang th( ddng luc nay da bi vat kiét hét 1an
ndy t&i 1an khéc ra sao. Anh rau 11 néi, "Vang... va culi cung chiing toi
phadi trd cho mOt bac si tdm than tdi vai trdim d6 la d€ dua ra gidi phap
cho né day”.

Nguyén c& don 1€ 16n nhat dan téi bat ddng chinh 1a mOt hién thuc rang
con ngUdi ta hanh xU tOi té nhat khi ho cdm thdy bat luc nhat. Vay nén
khi mOt ngudi dan 6ng hay dan ba la hét v&i ngu0i ban doi cla minh, hay
con cai cing bd me cdi va 1an nhau, hay mOt vi sép nhi€c méc mot nhan
vién, mOt khach hang rla rach dai dién dich vu chim s6c khach hang, thi
d6 1a b3i vi ngudi dang gao thét kia cdm thdy rang anh ta/ co ta khong
dugc lang nghe hay dém xia gi dén. Néi cach khac, chinh ngudi dang gao
thét khéng hé cdm thdy minh ham doa hay dang sg (mdc du dé chinh 1a
nh(ng gi nguOi khac nhan thlc v€ anh ta). Thay vao dé, ngudi gao thét
kia cdm thdy bat luc va hén mon. Pay chinh 14 tinh trang bat dong &

mUc cuc doan, va né ludn két thidc rat toi té.

Tinh trang bat dOng ngan cdn ban ti€p can dugc nguoi khac, va né cling
ngdn ngudi khac ti€p can dugc ban. Nhu nhiing gi Susan va Robert da
kham pha ra, ay 1a bat dong c6 th€ gay d6 vO trong mOt mOi quan hé - va
nhu nhiing gi chang luat su nhit nhat Jack kham pha ra, thi bat dong c6



th€ ngin trd cd moOt su nghi€p. D6 1a Iy do tai sao ban phai tu phat hién

ra nOi bat dOng bén trong minh va chinh don né.

Theo kinh nghiém cUa t6i, thi c6 10 16i nhan th(c sai 1dam ph& bi€n nhat
gy ra bat dong nhu sau:
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Hay doi hai

Nhung thach thUc 1a ¢ day: lam th€ nao ban biét dugc ngudi khac nhan
th(rc vé minh ra sao? Cau trd 10i thi don gidn nhung chang dé chiu gi:
Hay héi nhiing chuyén gia - ban bé hodc ngu0i than cUa minh. Viéc nay
chang vui thii dau, va ban ciing can phai "mat day may dan" ddy. Nhung
cach nhanh chéng nhat d€ xac dinh dugc nhling van dé dinh dang dén
tinh trang bat dong cla ban chinh 1a chon ra hai hodc ba ngudi thang
than (hay, tOt hon hét, 1a phii phang), nhitng ngudi hi€u rd ban va duara
dugc nhing danh gid ma ban tin tudng, hdy yéu cdu ho mo ta nhling nét
tinh cach tOi té nhat cUa ban.

ThuOng thi, ngay ca nhiing ngudi phil phang ciing s& ngai ngan vdi viéc
ndy. D€ lam ho néi ra dugc, chd c6 bdo, "Li€u toi co nét tinh cach nao
phién qudy hodc xtic pham dén anh khong?" bdi ho sé chi dap rang
"khéng c6 dau". Thay vao dd, hdy trung ra cho ho mOt danh sich va bao
rang, "T6i can anh danh ddu vao gidp t6i, theo th(r tu' 1-2-3, ba 16i nghiém



trong nhat cé th€ khién tac dOng sai 1éch dé€n ngudi khac." DUGi day la
nh{rng nét tinh cach ban c6 thé liét ké ra:

s Ngao man s Hay gidin doi

o "(Jua khich” »  Nhay cam qua murc
e Hay doi hoi e  Ranh ma quy quai
e Khing khing ngoan co o  Khong dang tin cay
o Doc L[L:‘.un_!_'_ o Cudmg digu thal qua
e Cimg nhic e Tho thién

s X0l moltun man » Bénlén

¢  Thudong * Biquan

o Kém quyét dodn e Liccic

®  Thich hach ho o Vénhwvao

o  Thu nghich *  Bao tho tri tr¢

Cai 10i & day 13, n€u ban yéu cau cd ba ngudi lam vi€c nay, ban s& phat
hi€n ra ngay nhirng ch( dé 13p lai. N€éu hai ngu0i khac nhau cling danh
d&u vao "1&c cac", thi hay tin ho di - k€ cd khi ban chac chan rang minh
khong hé hanh x(f nhu thé. Nhi€u khd ning 1a ho sé che gidu binh ludn
thuc sy’ cla minh dudi nhiing 10i 1& kiu nhu: "O thi, khong han 1a ban
nhu thé dau, nhung... A, mOt s6 ngu0i c6 th€ thay ban 1ac cac that ay.
Y t6i 1a, t6i khong thay thé dau. Nhung i nght 13 vai ngudi c6 thé cam
thay ban nhu thé day." Néu c6 vay, chd phinh phd ban than lam gi, thuc
ra ho dang néi 1a "T6i nghi cau qud 1ac cac day". Va n€u ban bé néi nhu
thé€ vé ban, thi kha ning cao 1a né ding su that.

Néu ban con thdy thac mac khé hi€u qu4, thi hdy yéu cau chinh nhing
ngUdi nay noi chi ti€t hon vé nhiing nhugc di€m ma ho da chi ra. Vi du,
hay hodi "T6i da 1am gi d€ khi€én ngudi ta cdm thay 1dc cac?" hay "T6i c6
thuong 1am th€ khong?" hay "Li€u néi thé ndy, thé ndy thi c6 b6t phan
1ac cac di khong?" (ChG c6 tranh luan hay phan phéo lai cau trd 10i cla
ho. Néu khéng, ban sé lai phdi danh dau bén canh phan "bdo thu tri tré"



trén danh sach clla minh ddy.) C6 trong tay cau trd 10i cUa ho r6i, hdy xem
xét 10i tuong tac gilta ban v&i nhitng nguoi khac trong nhi€u ngdy, nhiéu
tuan sau d6 va th(r phat hién nhiing hanh vi ma cic "nha phé binh" cla
rieng ban da chi ra. Khi ban da chi y hon dén chiing, ban c6 thé thay dGi

ching.

Khi ban 1am nhu vay, ban sé thay viéc ti€p can ngudi khac trd nén dé
dang hon. D6 1a bdi tinh trang bat dong khién cho ngudi ta phadi nghi
ngdi khé khin, "cé gi day & ga ndy 1am cho minh khéng thich, hodc khong
tai nao tin nGi", khi€n ho mac ket trong tam 1y phan khang. Hay g& bd
tinh trang bat dong, va tdm ly khong tin tudng ciing thudng sé tan bi€n.

TIEP TIEN

MOt cach hay d€ khac phuc nhing tinh xdu san sinh tinh trang bat dong
ma ban da x4c dinh dugc & ban than minh, chinh 1a st dung "ti€p ti€n".
Pay 1a mOt thuat ng(t do bac thay kém cdp lanh dao tr& danh - Marshall
Goldsmith — dé xuat. N6 phat huy tac dung nhu thé nay:

Trudc hét, hdy chon ra mOt hanh vi ma ban phai thay d6i cap thi€t nhat.
(Vi dy, "T6i muOn minh dén nhan nhiing 16i phé binh mOt cach tich cuc
hon, nhG vay moi ngudi khong thdy tdi hung hing thU thé qué”.) Gid,
hdy ti€p can ai d6 - ngudi ban doi, mOt ngudi ban, tham chi 1a mot
ngUdi 1a hoan toan - va th(* nhO ngudi d6 gdi ra hai th(* ma ban c6 thé
lam trong tuong lai d€ thay dGi hanh vi ndy theo hudng tot 1én.

TGt nhat 1a hay néi véi ngudi ndy rang ban dang mong mai cai thién ban
than minh & vai tro mét vi s€p, mOt nhan vién dudi quyén, mOt ngudi
ban, hay bat ct m&i quan hé nao ma ban c6 vdi ngudi d6. Hay néi rang
ban rat mudn c6 dugc nhiing goi y cu thé vé diéu gi dé ban c6 thé 1am



khac di hong tién téi vi€c ting cuOGng moi quan hé, xudt phat tUr quan
di€m cla ngudi khac.

Né€u dobi tugng nay da bi€t ban, dUng yéu cau ngudi ay néi vé chuyén
ban da 1am sai nhiing gi trong qua kh(t, ma chi néi xem ban c6 th€ lam gi
tOt hon k€ tU thoi khac ndy trd di. Hay lang nghe nhiing gi ngudi nay néi
va dap lai chi bang hai t&r "Cam on”. Va roi 1ap lai qué trinh nay véi
nhiéu nguoi khac nita.

Diéu tuyét vOi & cach ti€p can ndy chinh la trong khi hdu hét moi ngudi
déu ldng tranh trudc nhing 10i chi trich vé m6t chuyén 10n x6n nao dé
trong qua kh(, thi hau nhu tat cd moi ngudi lai déu ci mé hon nhiéu
trdc nhing y tudng hay ho cho thanh cong trong tuong lai. Nhu
Goldsmith néi thi, "N6 hi€éu qud bdi ching ta c6 thé€ thay dGi dugc tuong
lai ch(r khong phdi qua kh(."

Tién day, n€u ban mudn sac-siéu-nhanh cho qud trinh ti€p ti€n nady, hay
tim doc cuOn sach What Got You Here Won't Get You There. Toi khong
gidi thi€u sach v& mOt cach vu vo bao gi®, nhung day 1a m6t cubn bubc-
phdi-doc d6i véi bat ct nha quan 1y nao (va tdi cling nhiét liét tién c(r
cudn sach ndy vdi bat c( ai). Trong cudn nay, Goldsmith da phéc ra 20
hanh vi c6 khd nang ngin chdn ban tién tdi, 6ng cling chi cho ban cach
x4c dinh mo6i hanh vi trong s6 d6 nhd vao ti€p ti€n va cac k¥ thudt khac
n{ra. Ba trong sO nh{ing hanh vi yéu thich nhat cUa tdi trong cudn sach nay
chinh 13 "thém that qua nhi€u gia tri", "bat dau bang 'khong', 'mhung',
hodc 'tuy th€" va "néi cho thé gian biét ta thong minh nhudng nao". Toi
thich ching bdi: a) ban c6 th€ nhan thdy ngay tinh trang thi€u hut co
quan thu cdm t€ bao than kinh phan chi€u ma chiing gay ra; b) ching 1a
nh{ng vi du tuy@t voi cho viéc khong-chju-lang-nghe va c) doi khi toi da
phai ganh chiu thuong dau tr chinh nhiing di€u nay. T6i khong hé phéng



dai chit nao khi néi rang n€u ban dang c6 nhling hanh vi ddc hai hay can
tré ban than ti€n bg, nhat dinh phai khac phuc, thi cubn sach nay sé thay
d6i cuOc doi ban.

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

Ciing giOng nhu cac cap vo chOng, cac cong ty c6 thé roi vao cai bay bat
d6ng néu ho ngd rang minh dang glri dén nhan vién mot thong diép nhu
thé ndy trong khi nhan vién lai nghe thdy th( gi dé rat khac. Cac Gidm
dOc di€éu hanh vOn van nghi rang doanh nghi€ép cla minh 1a nhiing noi
lam viéc tuyét vOi thuOng sling sOt vo cung khi tdi bdo vGi ho rang nhan
vién cUa ho cdm thay cong ty that ng0t ngat kho thd, khong hé khich 1€,
thi€u than thién hay don gidn 1a té hai. P4y 1a mOt tinh thé rat xau béi
n6 1a mot th(r vong hé: Khong hé c6 phdn hoi d€ khac phuc hién trang
bat dbng, vay nén cang lic né cang té di. Thudng thi cac CEO s€ xan tay
tham chi€n, quyét dinh rang "mdy ngudi nay chi 1a nhitng ké hay cau
nhau v&i ning sudt kém c@i" va sé thuc thi nhitng thay d0i mang tinh
trung phat chi 1am cho van dé cang xau di ma théi. Ngugc lai, chinh cac
nhan vién s€ cang oan than va gian d{f hon. C d€ mac khong chinh don
nhu thé, tinh trang nay cé thé dan t&i vién canh tOi-té-nhat: mOt Giam
dOc diéu hanh chi mang lai it khuyén khich nhat c6 th€ d€ nhan vién lam
viéc, va nhiing nhan vién d6 thi chi cO gang t6i thi€u stfc minh, cOt gilr
dugc cong viéc 1a théi, mOt tinh thé c6 thé khi€n cong ty quy nga.

Sau bi€t bao nhiéu 1an phdi chiing ki€n cdnh nay, t6i da phat tri€n mot
quy trinh vdi tén goi PEP CEO Challenge (Th(r thach Giam d6c diéu hanh
- PEP) nham gidi quyét van dé. Quy trinh vOn danh riéng cho cac lanh
dao tap doan, nhung ban ciing c6 th€ chinh stra ddi chit d€ chdn doan va
khac phuc tinh trang bat déng trong mOt nhém lam viéc quy mo6 nho hon



- hay tham chi 1a trong gia dinh ban néu cac thanh vién bang long. Nhung
c6 mOt cdnh bao trude khi ban bat ddu: Cong cu nay khong phu hop véi
mOt trai tim yéu &t hay nhiing doi tuong, ma theo 10i cla Jack Nicholson
trong phim A Few Good Man, 1a "khong th€ chiu ndi sy that".

Toi da xay dung 1én ThU thach Gidm dOc di€u hanh PEP véi sy trg gitip
tU CEO cla mOt cong ty sach thi€u nhi (T6i s€ goi anh ta 1a Manuel). Anh
di€u hanh cd mOt doanh nghiép 16n, nhung anh bi€t rang né c6 thé hoat
dOng tOt hon nfa. PE tim ra phuong cach, t6i da dé nghi anh gli di mot
ban ghi nh&, d€ toan thé nhan vién déng goép y ki€n thong qua nhlng 10i
nhu thé nay:

1. T6i can dén su giip dG cla ban dé€ cai ti€n cho cong ty ching ta tOt
dep hon. Bat c diéu gi ban néi vdi t6i cling s& dugc gilr kin danh tinh

hoan toan.

2. Gid du ban dén du moOt bubi tiéc tOi va nghe 1dm dudgc ai d6 mo ta
cong ty clla ngudi d6 1a "muodi di€m tron ven" xét trong cac tiéu chi Pam
mé (Passion) - Nhiét huyét (Enthusiasm) va Long tu hao (Pride). Vay liéu
ban c6 chdm di€m thap hon cho nhitng cdm gidc cla minh doi v&i cong
ty? N€u toi 3 trong hoan cdnh dé, téi bi€t minh sé€ thdy ganh tj 1am va sé&
thay kém hai 1ong vé noi minh dang 1am viéc day.

3. Gid s t6i mudn ban tu cham mUc Pam mé, Nhiét huyét va Long tur
hao cUa bdn than theo cdng vi€éc cla ban va tinh hinh cong ty ta theo
thang di€m tU 1 dén 10, ban sé viét ra nhiing gi?

4. Néu ban cham mUc di€m nao d6 thdp hon 10-10-10, thi can phai cai
thién nh{ng gi, va theo cach thlic ndo, d€ c6 thé nang cao di€m s6? Hay
gUi nhing cau trd 10i clla ban ma khong can dé danh tinh, rdt mong ban



sé& khong s dung dip ndy nhu mOt co hdi d€ lua ra nhitng ngu0i ma ban

c6 hiém khich ca nhan.

5. Khi nhan dugc nhiing hodi dap cla ban, ching tdi sé x4c dinh nhiing
dé xudt thay d6i ngay 1ap tlc dugc chuy€n 1én nhi€u nhat, ching toi sé
thong bao cho ban biét d6 1a nhiing gi va ching t6i sé c6 gang dé€ dap
Ung thich hgp, va duara 10 trinh thuc hién cong viéc dé.

Chan thanh cdm on ban di gitp d& chiing t6i d€ dua cong ty trd thanh
mOt noi ma tat cd ching ta déu cdm nhan dugc Pam mé, Nhiét huyét va
Long ty hao.

Toi gidi thich v&i Manuel rang Th thach Gidm dOc di€éu hanh PEP nghe
chUng c6 v€ gidn don nhung lai hé 16 nhiing su that sau sac c6 kha ning
bién dGi ca tuong lai clla cong ty. D6 1a béi:

« Pam mé lién quan t&i tam nhin cla doanh nghiép. Ai ciing muln tin
rang ho dang lam mOt cong vi€c quan trong, c6 th€ mang tGi mot diéu gi
d6 khac biét cho ngudi tiéu ding hay khach hang clla minh, khi€n ho
dugc né nu cudi rang rd.

« Nhiét huyét 1ai lién quan t6i vi€c thi hanh. K€ cd di c6 tam nhin tuyét
hdo di chang n{ra, thi ai ndy ciing déu danh mat nhiét huyét va kho long
hoan thién nhing gi ho phdi lam néu chinh nhiing vi 1anh dao lai ra roi

budng xuoi.

« Long tu hdo c6 lién quan t&i tam nhin, nhung con 1a chuyén dao duc
nira, bGi chang may ngudi cdm thdy tu hao néu céng ty ho dang tién
hanh viéc gi dé kém trung thuc. D6 1a chuyén lam dugc di€u gi do y
nghia, b&i khi ngudi ta gia di, thi viéc d€ lai sau lung mOt thé gidi tot
dep hon so véi khi ho mdi budc vao trd thanh mot diéu rat quan trong.



Manuel 1am theo dé xudt cUa t6i va thuc hién bai tap nay v&i cong ty cla
anh. Moi ngu0i hoi dap lai ban thim do bang nhlng y ki€n ki€u nhu ho
mudn cé nhi€u phan thudng danh cho cac thanh tich hon va bt uu dai
cho nhiing ké chi chdm chidm chia bé kéo canh trong cong sé. HO muOn
gidm bt tro dam ti€u xi xdo va choc ngody sau lung, ting cudng tinh
than hop tac hon nita. Va khi ban t&i sdn pham cla cong ty, h0 mubn
chuyé€n tai thong diép tOt hon vé s ménh cla minh, d6 1a sang tao nén
nh{ing cubn sach gitip cha me day db con cai minh cach d€ thanh céng va
dat dugc hanh phic trong mot thé gidi day canh tranh va thudng 1a bat
tuan dao ly.

Manuel tu cam két v&i bdn than s€ toan tdm toan y gidi quyé€t tat ca
nhiing van dé nay. Pén dap that xUng dang: Anh da gia ting hiéu qud
hoat dOng cla cong ty va 10i nhudn kinh doanh sau thué€ 1én 40% ngay
trong nam ti€p sau d6. PAc biét, anh con ghi nhd dé xuat vé nhiing thanh
phan "choc ngoay sau lung" va chia bé kéo canh trong cong s&, anh da tim
ra nh{ng ca nhan tiéu cyc va tiéu trtr ho. Quan trong hon, anh con tu nhan
d6i Pam mé, Nhiét huyét va Long tu hdo cla ban than minh n(ra.

Ban c6 thé st dung cong cu tuong tu d€ yéu cau cac nhan vién, thanh
vién cUa nhém, cac giam dOc, khach hang, nha cung cdp cham diém gidu
tén xem ho cdm thdy dugc bao nhiéu Pam mé, Nhiét huyét va Long tu
hdo trong cac san phdm, dich vy va cong ty cla ban, xét trén thang di€m
tU 1 dén 10. Hay chinh s(fa né di mOt chiit - va n€u ban thuc sy thay du
can dam - ban c6 th€ s& dung d€ hdi ngudi ban doi hodc con ci cla
minh xem nhiing ngudi than yéu dy cdm thdy tu hao, nhiét huyét va dam
mé dén mUc nao vé gia dinh cla ho. Cau tra 10i khong phai ltic ndo ciing
1a nhirng gi ban mu6n nghe. Nhung t6i c6 th€ ddm bdo vdi ban rang doé
chinh 14 nhiing gi ban can phai biét.



KHI BAN KHONG THE TRANH PUOC BAT PONG, HAY LUONG
TRUOGC NO

Cho dén ltic nay, toi di néi vé ki€u bat dong ma ban c6 th€ ngin chan
dugc. Nhung khong phdi moi loai bat ddng déu do 16i cla ban, va ciing
khong phai tat cd bat dong déu c6 th€ tranh dugc. Néu ban di ra nudc
ngoai, hay 1am viéc hodc sOng cung nhiing ngudi xudt than tU nhiéu nén
van hoéa khac nhau, thi sém mudn gi ban ciing s€ néi hodc 1am diéu gi dé
mao pham dén ngudi khac, k€ cd khi ban di gang hét stc minh dé

tranh.

Ban khong th€ 1am gi d€ tranh ndi né. N&u ban khong thong thao mot
ngon ng( nao do, thi s6 lugng nhitng 16i 1dm dang xau h6 ma ban c6 thé
mac phai khi c6 gang néi th(r ti€ng d6 1a vé han. Hodc c6 thé ban sé
1am ra mOt cU chi mang nghia "On roi" hodc "dUng 1ai" trong vin héa cla
ban, nhung lai mang nghia gi dé cuc ky khéac (va cuc ky t0i t&) trong nén
van héa khac. Hodc c6 th€ ban s€ néi ning qua rudm ra, hodc dudng nhu
qué cOc 10c chdng 18n, k€ cd khi ban di cu xU theo 16i ndo d6 rat lich sy
ding phép tac van héa cla minh rdi. Va ban & do, lan tda thién chi cling
niém lich thiép, th€ ma ngudi khac lai nghi rang: "Ga nay ding 1a mot
ké 1ap di khong hé biét ton trong minh 1a gi."

Van dé nay khong vat vanh chit nao. Toan b0 cac vy lam an, hay d6i khi
1a nhirng m&i quan hé riéng tu 1ai c6 th€ bi sup d6 chi vi nhitng th(r nho
nhat nhu 13 ti€p xdc bang mat qua nhi€u (hodc qud it), hodc nhat mot &
banh 1én bang tay trai thay vi tay phai.

May man lam sao, ngan chdn di€u nay lai don gidn dén dang ngac nhién.
Viéc néi that rd rang nhiig di€éu ngai ngung trong khi van gilt thai d6

lich su va ton trong luén c6 tidc dung tOt trong moi nén van héa, vay nén



nhifng gi ban can lam la day: thang than thtra nhan trudc rang rat cé thé
ban sé 1am 1an. Vi du nhu, "T6i vira mGi tim hi€u vé nén van héa cla
cac ban va nhiing khac biét gilta cdc nén van héa cla chiing ta, va dén
gi0 to6i chac 1a minh s& néi hodc lam ra nhiing di€u chua phi hop cho
1am. T6i khong dinh nhu th€, nhung rat c6 thé sé xay ra - va diéu i it
mong muOn nhat chinh 1a khi€n anh/ chj xdu h6 trudc nhitng ngudi dong
huong vi phdi gidi thich cho hanh vi mao pham nao dé cla t6i. Néu anh/
chi néi cho t6i biét nhiing di€u chung nhat trong nén vian héa cla toi c6
kha ning xic pham dén vin héa cla anh/ chi, t6i s& gang hét sltc minh
d€ khong cu xU theo 16i d6."

Thai d0 khiém nhuOng ki€u nay tuyét d6i lam an long hau hét moi
ngUdi. N6 con gitip x6a b0 tinh trang bat dong tham chi truGc khi c6 thé
xay ra, bGi 10i xin 10i tUr trudc cla ban sé ngin chdn gan nhu bat c( sai
1am ndo, tlr chO s dung sai phong tuc cho dén viéc 16 miéng xung 1am
phu nhan gia cht 1a "bo nha" chang han. Vay nén néu ban c6 di ra nudc
ngoai, dac biét 1a n€u ban c6 tham gia vao nhitng cubc hOi hop kinh
doanh giao thoa vdn hoéa then chét, hdy nhé dén nghé thuat "khiém
nhuong xudng trudc" d€ xoa diu bat dong - va dUng bao gi® r0i nha ma
thi€u vang né day.

LOi suy nghi h{tu dung

Dan 10i clla Warren Bennis thi, "Khi ban thuc su’ cham t&i nGi nuong nau
cUa ai d6 - va ho hiéu rang ban cham t6i né - thi khad ning ho cho phép
ban dua ddy ho tGi bat c(* noi nao ban mudn sé cao hon".

Budc hanh ddng

Khi ban roi vao mOt cubc cdi va (dac biét 1a nhing cai va thanh théi
quen, ki€u am i vOn da xudt hién nhu com blra), hdy nglng lai va bao



vGi dOi phuong, "Ngay liic ndy day t6i cAm thdy anh/ chi dang céng kich
t0i, va toi doan 1a anh/ chi ciing cdm thdy t6i dang cong kich anh/ chi.
Nhung thuc ra 1a tdi nghi ching ta chi déu dang tu bdo v& bdn than minh.
Vay nén t6i mubn anh/ chi biét rang tdi khong mu6n lam tOn thuong anh/
chi - va toi ciing biét 1a anh/ chi khong mudn lam tOn thuong t6i. Néu
chiing ta c6 th€ khdi dau 6n thda v6i su dOng ¥ nay, toi c4 1a ching ta c6
th€ cuing nhau gidi quyét van dé nay." Khi ban lam nhu vay, ban sé thay
thé moi bat dong chung ("gd nay ding 1a khung") bang niém ton trong
chung ("ngudi nay thuc sy mubn gidi quyé€t van dé cla chiing ta day.")



10. KHI TAT THAY DUONG
NHU DA MAT, HAY cHiA cO
BAN RA

PUng sg phdi chia sé vé nhiing di€m yéu cla ban. Nhugc di€m khong
lam ban y€u di, né khi€n ban dé ti€p can hon. Hiy nhd rang di€m yéu
1ai c6 thé trd thanh sfc manh cla ban.

— Keith Ferrazzi, Tac gid cUa Ai che lung cho ban

ThuOng thi phai mat nhiéu cong strc 1am mai c6 thé buGc chan vao dau
6c cla ai d6. Khi bénh nhan ngbi xudng trudc toi 1an dau tién, t6i khong
th€ biét dugc diéu gi da khi€n ho cau gidn (hodc di€u gi bi€n ho thanh
qud bom hen gi®). Trong nhiing gidy phit dau tién dy, ho chi 1a nhiing bi
an v0i toi, ciing hét nhu t6i d6i véi ho vay.

Nhung véi Vijay thi khong phai vay. Cau khong hé dén van phong cla
t6i. Thuc ra, cAu cach tbi tGi nlra vong trai dat, tan An DO xa x6i. Va toi
chua tUng gap cau. Cau gUi email “khong hen trudc” cho t6i, sau khi doc

blog va tim thdy dia chi email cUa tdi trén Internet.

Nhung c6 hé chi. Ngay tU lic m&i doc email cUa cdu, tdi dd bi€t chinh
x4c Vijay cdm thay ra sao. D6 1a bGi ba muoi nam vé trudc tdi da & trong
hoan cdnh cla cdu, va tdi ciing s¢ hdi hét nhu thé. Ciing nhu cdu, téi
khong bi€t phai 1am thé nao.

BUc thu cUa Vijay gUi cho t6i viét rang:



T6i udc gi minh d3 khong sinh ra trén dOi nay, t6i UGc gi minh c6 thé
nhdy tU trén néc nha xubng, c moi khi thlc day toi lai Udc rang minh
dUng bao gi0 tinh l1ai nita. T6i da thé v&i ban than 1a du thé nao t6i cling
sé& khong bao gi0 tu sat, bdi toi thure su khi€p so cai chét, vi téi van chua
lam dugc viéc gi cd nén chét bay gi® con vo ich hon cd ton tai ki€u nay.

Toi ciing khong mudn chat thém ganh ndng 1én gia dinh. Toi khong mubn
ho phdi ném trdi nb6i bubn dau khiing khi€p nhu thé, hodc tbi té hon, sé&
mang lai an tugng cho ba me t6i rang bao cong sinh thanh khé nhoc ho

danh cho chi em t6i déu héa ra cong cOc.

Nhu vay 1a qud sUc chiu dung v&i ho... nhung don gidn 1a t6i khong hé
c6 chit hUing thii nao véi cudc sdng, bac si a. T6i nghi di€éu chadm ngoi cho
tat cd nhing th( nay chinh 1a dot thi diéu kién sé bat dau vao ngay 15
thang 5. Toi dd dat vao minh rat nhi€u ap luc, buOc ban than phai dat
di€m cao d€ ba me dudgc vui long. Ba lic nao ciing néi véi toi rang vi todi
da hoc hai mén dau tién khong tOt 1am, nén ba moén cudi cing hoc hanh
t(r t€ hon 1a cuc ky quan trong. T6i cdm giac rang n€u minh chi dugc
di€m B thay vi A, ba me sé khong con thuong toi n(fa...

Bac si Goulston, 1am on hdy gUi email cho toi, toi ling ting vdi tat ca
nh(fng van dé nay bdi khong c6 ai d€ trd chuyén cting, mOt cach binh tinh

diém dam. Tai van xin 6ng dady, bac si Oi...

T6i con hi€u ra nhiéu th( hon 1a chi x6a tan n0i s@ hdi cla Vijay vé
chuyén bj di€m B thay vi di€ém A. Cf mOi nim lai c6 biét bao nhiéu dlra
tré dai dot tu sat chi vi nhirng khling hodng nho nhd nhu thé nay, va do
con 1a mOt nOi de doa dac biét trong nhitng nén vin héa nhu An D6, noi
ho cuc ky coi trong két qua hoc hanh.



Vay nén t6i vi€t trd 10i ngay lap tUc. Toi néi vdi Vijay 1a tdi rat ti€c khi
biét cdu dang cdm thdy t0i t& dén thé nao. Va r0i, bi€t chac cau dang
cam thdy c6 dOc t&i nhudng nao, t6i k€ cho cdu cau chuyén cla chinh

toi.

HOi mdi hoc trudng Y, tdi di dung phdi mOt thoi di€m ma don gidn 1a
t6i khong thé ti€p tuc dugc nifa. T6i thi qua cac mon, nhung t6i khong hé
c6 cdm gidc minh hoc dugc bat cr th( gi bGi dau 6c toi tri tré hoan toan.
T6i gach xanh gach do ca cubn sach, hy vong rang chiing sé di vao dau
t6i theo cO ché tham thau. T6i hodng h6t vi ¥ nghi ngdy nao dé sé phai
doi mat véi mOt bénh nhan ma khong biét minh dang 1am gi n{ra.

Vay nén tdi n6i v4i ba tdi la téi tUr bo. Ciing nhu cha cla Vijay, ba tdi la
ki€u nguoi khong cdm thong cho 1am v&i nhitng th( syt sui tinh cam va
chi coi chiing 1a ki€m c& ma thoi. Khi t6i néi cho dng nghe vé quyét dinh
cUa minh, 6ng nhin t6i day chdn ndn va bao, "Thé 1a con chiu thua day
u?"

Tai noi, "Khong a, con qua dugc. Nhung tat cd nhiing gi con doc, hinh
nhu khéng c6 gi di vao dau con hay G lai trong ddy dugc”. Ba con toi bat
dau tranh ludn, va roi chi sau vai phuit, tdi bd cubc va chi nhin chong choc
xuOng dat.

Ba c(r thé noi ti€p, 1y ludn rang t6i nén ki€ém ngudi kém cdp hay lam bat
cU th( gi d€ vuot qua tinh trang nay. Va rOi 6ng két lai v4i cau, "Vay la
chiing ta thOng nhat nhé, con sé& hoc thém va con sé& & lai truGng".

T6i nghi bung, "Con khong thé€ quay trd lai dugc. Néu con quay lai
trudng, di€u gi dé toi t€ sé xdy ra. Con sg@ 1a minh sé& hoa dién hay mubn
két liéu tat cd mat."



Vay nén t6i ngdng dau 1én va nhin thang vao mat ba rodi néi, chan thanh
tU ddy 1ong, "Hinh nhut BA vAn khong hi€u. CON SO LAM." D6 1a th(t
duy nhdt toi bi€t chac trong long minh. T6i tham chi con khéng bi€t minh
c6 quyén s hay khong - hodc minh dang sg gi nifa - chi biét rang sé rat
t& néu t6i quay lai truOng. Tat cd nhitng gi toi biét 1a toi dang sQ 1am.

Sau khi néi cau d6 ra, tdi bat dau khéc. NuGc mat toi roi khong phai bdi
viéc tim c& bién hQ hay cdm thdy thuong ti€c cho ban than minh. Chiing
chi xudt phat tUr ndi sg hii cla t6i va cd nhu cau dugc trit tim su ra khoi

10ng nguc cling budng ganh ndng trén vai vOn da nung ndu qué lau.

That may cho t6i 12 dang sau vé ngoai cling ran clla moOt 6ng bo rat logic
va cham chd muc tiéu lai 12 mOt ngudi cha rat quan tam t&i con cai. Toi
duong nhu da chd doi dng ndi, "May y€u Gt qua, may that dang chan, ciit
di cho khudt mat ta", thf rat c6 thé sé day toi xubng bO vuc tham.
Nhung thay vao d6, cha chi ghi chdt nam tay clla minh va r6i con gidn d{
cUa 6ng tan bi€n, 6ng néi, "C 1am bat c th( gi con thay can phai lam.
Me va ba sé€ gitp con moi di€u chiing ta c6 thé”

Pay chinh 1a khodnh khac c6 sltc manh nhat trong ca cudc doi t6i, va nd
xdy ra khi t6i dang & di€m day cla cuOc dOi minh. N6 da bi€n dGi hét
thdy, bdi t6i di hoan toan thang than va thanh that trudc nhiimg cdm giac
sO hdi va xdu h6 sau sac nhat trong minh. Vay nén t6i da bao Vijay hay
lam diéu tuong tu.

HAY CHIiA CHO HO THAY CO BAN, VA HO CUNG SE MUON CHiA
cO cUA HO CHO BAN XEM

Ciing nhu phan 16n nhitng ngudi tré tudi (dac biét 1a nam gidi), toi da
tUng tin rang chi€m dudgc long ton trong cla ngudi khac dOng nghia véi
viéc khong bao gi0 dugc 10 ra di€m yéu - dac biét 1a truGc cha toi. Thay



vao d6, né c6 nghia 1a gidu gi€m 10i 1dm va che ddy nbi sg hai bang vé
ngao nghé hién ngang. Nhung t6i di hoc dugc mot vai diéu tU kinh

nghiém siu sac nay.

Th( nhat 1a moi ngudi sé tha th( cho ban va tham chi con gang sUic gitp
do ban néu ban thanh thuc vé sai 1dm cla minh. MOt diéu khac nia 1a
vi€c néi ra su that khong 1am cho ngudi khac phdi tlc gian va that vong
v€é ban. Ma chinh nhlng gi ban c6 gang lam d€ né tranh néi ra sy that
mdi gy ra nhitng cdm xuc tiéu cuc ay.

Téi ciing hoc dugc rang, sé tot hon rat nhiéu néu ban cé thé kéu goi su
giip d& trudc khi kip 1am rdi tung tat cd. Khi ban c( dgi dén tan lic
minh rdi tung 1én r0i m&i cay nhd gitip dJ, nhitng ngudi khac sé chi coi
d6 1a cach ban tranh khoi bj tring phat. K& cd c6 thé di ching n(ra, thi tOt
hon hét van nén kéu goi gitp d& sau cudc d6 v3 hon 1a né tranh hoan
toan vi€éc nhO cay gitp do.

Thlra nhén cdm xdc dé bj t6n thuong chinh 1a ty ting thém sc manh cho
minh. N6 ngin nglra mOt con khong tdc amygdala c6 thé dan t&i nhimg
quyét dinh thi€u suy nghi ciing nhitng 1ua chon cuQc ddi thuc sur toi té.
N6 cho phép ban dugc budng xa ch( khong nd tung. Thuc hién viéc
nguoc lai - vO vinh rang ban van 6n trong khi thé gidi bén trong ban
dang tan tanh vun v0 - c6 thé€ 1a rat nguy hi€m, thdm chi "chét ngudi".

Thé nhung thai d6 "dé bi thuong tOn dugc xac nhan" khong phai chi lién
quan dén vi€c xa hoi, n6 con 1a chuyén ti€p can nguoi khac nita. P&
hi€u tai sao, hdy cling quay trd lai v4i "t€ bao than kinh phan chi€u" -
nh{ing t€ bao cla ndo b0 t6i da trinh bay ¢ chuong 2, th( cho phép chiing
ta cAm nhan dugc nhiing gi ngudi khic dang cdm nhan.



Khi ban sg hii, bi tn thuong hay thdy xau h6 nhuc nha, nhung van gilr
minh trong trang thai che-ddy bdi ban e ngai sé danh mat 1ong ton trong
cUa nguoi khéc, thi day la nhirng gi sé xay ra:

« Khodng thi€u hut co quan thu cdm cang bi khoi rOng. Ban khoéng c6
cam gidc dugc thau hi€u bdi ban khong th€ hi€u ndi. D6 1a vi khong ai
hay bié€t c6 chuy€n gi dang xdy ra v&i ban. Ban chi don d0c moOt than

mOt minh, va d6 14 cti d@m ban ty gidng cho minh.

- BOi tugng ma ban lo 1ang rang sé danh mat long ton trong ddi véi ban
(cha me, vi s€p, dfa con hay ngu0i ban doi) khong th€ ndo phan chi€u
1ai nOi quan bach cla ban va thau hiéu né. Thay vao d6, ngudi ay sé chi
phan chi€u thai d0 ma ban dang s dung hong che day con khon quan
cUa minh. Néu ban 1ay gidn d{r d€ che day sg hai, ban sé chi nhan lai
gian d{r ma th6i. N€u ban dung thai dO "cit xéo di" d€ gidu gi€m cdm
giac vo 1uc, ban ciing s€ chi nhan lai "dugc 1am, nha ngudi ciing xéo di".

Tuy thé€, khi ban tu vach c6 minh ra, ban sé tim thdy long can ddm dé
n6i "Tdi s lam" hodc "To6i c6 don" hay 1a "Téi khong bi€t phai lam thé
nao d€ vugt qua chuy€n nay" - nguoi khac sé€ 1ap tlc phan chiéu lai
nh{ing cdm xuc that cla ban. D6 1a co ché sinh hoc; anh ta/ c6 ta khong
th€ nao tranh dugc. Ngudi d6 s€ bi€t ban cam thay t0i té ra sao, va
thdm chi con cAm nhan dugc nbi dau tuong ty. K&t qud 13, nguoi dé sé
mubn noi dau cla ban (dén lic ndy, & mOt chUng mUtc nao do, di trd
thanh n0i dau cla cd anh ta/ c6 ta nita) phdi chdm dut. Biéu d6 dan tdi
khao khat dugc gitp dd... va khao khat gitip d& dan t&i mot gidi phap.

Thd vi 1am sao, di€u nay ciing ding k€ cd khi ban phoi bay cdm giac dé
bi t6n thuong cla minh trudc nhitng ngudi khong Ua ban cho 1am. Mot
trong nhiing loai cong vi€c ma ngudi ta hay dé nghi t6i thuc hién chinh 1a



xU tri v&i nhiing ké 1ap di: cac vi 1anh dao tap doan s& hitu du loai ky
ning tuy€t vOi nhung kém theo d6 1a nhing nhugc di€m hi€n nhién.
Thuong thi ho 1a nhimng ké dang ghét rat 16 mang va cao ngao, don ép
qué khién nhiing ngudi tot trong doanh nghi€p minh lii lugt bd di, ho tao
ra mOt mdi trudng ddc hai dén noi khong ai c6 thé hoat ddng gi dudgc.
HO bo ra cd thang, cd ndm trdi d€ hanh ha nhan vién cla minh - khi€n
nguoi khac cdm thay nhd nhoi, yéu 6, so hai, tam thuong, thap kém hay
dang xau hd - va khi t6i téi hién trudng, nhiing ngudi ndy thudng chi
mong muOn mot th(: trd tha.

Nhung r0i mot diéu dang chi ¥ xdy ra. Khi t6i bat nhiing ké gy van dé
phdi d6i mat véi nhimg nhugc di€m cla minh va néi v4i ho rang tuong
lai cGia ho phu thubc vao viéc khac phuc nhiing tOn tai 8y, ho dong y va
hoi rang, "Lam thé nao co?" Va 10i khuyén dau tién cla t6i 1a: vach c6
ra. Hay néi v&i nhitng ngudi lam viéc cling anh rang anh ding 1a mot
thang khon. Néi v6i ho rang anh sé cO gang hét sitc minh dé€ cai t6. Hay
chai bai nglra, va hy vong rang ho sé thdu cdm vdi anh.

Va that phi thuOng, hau hét moi ngudi déu to ra nhu thé. Bat k€ "tén
khon" kia d3 bat moi ngudi trdi qua canh toi té ra sao, ho déu tha th(
hét. Ho tham chi con c6 vii cho ga 1ap di vira mGi cai td ban than kia.
K&t qua 13, hau hét nhitng nhan vat di-tUng-la-tén-khon dy déu c6 dugc
co hoi th(r hai cho minh, va mOt vai trong s6 d6 con trd thanh bé ban than
thiét v&i nhiing ngudi ma ho da tUng 1am tOn thuong trudc kia.

Phoi bay nhiing di€m mong manh cla ban con cé thé€ tao ra nhitng gan
két tUrc thoi dU manh d€ bi€n nhiing ngudi xa la hoan toan trd thanh ban
bé. Keith Ferrazzi, mOt d0i tac cUa toi dd st dung cach ti€p can chia-cO-
ra trong cac khéa dao tao nham gilip moi ngudi tU bo 18p vO tu vé va -



nhu 10i anh - "chia sé nhiing di€u khi€n ho thuc su 1a con ngudi". Anh

noi:

"Gan day toi da dugc nghe rat nhi€u cau chuyén cdm dOng vé nhiing con
ngUdi can ddm th( cach ndy. Ly vi du, mOt chang tré tudi da 1am cong
vi€c ban hang sudt sdu thang trdi nhung chua bao gi® dat dugc dinh mUc.
K&t qud 13, khodn bdi hoan cla anh ta sut gidm rd rét. Sut gidm ghé
gOm, dén mUtc anh phai ban nha di, chuyén vg va hai dfa con vao mot
can hO nhd hon rat nhiéu. MOt ngudi tré tudi khac thi k€ rang anh ta c6
mOt dfa con mac chlng tu ky ma anh ta yéu thuong hon hét thdy trén
ddi. Anh ta k€ cho ching t6i nghe v& mOt th(r thach thudng truc: biét rd
rang mOi gi® anh bd ra d€ choi dua vdi d(fa con dy, anh lai dang gép
phan vao su phét trién cla né va ngin né troi tudt vao thé gidi béng toi.
Nhung anh luén bi gidng co gilta mOt bén 1a danh bao nhiéu thoi gian choi

v0Oi con v&i mOt bén 1a thoi gian 1am viéc d€ chi trd cac khoan.

"P6 1a nhing th& nhoc nhan ma nguodi ta phai trdi qua. Va rat nhiéu
ngUdi sg phai chia s€ nhiing cau chuyén ki€u vay. Nhung khi di c6 diing
khi d€ chia s€ nh{tng di€m mong manh dé v, s& c6 hai di€éu xay ra. MOt
13, khong thé khac dugc, héa ra nhiing doi tugng tro chuyén véi ban
cling c6 nhitng di€m yé€u cling van dé tuong tu trong cudc song cla ho.
Th( hai, ho thdu cdm sau sac v4i ban dén nobi ho 1ap tlc mubn dua tay
giip d6. Ho mang dén nhling mOi ti€p xiic, 10i khuyén hodc don gidn la
mOt doi tai cAm théng. Va ngay tUc khac, ban sé xay dung dugc mot
mOi quan hé than mat hon v&i nguGi ban mdi, c6 1€ con than mat hon ca
mOi két giao ban da c6 v&i nhitng ngudi ban cii nira."

Kha ning tim thdy su hd trg va thdu cdm sé con cao hon néu ban vach-
cO-ra v0i ai d6 vOn di da quan tam sau sac tdi ban. Xét riéng biét, thi cha
me vOn di c6 moOi lién hé vé mat sinh hoc d€ quan tdm tGi ban - bat ké



ho c6 thudng td ra cdm cdu hay doi hoi téi dau. Phoi bay nhiing vét
thuong cUa ban trudc ho, va di€u 10i chinh 1a ho khong ddi nao xat mudi
1én chiing. Thay vao d6, gan nhu liic nao ciing vay, ho sé giip d& ban tim

cach han gan chiing.

Tat ca nhimg di€u 8y dan t6i quay trd lai v4i Vijay. Sau khi doc 14 thu
cUa t6i, cau di t&i gdp cha minh va k€ cho 6ng nghe vé noi sg hii cla
cau trudc vién canh thi truot va lam ca nha that vong. Va - trudc nli
ngac nhién cla cau - cha cau khoéng hé néi, "Ta that vong vi con qua".
Ong khong phé phan chiit nao. Ong khong hé 1am ra bat c(r hanh dOng gi
ma Vijay da tUng e ngai. Thay vao do, dng thau hi€u. Va éng ciing tu chia
c6 minh ra bang cach phan bua rang 6ng biét, doi liic 6ng kém kién nhan
va nh{tng nhugc di€m cla dng da ngin trd viéc lang nghe Vijay. HO cling
nhau thao g& moi chuyén va dua ra gidi phap. Cha cla Vijay sé cO gang
d€ khac phuc thai d0 kém kién nhan. Con v€ phan Vijay, cau ciing sé&
ngung mang lai cho cha minh nhiing n6i budn phién qua doi. Va bat ké
két qua ki€m tra clla Vijay ra sao, ca hai bon ho déu sé binh tinh ca.

Sau cudc néi chuy€n cha con, Vijay gli email cho toi d€ néi, tdi chura bao
gi0 biét rang sQ sét ciling khong sao cd. Toi e ngai qua rang ba t6i hay ai
cling vay, s€ khong ddi ndo chdp nhan tdi néu téi c6 16 gay ra sai 1am.
Thay vao d6, cau da bi€t dugc, dén moOt thoi di€m nao do, tat cd ching
ta déu phét hién ra: Chi don gidn néi ra "Tdi lam moi th( rOi tung hét cd
1én" hay "T6i s¢ qua" thuong lai chinh 1a hanh d&ng khon ngoan nhat c6
th€ 1am khi ban can ti€p can ai do.

LOi suy nghi h{tu dung

Khi ban au lo va tat cd bén trong khi€én ban cam thdy nhu bj béc tran,

hdy tu tim vao that sdu bén trong minh, cAm nhén nodi sg hai va hay chia



cO ra.
Budc hanh dOng

Lan ti€p sau day ban cam thady sg hii hay mac vao con cling quan, dUng
vO vit rang ban khong sao. Thay vao dé, hdy xac dinh nhlig ngudi ma
ban dang gang gidu gi€m cdm xiic cla minh - va néi cho ho nghe su
that.

Lan ti€p sau day ban ng0 rang ai d6 dang s¢ hii hay mac vao con cling
quan, hay khich 1& ngudi dy néi vé cdm giac cla ho véi ban. Va rbi dé
cho ngu0i 8y bi€t ban né trong ngudi ay bdi c6 dU diing khi d€ néi ra

rang "T6i s¢ 1am" hodc "T6i dd mac sai 1am".



11. TRANH XA KHOI NHONG
CON NGUO1DPOC HAI

MOt ngu0i dOc hai cudp mat cla ban long tU trong, phdm cach va hly
hoai di€u cin cOt 1am nén ban than ban.

— LILIAN GLASS, Nha tam ly hoc

Tai rat yéu thich viéc k&t ndi véi moi ngudi, va toi 1am viéc ay theo cach
rieng cUa minh. Téi 1 mot tin d6 ndng nhiét tén thd phuong cham cla
Keith Ferrazzi - d6i tac cUa t6i, "PUng bao gi0 di an mOt minh", t6i cfing
thdy bi€t on v6 van rang hau nhu tat cd nhiig ngudi m&i ma tdi gap gb
déu khi€n culc sOng cUa tdi thém phan phong pht, doi dao.

Nhung ddi khi vuon ra ki€m tim 1ai 12 sai 1am. D6 1a mOt bai hoc ma rot
cuOc, tdi cling tu phdi hoc 13y, theo mOt cach day khé khan.

B6n ndm trudc, tdi trdi qua mOt ca phau thudt sOng con. Trong sult giai
doan hoi phuc, t6i da c6 co hdi suy nghi dén noi dén chOn vé mot vai tac
nhan gay stress trong dOi minh - nh{ing tac nhan khién t6i kém phan khoe
manh va ngin trd t6i tan huéng t0i da cudc sOng clia minh. Va, c6 thé sé
1a 1a lung khi ban nghe di€u nay xuat phat tU mOt bac si tam than nhu t6i,
nhung tU dUng dau trong danh sach nhiing tdc nhan giy stress cUa toi
chinh 13 con ngudi.

Tuy vay, t6i khong c6 y chi con ngudi ndi chung. Thay vao dd, nhiing tac
nhan gy stress 16n nhat trong cuOc sOng cUa t6i 1a nhitng ngudi dbc hai:
nh{ing con ngudi dé budn rau, khé chi€u long, khién t6i phdi chan ndn
hét 1an ndy qua 1an khac, nhitng ngudi khong thé cOng tac, khong thé



choi dep, hay nhitng ngudi chi chuyén vién c& ndy no va luén mOm trach
moc ngudi khéc.

Vao thoi khac trén giuOng bénh 8y, t6i dd dua ra quyét dinh: s€ loai bd
ho nhu thé ra khdi cubc sOng cUa tdi trong tuong lai. TU bay gid, toi da
luén trung thanh véi 16i h(ra dy, va két qud 13, t6i khde manh hon, hanh
phtic hon va thanh cong hon trong moi linh vuc cla cuc doi minh. Vay
nén khi ban da van dung thanh thao nhitng ky thuat ti€p can ngudi khac
cUa t0i, téi hy vong ban ciing sé tu dua ra mOt 10i hlra nhu vay vdi ban

than minh.

Cuon sach nay vOn xoay quanh viéc két ndi v&i nhiing con ngudi c6 kha
nang lam cudc sOng cla ban ngdy mot tOt dep hon, thé nhung c6 nhiing
ngUuoi lai khong mubn di€u doé. Thay vao dé, ho chi mudn hly hoai né.
MOt vai trong sO nhiing con ngudi con mudn vat ki€t ban, trong khi vai
ké khac lai muOn léo 1ai ban, cdn trd ban, dé nén ban hay bi€n ban thanh
th(r "dé t€ than" hing chiu sai 1am cho ho. D& ty c(ru 18y ban than, ban
can phai tudc khoi tay nhitng ké ndy quyén ning lam ban bj tOn thuong.

C6 ba cach d€ 1am dudgc viéc nay. Cach th( nhat 1a d6i dién truc ti€p véi
nhiing ngu0i dy. Cach th( hai 1a v6 hi€u héa ho. Cach th(r ba 1a quay
lung bo di va ddm bdo rang ho khong bam dudi ban.

T6i biét thé nao ban ciing dang nghi bung: "Néi liic nao chang dé hon
lam". P6i khi ban bi rang buOc chat ché vé mat vat chat hay tinh cdm
dén mUc khé long ma thuc hién hanh dOng ma t6i goi tén 1a "cat-bo-do-
thtra" nay. Nhung du dau dGn hay khong, thi xU tri v&i nhiing ngudi nay
(hay but ho ra khdi cudc s6ng clia ban hoan toan) déng vai tro then chot
cho thanh c6ng cling nhu sy thanh thdn cla chinh ban. Dudi diy sé 1a
cach phat hién nhlrng ké nhu vay - va ca cach tu bao vé ban khoi ho.



LOAI NGU'O1DPOI HOI

C6 ki€u doi hdi nhe nhang, thuc ra khong phdi van dé gi ghé gém, va roi
sé& dén doi hdi ki€u rit-can-mau-huyét. Nhitng ngudi & nhém th(t hai
chinh 1a d6i tugng ban bubc phai lo 1ang day.

Nhirng nguoi doi hdi mot cach bénh hoan c6 thé hit kiét ban vé vat
chat, v€ tinh cdm, hodc ca hai. Trén dOi c6 nhiing ké c( ludn thé hién
mOt thdng di€p "Tbi can anh gidi quy&t moi van dé cUa ti", "T6i khong
th€ dOng cua gi dugc néu thi€u anh", "Hanh phtc cUa t6i tily thuQc tuyét
doi & noi anh", "Né€u anh b tdi, tdi chét mat". Khong giong nhu nhiing
ngudi yéu-cau-ding-muc, nhiing ngudi chi dé nghi giip d& khi ho can
dén va t6 long tran trong khi da dugc giip d& - nhiing ké doi hoi khing
khang phdi c6 dugc trg gitip cuing su chi ¥ thudng truc, ho san sang st
dung nh{ng tro uy hi€p tinh cdm dé€ c6 dudgc, va to 1ong bi€t on chi khi

né niu chan ban ti€p tuc trong vong ludn quan.

Nhiing ké doi hdi khong ngung nghi sé vat kiét cudc sOng cla ban, bdi
bat k€ ban lam gi cho ho di ching nita cling khéng bao gid 1a du. Ho
khong dura dAm vao ban d€ nhan dugc sy trg gitip thi thodng; ho c(r thé
dua 1én ban cho dén khi khi€n ban phai tiéu tung thi théi. Va moét khi da
deo duGi ban r0i, thi gan nhu khéng doi nao budng ra. (Ma viéc gi ho
phai thé ch(? Ban c( c6 ma bay ho ra di, ho sé& chi cang bam cho chat
hon nira thoi.)

Nh(ing ngu0i hay doi hdi cu tuyét viéc tu minh dua ra quy€t dinh hay x(r
tri vGi cac van dé. Ho mudn ban phai bo ra hang ti€ng dong h6 d€ ndm
1ay tay ho va gidp ho ra soat nhitng van dé cla cuQc doi ho. Ban sé
xoay x0a xong v&i mOt van dé chi d€ nhan ra rang ho sé& khéc l6c than



thd dén van dé ti€p theo. Va ban sé chi ltin sau, sdu hon nlta vao ho cat
chdy c(* mobi 1an ban gang st kéo ho ra.

Ban ciing s€ cdm thdy khén quan va kém cOi néu c(f danh qua nhi€u
thOi gian cho mOt ké hay doi hdi, bGi ban sé tu danh guc minh va khong
nghe dugc 10i hoi dap nao t( t€ ngoai nhitng cau dai loai nhu "Tbi van
khO s& qua. T6i van bubn 1am. Anh chan thé. Anh da hira s€ clru givp t6i,
th€ ma anh chang lam dugc gi ca". b6 1a cong thic kinh dién cla hién
tuong thi€u hut co quan thu cdm t€ bao than kinh phan chi€u ma toi da
néi dén trong chuong 2.

Lam thé nao d€ ban bi€t minh c6 dang phai xoay x0a v3i mOt ké doi hoi
dén mUc bénh hoan? N&u ban nghi ngd minh dang bi mac ket trong tinh
huOng nay, hiy x€p loai ngudi dé bang nhimg cau hdi xoay quanh vén
dé nay, theo thang di€m tUr 1 dén 3 (1 = khong hé&; 2 = dbdi khi; 3 = hau
nhU lién tuc):

« Ngudi d6 c6 lau bau cam cdu khong?
 Ngudi d6 c6 kéu ca than phi€n khong?

« Ngu0i d6 ¢6 td vé minh 1a nan nhan khong?
« Ngudi d6 c6 mudn dugc thuong x6t khong?

« Ngudi d6 c6 khéc hay t0 ra bi ton thuong ghé gdm khi c6 viéc gi dé trai
y minh khong?

« Ngu0i d6 c6 gang sUc khién ban cdm thay t0i 10i khong?

« Liéu ban c6 cdm thay rang dudng nhu ngudi dé chi nhu moét cai ddng
khong ddy v&i nhirng nhu cau khong bao gio dugc thda man?



« Ban c6 mudn né tranh ngudi ndy khong?

« Liéu ban c6 thay thét da moOi lan nhdn dugc thu thoai hay email tUr
nguoi d6 khong?

« Ban c6 mudn thét vao mat ngudi d6 rang "Cling ran 1én xem nao!"?

« Ban c6 cdm giac tOi 16i khi nhan ra rang ban than minh tay chay chinh
ngUoi do?

Con day 1a cach tinh di€m cho cac cau hoi cla ban:

12 di€m = MUrc d0 bdo vé thdp: Mot ngudi dang d€ gilr 1ai trong cudc
doi ban.

13-24 di€m = MUc dd bdo vé trung binh: Liéu mdi quan hé nay cé thuc
su xUng dang bo thOi gian?

25-36 di€m = MUc d0 bdo v& cao: Hiy bd di ngay (néu c6 th&) trudce khi
ngUdi nay vat kiét cudc sOng clia ban.

Néu ban dang duy tri mOi quan hé nao dé v6i mOt nguoi doi hdi dén
mUc bénh hoan, cau trd 10i hi€n nhién 1a hay thoét ra ngay. Nhung néu
mOi quan hé 8y la hé trong v&i ban va ban van con mudn cltu van no, thi
mOt 1ua chon chinh 1a dua cho ngudi 8y co hdi d€ bién doi.

Lay mOt vi du, Derrick, ban dau té ra rat thich thi véi viéc cod ban gai
Jada hoi y ki€n cUa anh vé cong viéc, cuQc sOng va tham chi 1a trang
phuc cla nang. Nhung r6t culc, anh nhén ra rang nhimg doi hoi cla
nang khong bao gi® ngung nghi, va anh bat ddu mét mai véi viéc c6 nang
khong th€ nao tu chiu trach nhi€ém vGi culc sOng riéng clUa minh, mét
mOi v&i nhitng dan suy sup lién tuc va nhiing yéu cau giip d& Uy mi
ctng nh{ng 10i than van c( 1ap di 1ap lai cUa nang.



Derrick dén gdp t6i d€ tim ki€m cach gidi quyét ndo dé, téi da khuyén
anh st dung moOt 10i ti€p can ma t6i goi 1a "doi dau ki€u cau may". Toi
bdo anh hay néi nhing 10i sau véi Jada, va ciing néi rd ludn rang chinh
anh ciing s& phdi dau long khi thot ra nhiing 10i 1€ nhu thé nay:

"T6i sdp dén nuGc phai tranh khoi em day, bdi hau nhu 1an nao t6i hoi
em v€ viéc gi d6 em chua lam xong, em déu dua ra 1y do nay no hodc do
tOi d6 tinh 1én ai d6. Va hau nhu 18n nao t6i ddi dién thang than vGi em
v€ nhiing th& ma em nén cdi thién, thi hodc em sé t0 ra bj tOn thuong,
bat dau khéc 16c hodc nbi con gidn dit. Ca hai ta déu thay that vong,
tOn thuong hay buOn long hét 1an nay qua 1an khéac, nhung cf moi 1an
em tUc gian hay t0 ra Uy mi, thi & bén em that qud U moi mét. Em cd
quyén phan Ung theo bat c cidch nao em lua chon, nhung t6i ciing c6
quyén bién c& cho bdn thdn minh hodc trdnh khdi em luén - di€u ma toi
sé lam va diéu d6 sé chang gitip ich gi cho moi quan hé cla hai ta dau.
Vay nén t6i hy vong rang em sé& bat dau tu chju trach nhiém vé ban than
minh, va tim ra mOt cach nao d6 d€ ngin minh sup d6 moi khi em cdm
thay bubn rau."

MOt tinh huOng nhu thé ndy c6 thé€ dién bi€n theo mOt trong hai hudng.
Néu ngudi nay du thong minh d€ dén nhén thong diép cla ban mdt cach
nghiém tic, ban sé chiing ki€n sy thay dGi theo hudng tOt 1én. Con l1ai,
né€u ngUdi ndy cy tuy€t thay dOi hay tham chi tu ddy 1én mOt hanh vi doi
héi & mUc dd cao hon, thi trong truOng hgp dy, ban c6 th€ quyét dinh

rang mOi quan hé nay khong con dang c(tu van chit nao nia.

DPay c6 vé 1a mOt liéu thuOc cuc manh, va dang 1€ ra d6 ciing khong phai
nh{mg 10i 1€ ban nén thot ra v&i ngudi khac. Tuy thé, véi nhitng ngudi
hay doi hdi, ban nhat dinh can dén nhiing phuong thubc cuc manh nhu
th€ nay. Hanh x( theo 10i doi hdi qua dang 14 mOt hanh dOng, va cau cham



ngdn "ngdbn tu dap trd lai ngdén tU, hanh dOng dap trd lai hanh dOng
chOng trd" chinh xac gap ddi trong trudng hop ban phdi x{ tri v&i hanh
vi dOc hai nay.

Né€u ban dang phai d6i phé v6i mOt ngudi doi hdi qua dang, phai ludn
san sang vGi canh bao nay: Thai dd doi hdi bénh hoan qua quat, cao do
doi khi cé thé€ 1a ddu hiéu cla chling r6i loan phan dinh nhan cach (BPD).
Nhitng ngudi mac ching r6i loan nay ciing hay th€ hién nhitng hanh vi

nhU sau:
« HO ddi hoi nhiéu hon nhiing gi ho van than van.
« Ho cuc ky s@ bi rudng bo.

« HO xoay vong lién tuc gilra viéc ly tudng héa ban ("Anh 1a 1y do em
sOng cudc doi nay") va ha thap gia tri cla ban ("Anh ich ky 1am, giOng
hét moi ké khdc ma thoi").

« Ho khong hé c6 nhan cach cin ban. HO c6 vé tréng rOng 1a bdi ho thuc
su trOng rOng, d€ 1ap day khodng trong ay ho bam chat kiu ky sinh lén
bat cr ai gan ho nhat.

« Ho hanh xUr b&c dong. Vi du, ho ki€m tim tinh duc khong an toan hodc
14i xe v3i tOc d6 qua nhanh.

« HO thay d6i tdm tinh rat cUc doan, thudng c6 nhitng con bung n6 gidn
d{t hay c6 thé de doa tur tr.

« HO c6 th€ hanh x(r ki€u hoang tudng ("Anh hanh x( nhu th€ 13 anh
quan tdm lam, nhung anh chi mudn lam t6i bj tGn thuong thoi").

Né€u ban dang phai xU tri v&i mOt ngudi hanh dOng theo ki€u nay, ban
gdp rac r6i roi day. Lua chon an toan nhat clia ban 1a: n€u van chua lin



sau vao tinh cdnh nay va mOi quan hé khéng phai 1a quan trong 1am véi
ban — hdy thoét than — nhung can than ddy, bdi nhifng ngu'di mac chiing
r6i loan phan dinh nhan cach c6 thé€ trd thanh nhiing ké bam duGi ghé
gOm.

Chung r6i loan phan dinh nhan cach cé th€ chia tri dugc, nhung ngay ca
nhiing chuyén gia bénh ly cling gap khé khin khi phdi gitp nhiing nguoi
nay. Nén ban c( th( cltu vét mdt ngudi mac chlng rdi loan phan dinh

nhan cach ma xem, cd hai s& kéo nhau di xuOng ma thoi.
NHUNG KE BAT NAT

Trong linh vUc cla minh, t6i lién tuc ti€p xic véi nhitng ngudi bj bat nat,
nhung it khi c6 chuy€n ngudi ta dam th(r bat nat t6i. Tuy thé€, 1an cudi
cung tinh t&i nay lai rat dang nhd.

Tb6i c6 mat tai phién xU vu sat hai O. J. Simpson d€ chiing ki€n qua trinh
tO tung theo yéu cau cla bén nguyén. Nhém luat su muOn tdi dua ra cac
ki€n nghi (ho da khong d€ tam chu y cho 1&m... nhung d6 1ai 1a mOt cau
chuyén khéc).

BOng nhién, vao thoi diém gilta phién x{, vi ludt su bao chlfa khét ti€ng
F. Lee Bailey hdi Mark Fuhrman — vién canh sat di€u tra dang phdi hing
chju don tan cong cla luat su bao chita lic bay gi® — rang liéu anh ta c6
biét t6i khong. Chi thang vao toi gilta phong xU an, Bailey béng gié quay
quat rang liéu c6 phai t6i da kém cdp Fuhrman dua ra 10i khai cUa anh ta
khong. Ngay lap tUc, tdi nhan ra minh xudt hién dudi 4nh dén pha, va
trén kénh truy€n hinh quoc gia han hoi.

Sau d6, trong mOt cuGc hop véi cic luat su bén nguyén va tdi, Bailey lai
ti€p tuc ném thang 10i budc tOi nay vao mat t6i. Nhung t6i nam ro vai



diéu dinh dang dén viéc xU tri v&i nhiing nguOi nhu Bailey, vay nén toi
hanh x(r theo 16i ma 6ng ta chd doi.

Trong sult vai phit dong hO, Bailey néi nhiig cau ki€u nhu, "Béc si
Goulston, ching tdi khong biét chinh x4c tai sao ong lai & day, nhung
chiing t6i biét r6 12 6ng da c6 mat trong hau hét phién xU". Khi dng ta noi,
t6i chi nhin thang vao mat 6ng ta. Thay vi n6i hodc lam diéu gi dé, tdi chi
thi thodng chGp chép mat.

R6t cuc, mOt vi luat su khac nhin sang tdi va néi, "Mark, anh van chua
néi gi kia". Liic by gi0 t6i néi: "Ong ta da hdi toi cau nao dau". Tdi quay

trd 1ai nhin thang vao mat Bailey va 6ng ta hoi thoang chiit nao ning.

Sau do6, Bailey hoi xem c6 phdi toi di tdy ndo hay danh thuOc cho
Fuhrman hay dai loai 1a 1am viéc m& 4m nao d6 d€ sap dat 10i khai cho
anh ta khong. T6i bOng dung nhd lai khi Bailey don ép Fuhrman trong
cuOc thdm van vai 16i bat bé tUr ng(t khong th€ nao quén. RS rang, Bailey
hy vong 1a t6i s€ hodng sQ va néi ra di€u gi d6 ngu ngbc ma ong ta sé&

xuyén tac hodc van veo dugc ngay.

K€ ca khi ban v6 t0i, thi hitng chiu man hanh ha cla E. Lee Bailey ciing
cuc ky déng sg. Tuy vay, t6i c¢6 10i thé 1a da nhin xuyén thdu dudc tro
choi cla 6ng ta: muc dich cUa 6ng ta 1a tudc bd vii khi, gy chan ndn rbi
lang nhuc t6i, tU d6 toi s mat di thai dO binh tinh clla minh.

Vay nén lic 6ng ta hdi xem tdi c6 tdy ndo hay danh thuGc Fuhrman hay
khong — mOt cau hdi xtc pham — t6i dd chO dgi dém du tU mOt dén bdy
r6i m@i dom giong. Lic bay, gid tat cd moi ngudi trong phong déu nin
thd chG dgi d€ nghe nhiing gi t6i s€ néi. To6i 1ai d€m lugt nra tUr mot
dén bay va néi vdi Bailey: "Th(r 10i cho t6i nhé, 6ng Bailey, dau 6c t6i 10
dénh mat vai phit vira roi. Ong 1am on nhac lai 10i 6ng vla n6i?"



Ong ta siing sO ca ngudi. Toi dura vao cai gi ma dam t0 ra rang vi ludt su
dang sQ nhat thé gidi té nhat dén khién tdi xao lang nhu vay ch(? Va
sau d6 ong ta phai xubng nudc — diéu d6 chlng td rang néu ban khong
lao vao cudc choi clla mOt ké bat nat, thi thuong la han khéng c6 ké
hoach du phong nao khéc ca.

Bai hoc & day rat gidn don: Nhing ké bat nat c(f bam theo ban bdi ho
nghi rang ban 1a con mOi ngon x0i. Cu tuyét lam theo kich ban cUa ho,
va ho thudng sé tUr bd d€ di tim muc tiéu nao d6 dé dang hon.

Puong nhién, ddi khi khdng c6 cach nao On thda d€ chOng choi lai véi
mOt tén bat nat. Vi du, n€u ban qua can dén cong vi€c hién tai ma s€p
cUa ban lai ndm trong tay chdp nhan va sa thai ban tlc thoi, phuong
cach duy nhat cla ban thuc sy chi 1a nin nhin, t0i thi€u héa lién hé véi
ngudi ndy va ki€m tim mOt méi trudng lam viéc bt dOc hai hon. Tuy
thé€, k€ cd trong trong tinh huOng nay, n€u ngung t0 ra yéu Ot dang
thuong, thi ban ciing trdnh dugc viéc trd thanh muc tiéu ding thém

muOn.

Khi mOt ké bat nat gang strc him doa ban bang cach tdn cong bang 10i
16 mOm miéng, hiy lam th€ ndy. Nhin vao mat. Td ra cuc ky lich su
nhung thodng vé bubn chan, c(f nhu thé tri 6c ban dang vo van dau dau.
PE ngon nglr cd thé ban chuyén tai thong diép tuong tu: Dlng thang
1én, tha 16ng ngudi, ngdng dau nhu th€ ban cé 1ang nghe nhung khong
cham chi lam. D€ tay tha tu nhién, thay vi gap lai ki€u phong vé trudc
nguc. ThuOng thi, cich phdn (ng nay khi€n nhiing ké bat nat thdy
khong thodi mai hay tham chi 1a thdy minh xudn ngbc, va khi€n ho phai
xulng nudc.



Né€u ban dang & tinh th€ mao hi€m déi chit, thi khi d0i mat vi nhing
ké bat nat, ban lai c6 thém vai phuong cach nita d€ Iura chon. Céach ti€p
can Ua thich cUa t6i - m6t cach khi€én hau hét nhiing ké bat nat bj bat
thép hoan toan, dy 1a phan don — that quyét liét. Nhiing ké bat nat cr
hanh xU theo 10i d6 1a bGi ching dugc tu tung tu tac théa thué, nhung sau
bén trong, hau hét ho déu biét day khong phdi mOt chién lugc ly tuéng
gi cho cam. P6i khi ho chi can ai d6 néi thang diéu dy v4i ho.

"Ngay liic ndy ddy, di€u lam t6i thdy vui mUng nhat 1a tdi khong lam viéc
cho anh", t6i néi day khang dinh.

"Cai gi?" nguoi ding b{ra tdi cung t6i thOt 1én day kinh ngac. Tai chi vlia
ma&i gdp Frank, 43 tudi, Phé gidam d6c ban hang cla mOt cong ty dang
phat nhu di€u, va mGi vira xong, anh ta da dua ra mot 10i binh ludn day
ké cd, xiic pham pham gia vGi c6 phuc vy ban ching téi tai Sanh Polo
tr(f danh cUa khéach san Beverly Hills. Co géi phuc vu chi danh mim cu0i
dap lai anh ta day khé chju va r6i li€c mat sang tdi, nhu' thé hoi rang:
"Cai g g6m ghi€c ndy 1a ban cUa anh sao?"

T6i nhin thang vao mat Frank. "Phai vay, t6i khong mubn lam viéc cho
anh b3i vi chac t6i s€ sg chét khi€p lic phai néi vdi anh 1a t6i da 1am sai
viéc gi d6. D6 1a bdi anh ¢6 th( thai dO khinh khi gan nhu chuyén sang
thanh ling ma. Cudc ddi nay qua ngan ngli d€ phadi vudng ban véi
nhiing th(r tao lao xudt phat tlr mOt ké bat nat nhu anh."

Cam anh ta rét cd xubng. Nhin vao to6i ddy ng0d vuc, anh ta thot lén
"Chua tUng c6 ai ddm néi ning vdi tdi nhu thé".

"A thi", t6i cat 10i, bdi ldc nay day, chinh x4c 1a t6i dang bat nat anh ta
day théi, "c6 1€ ké cap phai gdp ba gia. Nhung quan trong hon, diing 1a
thé chir?"



"Hoan toan ding. T6i d phai trd gia bang mOt cudc hon nhan, mGi quan
hé véi cac con va cd trong cong vi€c nlta", Frank thi nhan. Va r6i anh ta
nhoai ngudi 1én nhu th€ khéng muln ai nghe thdy, va thi thao: "C6 chita
duoc khong?"

Toi déap lai, khong hé ngung nghi mot hoi: "N6 1a m6t dang nghién. Lua
chon tOt nhat cho anh 13 tr& thanh mOt ké bat nat trong qua trinh hoi
phuc. Anh bulc phai kién tri v4i né mOi ngdy, n€u khong sé truot trd lai
thoi. Nhung c6 1€ 1a rat dang d€ 1am vay, bdi dén culi doi, anh sé& bdt
phan cay nghiét, c6 thém nhi€u ban va moi ngudi sé khong phai doi tra
trong ddm tang cUa anh d€ c6 thé dua ra nhitng 10i 1€ t6t dep néi v€ anh.
Anh sé hoan thanh dugc nhiéu diéu hon anh tUng nghi day."

Anh ta cu0i. "Cau gitp tdi dugc ch(?"

Toi suy xét 10i dé nghi ay trong gidy lat. "T6i cO gang tim hi€u xem anh
c6 phai 1a mOt ké bat nat di ngdm vao mau thjt r6i khong. Néu anh vui
thd v4i viéc hanh ha ngudi khac, dac biét 1a nhlng ngudi khong thé
phan khang nhu ¢6 phuc vu cla ching ta & day, thi tdi khong thé gitip anh
dugc”, t6i noéi. “La béi vi anh da gianh 1dy tU cudc dOi nhiéu hon anh
dang nhan dugc. Hon thé, tdi s€ gitip d& bat c( ai bi anh bat nat chi danh
trd 1ai anh. Tuy vay, n€u anh cu x(t nhu mOt ké ua bat nat bdi né gitp
moi viéc dugc xong xudi va anh khong biét cach ndo hay hon thé, vay thi
con it nhi€u linh dOng. Tdi c6 th€ sé dong hanh cling anh."

Pén cau do, toi ngung lai d€ xem anh ta s& 1am gi. Anh ta trao cho tbi
cong viéc.

Ciing nhu ngudi nay, rat nhi€éu ké ua bat nat da quen v&i viéc nan nhan
cUa ho t4 ra quy phuc va co rim cd lai — va khi di€u d6 xdy ra, thi nhling
nan nhan lai cang thdy minh dang khinh bi — dén nobi nhitng ké bat nat



choang vang sUng sOt khi c6 ai d6 dam bat nat lai ho. Pay 1a mOt hanh
dOng rat mao hi€m, nhung phan dén bu thi rat xUng dang. Tuy th€, hay
th(r van dung cach ti€p can nay chi trong trudng hop ban khong d€ tam
cho 1am t&i viéc danh mat mOt khach hang, m6t hop dong nao dé va ddm
bdo rang ban c6 chi€n lugc thoat than.

NHUNG KE HAY NHO VA

Ban biét nhimg ké nay. Ho 1a nhing ngudi hang ngay van xan lai va nhg
va ban gitp d& ("Anh d€ y cac cuc dién thoai dum tdi nhé?" "Pua bon
tré dén chO tap béng da ho t6i" v4i "Lay khay do &n trua gitip tdi nhé?").
Tuy thé, that la lung, dudng nhu ho chang bao gid¥ c6 thoi gian hay sUc

luc d€ gitp d& ngugc trd 1ai cho ban.

Thudng thi nhitng ngudi nay khong hly hoai doi ban, nhung ho c6 thé
l1am hdng cd mdt ngdy cla ban. HO c6 th€ khi€n ban kém ning suat (b&i
ban dang phai lam viéc cUa ho thay vi cUa minh), 1dam ban cdm thay buc
bOi va tudc mat clla ban khodng thoi gian 1am nhiing viéc ban mong

Py

muon.

Hay né tranh nhiing ké hay nh& va bat c( khi ndo ban c6 thé, nhung néu
vi€éc dy bat kha thi, hdy v6 hiéu héa ho. Lam cach nao? Pé chinh 1a meo
dé dang nhat trong cudn sach nay. Lan ti€p sau day, khi ban dung phai
mOt k& hay nhO va yéu cau ban gitip d viéc gi dé, hdy lam theo kich

bdn sau:
KE NHO VA: Nay, cdu gitip t& 1am may céi biéu dd cho bai trinh bay
PowerPoint cUa t& nhé? T4 biét 1a t& nén lam, nhung tG lut mat roi.

BAN: Bugc thdi. Khong van dé gi! Con cdu thi c6 th€ gitip tG phu trach
buGi dinh hudng thuc tdp vao hom th(t Nam.



KE NHO VA: O...

BAN: T4 cho 1a gitip 1ai t& viéc gi day thi cau cling khong thay phién ha
dau, dung khong?

KE NHO VA: O...

Hay thuc hién viéc nay mOt hay hai 1an — va c(* m0i 1an lai khing khing
nai ép mot culc trao dGi tuong duong — ké hay nhG va s€ phdi chuyén
sang mOt con mOi dé xoi hon. Ciing nhu vay, hiy x4c dinh truGc nhimg
ké hay nhO va va ludn c6 san mOt yéu cau nao dé d€ dé nghi ho ngay lap
tGc. Ay 1a mOt cach ti€p can tuy@t voi bGi ban khong hé néi "khong" hay
nOi gian hay dua ra cho ngudi dé bat c(r 1y do ndo d€ xic pham. Vay
nén, ban ciing khong tu tao nén ké thu nao hét; chi don gidn 1a ban tOng
kh(r ké d6 di tim ga ng® nghéch dé sai bdo khac.

NHUNG KE TU YEU BAN THAN

Nh(ing ngudi nay khong cO tinh 1am phuong hai dén ban, nhung ho ciing
chang hé dém xia gi dén ban hét — trr phi ban dang déng vai tro mot
thinh gid lang nghe vé su tuyét voi cla ho. Nhiing ké ty yéu ban than
khong hé phdn chi€u lai nh{ing cdm xic va tdm tu cla ban, bdi ho qua u
ban rOn v&i nhiing cau hoi ki€u nhu "Guong kia ngy @ trén tuOng - Thé
gian ai dep dugc dudng nhu ta?" va tu trd 10i minh rang "La ta day ch(t
ai!" Edward Hollander, mOt ngu0i ban cUla t6i goi nhitng ngu'di nhu vay
1a "thU dam tinh than" béi ho chi thuc 1ong mudn dugc vubt ve ban than

minh ma thoi.

Cau clta mi€ng clla mOt ké tu yéu ban than sé 13, "Thé thi... vé phan
ban 1a xong rdi day nhi?" (Pi€u dé tham chi con xAy ra khi ban con chua
kip m& mi€ng!) Nhiing ké tu yéu ban than luon mudn xuat hién & trung



tam san khau, mong dgi rang ban sé ngbi bén canh ga va vO tay cO vil.
Ho sé cat ngang cau chuyén cla ban, tang 10 nhiing thanh céng clia ban
trong khi tung hé tdn thudng thanh tich cUa minh, va ho mong dgi ban sé
doi x(r véi nhitng van dé clia ho mot cach nghiém tiic hon nhi€u so v6i
nh{ing van dé ma ho chi coi 1a vat vanh cla riéng ban.

Tuy thé€, nhitng ké tu yéu ban than (khéng nhu nhitng ngudi mac chlng
tam than bat dinh ma t5i s& ndi t&i sau) khong nhat thiét 1a nhitng ngudi
xau vé ban chat. Thudng thi, ho chi hu hdng ma théi. Déi khi, k€ ca 1am
vi€c vGi ho ciing On théa nhu thudng, chi can ban hi€u dugc hanh vi
cUa ho. Vi du, néu dbi tac 1am an cUa ban 1a mOt ké tu yéu ban than, hay
tu ki€m soat nhling mong dgi cla ban bang cach dimng bao gid hy vong
rang ngudi dé sé lam viéc gi di ngudc vdi 10i ich t0i da cUa anh ta/co ta.
Nhu thé€, ban sé khong cdm thdy stng sOt khi ngudi d6 hanh xU theo 10i

yéu ban than, ban ciing c6 th€ canh giac cho riéng minh.

Lam thé€ nao d€ ban biét minh dang phai x( tri véi mOt k€ mac chiing tu
yéu ban than? Hay th(r lam "ban ké d6i tugng tu yéu ban than" ndy, hay
cham di€m cho ngudi d6 theo thang tUr 1-dén-3 (1 = hi€m khi; 2 = d6i
khi; 3 = thuOng xuyén):

« Ngu0i d6 c6 hay khing khiang gianh phan ding bat chdp moi gia khong?

« Ngu0i d6 c6 hay t6 ra thi€u kién nhan v4i ban ma khéng c6 ly do gi
chinh dang?

« Ngu0i d6 c6 hay cat ngang lic ban dang néi dd chirng, va sé tlc gidn
néu ban ngat 10i?

« Ngu0i dé c6 hay doi hdi ban phai bo gilta chung nhiing gi ban dang
suy nghi d€ 1ang nghe anh ta/c6 ta - va liéu ngudi dé c6 td ra phat long



khi ban cfing doi xUr 1ai nhu vay khong?
« Ngudi d6 c6 hay néi v€ ban than nhiéu hon 1a lang nghe?

« Ngu0i do c6 hay néi nhiing cau nhu "DPung vay, nhung ma", "Khong
phadi thé dau", "Khoéng", "Tuy vay" hay "Van dé cla ban 1a?"

 Ngu0i d6 c6 hay tU chdi hodc khé chiu khi phai lam viéc gi d6 hé trong
v&i ban, chi bdi viéc d6 bat tién cho ho?

« Ngu0i d6 c6 hay mong moi ban sé phdi vui vé ma thuc hién nhing
vi€c vOn bat tién cho ban khéng?

« Ngu0i do6 c6 hay chd dgi ban chap nhan nhiing hanh vi ma chinh anh
ta/c6 ta lai t&r chOi chap nhan n€u né xudt phat tU ban khong?

« Ngudi d6 c6 hay "quén" néi nhling cau "Cam on", "Xin 16i nhé", "Chtic
mUng" hay "Phi€n ban m&t chiit" khi can thiét khéng?

DE tinh ban ké cla ban, hdy cOng tOng sO di€m:
10-16 = Ki€u nguoi hgp tac

17-23 = Ki€u ngudi hay cii ly

24-30 = Kiéu ngudi tU yéu ban than

Né€u ban khong thé thay d0i mOt ké tu yéu ban than, vay thi c( nén tié€p
xtic hay trdnh di 1a hon? Ciing con tuy, b3i nhiing ké tu yéu ban than rat
c6 thé€ 1ai 1a nhitng d6i tugng thid vi trong cdc mOi quan hé ca nhan hay
cong viéc. Hau hét tat cd céc chinh tri gia déu thuOc dang "ty yéu ban

than" (con ai trén dOi ndy dam bat gia dinh minh trdi qua bi€t bao nhiéu



thdng trdm séng gié nhu vay ch(?). Cdc minh tinh va nhi€u ludt su cling
CEO kién dinh cfing 1a ki€u ngudi nay.

Nhing k€& tu yéu ban than thuong lai la nhiing nhan vat thanh cong ruc
r& trong cuOc doi, va c( phai chay theo dudi may ngudi nhu vay cé thé
1a th(r trdi nghi€m dién dau. P6i khi, n6 dua ban dén nhiing chOn khong
ngd. Nhung mat khac, n6 c6 th€ khi€n ban phdi bé bang (nhu nhling gi
vQ cUa Eliot Spitzer nhan ra khi 6ng nay "ngd ngua"). D6 1a lua chon cla
rieng ban - nhung dUng mong gi mOt mo&i quan hé song phang 50-50 néu
ban ti€p tuc.

NHUNG KE TAM THAN BAT BINH

Vai nam trudc, nha nghién c(tu Robert Hare da gUi mOt bai viét tGi mOt tO
chuyén san khoa hoc va nhan dugc phiic dap rat ky qudc. Bai viét do
Hare va cac sinh vién dai hoc cUa dng thuc hién, trong do6 cé cac blc anh
chup dién ndo do cUa cac dOi tugng nam gidi thuc hién mOt nhiém vu
ngon nglr don gidn. Vi tEng bién tap khudce tur bai viét thang thing, 6ng
néi rang dién ndo d6 nay "khong thé dugc 18y tir mOt ngudi that".

Xét mOt mat ndo d6, vi tOng bién tap hoan toan ding. Nhitng tdm phim
quét ndo b0 ndy dugc lay tU nhitng bénh nhan tdm than bat dinh: nhing
ngUdi mau lanh, nhan tim dudng nhu thi€u hut yéu t6 cin cOt nao dé
lam nén mét con ngudi nhu moi chiing ta. Nhitng ngudi nay khac biét
v0i ching ta vé mat sinh hoc, va ho ciing khac han vé mat tinh cam.

CU trong mOt trim ngUdi thi c6 khodng mOt ngudi mac chiing tam than
bat dinh, va hdu hét nhimng ngusi d6 déu khong bi giam sau song sat.
Trén thuc t€, nhig nét tinh cach cin cOt clla m6t ngudi tdm than bat
dinh kinh di€n — lanh 1€o, thi€u hut su thdu cdm, tU coi minh 1A trung
tam, tan nhan — dua ho dng vao hang ngii nhing lanh dao doanh nghiép



thanh cong nhat thé gidi vé mat tai chinh. Nhiing ké khong 1y gi lam
xudt sac cubi cling s€ vao kham, nhung nhitng nguoi gidi giang hon doi
lic sé xudt hién & cudng vi CEO. HO con 1a nhitng ngudi rat hdp dan
v€ gidi tinh va duyén dang & vé& ngoai, vay nén rat nhi€u ngudi trong s
ho thong tri cadc buGi hen hd. Hau hét nhiing ngudi tdm than bat dinh 1a
dan 6ng, nhung mot vai trong sO nhiing doi tugng mau lanh bac nhat 1a
n(r gidi.

Két qua 13, ban sé tinh cO dung phai mOt vai nguoi nhu thé ndy vao thoi
di€m nao d6 trong dGi minh. Néu c6 vay that, hdy lam theo quy tac nay:
thoat than. Pi cho mau. Chay cho chéng. Vat chan 1én c6 ma thoat khdi
cai bay nay, n€u ban budc phai nhu thé. BGi nhiing ngudi nay s& lam
hUy hoai ban vé mat tai chinh, vat kiét ban vé mat tinh cAm va tan pha
ddi ban né€u ching gitip gi dugc cho ho — va ho sé khong dOi ndo ngoéi
dau nhin lai.

H&au hét moi ngudi déu mac mot sai 1am: gang stc bién ly véi mot ké
tdm than bat dinh hay c6 cham vao trdi tim cla ngudi ndy. Nhung ban
khong th€ khi€n nhling ngudi ndy rung dOng gi vé mat cdm xtic. Ban
khong th€ nao thu phuc dugc ho, khi€n ho phai cdm thay ti€c thucng
cho ban, hay khi€én ho mu6n gitip 46 ban. HO cé thé v0 vit rang c6 quan
tam dén ban (thuc t& 13, ho rat gidi trong viéc ché ngy ngudi khac vé
mat cdm xic) nhung that ra khong phai vay. Ho thuOng biét cach d€ thu
hep khodng thi€u hut co quan thu cdm t€ bao than kinh cdm giac cUa
ban va c6 thé mé hodc ban. Tuy thé, ho lam viéc 8y chi d€ thao tiing ban

ma thoi.

Lam thé nao dé€ xac dinh mOt ké tam than bat dinh? Khé hon ban tudng
day, nhung manh moi la day: Ho thao ting ngudi khic nhu nhiing quan
cO va khong thém d€ y gi dén nOi dau ma ho gy ra. HQ 1a nhlmg ké



ki€m tim cdm gi4c sian mOi mao hi€ém. Ho dbi tra dé dang va khong ban
tdm xem minh c6 bi phat hién khong. HO 1ém linh, cu6n hit va duyén
dang. HO truy tam quyén Iuc va s€ 1am bat c( th(f gi can thi€t d€ gianh
dugc né. Ho st dung ngudi khac d€ phuc vu cho muc dich tinh duc hay
kinh t€ rOi dang tam rii bd ngudi ta.

T6i xin nhac lai mOt 1an nlra, dUng bao gid vap phai sai lam: nghi rang
ban c6 thé "x{ Iy" nhiing ngudi nay. To6i da ki€m sOng nhd vao viéc tim
cach ti€p can moi ngudi, va toi thuc sy xudt sac trong linh vuc nay —
nhung khong c6 cach ti€p can nao ma tdi gidi thiéu trong cudn sach nay
phat huy tac dung v&i moOt ké tdm than bat dinh. Rat don gidn, nhing
ngudi ndy thi€u hut nhitng cd ché than kinh d€ dap Ung lai ban theo
phuong cach nao dé tuong hd v€é mat tinh than hay phit hgp luan thudng
dao ly. Hay coi mOt ké tdm than bat dinh nhu moOt loai dong vat ky 1a
nhung chét chéc — vi du, mOt con bo cap — va hdy tranh xa ngay. Hay lam
nhu vay k€ cd ban c6 mat tién hay 16 mat mot co ho thing ti€n hodc
cong viéc ndo dé. Bat k€ céi gia phai trd 1a gi, vi néu ban c duy tri quan
hé vGi m6t doi tuong nhu thé ndy, ban sé con phai trd gia dat hon

nhiéu.
SOI GUONG TU VAN: VAN BE THAT sU O PAY LA Gi?

Nhiing doi tugng tdi di ban dén & day 1a vai trong sO nhiing con ngusi
dOc hai ma ban it nhiéu gdp phai trong d0i s6ng clUa minh. Con rat
nhi€éu ké khac nira, nhung hau hét ho déu c6 thé ti€p can va thay dbi
mOt cach dé dang (va tham chi né tranh con dé dang hon nira, néu ban du
thong minh). Trong c4c chuong ti€p sau, ban sé€ lai tim thdy nhi€u
phuong phap v6 hiéu héa, hodc rii bd, hay thdm chi 1a bién d6i ho trd
thanh nhiing ngu0i c6 ich.



Thé nhung, khi ban gdp phai nhitng doi tugng dOc hai va gang sUc phan
tich van dé cUa ho, hdy ludén nhG di€u nay. Li€u c6 th€é nao — du chi 1a
kha ning hi€m hoi nhat — rang ngudi dang "c6 van dé€" 1ai chinh la ban

chang?

Vi du, ban 1a mo6t anh chang ludn nghi rang moi c¢6 nang ban hen ho déu
dd hoi hét, vay thi c6 1€ ban can phai tu soi guong d€ tim ngudn cOn
van dé. MOt mat, c6 th€ ban bj hiit vao nhitng ngudi phu nlf hu hdng ma
vGi ho, ban chi chubc vao ngudi nhitng mOi quan hé bat hanh ma théi.
Nhung mat khac, c6 th€ ban dang gan hét van dé cla riéng ban than
minh 1én nhiing c¢6 ban gai kia. Rat c6 khd niang ho c6 vé kich dOng la
bGi ban thuc sy dinh phdt 10 ho, ho dua dam va cau nhau 1a bdi ban da
thé thot h(ra hen nhung khong hé thuc hién dén ciing, ho loan tri 1a bdi
ban khong thanh that va hay thodi thic, ho bat dinh 13 bdi ban lic thi
kiém thidc thai qua, lic 1ai bd mac nhu khéng. (Lam thé nao ban biét
dugc? Cach tOt nhat d€ biét chac di€u d6 1a néu tat ca nhiing cai goi la
"co nang d& hoi" ndy déu k€t hon hanh phic hay da budc vao nhling moi
quan hé 1au nim bén vimg. Néu c6 vay thuc, thi ban di c6 manh moi
dang k€ roi day.)

Khi ban ty soi minh that nghiém tiic vao trong guong, c6 khd ning ban
s& nhan ra rang chinh minh mdi 1a ké c6 chit cudng dién. Nhung ché voi
lo 1dng. Ching ta cach nay hay cach khac déu t€ hai cd, va di€éu phan biét
gi(ta nh{ing nguoi t& t&€ véi nhiing ké hu hoai chinh 1a kha ning dOi mat
vGi nhing di€u dé t€ Ay va rit ra dugc bai hoc nao dé tU chiing. Va day
1a m6t bai hoc tir ngudi “ban da biét 14 ai roi day”.

Tai 14i xe v€ nha trong con gian dit. Bdy phut trudc, vo toi da dot nglbt
g0i vao dudng day. Co ay da xen ngang khi t6i dang thuc hién mdt phién
tam 1y tri li€u v&i mOt bénh nhan bj nhi€u loan rat ndng. Trong nhing



cuOc gap bénh nhan nhu vay, thuong thi t6i ludn tap trung rat cao do.
T6i da cdnh bdo c6 8y vai 1an rang dUng c6 goi dién cho t6i vao nhing
ldc nhu vay. (Hi€n nhién 1a thoi bay gi®, ban chi c6 thé bat tdi lang nghe
ban né€u nhu ban chju trd phi ma théi.)

Toi nhac 6ng nghe 18n va bi€t ngay 1a ¢6 ay, t6i noéi "Gi thé?" (nhu trong
cau "C6 cai quéi gi, md em ddm goi cho anh vao lic nay?"). Téi cam
tudng rang nhimg gi minh nhan thdy trong giong cd Ay chi 1a thai d6

khinh sudt vi dd ddm cat ngang cong viéc cUa toi.

Thé nhung, ngay gidy ti€p sau d6, cd ay néi bang giong van vi "Em xin
anh dUng tUc gidn v4i em!"”, "Em dang nam trén san nha tam, em khong
clr dOng dugc”, nang néi ti€p. Ngay 1ap tlc ti biét rang trong dau 6c
cUa nang lic bay gid c6 nhiing th( con to tat hon 1a co cum rim 6 trudc
phan Ung cUa t6i. Nang dang sQ hai tOt bac.

"Anh v€ ngay day!" Toi néi v&i nang vdi giong day binh tinh va ché ngu:.,
Tbi céo 10i cling bénh nhan, néi 1a cé sy vu gia dinh khan cap va chiing
t6i s€ phai ti€p tuc phién di€u tri vao ldc khac. T6i 1én xe, goi 911 va phai
gi(r may cha.

Trong khi 1ai xe, n6i that vong ma t6i cdm nhan vé ngudi truc tOng dai
cap cltu chi 1a mot 18p vO nguy trang mong dinh che phu noi tlrc gidn ma
t6i cAm nhan vé ban than minh vi di ludn néi ning ranh rd véi vg toi
rang nang khong dugc phép goi dién cho tdi trong nhitng tinh hudng nhu
th€ nay — vi dau t6i lai 1a m6t ké dao dUc gid dén thé? Va cd hai di€u
ndy déu phu 1én cdm gidc s hai vé nhing gi c6 th€ sé& xay dén.

Vé dén nha, toi chay ngay lén cau thang, vao phong tam, noi v t6i noi
vGi toi: "May qua anh da vé roi, dung tUc gian v&i em nhé."



Theo udc tinh cla tdi, tdi chua tUng, chua bao gi® hanh xU ki€u ngugc
dai, nhung cai ranh gidi chac chan ma t6i dung 1én xung quanh viéc goi
dién trong gi0 1am vi€c rd rang da bi€n thanh mOt hinh th(c ngugc dai,
hodc chi it, 1a mOt that bai ghé gém cla tdi trong viéc thuc hién vai tro
mOt ngudi bdo vé cho nhiing ngudi t6i yéu thuong.

"DUng lo, moi su’ s& 6n cd ma, ciing CHO CO xin 16i gi cd", i néi, c
tu nh0 rang minh 1a cai th(* chdng ty phuy, khon ki€p nao thé nay, dén
noi day chinh vg minh vao tinh th€ phai ngai ngan ca viéc goi dién cho

t6i khi nang dang run sg vé mang song cUa chinh nang.

Tién day ciing n6i d€ ban biét, cudi cung bénh trang cla v toi 1a u nang
buOng tring thoat vi va moi th( sau d6 déu 6n thda. Nhung diing vao
khodnh khac &y, toi dd nhén ra rang vg va con toi it nhat ciing phai cé
dugc dac quy€n ma tbi da trao tang cho bénh nhan cla minh: dugc phép
cat ngang t6i bat c( khi ndo, bat cf liic nao, n€u ho c6 nhd roi vao tinh
trang bi de doa.

Liéu c6 phai t6i da hanh x( ngu dai khi khudc tUr ddc quyén ay & ho?
C6 ch(r. Hanh vi cUa tdi c6 dOc hai hay khong? C6.

Nhung nhu toi da néi & trén — chiing ta déu té hai theo mOt cach nao do.
Nhung mau chot 13, n€u ban xac dinh rang ban than minh c6 diém gi dé
ddc hai, thi phdi ddm bdo rang ban s& khdng bao gi® mac sai 1am 8y
1an nira. Trong trudng hop cla t6i, thong di€p rat gidn di: Ké di chita
bénh, cling phai tu biét chita cho bdn than minh.

LOi suy nghi h{tu dyung

Né€u ban do du néi cau "Khéng", c6 th€ ban bi r6i loan than kinh chic
ndng. Néu ban thuc su s@ néi "Khong", nhi€u kha ning ban dang phai



xU tri v&i mOt ké dOc hai. Va néu khong ai tUng néi "Khong" véi ban, thi
ké d0c hai ay rat cé thé€ 1a chinh ban.

Budc hanh ddng

Hay dua ra mOt danh sach nhitng nguGi déng vai tro chl chOt trong cubc
sOng cla ban. Bén canh moi cai tén, hdy trd 10i nhing cau hodi sau: Liéu
minh c6 th€ tin tudng vao ngUdi nay d€ dua ra trg giip thuc t&€ cho minh
dugc khong? HO trg v€ tinh than? HO trg vé vat chat? Nhimg gidp dd
kip th0i va tu nguyén khi minh gdp khé khian? Bat c(t ch0 nao ban nhin
thdy nhi€u cau trd 10i "khong", hay can nhac vé viéc mong doi nhiéu
hon & ngudi d6 — hay can nhac vé viéc x6a bo ngudi dé ra khdi doi ban.
Gi0 thi, dén phan khé khin hon: Hay 1ap mOt danh sach nhitng ngudi tin
tudng G ban va trd 10i nhiing cau hoéi tuong tu: Li€u ban c6 mang lai
cho ngudi d6 nhing trg gidp thuc t&€ khong? HO trg vé tinh than? HO trg
vé vat chat? Nhimng gidp dd kip thoi va tu nguy€n khi ho gdp khé khan?
Né€u ban trd 10i thanh that, nhi€u kha ning ban sé phat hién ra vai cau
trd 10i khi€n chinh ban phai sling s&. N€u c6 vay that, hdy thuc hién cac
budc can thiét d€ trd thanh mOt ngudi tich cuc hon, ch(t khdng phdi mot
ké doc hai.



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

Pén gio thi ban da biét dugc nhiing quy tac cin ban dé€ ti€p can nguvi
khéc, ban da san sang trang bi cho ban than nhiing céng cuU quyén ning
dé€ dich chuy€n nguoi khac trén Chu trinh Thuyét phuc.

Nhing ky thuat ti€p sau day chi doi hdi ban vai phit dong h6, nhung
chiing c6 th€ thay d6i ti€n trinh clla mOt du an kinh doanh, m&t hgp dOng
ban hang, mOt mOi quan hé, thdm chi 1a cd mOt cubc doi. Hay bl sung
chiing vao "kho vii khi" giao ti€p cUa ban, ban sé thu phuc dugc ca
nh{ing ngudi ban khong bao gi0 nghi 1a ti€p can dugc.

T6i da xac dinh nhitng di€m mau choét trén Chu trinh Thuyét phuc, noi
cach can thiép nao d6 thuOng phét huy hi€u qua nhdat, nhung ching ciing
rat linh hoat — vay nén hay s dung ching bat c( khi ndo, trong bat c(r
tinh hudng nao, khi muc tiéu thuy€t phuc ai dé thuc hién mot viéc nao doé
c6 v€ "bat kha thi",



12. NGHI VAN BAT KHA THI

L@i ich: Dich chuyén mOt ngudi tlr lang nghe sang can nhac — va tU
"Pang... nhUng" sang "Dung!"

Hau hét nhitng di€u dang 1am trén th€ gian nay déu bi tuyén bd 1a bat
kha thi truéc khi chiing dugc thuc hién.

— LOUIS D. BRANDEIS,
Tham phan Tda 4n t0i cao

Chim bay dugc, con nguoi thi khong. Ban khong th€ ghi am dugc tiéng
nhac. Ban khong thé€ tiéu thu trén thj trudng nhlng hon s6i c6 mat ngd
nghinh ki€u Pet Rock. L& tat nhién, ban ciing khong thé trd thanh tri€u
pht chi nhO vao viéc ban sach truc tuy€n.

Tai sao? BGi ai ma chang néi vay... hay chi it 1a moi ngudi déu da ting
néi vay. Puong nhién, di€u dé chi 1a su that trudc khi cé ai d6 thuc hién
dugc mot trong sO nhing vi€c nhu vay ma théi.

Néu ban khdng nam trong s6 nhitng nguGi dé6 — nao 1a Thomas Edison,
Wilbur Wright, Gary Dahl hay Jeff Bezos, nhitng ngu0i gang sUrc bién
mOt th( o tuéng trd thanh hién thuc, vay thi van dé 16n nhat cla ban
khong phdi ¢ chd nhan thlic dugc rang muc tiéu clla minh 13 hoan toan
kha thi. Van dé thuc su 1a & chO phai thuyét phuc sao cho ngudi khac
thdy dugc rang né kha thi. La dich chuyén dOng nghiép, khach hang,
nhan vién, sép, cac nha dau tu hay gia dinh cla ban di tir chd "ching ta
khong th€ 1am dugc dau" sang "c6 1€ chiing ta 1am dugc day" rbi thanh

"cting thuc hién nao".



Nhi€u ndm vé€ trudc, Dave Hibbard, ddng sang 1ap hang Dialexis, da day
cho t6i mOt trong nhitng meo 10i hai nhat d€ ddo ngugc tinh thé trong
truOng hop ban bj mac ket bdi nhimg ngudi khéng thé vugt qua ndi tUr
"khéng th€ ndo". Anh goi né 12 Nghi van Bat kha thi, nhung tbi thi Ua
goi d6 1a "gat phat nhung nhi" .

Van dé Bat kha thi phat huy tdc dung v&i mOt ngu0i ban khoan gilta cur
tuy€t va lang nghe, nhung van chua san sang dé chuyén sang can nhac.
ThuOng thi, nguOi nay dang lubng 1y gilta s¢ hai ("day qua 1a mot y
tudng dang sg, n6 s& hong bét va hly hoai t6i mat thdi") véi thO o ("cd
1é day 1a mOt y tudng hay, nhung c6 vé doi hdi qua nhiéu nb luc vé phan
t6i"). Néu ban gdp may, thi trong d6 sé& thoang chit vé himng thd
("HUmmm... c6 nén com chao gi khéng nhi? Ai ma biét dugc.") Nhung
néu thi€u vang mot cd huych manh, ¥ tudng cla ban sé chang di dau vé
dau hét. Ca huych quy€n ning ay chinh 1a Nghi van Bat kha thi.

Dién ti€n sé 1a nhu thé nay:

BAN: Liéu di€u gi c6 vé bat kha thi d€ thuc hién, nhung néu lam dudgc,
thi l1ai giup gia tang thanh cong nhanh chéng cho anh khong?

NGUO1 KHAC: Chi can ti 1am dudc..., nhung diing 1a bat kha thi day.
BAN: Bugc roi. Vay c6 diéu gi khi€n né trd thanh kha thi?

Thé day, chi hai cau hdi chéng vanh, "Liéu di€u gi c6 vé bat kha thi?" va
"Vay c6 di€u gi khi€n né tré thanh khd thi?"

Hai cau hoi gidn don ndy an ch(fa di€u gi quyén ning dén th€? Ching
dich chuyén mét nguoi tlr thé phong bi, khép chat hodc 1ap trudng ich
ky, 1y do 1y trdu sang thai d0 cdi md va chiu tu duy. Va chiing ciing khi€én
cho mOt ngudi tudng tudng rang vién canh ban dua ra 1a hién thuc va



chiu hop tac d€ suy nghi mo6t cach c6 chi€n lugc nham dat dén hién thuc
do.

Khi ban dé nghi moi ngudi néi cho ban nghe vé nhiing di€u c6 vé bat
kha thi, thi vé cin ban, ban dang thic ddy ho néi ra di€u gi dé chac
chan: "Téi tin rang cai nay 1a bat kha thi". Nghi va néi ra nhu thé sé dich
chuyén tri 6c ho sang mOt dOng thai tich cuc (d6ng tinh) hudng v€ ban.
Khi ho da chuyén sang ché d6 "Cé" hodc "Khong" hay "Cé, nhung", ban
dong y vGi ho nhung bd sung thém mot y ngoat ngoéo —rang "Vay cb
diéu gi khi€én né trd thanh khd thi?" — ho s& & vao trang thai san sang
hQp tac.

Céch ti€p can nay it nhiéu twong dong v&i mot chiéu thic v thudt, trong
d6 s dung chinh don tdn cong cla doi thd bang cach lam d6i thd mat
thing bang thay cho viéc tan cong lai. N6 phat huy hiéu qud, bdi thay vi
khang cu lai hanh dOng ay, ban phdn chi€u va khoi ggi no, khién cho
ngUdi khac danh mat thang bang. Khi di€u nay da xay ra, d6i tugng cla
ban sé& dich chuyén tU chd cu tuyét hodc nghi nggi sang can nhac, va luc
kéo cla ban c6 tac dung.

Nhung di€u dé khong c6 nghia 1a dOi tugng sé ti€p nhan ngay lap tUc.
Péi khi, thai d6 hoi dap dau tién lai rat hung han va thu nghich: "Bugc
rOi, c( bd ra cho tdi mOt tri€u do-la va tdm chuc nhan cong thi cai thoi
han day mdi thuc hién dugc." Nhung c( im lim chd doi, tri 6c cla
ngudi d6 sé c bam chat 1dy cau hdi ma ban dua ra, rb6i ho cdm thay bj
ép buOc phai dua ra cho ban cau trd 10i. Trén thuc t€, ban da tao ra mOt
"v&t ngfa v€ tam ly" doi hoi dugc "gdi", ma cach duy nhat d€ "gii ng(a"
1a trd 10 cau hoi. Khi di c6 dugc cau trd 10i dy, ban dd nam dang chubi.



May nidm trudc, t6i di st dung Nghi van Bat khd thi v6i mot phu tradch
san xudt trén chuong trinh truyén hinh The View (Tam nhin). Anh da hoan
thanh xudt sac va day trach nhiém phan viéc chudn bj cho mdt chuong
trinh trong d6 tdi déng vai tro chuyén gia khach moi, ching t6i bat dau
chuyén tro vé udc mo trd thanh gidm d6c sdn xuat cla anh. Anh ta théng
minh, sang tao va day tai ning, thé nhung t6i c6 thé€ thdy, anh van dang
mac ket & chO "khong thé€ nao" — vi du nhu trong cau, "T6i khong thé
nao lam nhiing gi minh mu®n bi canh tranh qua gay gat, nganh nay qua
khOc liét ma toi lai khong c6 dugc sG trOng ma minh can dén".

Vay nén t6i héi anh ta: "Liéu & day co di€u gi 1a bat kha thi, nhung néu
anh c6 th€ thuc hién dugc, sé gitip uGc mo su nghi€p trd thanh gidm dbc
san xudt cUa anh dugc cat canh nhanh chéng khong?"

Ban dau anh ta hoi ngan nglr, nhung rOi anh ta dap 10i: "Né€u t6i c6 thé
tim xem Chandra Levy & dau" (viéc nay xdy ra trudc khi ¢d dugc xac
dinh 1a da chét & Washington, D.C) va "dan x€p mdt cudc phdng van ddc
quyén v{i Barbara Walter , viéc dy sé dua t6i vao tdm ngdm va sé ho trg
rat 16n d€ t6i nhanh chéng dén dugc vdi nhiing gi minh mudn lam".

Toi néi: "Thé thi k€ ca khi khong 1am nhu thé dugc, nhung né€u anh c6
th€ sdp x€p mOt cubc phong van dOc quyén do Barbara thuc hién véi
mOt khach moi dugc sin dén nhiét tinh, anh ciling van dat t&i muc tiéu
tuong tu. Chinh xac ch(?"

"Chinh x4ac", anh ta trd 10i va lic sap roi khéi phong chd cho khach mdi,
anh ta dung budc, quay lai nhin tdi va néi: "Toi dd 1am c6éng viéc nay hon
chuc ndm rong va chua bao gi® ¢6 vi khach nao hdi tdi mdt cau hlru ich
dén thé. Cdm on 6ng." Du khong hé du tinh, tdi cling da thanh coéng vGi
viéc hién thuc héa moOt di€u dudng bat khd thi véi ban than minh — ghi



lai dau an khé quén v6i mot nha san xuat truyén hinh phai ti€p xtic véi

ca tram khach moi nhu té6i mOi nam.

Ban c6 th€ van dung Nghi van Bat kha thi ra sao trong cudc sOng riéng
clUa minh? SUc manh cla nghi van ndy nam chinh & tinh linh hoat cla
né: n6 phat huy tdc dung trong bat c(f tinh huéng nao, du 1a céng viéc hay
riéng tu, noi viéc cdi thién 1a doi hoi tat yéu ma con nguoi ta lai c( noi
"Khong lam dugc dau". Dudi day la hai vi du ngan:

1: Nghi van Bat kha thi trong linh vuc ban hang

GIAM POC BAN HANG: Liéu diéu gi c6 vé bat kha thi d€ thuc hién,
nhung néu cau lam dudgc, thi lai gidp gia ting hi€u sudt ban hang cla
cau mOt cach nhanh chong khong?

NHAN VIEN BAN HANG: Néu tbi c6 th€ thuyét phuc dugc cong ty X
st dung hé thdng quan Iy tién luong cla ching ta, sdn phdm Uu viét
hon nhié€u so vdi th& ho dang st dung, né sé dua chiing ta ti€p can dugc
mOt tang 16p khach hang khac han.

GIAM POC BAN HANG: Pudc rdi, vay liéu diéu gi s& bién né thanh
kh3 thi?

NHAN VIEN BAN HANG: Néu Gidm dOc di€u hanh cUa chiing ta th(r
tim c4ch nao ddy néi chuyén v4i Gidam dOc di€u hanh cla cong ty X thi
sao, vi hai ngu0i bon ho c6 dia vi nhu nhau? A ma,.. c6 1€ nhém
marketing cUa ching ta c6 th€ nghi ra cich d€ m0i vai CEO cUa cac cong
ty v&i du mOt bubi h0i hop — ki€u gi cho vui dy, ma Giam dOc di€u hanh
va cong ty ta chu tri dugc.

GIAM POC BAN HANG: HUmm, y ki€n dugc day. Chic ciing khong dé
dau, nhung khong dén ndi bat kha thi.



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

GIAM POC PHU TRACH b0 phan Dich vu khach hang clia mOt cong ty
chuyén ban phdn mém doanh nghiép: Liéu di€u gi c6 vé bat kha thi dé€
thuc hién, nhung n€u cic ban lam dugc, thi lai gitip gia ting nhanh chéng
thai d6 hai long cUa khach hang d6i v4i sdn pham cla chiing ta?

THANH VIEN NHOM Dich vu khach hang: Pay la viéc doc dugc suy
nghi clUa khach hang va du doan xem ai s€ 1a "ké rac r6i" sau khi mua
mOt san pham, bdi ho 1a nhing nhan vat cé nhiéu kha ning reo rac tiéng
xau vé ching ta v6i tat cd nhiing ai ho quen biét.

GIAM POC PHU TRACH: VAy diéu gi sé bién né thanh kha thi?

THANH VIEN NHOM: Thé€ nay thi sao: ltic khach mua sdn pham cUa
chiing ta, thr hdi ho xem li€u mOt tuan sau chiing ta gQi dién d€ ki€m tra
xem san pham hoat dOng ra sao, ddng thdi hudng dan ho cac meo su
dung b6 sung d€ khai thac né tot hon nita? Bang cach dy, ching ta c6 thé
phat hién ra xem ai gdp van dé va dua ho quay trd 1ai ti€n d0 binh
thuOng.

GIAM POC PHU TRACH: Tuyét v0i. Lam theo cach d6 di.

Chi don gidn nhu vay thdi, va né phat huy tdc dung trong bat c(f hoan
canh nao: gilta dong nghi€p v&i nhau, s€p v&i nhan vién, tham chi nhan
vién véi s€p. Nhung chd c6 khéa chat Nghi van Bat kha thi trong ngin
kéo ban 1am viéc, vi d6 1a mOt bd cong cu 10i hai gitp cdi thién moi thl
trong gia dinh n{a.

Vi du, hay th(r hdi ngudi ban doi clia ban, "Lam thé€ nao d€ khién viéc
nay kha thi: ching ta c6 th€ danh nhiéu thoi gian cho con céi hon, it 1am
vi€éc qué gi® ma van ddm bdo vé mat tai chinh?" Hay hdéi mdt cd/céu



nhéc tubi vi thanh nién, "Lam thé nao d€ con van ddm bdo an toan cho
ban than trong khi van lam dugc nhimg th( con thuc sy mudn 1am?" Hay
hoi 6ng bd/ba me da c6 tudi dang sOng cuing ban "Lam thé nao d€ bd/me
b6t thdy buOn vi phai théi 14i xe?"

Khi ban lam nhu vay, nhitng ngudi ban dang két ndi cing sé& gidi quyét
nh(fng van dé ma ban van nghi 1a khong th€ gidi quyét. Trén thuc t€, ho
sé khong con 1a van dé nlra, ma bat dau trd thanh gidi phap — va nhimng
khd ning theo sau do sé 1a vo han.

LOi suy nghi h{ru dung

Hay khoi goi d€ moi ngudi k€ cho ban nghe nhiing gi ho nghi rang bat
kha thi, va ho sé& b6t canh giac, bat dau suy nghi xem th(r gi 1a kha thi.

Budc hanh ddng

Pé nghi m6t ngudi ndo dé & nha hodc noi lam viéc dua ra muc tiéu gi
ddy ma ngudi d6 muOn hoan thanh hay dat dugc. Hay dap lai bang cau
"T6i dOng ¥ v&i ban. Nghe c6 vé bat kha thi that, vay 1am thé nao khién
né6 trd thanh kha thi?" Sau d6 gitip dOi tugng cUa ban suy nghi d€ tim ra
cac budc bi€n muc tiéu thanh hién thurc.



13. NGH|CH LY THAN KY

L@i ich: Chuyén dich ngudi khac tUr khang cu sang lang nghe - tir ch®
"khong ai hi€u ca" sang "ban hi€u day".

Hay thuc hién nhitng gi ngoai du li€u. Nhiing gi theo du li€u déu nham
chan, 16i thoi ca roi.

— STEVE STRAUSS,
Tac gid, The Small Business Bible

Hau hét phép than déu 1a mén Ao diéu cla ban tay, nhung Nghich ly
than ky lai 1a mén do diéu cUa tri 6c. Khi ban hanh ddng nhu th€ muc
tiéu cla ban doi 1ap hoan toan vGi nhitng gi ban dang gang slic hoan
thanh, thi d6 chinh 1a Nghich 1y than ky - va nhu chinh tén goi da ngu v,
d6 1a th( phép than day quyén nang.

Ky thudt nay sé cho phép ban vugt qua rao cdn dé€ ti€p can v4i moi
nguoi chinh trong phan khé khin nhat cla quy trinh giao ti€p: ngay liic
bat dau, khi ban can phai dich chuyén doi tugng clla minh tUr chO khang
cu sang 1ang nghe va r6i dén cho luu tdim. D6 chinh 1a budc khdi dau
kinh di€n trong ky thuat dam phan con tin va né ciing c6 sUfc manh tuong
tU trong tinh huéng khling hodng doanh nghiép.

P& thady dugc tac dung cla Nghijch 1y than ky, hay th(r tudng tugng vién
canh ndy. Ban 1a sép cUa Art va anh chang lam viéc khéng hi€u qua. Ban
bi€t anh ta dang phai vat 10n v6i cuc ly hén va ban da bo tri cho anh ta
nghi ngoi hét slc c6 th€ nhung lic ndy day anh ta dang tan tic cdi long
con du an cUa ban thi 1dm vao canh hi€m nguy. Ban khéng muln sa thai



Art vi ban biét anh ta lam dugc viéc, ma ciing khong du thoi gian dao tao
cho ai n{fa. Nhung 1am cach nay hay cach khéac, ban ciing phai thic day
anh ta thé nao dé, néu khong moi ngudi s€ gdp rac roi.

N€u dau 6c ban sang sult, thi khong dGi nao ban lam nhiing viéc nhu
thé€ ndy. Ban sé khong dén gdp Art va néi nhiing cau dai loai nhu, "Coi
nay, t6i bi€t moi th( khé khan that day, nhung cau can phai chan chinh
lai ban than di. Cau biét cach x( Iy cong vi€c nay, tdi ciing biét cau cb
th€ hoan thanh dén noi dén chén, chi can dat ra vai muc tiéu, t6i chac
chan 1 céu c6 thé thuc hién ding thoi han. Tat ca ching ta déu dang
ganh chiu 4p 1uc, va ai cling trong cay noi cau hét day."

Néu ban lam nhu thé (va hau hét cic nha qudn ly déu lam vay), kha
nang cao 1a Art s& khu khu phong vé va trd don bang nhlmng 10i ki€u
"Vang... nhung". Vi du trong cau "Vang... nhung khoéng du thoi gian dau."
Hay, "Vang,... nhung khong ai hO trg gi cho t6i hét." C(r ddy tdi di, va
cau ta chi cang quay trd lai thai d0 phong vé va cat 10i chUi bdi tlc gian
hay tham chi buéng bo ludn.

D6 dau phdi th ban can. Va dé ciing khong phai th(r Art can. Vay nén
thay vao dé, hdy lam viéc ma Art it ngd t6i nhat: Cam théng véi nhiing

suy nghi tiéu cUc cUa cau ta.

L&y thi du, hiy néi: "Tbi ca 1a anh thay khong ai c¢6 th€ hi€u ndi cdm giac
sO hai rang anh khong thé€ hoan thanh du 4n nay dugc. Va tdi ciing ca 1a
anh buOn 1ong bdi anh nghi rang tat cd ching t6i déu thdy that vong vi
anh. Hon thé n(ra, toi ca 1a anh cam thdy rang khéng ai c6 thé hi€u nbi
khé khan bi€t bao nhiéu khi phai xoay x6a v&i nhiing gi dang xay ra trong

cubc sOng."



Gi0 thi, hdy chiUng kién phép than. B4i vi ban cdm thong véi tdm trang
cUa Art, ban sé loai b b4t khodng thi€u hut co quan thu cdm t€ bao
than kinh phan chi€u cUa anh ta, mang lai cho anh ta cdm giac dugc thau
hi€u va dugc két ndi vdi ban. Va nghich 1y dau tién da xdy ra: nhd vao
vi€c néi ra that ranh rot rang ban bi€t anh ta cdm thdy khong ai hi€u
minh hét, ban lai khi€n anh ta nhan ra rang ban hoan toan hiéu.

Con day 1a phép than th( hai: Khi ban dién dat thanh 10i tat cd nhimg ly
do Art hanh x(f tiéu cuc, ban s€ dich chuy€n anh sang thai d0 tich cuc
hon. Ban dau nhi€éu khd ning trong anh ta sé& tr0i ddy “mau thuan tu
tudng”, 1a tinh trang "n’ra nac nla m&", khi anh ta néi, "Phai roi, by gio
thi ding 1a thé that. Nhung t6i biét 1a dng can t6i thuc hién cong viéc
nay, téi s€ xem cé th€ hoan thanh ding thGi han dugc khong. Nhung
dUng mong chO phép nhi€ém mau thai qua." Pén thoi di€m do, ban da c6
dd da d€ thic cho anh ta tién cd mOt budc dai dén chd ti€p nhan: "Téi
biét t6i dd 1am moi su rOi mu. Nhung t6i c6 th€ 1am dugc viéc nay. Toi
thuc su 1am dugc. Anh chi can cho tdi vai ngdy théi, téi c6 th€ bu lai
khodng thoi gian dd mat vlra qua."

DONG THAC CAU TRA LO1I "PUNG!"

Nghich 1y than ky phat huy tac dung ra sao? Bang cach khoi ra cd mot
dong thac cau trd 10i "ding" tU phia nguOi khic ("Pung, anh ndi phdi
1dm, doi toi diing 1a mOt dOng xa ban, va t6i khong thé chiu dung thém
dugc nlra"), ban da dich chuyén thai d6 cla doi tuong tU bat dong sang
tdn dong. Khi ban da thi€t 1ap dugc moi hoa hgp dy robi, d6i tugng sé&
dugc dan dat vé mat tinh cdm d€ hop tac v4i ban thay vi phdn phdo.
Hay nhd lai vu dam phén con tin 3 chuong 1, ban sé nhén ra rang day
ciing chinh 1a phuong cach ti€p cdn ma tham t& Kramer da s dung dé
héa gidi mOt tinh hudng tiém tang chét ngudi.



Ciing gidng nhu Kramer, t6i dd van dung Nghich ly than ky d€ tao ra
nhiing pha dich chuyén thai d0 tUc thoi trong nhitng tinh hubng mong
manh sOng chét. Vi du, tdi phdi di€u tri cho mOt phu n{f tram cdm ndng
né€, c6 da tung tu tU tGi hai 1an tU sau khi trd thanh nan nhan cla mot vu
ham hi€p tan bao. C6 ngdi d6i dién véi t6i subt sau thang trdi, chang néi
ning gi may va khong bao gi® ddm nhin vao mat ngudi d6i dién. MOt
ngdy no, khi cd néi rat nhi€u vé nhling diéu khling khi€p ma co da phai
hing chiu trong d&i minh, t6i da trdi nghiém mot sy ddi thay vé cam xtic
cUa chinh minh, va bong nhién t6i cdm thdy slc ndng cla nhiing khG dau
trong dOi c6 deé triu 1én minh. NOi u 4&m dén choang ngQp ma téi cdm nhan
da hit sach moi sdc mau khéc trong cin phong va tdi gan nhu khong thé

nao thd noi.

Khong hé suy nghi gi nhiéu, t6i budt miéng, "T6i chua bao gid biét dugc
rang no lai tOi té dén thé. Toi cling khong thé gitip chi tu t& dugc,
nhung néu chi c6 lam thé that, toi sé van nghi tOt vé chi. T6i s& nh& chi
n(ta, va c6 1€ t6i sé hi€u dugc tai sao chi budc phai l1am nhu vay." Ngay
lic vUa noi ra, toi dd hodng hot vo cliing — thurc t€ 13, toi da cho phép bénh
nhan cla minh dugc ty t( kia day! Nhung khi nhiing 10i 1& cUa t6i 10
10ng trong bau khong khi gilra hai ngudi, cd gai dy da quay vé phia tdi va
1&n dau tién tU khi m6i quan hé nay bat dau, c6 da nhin thang vao mat
t6i. "N€u thuc su anh hi€u dudgc tai sao tdi budc phai tu t, vay thi c6 1€
t6i cling khéng can lam thé nita." Va ding 1a cd khong tu tU. Sau do, co
két hon, c6 con, va trd thanh mOt nha tdm 1y hoc. Va c¢6 da dan dat toi
phét hién dugc sttc manh cla Nghich 1y than ky.

Tuong tu nhu th€, ban c6 thé van dung ky thuat nay trong cong vi€c hay
@ nha trong mOt tinh hubng cing c4p nao do6, khi ban budc phai ngin
chan ngudi khac khdi mac mot sai lam nghiém trong. Dudi day 1a mot vi



du xoay quanh Rose va c6 con gai tu6i vi thanh nién tén Lizzie, vOn dang
hen ho véi mOt gd ma me Lizzie biét sé chi mang lai dnh hudng xau ma
thoi.

LIZZIE (néi to, day gian d{r): Thé day! Con chiu dung qua dU v4i me va
cai dong luat 1é cla me roi! Con sé chuyén v€ & cung Ryan, bay giG con

cling da 18 tuGi rdi nén me khéng ngin con dugc dau!

ROSE (hit mOt hoi that sau va cu tuyét lai noi théi thic dugc thét 1én dap
lai): Me con minh néi chuyén moOt phit thdi! Con biét ddy, me biét 1a
con cam thay rang khong ai hi€u dugc cdm gidc ngat thd vi nhing luat
1€ ma bd me bdo con phdi tuan theo.

LIZZIE: Phdi r6i! Con thdy ngat thé lam!

ROSE: Me ciing c4 1a con tUc gidn vi con nghi ching ta khong thé hi€u
dugc rang khé khin cho con biét bao nhiéu khi ma da gan trudng thanh
thé€ ndy va van phai sOng cung vGi b6 me.

LIZZIE (bat ddu binh tinh hon): Piing thé.

ROSE: Hon th&, me cugc la con cdm thdy b6 me chang hé hay biét gi
vé th( 4p luc con dang phdi ganh chiu, hay vé nhiing quyét dinh thuc su

khé khin ma con phdi dua ra trong cudc sOng clla minh.

LIZZIE (budng x4): Thuc tinh 13 khé khin 1dm. Ma con khong th€ nao néi
v6i me vé nhiing chuyén dy dugc, vi me va bd déu c6 van dé riéng cla
b6 me, nhat 14 bay gid, bd vira md&i phai nghi viéc nlta.

ROSE: Ngay lic ndy day thi cling vat va that, nhung van dé cla con
cling quan trong khong thua kém chiit ndo so v&i van dé clla bé me. Thuc
ra 13, c6 1& néu chiing ta ngdi xudng va th( néi chuyén vé moi th dang



xdy ra, thi moi ngudi s& déu cdm thay kh4 hon. Li€u con c6 rdnh vai
phtt d€ nham nhi tach tra v4i me dugc khong?

LIZZIE: Pugc ch( a.

Thoat dau cuOc dbi thoai ndy, Lizzie coi Rose nhu ké thii vay. Nhung
bang cach st dung Nghich 1y than ky, ba me di khai ra cd mOt dong thac
cau tra 10i "ding" gitip dua mUc dd cdm xic cUa Lizzie xubng dén db 6
bé bang long tuyén bo "thda thudn nglmg ban". Lizzie da dich chuyén tU
chO khang cu sang 1ang nghe va xem xét, tat cd xay ra chi trong vong vai
cau n6i — va két qud 13, me c6 bé da c6 dugc mot khéi dau thuan 10i hon
d€ c6 thé tro chuyén, dua cd bé thoat khdi mot sai 1dm 16n trong cudc
doi.

MOT BONG THAI THU PHUC LONG TIN

Nghich 1y than ky khong chi 1d mOt cong cu hitu hiéu d€ gitip ai d6 dugc
budng xad hodc thuyét phuc mOt ngudi dua ra hanh dOng diing thay vi
hanh xU sai 1dam. D6 con 1a mOt meo tai tinh d€ van dung trong truOng
hop ban can phai thu phuc 1ong tin va su' qud cdm cla mOt ngudi vOn
dang khong c6 thai d6 tin tudng, d6 con 1a mot don xoay chuyén né€u ban
dang phdi lam viéc trong mOt méi trudng dOc hai ma lai mubn nguoi
khac biét rang ban khong gép thém vao tinh hinh rac r6i.

Jack 14 thanh vién ban 1dnh dao m@i cla mOt hang luat & Los Angeles.
Hang mong mudn xdy dung mdt d0i ngii n{t luat gia cho riéng minh,
nhung né ciing mang ti€ng 1a vat kiét ho dén cung va gy cing thang ghé
g&m — dac biét 1a vGi nhing nr luat su dang phdi nudi con nhd. Nhiing
ludt su nay ludn cdm thdy tbi 16i vi phdi phé mdc con minh vao tay
nhing ngu0i gitip viéc va danh qua it thoi gian cho con.



MOt hém, Shannon, ludt su' ¢6 thdm nién ba nim dd sum xuOng bdi dra
con ba tuGi cla c6 néi vGi c6 mOt cau, khong bi€t da bao nhiéu 1an: "Con
ghét me c(r phdi di 1am, con khong thich me n{fa dau." Cau néi nay da day
Shannon xuéng vuc tham, o ngdi va guc dau 1én ban khéc 16c. Bing lic

dy Jack di ngang qua va nhin thdy c6 qua khe cUra.

Vi quan ly truGc day chi toan tdng 10 nhiing cdnh tugng nhu thé nay,
nhung Jack thi thdy khac, bdi anh ciing rat yéu cac con minh va cdm thay
thdt may man vi vQ anh c6 thé & nha v4i con. Anh dang thuc hién ting
budc nham 1am cho hdng cla minh than thién v&i gia dinh hon, nhung
anh bi€t s& mat nhi€u thoi gian va anh ciing hi€u rang cic ba me tré cdm

thay chan nan dén mUc nao.
Jack g 1én cUa va n6i mOt cach lich su, "Shannon nay, t6i vao dugc chr?"
Shannon ngang dau 1én va néi, "Khong sao dau. Ti 6n ma."

Jack biét 1a Shannon sé& xOc lai tinh than ngay thoi, nhung anh ciing phi€n
long bdi hang di khang dinh rang sé than thién v6i nl giGi, vay ma
khong th€ thuc hién ndi 10i hlta dy. Anh budc vao vin phong cla cd va

déng cUa lai phia sau minh.

Anh nhin vao ¢6 va néi, "Shannon nay, ti ca 1a ¢c6 cdm thay hau nhu lic
nao co ciing khi€n ai dé phai that vong. N&u khong phai con cb, thi 1ai 1a
cong ty; ma néu khéng phai cong ty, thi 1ai dén lugt con cd. C6 phdi thé
khong?"

Shannon ngudc nhin anh, ngung lai, va rOi khéc oa 1én, cd néi, "To6i ghét
viéc c 1am buOn 1ong con minh va khong thé thuc hién dugc nhitng gi
cac s€p mong muln G toi, tdi ciing ghét viéc minh da bat dau hiit thulc,
t6i da ting dén 12 can."



Cd ngung 1ai, hoi cdnh giac chit rang c6 dang thét ra nhimg suy nghi
riéng tU' nay v&i mOt dOng nghi€p. Va roi Jack noi thém: "Va toi ca 1a cd
cam thdy né6 chi t&€ hon ch( khong hé kha Ién, ding ch(?"

Shannon bat dau khéc con dir ddi hon, Jack khéng hé ngin cb lai, bdi
anh bié€t c6 phai trit ra nbi gidn d{f cung chan ndn cla minh. Piéu duy
nhat anh néi 1a: "That khé d€ vira lam moOt ludt su, vira 1am mOt ba me."

Shannon chi dap von ven "Phai r6i" nhung chi trong vai phit, nuGc mat
c6 bat dau ngoi bét. Khi con bio giong nudc mat da qua di, thi nhimng
cam giac that bai va vo luc té hai nhat cla cb ciing qua di. Sau mOt
khac, c6 dlng day khdi ban minh, budc vé phia Jack, dm anh mt cai va
néi, "Cam on, anh 1a mOt vi s€p tot, 1a mOt ngudi tOt nra." Jack mim
cuoi xau ho va dap 10i, "C6 1a mOt ludt su tot va mOt ba me tot."

Cho téi trudc lic d6, Shannon van coi Jack 1a mOt phan gép thém vao
nhiing van dé & hang cla c6: mOt gi n{ra c* mong doi nhiing diéu bat
kha thi ma khong thém dém xia gi dén nhiing thiét hai kém theo. Nhung
khi anh r0i khoi phong cd, c6 da nhin anh dudi mOt con mat khac: nhu
mOt dOng nghiép san long ho trg, ngudi ton trong cd va xUing dang nhan
lai su' vi né€ ciing nhu nhitng no luc t0i da cla cé.

Jack da thuc hién dudgc ct chuyén d6i nay — bién chuyén toan bd moi
quan hé v&i dong nghiép cla anh trong nhiing nim sap t&i — v4i khodng
thoi gian con ngan ngUi hon so v&i nhiéu nha quan 1y khac can dén dé
g0i xong bifa trua. Anh da lam nhu th€ ndo? Chi nho thau hi€u bi mat
cUa Nghich 1y than ky: Néu ban mudn moi ngudi 1am nhiing di€u ngoai
mong dgi, ban hay thuc hién trudc da.

LOi suy nghi h{ru dung:



Khi ban bat ddu mot culc dbi thoai bang cach néi "Khéng" gitip ngudi
khéc, chinh né s& md ra canh c(ra d€ ho c6 thé néi "Vang".

Budc hanh dOng:

Chon ra ai d6 & chd lam v6n khudc tUr hgp tac véi ban hodc "ly do 1y
trau" dé khong lam viéc no viéc kia, hay dap lai bang mOt cau ki€u
"Vang, nhung". (Phdi ddm bdo chac chan rang ngudi nay c6 thé lam
dugc viéc dé, c6 day du thoi gian va ngudn luc d€ hoan thanh nhiém
vU.)

1. Hay noéi v6i ngu0i dé: "Tdi cugc 1a anh cdm thay khong ddi nao minh
lai thuc hién ndi cong viéc ma to6i d€ nghi anh lam, ding vay ch(?" Néu
ban do diing mach, ngudi d6 sé gat dau, tO ra ngac nhién va sé bét phan
canh giac vi su thau hi€u cla ban.

2. Ti€p tuc vGi: "Va tdi ciing cugc 1a anh ngdn ngai phai trinh bay thang
than vdi t6i rang anh khong thé nao hoan thanh cong viéc dugc, c6 diéu
dy phai khong?" Kha ning cao 1a ngudi dé sé gat dau dong y hodc tham
chi trd 10i "Pung".

3. Cu6i cling néi: "Thuc ra 13, c6 th€ anh lai nghi rang cach duy nhat dé
c6 th€ hoan thanh cong viéc dé6 1a " (Hay d€ ngudi do tu
dién vao cho trOng.)

4. Sau dé6 cung lam viéc vGi dOi tugng cla ban d€ bién gidi phap vira
dua ra tr& thanh hién thuc.



14. cU sOC THAU cAM

Lgi ich: Chuyén dich mOt ngu0i tUr chO cu tuyét sang "tU nguyén thurc
hién" chi nho mOt dOng thai duy nhat, bi€n dGi nhitng dOng luc clla moi
quan hé.

Con gian 16i dinh con tan phé tan hoang hon cd guom dao.
— Ngan nglt An PO

Khi mGi bat dau su nghiép, t6i thdy qua mét mdi vGi viéc lang nghe
nh(ing d6ng nghié€p, cic cdp ddi hay cac thanh vién gia dinh c( ludn cy
tuy€t 1ang nghe 1an nhau. T6i ghét nhitng cudc chi€n ki€u "anh ta thé
nay, co ta th€ no". Tdi ghét nhiing culc choi vo ich ai ciing trang tay.
Trong nhiing cuOQc tranh ludn au tri nhu thé nay, th( tOt dep nhat ma toi
c6 dugc chi l1a vai khac dinh chi€n ngan ngli. Con da phan thoi gian, toi
cam gidc nhu minh chi dat mOt mi€ng bing tam thdi 1én trén mi€ng vét

thuong nUt todc va ri mau.

To6i dat tén cho thU pham trong nhlng tinh huOng nay 1a: "nhitng ké d6
16i ngu xudn". D6 1a nhitng ngudi coi giao ti€p nhu mot trd thé thao méau
me, dao to bda 16n khong ngoi nghi vé nhiing thi€u sét cla ké khac ma
khong hé bod ra 1ay mOt gidy suy nghi xem liéu ngudi bi cong kich cdm
thdy ra sao. ("Bob lic ndo ciing d€ cac du' an vugt qua thoi gian chiing toi
du tinh. Va anh ta khong bao gi® thém nghe nhiing dé xudt cla toi vi anh
ta nghi minh biét tdng moi th(r r6i ma. Anh ta hanh x(r theo 16i ta day cao
gid va hao hiép 1dm. Chang ai Ua anh ta vi anh ta dau phai mot ké vi
dong dbi. Con cai nay nlfa co...")



Trén hét, nhitng ké d6 16i ngu xudn déu qua tu phu vé ban than: ho
ngao ngh€ néi v4i cd toi 1an ngudi khac xem két qua sé€ ra sao. HO chinh
1a nhrng nguoi it to mo nhat vé€ viéc biét xem ban doi, dong nghi€p hay
con cai minh suy nghi. Trong tri 6c cla nhiing ké d6 16i ngu xudn, muc
dich khong phai 1a chia sé thong tin, ma 1a ph6 ra moi ti vét clla ngudi
khac, r6i ngdi chinh chén va néi, "ROi - gid thi anh dinh lam thé nao
day?"

Gang sUc 1am cho nhiing ké nay binh tinh hay bat ho phai lang nghe
thudng chang may khi c6 tic dung. Cho dén mot ngay, t6i bdng dOt ngbt
tim ra mOt 16i can thiép c6 th€ bi€n dGi moi thi.

Chuyén d6 xdy ra khi gia dinh Franklin dén gdp t6i vi Harry, cau con trai
15 tudi cla ho tlr chGi 1am bai tap vé nha, gitip viéc trong nha hay don
gidn 1a hop tac dudi bat c hinh thlic nao. Nao nhimg cach ly, cat bo
mang Internet hay nhOt trong phong déu khong ich gi va chi cang khién
cau chang thém suUng sia ma thdi. Joan, me cau, c6 vé budn rau v€ tinh
canh nay hon nhiéu so véi bd cau, 6ng Robert.

Ngay lic ba ngudi nha ho bat ddu ngdi xubng trong vin phong cUa toi,
toi da héi xem vi sao ho lai phdi tim dén t6i, Joan tuén ra moOt trang
nh{ing 10i than phién vé Harry. Robert thi c(f ngbi lang im nhu th€ néi 1én
rang anh ta dong y vGi nhiing 10i kéu ca cUa Joan, nhung ciing rat hi€u
tai sao Harry lai buc bOi dén thé vi cAch ma ba me cdu cU sa sd néi ning
vé bon ho. Trong ltic ay, Harry ng0i vdi hai canh tay khoanh lai, chiéc
mii ludi trai cUa cdu che phU guong mat, ngdm chi rang vao lic nay, noi

culi cling cau mudn hién dién trén tri dat chinh 1a cdn phong nay day.

Toi phdi tim mOt cich 16i kéo Harry va cd Robert ma khong xa rOi khoi

Joan. Vay nén t6i tht mOt cach ndo dé méi mé.



"Chi Joan nay", t6i cat 10i mét cach chac chan va qua quyét, trong giong
n6i khéng hé c6 chiit thi nghich hay chan ndn nao, "N€u t6i tht hdi Harry
xem tai sao cau bé lai nghi rang cudc gap g& nay chi to phi pham thoi

gian va tién bac, nd sé noéi thé nao?"

"Céai gl co?" Joan dap 10i, va cd mOt danh sach dai dong nhing 13i than
phién vé Harry van chua kip néi cho hét.

T6i nhac lai cau hdi va chém thém, "Chj Joan, hdy th(r dat minh vao vi tri
cUa Harry va noi cho tdi nghe xem vi sao cau bé 1ai nghi 1a cuc gap nay
chi tG phi thoi gian va sé khong di dé€n dau ca?"

Pén liic ay, vai di€u thi vi da xdy ra. Joan ngung lai, Robert ném cho toi
cai nhin kinh ngac nhung td6 mo, con Harry — dfa con bi ghét bo da tha
10ng hai tay dang khoanh lai va nang cam 1én khoi nguc, du chi 1a chit it,
thé€ hién rang t6i da 16i kéo dugc su chi y cla cau.

Joan nghi nggi mot 14t va dap 10i, "Kha ning cao né s€ ndi cudc gap nay
chi phi pham thoi gian béi ki€u gi cling sé chi c6 chuyén me sé ra vé 1én
16p day d6 minh, con bé thi chi hia theo ch(f chang néi ning gi. Gibng
hét nhing th( van dién ra & nha th6i ma."

"Thét sao?" T6i néi nham nhan manh su chuyén dich dang k€ cla Joan
tUr cong kich sang thau hi€u. Roi t6i n6i thém: "Va néu t6i thtr hdi Harry
xem nhiing di€u ddy khi€n né ngdn ngdm dén dau, thi n6 sé néi thé
nao?"

Joan dap: "N6 s€ néi n6é khong th€ chju dung nGi."

"Va néu tdi hdi n6 xem né s€ 1am gi hodc mudn lam gi d€ doi phé 1ai, n6
sé trd 10i thé nao?"



"N6 s€ néi n6 muon "tat dai" hét ca va gang slrc bién di cang nhanh cang
tOt", Joan dap.

Lic nay, cd Harry va Robert déu bj hit chat vao cudc dobi thoai gilra toi

va Joan.

Tdi quay sang Robert va néi: "Robert nady, n€u toi hdi anh xem di€u gi
trong cach anh xU tri chuyén cUa Harry khi€n Joan that vong nhat, chi ay
s€ ndi gi?"

Gi0 day, Joan va thdm chi cd Harry l1ai bat dau hao hiing xem Robert sé&

noi ra sao.

Robert ngung 1ai va rOi dap, "Chac 1a Joan s€ néi 1a téi ngdm pha c6 ay
bang cach dong y v&i c6 8y & ngoai mat nhung lai to y v&i Harry rang

t6i dong y v&i né vé chuyén me né qué trén t&i mirc nao."

"Va néu t6i thr hdi Joan xem di€u d6 khi€n chi dy cdm thdy ra sao, chi
ay sé noi gi?"

Robert néi: "Pon ddc hoan toan, moi nguGi déu chOng lai ¢6 dy va khong
mOt ai giip dO cd dy cad."

Bay gi0, Joan bat dau khéc va néi: "Tdi ghét viéc c(t phai déng vai mot
mu nanh nQc, nhung cudc ddi nay c6 vo khoi chuyén 13t vat ma néu moi
ngu0i déu tdng 10 nhu khong, Harry sé chi trugt dai ma thoi."

Lic dy, ti rOt cudc ciing da nhin thdy d6i mat cla Harry dudi vanh mij,
va cau bé da tha tay ra. Toi hdi cau: "Harry, n€u bac hdi bd me chiu xem
ho that vong, chan ndn vi chau hon hay lo 1ang cho chau hon, ho sé néi
sao?"



Harry ngap ngUng moOt chOc va roi dap lai v&i chit thau hi€u hon, "Chau
doén 1a bG me déu néi 1a hai ngudi lo 1ang cho chau thoi."

"Ma ho sé néi ho lo 1ang vi di€u gi?" T6i hoi.

"Lo vi chau s€ chi tr& thanh m&t thang bét bat va doi chau thi vt di...
nhung b6 me kim kep qua 1am chau khong thé nbi", cau dap.

"Bac biét 1a cach 1am cUa ho rat chan, nhung dUng lai mOt chit & diéu
dau tién chau vUa néi. Viéc gi ho phdi d€ tam xem chéu s€ trd thanh mot
thang bét bat va doi chau thi bd di?" Tb6i hoi.

"BGi vi... b0 me thuong chau", Harry dap lai, nhu th€ sudt bao lau nay,

lan dau tién cau m&i nhan ra diéu nay.

Va tat cd chi can c6 thé. Phan con lai cla phién diéu tri dién ra trong
bau khong khi hoa hgp va cOng tac, hoan toan vang béng nhiing cong kich
4c y, ném d4 gidu tay hay gian d{f cAm nin. Cudi cling, gia dinh Franklin
da tro chuyén v&i nhau nhu nhiing ngudi bi€t quan tdm sin séc dén
ngUudi kia thay vi chi trich, ghét bo nhau.

Sau ct dOt phé dy, toi dd bat dau st dung kY thuét nay d€ n6i lién nhing
khodng hut vé giao ti€p va han gan nhiing ran nUt gilta cac cOng su
nganh ludt, cidc nha quan 1y cao cap, nhiing vi s€p va cac nhan vién. (Ban
sé thay mot vi du rat hay & phan bat dau chuong 8, noi t6i ap dung kY
thudt nay vd&i hai luat su dang gam ghé v&i nhau.) T6i goi cach ti€p can
nay 1a "giao ti€p thdu cdm" vi n6 ngay lap tlc san sinh ra sy thdu cdm
giCta nhiing ngudi trudc dé chi bi€t dén ac cdm va tham chi 1a ghét bd
thang thimg nhau. Hay coi n6 1a Cii s6¢c Thau cam.

CO CHE HOAT PONG



Thdu cam la m&t th( kinh nghi€m thuQc vé cam giac; né kich hoat phan
cam giac trong hé thOng Uc ché cla ban, bao gdm cd nhiing t€ bao than
kinh phdn chi€u ma chiing ta da thdo ludn & nhiing phan trudc. Con gian
d{r thi ngugc lai, 1a mOt hanh vi van dOng - thuGng 1a phdn Ung trudc
mOt thuong ton do ngudi khac gy ra di dugc nhan biét. Vay nén nho
vao viéc dua moi ngudi ra khoi trang thai gian d{t va dich chuyén ho
sang mOt hanh vi thdu cdm, Cud sOc thdu cdm chuyén ho tUr b ndo van

dOng sang bd ndo cam giac.

N6i cach khéc, gian d{ va thau cAm — gibng nhu vat chat va phdn vat
chat vay — khong thé€ tOn tai ¢ cing mOt noi, tai cung mot thoi di€m.
Hay dé€ th(r nay tran vao, va ban s& budc phai d€ th( khac ra di. Khi ban
dich chuyén moOt ké do tdi sang trang thai thdu cdm, ban da chan ding
con chui rda gian d{t cUa ngudi do.

Thé con ai d6 dang trong thé phong vé€ thi sao? Thoat dau, nhan vat déng
vai tro "bich cat" nay s€& cam thdy chan ndn, béi bat k€ anh ta/cd ta gang
sUfc phan chi€u thé giGi bén ngoai ra sao — Tbi xin 10i, t6i lo qué, toi sg
1&m, t6i c6 1y do chinh dang gidi thich cho viéc lam cUa minh — thi ké d6
t0i ngu xudn ciing bang quan nhu khéng. K&t qua 13, d6i tugng dang &
th€ bi cong kich thuOng roi vao trang thai thinh nd im lim va khé long
kiém ché.

Tuy vay, that dOt ngdt va bat ngd, 1a néu ké db t0i kia bi€t dugc dobi
tuong cla minh cdm thdy buln b3, tlc gidn, sg hii va c6 doc dén mUc
nao, thi anh ta/c6 ta s€ tr& thanh m6t ddng minh ngay 1ap tlc. Khi nhan
vat phong bi kia cdm thdy dugc ké d6 t0i thau hi€u va rang ho diing vé
phe minh, vay thi khéng con gi phdi khu khu bdo vé nlra. BUc tuOng
phong vé&, cliing v4i con gidn d{r va nbi chan ndn khong néi thanh 10,
cling tu khac tiéu tan. NOi khuay khoa vi khong con phdi cdm thdy "sg



hai hay ghé tdm" vGi ké d6 tdi sé khoi day mOt lubng biét on manh mé
— va that than diéu — con thinh n6 1ang 1€ cla "ké phong vé" sé chuyén
thanh th( tha, va hon thé&, 1a cam tdm tinh nguyén hgp stc d€ ki€m tim
gidi phép.

VAN DUNG CU sOC THAU CAM VAO LUC NAO

Cu sOc thau cdm 1a mOt phuong cach can thi€p day quyén niang d€ van
dung khi hai ngudi nao dé trong culc sOng cla ban giy han tan té vGi
nhau thay vi tim cdch két ndi — hay it nhat, 1a khi m{t ngudi trong dé hao
hing v&i viéc cong kich hon 1a 1ang nghe. Hay st dung ngay khi c6 dau
hiéu dau tién th€ hién rang cudc xung dOt dang bat dau vugt khoi tam

ki€m soét.
Dudi day 1a mot vi du:

QUAN LY mdt nhém phdn mém: Chiing ta di d&t muc tiéu dot tung ra
san pham nay sé 1a cubi tudn tdi, nhung t6i nghe néi c6 van dé gi do.

SIMON: Vang, c6 van dé day. Kim khong cho t6i dU thdi gian d€ lam
viéc véi né. Muc tiéu cla cd ta khong thuc t€ chit ndo. Khong ai lam
xong ding thoi han dugc.

KIM (n6i trén 16i dinh): Simon s lam dugc néu anh ta chiu lam theo
nh{ing gi t6i yéu cau. Ching ta bi mudn bdi vi anh ta dong dai thém may
ngay d€ thém that mdy chi ti€t d6 hoa hoa 14 canh ma sé chang c6 ai
thém dé€ y hét. Ching ta phdi ban san pham nay, th€ ma bay gi0 chi c6
trong tay mOt dOng chc ning vo gia tri va chUa c6 sdn phdm nao d€ ban
hét. bimng c6 d6 16i cho t6i vi cai ddng h6 16n nay.

QUAN LY: Dugc rdi. Trudc khi chiing ta thdo ludn xem vi€c ra mat gdp

tr@ ngai ra sao, t6i mudn lam vi€c nay truGc da. Toi bi€t rang cd hai ban



déu thuc hién xudt sac cong viéc cla minh. Thuc ra 13, cac ban chinh 1a
hai thanh vién 1am vié€c tOt nhat ma tdi tung cOng tac. Toi cling biét 1a dé
hai ban lam viéc v&i nhau ciing khé hin 1dm. Vay nén t6i mudn hdi mobi
ngu0i mOt ciu, v4i muc dich 1a xem xem li€u ching ta c6 cdi thién tinh
hinh theo huéng tot hon v&i cd hai ngudi khong.

KIM va SIMON (déu & thé phong v€): Théi dugc.

QUAN LY: Bat ddu vdi ¢o trudc nhé, Kim. Cau hdi 1a thé nay: Néu i
héi Simon xem di€u gi khi€n cdu dy thdy chan nhat khi lam viéc cung

cd, cau dy s& noi gi?

KIM (quéa ng® ngang trudc cau hoi): HUm. A. Vang... t6i nghi 1a c6 thé
anh ta s€ néi rang to6i khéng coi trong tai nang cUa anh ta. Hodc gia, toi
hao hng v&i viéc dat ra han chét hon 1 cham chiit cho sdn pham t6t hét
mUc c6 thé.

QUAN LY: Vay thi, diéu d6 khi€n anh 8y thay thé nao?

KIM: Phat dién. BGi vi - xem ndy, toi bi€t 1a anh ta thuc sy hao himg véi
vi€c bién san phdm nay trd thanh th( tOt nhat trén thi trudng, th€ ma lai
khong th&. Va toi ciing hiéu, t6i hi€u 1am, rang cong ty chiing ta khong
th€ van hanh theo 16i ay.

QUAN LY: Cam on cd. Téi rat coi trong nhiing y kién &y. Va gid i
muOn hoi cau tuong tu v4i Simon. Simon, néu t6i th(r hdi Kim xem diéu
gi khi€n cd ay thdy chan nhat khi phai 1am viéc v6i cau, thi ¢6 dy sé néi
gi?

SIMON (cdm thdy yén tdm truGc vé thau hi€u clUa Kim): A vang, Um,
dugc roi, t6i nghi 1a c6 ay s€ néi 1a cac vi qudn 1y cap cao chG dgi co ay
sé thuc hién diing thdi han va c6 ay sé bi trich méc né€u chiing t6i 1am



tré€ bdi tdi da danh thoi gian thém that th( nay th( kia ma cac s€ép khong
hé yéu cau. Va tbi ciing thuc sy hi€u diéu d6. Y toi 13, doi v4i toi, sé 1a
sai trdi khi dua ra mOt sdn pham chua dat dén mUc tOt nhat c6 thé,
nhung t6i cling thdy dugc 1a moi chuyén rac r6i ra sao vi Kim.

QUAN LY: Va diéu d6 khién c6 8y cam thdy thé nao?

SIMON: Chac la khi€p sQ rang ho sé tring phat c6 4y mat. Hodc 1a cim
gidn t6i vi da 1am moi th( trd nén t0i té& v4i ¢o ay.

QUAN LY: Cam On c&u vi d3 trd 10i rdt thanh thuc. Gid thi, t6i biét réng
ngay ltic nay ddy, ching ta muOn tap trung vao hoan thién viéc ra mat san
pham cang nhanh cang tOt. Vay thi hdy cing dua ra mot lich trinh, dé
xem chiing ta c6 th€ thuc hién ding ngdy du dinh hay khong. Nhung liéu
hai ban c6 vui long sap x€p mot cudc gdp sau d6 va th( xem liéu c6 cach
nao 1am cho muc tiéu thuc hién sdn phdm t6t hét mitc c6 th€ clia Simon
hoa hop hon véi doi hdi clla Kim vé viéc dat dugc cac yéu cau cla cong
ty? Vi t6i tin rang cac ban c6 th€ cing nhau dua ra nhiing gidi phap rat

On.

Khi van dung Cud sOc thdu cdm, hdy trdnh mac phai sai 1am nay: chen
ngang cac y ki€n cla ban vao - k€ ca chiing c6 tich cUc thé€ ndo di ching
nira chang han nhu ("Buong nhién 12 ti tin d6ng véi nhiing gi c6 néi vé
ning luc cla Simon"). Muc tiéu cUa ban 1a khién cho hai nguGi phan
chi€u 1an nhau. Vay nén chi tao di€u kién thudn 1gi ch(r chd c6 ngat 10i.

Va ciing phai ty hi€u rang ban khong cd gang d€ gidi quyét van dé
dang bay sO sO trudc mat (vi nhu mOt dlra tré vi pham "lénh gibi
nghiém", m6t ddng nghiép bé tré thdi han, v.v...). Thay vao dé, ban dang
dich chuy€n ngudi khac t&i mOt noi ma chinh ho tu gidi quyét van dé
cUa minh - r6i van dé ti€p theo, van dé ti€p theo nlra.



Hay thuc hién cho ding dan va ban sé gdp it van dé phai gidi quyét
hon, vi nhiing ngu0i da trdi nghi€ém Cu sOc thau cdm trong tuong lai sé
b6t phan hao himg v6i viéc xau xé 1an nhau, thay vao dé, sé ham thich
dugc 1am cho moi th(t 6n thda vi nhau. D6 1a bdi ho da tung "dugc 1a"
ngUdi kia, chi it 1a trong mOt khodnh khac, va gi0 day ho da biét cdm
giac cla ngudi kia nhu thé nao.

sU'c MANH CUA SU TUONG PONG

Thuong thi ban c6 thé s& dung Cti sOc thau cdm d€ dan dat ngudi khac
thau hi€u dugc cdm gidc cla minh. Vi dy, néi véi mOt dong nghi€p rat
hay "b® bom" ban trong cic du 4n, "Néu mOt khach hang hen sé gl
khodn thanh toan dén cho ta ding han va rdi khéng gUi, ta can phai lo
lang xem liéu ngudi d6 c6 bat chet chiing ta khéng — nhung lai budc
phai td ra lich sy vi chiing ta khong th€ li€u minh choc gian khach hang
dugc, thi c6 buc bdi khong?"

Khi nguGi dy néi cau gi dé dai loai nhu, "Rat buc bdi", hdy néi ti€p "Va
liéu viéc ay c6 khi€n anh cdm thay tUc gidn, tham chi 14 e ngai phdi trao
doi 1am an vGi nguoi d6 khong?"

Sau khi dOi tuong da trd 10i "C6", hdy néi nhe nhang, "Biét rd cAm giac
bi "choi khé" 1a nhu thé, liéu anh c6 mudn lam vay v6i ngudi khac
khong?"

Gan nhu chac chan ban sé nhan dugc cau trd 10i "Khéng, duong nhién
1a khong r6i", khi d6 ban c6 th€ néi "Thé, anh bi€t ddy, dé 1a cdm gidc
cUa t6i khi t6i can phdi dua vao anh d€ hoan thanh mOt du 4n nao day,
vay ma t6i lai khong dam chac rang anh cé thuc hién dugc khéng. Toi

khong mudn anh bubn long vi tdi ton trong va quy mén anh, nhung toi



thdy chan va lo sg khi t6i khong chac chan rang minh c6 thé tin tudng

naoi anh."

Ké&t qua 13, ngudi dé sé khac cOt ghi tAm bai hoc nay - va Cu sOc thau
cam chéng vanh cUa ban sé gidp ban gianh dugc nhiéu su hgp tac hon
nifa trong tuong lai.

VAN DUNG CU sOc THAU CAM vO1 CHINH BAN THAN BAN

Liéu ban c6 phdi 1a mOt ké do 10i xuan ngOc? Sy thuc 13, vao mot lic
nao dé trong doi, chiing ta déu nhu vay cd. Néu ban thuOng xuyén thay
minh dyu phan trong nhiing cuOc cai va ndy 1Ufa, n0i ban chia ra con gian
va noi trach méc nhu nhitng mén vii khi cla minh, hdy hanh déng ngay:
danh thUc su thdu cdm cUa riéng ban.

Va day la cach thirc:

1. Hay nghi v€ ai d6 thuOng xuyén gdy chadn ndn, choc gidn, lam t6n
thuong hay khi€én ban that vong. Pay c6 th€ 1a mOt thanh vién trong gia
dinh, ai d6 & cong s& hay mOt ngu0i ban.

2. Tuéng tuong rang ngudi d6 dang lam mot trong nhimg viéc khién
ban chan nan. Lua chon moOt hanh vi chi it cham mUkc 8, trén thang bac
nghiém trong ting dan tU 1 dén 10. Hay dan khung canh ay day du trong
tam tri ban va d€ ¥ xem n6 khi€n ban cdm thay ra sao khi nghi vé né.

3. GiO thi, hdy dat ban thin minh vao vi tri cla ngudi khac. Tudng tugng
xem nguoi dé sé& noi gi n€u t6i thr hdi xem di€u gi khi€n anh ta/c6 ta
thay tUc gidn, bi ton thuong hay chan ndn nhat & ban. Tudng tuong
rang ban 1a ngudi khac va néi ra nhitng gi rat c6 khd ning ho sé trd 10i,
vi du nhu, ban hay chi trich, ban ua phéan xét, ban luén muln bay tro t0



vi dao, hay ban thich ki€m soat. Hiy thanh that v4i nhiing th( tiéu cuc

ma ban da gy ra trong mOi quan hé nay.

4. Ti€p theo, hdy tudng tuong tdi hdi ngudi nay rang vi€c chan nan va
buOn 1ong vi ban khié€n anh ta/c6 ta bubn rau nhu thé ndo. Mot 1an nifa,
hay tu dat minh vao vi tri cUa anh ta/ c6 ta va trd 10i "Rat nhiéu".

5. GiO thi hay tudng tuong rang toi s€ hoi ngudi dé, "Anh/chj c6 thé mo
ta viéc gi d6 gay tOn thuong ma ngudi nay (chinh 1a ban) da 1am khong?"
Hay nghi v€ bat c hanh dOng ndo giy tOn thuong ma ban da lam vdi
mOi quan hé nay, va né khi€én ngudi khac cdm thay th€ ndo, hiy trd 10i
nhu th€ ban chinh l1a ngudi dé vay.

6. Cu0i cung, van trén thang x€p hang tUr 1 dé€n 10 do, hiy danh gia xem
gi0 day mUc dO nghiém trong ma ban gan cho ngudi dé da & dau.

Diéu gi s& xdy ra? Gan nhu chac chan, thoat tién, ban sé thdy gian d{
v&i bai tap nay, nhung khi ban dat minh vao vi thé clla ngu0i khac, mUc
do gian d{r cUa ban ciing gidm xubng. Thuong thi, khi tdi thuc hién bai
tap nay vOdi cac thinh gid, ho bat ddu v4i mlc 8 hodc 9 va két thic 6
mUc 3 hay 4. P6 1a bdi ban chua th€ ném trdi nhitng cdm xic cla ngudi
khéac, cuing liic d6, ban lai thay tlc gian véi ngudi do.

Vay nén, 1an ti€p sau day ban cdm thdy mudn can xé tan tic mOt ai do
khi€n ban tUc gian, hay hit mOt hoi that sau, tim mdt ngi yén tinh va thuc
hién bai tap nay da. K&t qua 1a ban sé ti€t kiém cho ban than minh, va
cd ngudi khac n{ra - rat nhi€u phi€n mudn cling budn dau.

LOi suy nghi h{tu dung

Cung moOt lic, ban khong th€ vira hao hing tim hi€u lai vUa hing hai
cong kich dugc.



Budc hanh ddng

PE sy thdu cdm trOi ddy tu nhién hon trong ban, hiy mang lai cho minh
it nhat mOt Ct s6c Thau cdm moi ngay. Vi du, khi m6t d6ng nghiép ban
khong ua cho 1dm dang néi chuyén dién thoai v4i mét khach hang kho
nhan, hdy quan st tinh hudng va tu hoi, "Liéu sé& thé ndo néu minh & vao
vi tri cUa anh ta/c6 ta ltic nay? Li€u cuQc doi thoai d6 c6 khi€én minh thay
tlrc gidn, chan ndn va kh6 sd?" Hay néu s€p cla ban c6 cOc can hon
thuOng ngdy, hay tu héi ban than: "Sé ra sao n€u minh phai ganh tat cd
nh(ing trach nhi€ém cting au lo cUa ¢6 ta/anh ta ngdy hém nay?" Ban cang
1am nhu vay, ban sé& cang cam thay it cing thang va chan nan v4i nhiing
ngU0i xung quanh - va ban sé ti€p can ho thanh cong hon nifa.



15. CHOI NGUOC, cU sOC
THAU CAM 2

L @i ich: Dich chuy&n mOt ngudi ngén nglr bi€ng nhac thang sang giai
doan "tinh nguyén thuc hién" nhd tao ra sy’ thdu cam.

Khiém nhuong chinh 1a ddu hi€u chac chan nhat cla sltc manh.
— THOMAS MERTON,
Tac gid, tu si dong Luyén tdm

Vince 1a mOt ké biéng nhac. Anh ta thUfa dU théng minh d€ 1am tOt cong
vi€c vi tri trg 1y phéap 1y cla minh, nhung anh ta chi 1dam qudy qué cho
xong. Thudng thi anh ta lam viéc rat ludm thudm hodc chi nhét cac du an
mOt cach cdu thd vao tay ngudi khac. Trong khi cac dOng nghiép & lai
lam t&i t6i khuya cho kip thGi han thi anh ta chi chdm chim chubn vé

sOm.

Cong ty thué Vince di ng® rang minh dd khai quat dugc mdt mén bao
b0i, thé ma héa ra, Vince lai trd thanh mOt rac roi khong hon. Ban lanh
dao rat that vong.

MOt ngay no, s€p cla Vince gQi anh ta sang vin phong. Vince lo lang
1am: liéu c6 phdi cac cap trén culi cung di d€ y rang anh ta lam viéc
khong dugc bang nhitng ngudi khac khong? Anh ta ngbn ngang gilta cAm
gidc phong v€, sg hai va tUc gian.

Tyrell - sép cla Vince dén anh ta & cUta phong, bdo anh ta ng0i xudng va
m0i anh ta mOt cOc ca phé. Va roi vi sép da khi€n anh ta phdi sUng sOt vo



cung.

Tyrell da néi chinh xac nhitng gi t6i dan anh ta: "T6i xin 16i. T6i nghi at
han phai c6 di€u gi d6 t6i da gay ra khi€n anh phai chan nan rat nhiéu,
t6i rat muon xin anh tha th( vi vi€c ay. T6i nghi nhiing diéu dy 1a..."

Chi nlra gi0 sau, Vince quay trd 1ai ban cUa minh. Anh ta lam vi€éc hing
hai nhat tU khi dugc thué vao dén gi0. Va anh ta thdy hanh phiic vi diéu
do.

Vay Tyrell da 1am gi d€ c6 thé€ bi€n chuyén Vince ttr chd 1a mot rac roi
thanh mOt ngudi tran tré sinh luc chi trong vong 30 phiit dOng hd? Anh ta
da van dung mot cach ti€p can khién bat c( ai cling phdi ngd ngang. T6i
goi n6 1a Choi Ngugc (bGi d6 chinh x4c 1a th( trdi ngugc hoan toan vdi
du ki€én cUla mOi ngudi) va dé 1a phién ban thang thUmg tan mat cla
phuong cach Cii sOc thdu cAm 1 ma tdi d3 md ta trong chuong 14.

Toi nhiét liét ki€n nghi st dung kY thuat Choi Ngugc nay n€u ban phai
xU tri vOi ai d6 c6 day du kY nang va khd nang thuc hién mot cong viéc
nao dé, nhung lai khong bo ra 100% nob luc. Ban sé van dung nhu thé

nay:

1. Trudc tién, hiy néi v4i dOi tuong rang ban mudn gdp trong khodng
mudi phit. BO tri mOt khodng thoi gian ma ngudi d6 c6 th€é danh su tap
trung chi y tuyét doi cho ban; n€u ngudi nay mubn gdp ban ngay lap
tUc, hdy dap lai day ton trong, "Khoéng, anh dang d& viéc gi d6, ma viéc
cUa ching ta lai khong phdi chuyén sOng con. T6i sé dgi dén lic anh
khong bi th( gi lam xao nhang n(ra."

2. Hay chudn bi cho cubc gdp g bang cach nghi ra ba ly do riéng biét va
chinh dang c6 th€ da khi€n doi tugng cdm thdy that vong hay chan nan



v€ ban. Vi dy, Tina nghi 12 minh luén dii vao tay cd ay nhiing du 4n kém
thd vi nhat. Rat c6 th€ c6 ay chan ndn 13 vi minh khéng cung cap ngan
sach ddy dU d€ sam sanh nhiing thi€t bj ma c6 dy muon. Va c6 thé co dy
dién ti€t vi phdi thUra hudng quéa nhi€u van dé do nguoi ti€n nhiém dé
lai, va doi khi minh lai trdch méc c6 8y vi di€éu d6. Viéc ban than ban
cam thay that vong hay chan ndn ra sao khong quan trong & day; hay géac
nhiig van dé cla riéng ban sang mOt bén, gang suy nghi nhu ngusi

khac xem sao.

3. Bén khi gdp g0, ngudi kia at s€ trong chd bj ban chi trich hodc t6 thai
d0 doi dau gay gat. Thay vao d6, hiy chi néi "Chac 1a anh dang cho dogi
t6i dua ra mOt danh sach nhiing phan nan, nhu cach t6i van hay lam. Thé
nhung, t6i da th(r nghi vé nhing 1y do tai sao anh lai thay that vong vé
t6i. Chac rang anh sg@ phai néi cho t6i nghe vé& nhiing th( d6, vi anh hinh
dung 12 t6i sé khing khing tu bdo v&€ minh. T6i nghi nhiing van dé ay
la..." Sau dé dua ra ba di€éu ma ban nghi ngd rang ngudi d6 thdy that
vong nhat vé ban.

4. K&t lai bang, "C6 phai vay khong? Néu khong, nhitng di€u khi€n anh
thdy chan ndn nhat & tdi 1a gi?" Sau d6 lang nghe tat ca nhitng gi nguoi
d6 néi ra, ngung l1ai va néi, "Nhiing di€éu ay khi€n anh ban 1ong nhu thé

nao?"

5. Sau khi ngu0i d6 dap lai (nhi€u kha ning 1a kha sudt mudt), hay trd
10i mOt cach chan thanh bang cau "That u... T6i khong biét, ma t6i doan
12 minh ciing khong mu®n biét nita. T6i xin 16i, tU nay vé sau toi s& cd
gang lam tOt hon."

6. Sau d6 dung lai. Néu ngudi kia hdi, "Con gi n{ta khong?", hdy n6i mot
cach thanh thuc, "Khong, ddy 1a tat cd nhiing gi t6i mubn néi — T6i rat



tran trong nhlng gi anh vira néi véi t6i." N€u ngudi dé van ti€p tuc
budng binh muOn bi€t va hdi tai sao ban lai khoi ra culc doi thoai nay,
hay dap lai bang nhiing cau ki€u nhu: "Tbi biét 1a t6i dd mac 16i, va toi
biét 1 c6 th€ moi ngudi s€ ngan ngai chi ra cho t6i thdy. Va toi biét 1a tu
t6i c6 th€ thuc hién phan viéc cla minh t6t hon nira, d€ tao ra mOt moi
truong lam viéc Uu viét hon néu t6i bi€t d€ tim dén nhlng gi minh lam
chua dung."

Vi 1€ gi ban lai phdi 1am thé ch, trong khi d6 1a di€u cudi cing trén doi
ndy ban mudn 1am? Vi né phét huy tac dung khi ma tat ca nhiimg phuong
cach ti€p can khac déu vo ich. C tang 16 mOt ké bi€ng nhac di, va van
dé sé chi ti€p dién va ngay cang nghiém trong hon. Th(r d6i du véi anh
ta, mong dgi s& nhan dugc mot 10i xin 10i va hita hen sé dGi thay, nhiéu
khd ning ban sé chi tao ra mOt ké thi nghich luén ki€ém tim moi cd hoi
d€ ngdm ngam chOng lai ban ma thoi.

Thé nhung, 1am mot viéc trai véi mong dgi - ty minh néi 10i xin 10i, va
diéu gi d6 khac biét sé xdy ra: ngay 1ap tlc, ban chuyén dich m0t nguoi
ra khdi ché d6 phong bi va khi€n cho nguoi 8y bat dau phan chiéu lai
su khiém nhuOng va nhitng mOi ban tdm cla ban. Nhan trach nhiém vé
nhiing hanh d0ng cUla minh va cam két sta chita cac 16i 1am trong tuong
lai ciing gép phan th€ hién long khoan th(, sy hdo phéng va tu thai dinh
dac 16n lao, dU bi€n ban tré thanh mOt ngu'di dang duQc ton trong.

Ké&t qua 13, con ngudi xUa nay van hay né tranh, tang 10 hay x0 xién ban
sé nhanh chéng thay d6i 10i hanh x(r. Ban da khi€én ngudi nay phai kinh
né€ va ngudng mo ban, dan tdi mot viéc: gid day, ngudi d6 bat dau lo
lang vé viéc c6 th€ 1am ban that vong. Thuong thi, ban sé dugc chiing
ki€n mOt su thay dGi tUc thi trong thai d0 va hi€u qua lam viéc.



Ban ciing c6 th€ ap dung ky thudt ndy vGi con cai 3 nha (sé dac biét
hiéu nghiém day), va cd vdi ban bé, gia dinh minh nlfa. Lay thi du, hay
th(f xem Dana st dung né nhu th€ nao d€ 1ay lai dugc tinh h(tu hdo véi
mOt ngudi ban di tung than thi€t va khi€én c6 phadi hon mot 1an that
vong.

SHARON (V€ tré bita trua va da san trong tinh trang phong vé&): Chao,
xin 16i t& vé mubn. CU viéc thém cai tdi day vao danh sach nhitng th(
khién cdu phai dién tiét vi t&. TG bi€t 1a cdu phat cau vi tG da d€ 16 bubi

tiéc cau t0 chlrc cho Joe va quén trad cdi vay cdu mudn mac...

DANA: A khong, dUng lo, day c6 phdi cai va cay nghi€t dau. Thuc ra, t&
mudn 1am viéc ngugc 1ai hoan toan. TS da nghi ngoi nhi€u vé tinh ban
cUa ching minh, va t& nhan ra 1a gan day, t& da khong phdi 1a mot dUa
ban ra gi.

SHARON: Cai gi kia?

DANA: Phai vy, tG ca 1a cu phat mét vi t& c( ray ra nhing th(r 13t vat
nhu vay véc. TG ciling khong ton trong chuyén tinh cich cau phéng
khoang hon t&, va cau ciing khong thich t& lic ndo ciing sap dat cudc
sOng cla cau. ROi ké 1€ qua nhiéu vé chuyén Joe va td, con chang quan

tam doai hoai may dén cdu nlta...

SHARON: O, ¢6 nang a, dudc rdi! Ma, phai rdi, cé thé vai th(r ddy ciing
lam t& buc minh ddy, nhung t& dau c6 mong dgi cau phai hoan hdo co
ch(. Nhung nay, nhan tién cdu da nhac tdi, tG ciing rat tran trong viéc
cau hi€u dugc cdm giac cla td. Va td doan 1a t& ciing thay tOn thuong it
nhi€u vi cdu c nhac dén Joe hoai hoai moi lic bon minh gdp nhau, ma
doi khi t& chi mubn trd chuyén ki€u phu nit véi nhau théi.



DANA: TG xin 16i. Cau buc minh 1dm ha?

SHARON (Bat cudi): A U, nhung chac chang dién rudt bang viéc lic
nao t4 ciing that h(fa v4i cau. TE thuc 1ong xin 10i vé chuyén dé - TG da
cO gang ngin nap trat tu hon roi day ch(, nhung céu thira biét chiing
rOi loan ting dOng gidm chi y (ADHD) cUa t§ r6i ddy. That su 1a t& sé
cO gang nhi€u hon... tinh ban gifa hai bon minh rat quan trong véi td, va
tG phai cd gang hon vi n6 mdi dugc.

Ngoai viéc st dung ky thudt Choi Ngugc d€ "gidi giap" va tai thic day
mOt nhan vién hay mOt ngudi ban vOn clUng dau clng c6, ban ciing c6
th€ ap dung d€ han gan mOt mOi quan hé ma chinh ban di x4o tung 1én.

Tbi da lam diing nhu vay v&i mOt ngudi ban than trudc day, hoi thuc tap
y khoa. TuGi d0i non tré va nhay cdm théi qu4, t6i cdm thdy t6n thuong
vi mOt viéc 1am vo6 tdm nao d6 ma ngudi dy da gay ra. K&t qua 13, toi da
khong gilt lién lac vi cdu ay sau ky thuc tap, khi cdu ay chuyén vé mot
chO cach nai t6i & tdi tén 270 cay sO.

Tém lai, chiing t6i di bat vd am tin sudt gan 20 ndm. Va rbi ngdy kia, toi
nhén ra rang minh da sai 1am khi c& khu khu 6m 1ay moi han thu nay
qud 14u, va toi da vi pham cam két sé khong tré thanh moét ké thi dai nhé
lau sau khi da ching ki€n qua nhi€u nguGi khong biét tha th(r ngdy cang
bat hanh va dang ngat.

Toi goi cho ngudi ban clla minh mOt cach dudng dOt va noi, "Frank nay,
t3 goi cho cdu vi t@ nghi minh da gilt m6i han thu nhd nhat véi cau sudt
chUng dy nim vi mOt nguyén c§ gi d6 chinh t& con khong nhd néi. TG
khong nghi 14 cau da 1am céi gi qua dang, chi 1a chinh phan Ung nhay cam
thai qué cUa t& da khién t& ngang lién lac v&i cau. Vay nén t& quyét dinh



g0i cho cdu d€ xem cdu va gia dinh th€ nao, vi ching ta da tUng 1a nhiing
anh ban chi thiét su6t hoi thuc tap."

Frank da tUng 1a mOt trong nhiing ngudi hoa dong, lac quan, dugc yéu
mén va kinh trong nhat trong sudt dot thuc tap cla tui téi (cau gianh
dugc gidi thudng thuc tap xudt sac nhat) va cdu dy khong hé thay doi.
Vay nén cau dy dap lai nhu thé chiing t6i chua khi nao théi 1am ban véi
nhau. "Mark nay, gdp cau tG mUng lam. TG chua bao gi® nghi 1a c¢6 hiém
khich gi gilta bon minh hét, t& chi nghi 1a bon minh ai ¢6 culc séng cla
nguoi ndy va qua ban rOn ma thdi."

Sau khi da bat nhip lai dugc vdi nhau, ching toi két thic culc goi vai
phtt sau d6. Ma néi vé cdm gidc ngu xudn ay - T6i cdm thay nhu minh 1a
mOt g béac si tdm ly khung dién. (Chac ban dang nghi thdm, "Bon ho ai
cling thé thdi nhi?")

Nhung d6 chua phai phan két. Cubc goi cung 10i xin 10i cla t6i chac
phai khi€n Frank cAdm dOng 1am, vi hai hém sau cdu ay goi dién va bao,
"Mark ndy, cudi tudn nay cau lam gi? Néu cau c6 nha, t& tinh dua cd nha
t§ xudng

Los Angeles d€ dén gdp nha cau day."

Trong khi t6i 4p dung phuong cach choi ngugc d€ danh trd 1ai mOt moi
han thit do chinh minh tao nén, con thudng thi ban sé s& dung véi mot ai
d6 gay rac roi phién toai. Ky thuat choi ngugc c6 thé chuyén dich mot
con ngudi tUr thai dd thu nghich sang hgp tic chi trong mét nhip tim,
nhung hay chac chan réng ban lua chOn muc tiéu ding dan khi ap dung
10i ti€p can nay. Phuong cach nay phat huy hiéu qud t6t nhat vGi nhiing
ngudi "cé th€ diéu tri" — nhing ngudi chi can moét chiit khuyén khich dé
sUfa sang lai minh. Va n6 sé& kém hi€u qua (hodc khong hé hiéu qud) véi



nh{ing ké hay nhO va va tu yéu ban than ma t6i di n6i dén trong chuong
11, vi ho dau c6 hing thu gi v&i viéc "6 di ¢6 1ai cho toai long nhau".

Tuy thé€, néu ban khong chac 1am liéu nén ti€p tuc hay tir bd moi quan
hé nay, ban c6 thé th(r ding choi ngugc nhu mOt bai ki€m tra chan doan.
Nhing ngudi hoi dap lai bai ki€m tra ndy bang cach nang cao thanh tich
va hiéu suat cong viéc hong nhan dugc 1ong ton trong tU ban, chinh 1a
nh(ing ngu0i dang gilr 1ai. Con v4i nhiig ngudi c( ti€p tuc khi€n ban
that vong thay vi ddp dén tuong xUng vGi 1ong khiém nhudng cUa ban,
chG dUng 1én dan va phan don nhu th€ ban bulc phai lam nhu thé&. Thay

vao do, chi can néi "chao nhé" 1a xong.
LOi suy nghi h{tu dung

MOt lang xin 16i bang cd mdt can oan gidn cing mdt tan "phan Ung
bang cach hanh x(r t0i t&".

Budc hanh dOng

Hay nghi vé ai d6 khi€n ban phai that vong va moi ngudi dy dung blta
trua hay b{ra t0i. Trudc khi di, hdy danh gid mUc d that vong cla ban
vGi nguoi dé trén thang bac tUr 1 dén 5 (mUc 5 1a "that vong cling cuc").
Trong cuOc gdp g0, hay st dung kY thudt Choi Ngugc d€ xin 10i vé bat
clr diéu gi ban tUng gay ra c6 th€ khi€n ngudi dé phadi phién long, bubn
rau hay bi xtic pham.

MOt thang sau budi gdp dy, hdy nghi vé 10i cu x(f cla ngudi dé ké tU
thoi di€m ay dén lic ndy va danh gid mUc that vong cla ban v4i anh ta/
co ta. Li€u no c6 gidm di rd rét? Vay thi cach ti€p can cla ban c6 hi€u
qud. N6 van nhu cii hay cao hon? Néu vay, hiy can nhac viéc x6a bo
ngUdi dé ra khdi culc sOng cla ban - vi rat c6 thé ban dang phai xUr tri



v6i mOt ké tu yéu ban than, chi gy ra cho ban toan phién toéi trong
tuong lai ma thoi.



16. "ANH THU'C SU TIN LA
NHU THE?"

L @i ich: Dich chuyén mOt ngudi dang "dao to bda 16n" tur chd khang cu
sang lang nghe bang cach dep b6t con gidn di hay noi so hii clla ngudi
do.

MOt 10i phéng dai chinh 1a su that dd mat di phan sang suot.
— KAHLIL GIBRAN, Nha tho va Triét gia

Dudi diy 14 mOt meo nhd ma ti dd hoc dugc nhO anh ban Scott
Regberg. Cong ty cla anh G Los Angeles chuyén t6 chlic nhiing su ki€én
dinh dam, trdi rOng tU bién ludn tranh c(r tOng thOng trén truy€n hinh dén
cac budi hOi nghi chinh yéu cap qudc gia. N€u ban da tUng tham gia vao
nh{ng cong viéc hoach dinh t0 chlrc ki€u d6, ban sé bi€t ngay: n6 doi
hoi phdi c6 than kinh thép cuing kha ning t0 chlc siéu viét nhu tudng
Patton vay.

Nhung trén hét, nhu nhiing gi Scott néi, 1a hién thuc héa nhing su kién
nhu thé ma khong vudng mac gi (va khién né c6 vé nhe nhang nhu
khong) doi hoi nang luc giao ti€p hiéu qua va giip moi ngudi binh tinh
khi d0 th( han chét da 1ung 10ng hién ra trudc mat. "MOoi nguoi" bao
gOm khach hang, nhirng ngu0i hoach dinh, hoa si thi€t k€, hoa si d6 hoa
va cd tram ngu0i khac tU trén xudng dudi.

MOt di€ém dac biét xuat sac cla Scott khi ddng dén viéc dan dat moi
ngUdi theo ding k& hoach chinh 1a xoa diu nhitng ngudi bi ri nhiing
nhang trong nhiing van dé nhd nhat va da dugc gidi quyét xong xudi.



(Néu ban da ting 1ap k€& hoach cho viéc dén ti€p trong 1€ cudi hay nghi
1€ trudng thanh cUa thanh nién Do Thai, ban s€ hi€u ki€u ngudi ma toi
vUa dé cap t6i.) Cach 1am cUa Scott 1a nhu thé nay. Khi mOt ngudi nao
d6 bat dau xa ra mOt trang than phién mat ki€m soét vé viéc van dé ay
tOi t€ dén cd nao va ngay tan thé da ap tdi ra sao, van van va van van,
Scott chi n6i mOt cach don gidn va binh tinh: "Anh thuc su tin 13 nhu
thé?"

Pay 1a mOt cau hoi cuc ky hiéu nghiém, vi khi ban dat ra v&i giong noi
binh tinh, n6 khi€n cho hau hét nhiing ngudi st dung nhiing 10i cuOng
diéu hay phong dai déu phai lui lai va xac dinh 1ai vi thé cla minh.
Thuong thi, ho sé rit lai bang cach néi ra nhitng cau dai loai, "A thi,
cling khong han thé€, nhung t6i thay rat 1a chan dy." R6i ban c6 thé dap
lai bang cau "T6i hi€u ch(, nhung t6i can phai bi€t thuc hu thé nao, vi
né€u nhling gi anh néi hoan toan 1a sy that, thi ching ta dang phai d6i mat
vOi mOt van dé nghiém trong ddy, chiing ta sé can gidi quyét dén noi
dén ch6n." Bén liic ndy, ho sé & thé phai lui l1ai va quyén Iuc di chuyén
dich sang tay ban.

Meo muUc & cach ti€p can nay chinh 1a viéc dat ra cau héi ("Anh thuc sy
tin 1a nhu th€?") vdi thai d6 binh tinh va thang than ch( khéng hé thu
nghich hay nhuc ma. Muc dich cUa ban khong phai la choc gian ngudi
khac, ma don gidn chi 1a 1am ngudi d6 phai dimg lai va nhan ra rang,
"Minh dang thGi phOng mOt cai dun nhé thanh qud nii to day. Chac minh
phai 16 bich 1dm."

ThuOng thi, tat cd nhimng gi ban can lam chi 1d mOt cau néi - "Anh thuc
su tin 1a nhu thé€?" - cOng thém mOt, hai cau hdi kém theo nira. Vi du:



VO BAN: Tr0i oi, t6i khong th€ tin 1a ching ta lai cii nhau vé van dé
tién bac nfa. Toi khong th€ nao thang ndi vi ¢ mobi 1an t6i néi v4i anh
1a toi dang lo 1dng chuyén tién bac, anh lai ra ngoai va mua céi gi ddy va
bdo t6i keo kiét. Chac ching ta phdi pha sdn thi anh md&i vira long sao.

BAN: Em tin 1a nhu thé ch(’? Rang c(* mOi 1an em néi v&i anh 1a em dang
lo lang chuyén tién bac, anh 1ai ra ngoai va mua cai gi day va bdo em Ia
keo kiét - va rang chac ching ta phdi pha san thi anh mdi vira long.

VO BAN: Ping thé ddy. Anh cu xU ki€u vay ddy. A U thi, dugc roi,
khong han 1a anh lam thé. Nhung c6 vé 1a thé day.

BAN: Anh hi€u nh(ing gi em dang néi, nhung thuc su anh can biét cé
phdi em nghi 1a anh khong hé d€ tam gi dén tinh trang kinh t€ cla chiing
ta va thuc sy dang 1am can ki€t nguon tién trong nha. Vi néu c6 chuyén
dy that, thi vg chOng minh c6 chuyén hi€u 1am nghiém trong can lam rd
day.

VO BAN (gi0 di b6t cing thang): Oi trdi, em ¢ y néi thé dau. Pugc roi,
ding 1a em da néi hai qua quat. Pay la chi vi em qua chan v4i viéc bat c(
khi ndo em cO gang néi chuyén véi anh vé mot trong nhitng noi lo lang
cUa em, anh lai ph&t 10 nhu khéng.

BAN: Bat c( khi nao tUc 1 ludn ludn nhu thé hay sao?

VQ BAN (mim cudi, bi phat hién ra 13 1ai n6i phéng dai su that): Pugc
roi, khong phai liic ndo ciing vay, chi 1a rat nhiéu 1an. Va né lam em chén
1am.

Pén liic ndy, cudc cai co ki€u "ti€ng bac qua tiéng chi 1ai", khi hai nguoi
néi 1an at nhau da nhanh chéng trd thanh mét cubc doi thoai "cé qua cd
lai", noi hai ngudi tro chuyén binh tinh vGi nhau.



Néu doi tugng ma ban dang phai xU tri 1a mOt ké cau nhau khong nglng
nghi, con ban lai dang & th€ uy quyén, ban khong phai lo 1ang sé de doa
dén cong viéc hay mOt moi quan hé cla minh, ban c6 th€ th( phién ban
"phic tap" cla ky thuat nay. Vi du:

BILL, mOt nhan vién ban xe hoi rat ning sudt, o vao vin phong cla vién
qudn 1y ma khong hé béo trudc: Toi phdi 1am th€ nao thi mdi xong dugc
cai 1énh dat mua chét tiét day? May tay khOn nay nay chang biét minh
dang 1am cai cUa nQ gi sat! MOt 1ii dan dOn, mOt 1{i bat tai!

FRANK (qudn ly ban hang cUa anh ta): Anh tin 1a thé that &?

BILL (bj bat ngd va thadm chi con khong nhac lai nhiing 10i anh ta vtra

noi trong con cau gian): Tin gi kia?

FRANK (néi vGi giong chUing muyrc, chac chan va binh tinh): Anh c6 that
sU tin 1a toan b0 nhlng ngudi 1am viéc & day déu khong bi€t ho dang 1am
gi va rang hét thdy bon ho — tUng ngudi mOt — déu dan dOn va bat tai?
C6 phai anh dang noéi 1a khong c6 nGi mOt ngudi 1am viéc G day biét ho
dang lam gi khong?

BILL (bi phét giac da néi nang phéng dai, anh ta b&t hGn hén hon): A thi,
khong han 1a tat cd moi ngudi, nhung ding 1a lic can lam viéc gi thi
chang thay ho dau ca.

FRANK (ti€p tuc cudc thdm van cla minh): Khong, t6i hdi that day, Bill
a. Néu tat cd nhiing ngudi 1am viéc & ddy déu bat tai vo dung, ching ta
gdp rac r0i to day, va t6i sé can dén sy gitip d& cUa anh d€ nhat may
ngUoi do ra va x(r ly dén noi dén chon.

BILL (da binh tinh lai mOt chit): Khong dau, théi ndo, anh biét ddy, chi 1a
t0i gidn qua thdi ma. Ch(r dau phdi moi ngudi déu bat tai.



FRANK: Tbi hi€u la anh gidn 1dm, nhung t6i thuc sy can dén sy gitip dG
cUa anh d€ gidi quy€t van dé ndy. Anh nghi khi nao thi ching ta 1am viéc
dé dugc?

BILL: Khéng, that ddy. T6i ban 1am. T6i chdn qua nén mdi trit ra cho
nhe ngudi thoi ma.

FRANK: O, dudc rdi, t6i ming 13 anh d thdy thodi mai hon. VAy thi anh
hdy néi cho t6i bi€t chinh xac xem anh nghi ching ta can stfa dGi nhiing
g, vi toi thuc sy khéng muOn anh phai buc minh dén thé.

BILL (bat dau binh tinh dua ra vai dé nghi gitip d&): Trudc hét, tdi can

cai nay...

Hay d€ y xem Bill di phdi chun lai nhanh chéng dén thé€ ndo. Hon thé
n(ta, c6 th€ anh ta s& con nhG dén cudc cham tran nay trong 1an ti€p theo
anh ta c6 ¥ dinh "x3 dan pang pang" - va ky Uc ay sé 1a 10i nhac nhé

manh mé dé€ gi(t con néng gidn cla anh ta trong tam ki€m soat.

DPuong nhién, c( vai nim mot 1an, c6 th€ ban sé thay choang vang khi ai
d6 dap lai cau hdi "Ban thuc su tin 12 nhu thé?" vGi cau "Vang" day qua
quy€t. Néu c6 vay, hdy cdi m& va lang nghe nhiing gi ngudi dé phai néi.
MOt ngudi dU diing cdm dé€ néi "vang" véi cau héi nay va khang dinh
chac chan véi cau trd 10i dy — thi khad ning cao ngudi dy dang ap U
nh(ing van dé chinh dang, nguoi dy sé thdy hai long hon va lam viéc
ning sudt hon néu ban gidi quyét rot rdo nhiing van dé d6. Vay nén bat
k€ cau trd 10i ban nhan dugc 1a gi — "vang" hay "khéng" — ban ciing sé&
gidi quyét dugc vai van dé to tat chi nhO vao mOt cau hdi gidn don.

LOi suy nghi h{tu dung



Trudc khi ban lo 1ang vé viéc gidi quyét van dé cla ai d6, hay tu 1am 1o
xem d6 c6 thuc sur1a mOt van dé hay khong.

Budc hanh ddng

Hay nghi vé ai d6 ma ban phdi d6i mat c( ludn dung nhiing 10i phéng
dai d€ bay t0 quan di€m, khi€n ban mét nhoai vdi tro kich cla anh ta/cd
ta va khi€én ban phai chay ngay vé hudng khic c(* moi 1an hai nguodi
gap nhau.

Lan ti€p theo ngudi nay bat ddu mot cudc gao thét cudng nd, thi chi can
dé€ no troi tudt di. Sau dé ngung lai mOt nhip d€m tU mOt d€n nam va néi,
"Anh tin 1a nhu th€ that khéng?" Quan sat ngudi do lui 1ai, va rOi yéu cau
nguoi dé trd 10i chi ti€t vé van dé thuc sy (n€u van dé ay cé ton tai
that).



17. sSUc MANH cUA "HUMM..."

Lgi ich: Xoa diu mOt ngu0i dang budn buc hay gidn d{, chuyén dich
ngUdi do tur cho khang cu sang 1ang nghe, va tUr 1ang nghe sang can nhac.

Nh{ng khach hang it hai long nhat cUa ban lai chinh 1a nguén hoc hdi
16n lao nhat cho ban.

— BILL GATES, Chu tich Microsoft

Th{ tudng tugng 1a ban dang 1am trong linh vuc ban hang. Cong ty cUa
ban, vi qué lo lang vé viéc doanh thu sut gidm, mudn moi téi dén dé
hudn luyén cho ban va cic dong nghi€p st dung cac cong cu cUa toi
nham gia ting ning sudt ban hang. Ban khong mdy hai long vé chuyén
d6é — va gi0 day thi ban qua buc minh dén mUc khong budn vong vo tam
quOc vé chuyén dé nira.

Sau bira trura, ban néi vGi toi, “T6i chang hi€u tai sao toi lai phai hoc
mdy th& v& van vé chuyén ti€p can ngudi ta. Toi chi lam cong viéc
minh d3 dugc dao tao thi sao ch? T6i chi hdi thang khach hang xem ho
dang ki€m tim th(r gi va ho mudn bo ra bao nhiéu tién, rdi chi cho ho biét
phdi chi ti€n vao dau, nhu thé khong dugc hay sao? Tdi khong c6 thoi

gian va cong sUc ma hoc may th( tdm than nay.”

At han ban chd doi t6i sé phat dién 1én hay td ra phong bi. Vi suy cho
cling, ban dang néi vé "may th( tim than" cla t6i ch(r dau.

Nhung tdi khéng nhu vay dau. Thay vao do, t0i ndi, "HUmm" véi tong
giong k€& thém tdi nghe vdi.



Vay nén ban ti€p tuc: "Tdi thuc su ghét vi€c phdi hoc may th( ndy dé
ban dugc hang. N6 chang dinh dang gi dén nhimg th(¥ t6i thanh thao ca.
Lai nira, tdi da doc vai culn sach vé may th( nay roi. Ching hay that
day, t6i cling da th(r 4p dung vai ba di€u va c6 tac dung that. Nhung sau
mOt hoi t6i quén cd ap dung, va ching chang tru dudc bao 1am nlra."

"That th€ sao?" tdi n6éi. Va ban ngd ngang 1am, vi c6 v€ nhu t6i van
muOn ban néi ti€p. Thé 1a ban néi.

"Pling thé", ban dap. "Chan lam ay. Y tdi 13, c6 thé cai th( nay dén véi
6ng hoan toan tu nhién, nhung tdi 1a mét chuyén vién ban hang ch(. Va
vGi du loai ap luc, cd dOng cong viéc va tram th( ba ran t6i dang phai
tung hltng day, thi khé ma nhé néi y tudng ndo d6 toi di doc trong mot
cuOn sach tU sau thang trudc."

"Thé 1A...", t6i dap 10i, day thau hi€u, day moOi goi nhung nhudng lai
trach nhiém dan dat cudc doi thoai nay cho ban.

Ban ti€p tuc, "Thé 1a... a vang, thi, tdi biét t6i dd md 10i nhu mOt ké cau
nhau dy. Va téi cling bi€t may th( nay c6 phat huy tac dung trong nhiing
1an t6i th(r 4p dung trudc day. C6 1€ né gidm xudng mUc tdi gidn chi 1a
toi can phdi dua ra quy€t dinh. Toi doan 1a néu tdi th& van dung nhimg y
tudng cla 6ng va thay rang chiing thuc su hiéu qud, vay thi t6i can phai
quy€t dinh xem li€u day c6 phdi lic d€ toi phdi bén gan va kién tri s
dung ching khong. P& vé sau tdi sé khong phai hoc lai nhiing th( nay tir
dau nira."

Toi dap lai, "Anh da mat qua nhi€u thGi gian th( van dung nhiing cong
cu nay ki€u dugc ching hay chd, va anh chi thu 1ai dugc nhitng két qua
ki€u dugc ching hay chd. Téi c6 th€ hi€u tai sao anh lai thdy chan, vi
chac d6 phai 1a trd ngai v&i anh."



"Ping vay ddy", ban dap, "nhung coi ndy, t6i bi€t 1a minh lam minh chiu,
kéu ma ai thuong. T6i ghét cai ki€u toi td ra minh nhu 1a nan nhan dy. Toi
nén tap trung tam tri vao d€ van dung né va cam két sé st dung né hang

ngay cho dén khi né n sau bam ré thi thai."

"Anh bi€t day", tdi g0i y thém, "Cé mot th( chac sé gitip dugc anh it
nhi€u. MOt meo nhé ma téi da cung cap cho khach hang clia minh, 12 néu
anh c( kién tri thuc hi€én mot hanh vi trong sudt 21 ngdy, né sé trd thanh
mOt théi quen dé duy tri bén bi hon. N6 ciing giOng nhu chai ring bang
chi nha khoa 4y ma." Ban can nhac viéc dy khodng ching mot gidy dong
ho, va roi gat dau vai toi.

"Vay anh mu6n 1am gi nao?" t6i hdi. Ban ngung lai, nghi vé tinh canh
cUa ban lic ndy: doanh thu ban hang gidm sit, khach hang cau nhau cy
nu, dU loai héa don ban khong thé chi trd néu khong dat dugc dinh mUc.
Ban loay hoay chOc ngody moén xa lat cUa minh vai phiit. Va rOi ban két
ludn, "Pay khong phdi th(r t6i mu6n 1am - ma 1a th(r t6i phai 1am."

T6i d€ mac cau néi d6 budng ra trong khi nhap tach ca phé clla minh. Va
roi tdi hoi, "Vi dau anh lai bi€t cubi clng ciing da dén lic anh phai lam
viéc do?"

Ban da nghi kY cang. Va ban néi, "Bdi c6 thé€ 1a bay gid hodc khong bao
gio n(ra."

"Pugc roi", téi néi. Va trudc khi khéa hoc chinh bat dau, hai ké déng
minh ching ta d3 ung thuan cOng tac v4Gi nhau.

Diéu gi di xay ra vay?

Ban da khai cuQc vdi thai dO dién cubng, chdn ndn va phong bi, va ban
mong chd rang moi th( sé troi tudt xudng doc tir d6. C& sau moOi 10i



gian d{r ban thot ra, ban ngung lai, va mOt cach ban ning, cho dgi toi 1én
16p thuyét gidng cho ban, ddi dau véi ban, va chim chim tap trung vao
hanh vi 1am gidm hiéu suat cla ban. N&u t6i thuc hién moOt trong nhling
hanh dOng d6 that, thi kha ning cao 1a ban sé t6 ra clng dau clng cO va
cU cdi vGi t6i ludn - k€ cd khi ban ngdm ngadm dbng y v&i nhiing gi toi

noi.

Vay nén t6i lam di€u hoan toan ngugc lai. Thay vi bat ban phai im ti€ng,
t6i khuy€n khich ban di sdu hon bang cach si dung nhitg tUr nhu
"HUmm", "That th€ sao?", va "Thé 1a..." MOi 1an t6i néi nhu vay, ban lai
binh tinh thém mot chit. K&t qua 13, dén culi cubce tro chuyén cla chiing
ta, ban khong hé phai gang sUc néi cho tdi biét tai sao ban lai that bai.
Thuc t€ 13, ban dang cO gang hét minh d€ thuyét phuc t6i rang ban sé
thanh cong.

"HUmm..." 13 mOt cong cu d€ van dung khi ban phai doi mat véi mot
nguoi dang gidn dit, thU thé va doan chac rang ban 1a mot ké xdu bung.
N6 phét huy hiéu qud trong rat nhi€u boi cdnh khac nhau - moi th(, tUr
mOt cuOc khling hodng con tin cho dén viéc x( trf véi mOt khach hang
t(rc gidn - vi n6 nhanh chéng bién mot cudc cii cO gay gat tiém tang sang
thanh mOt cudc hdi thoai day tinh than hop tac. Nguyén do 1a day:

Phan 16n moi ngudi d€u hanh dOng sai 1am khi phdi duong dau vGi mot
nguoi gian d{r hay bubn ba. Ho néi nhiing 10i 1& vdi y t6t, vi nhu "dugc
rOi, binh tinh da nao" - hay ho ddnh mat minh va tu cdm thay tUc gian.
("Thé kia day? Pugc roi, chac anh nghi y ki€n cUa toi chi dang vt di,
nhung anh 18m r0i ddy, va tdi c6 th€ chltng minh.”) C3 hai cach ti€p can
ndy nhin chung déu mang lai nhiing két cuc thé thdm. Choc cho ngudi
khac ndi gian, va ban sé chi ddy minh vao mOt cuOc cai va la hét ma théi.
CU thtr lich s ma dé nghi doi tuong cUa ban binh tinh 1ai, thé 1a ban da



gUi di mOt thong diép day chi€u cb va ciing rat chQc gian: "Tai tinh tdo
day nhé, va anh chi 1a th( bung xung dang bOc hdéa nglin ngut ma thoi."
Trong bat c( truOng hgp ndo, thi cdch phdn Ung ciing van sé chi 1a m6t
cti dich chuyén thdm kich sang thai d0 cu tuyét 3 ngudi doi thoai cla
ban.

"HUmm...", ngugc lai, chinh 13 m6t phuong cach "xudng thang" hiéu
qud. Khi st dung 10i ti€p can nay, ban khong hé gang slc ngin 10i
ngUdi khéc; thay vao d6, ban dang ngam néi v4i ngudi d6 rang, "Anh rat
quan trong vdi toi, va van dé€ cUa anh ciing vay." Va chinh diéu dé sé dua
chiing ta tré 1ai ngay v&i nhiing t€ bao than kinh phan chiéu.

Khi ngudi ta ct ciing dau gay han, thi thudng 1a b3i ho cdm thay (ding
hodc sai) rang ho bj d6i x( tan t&. Piéu dé ddc biét ding khi ban phai
xU trf v&i nhiing khach hang cau gidn va chan nan. Pa phan trudng hop,
nh{ing ngu0i nhu vay di cdm thdy bi tOn thuong trong rat nhi€u linh
vUc cla cuOc sOng, th€ nhung lai d€ danh "con néng gidn mat ki€m
soat" cho nhitng dot bung nd ma ho tin rang s& khong khi€n ho phai chju
canh bj sa thdi, dé nghi ly di hay bi bat giam — nhiing viéc ki€u nhu da

vao con cho hay thét vao mat ban.

Vay nén t6 ra phong bi hay danh trd chi don thudn clng cO thém ¥ nghi
rang ban cho 1a ho that sai 1dm va chang c6 gi quan trong (thdm chi 1a
ngu xudn nira), th(r sé gitip khuéch dai tinh trang thi€u hut co quan thy
cam t€ bao than kinh phan chi€u va thGi bung thém 1(fa gidn cla ho. Khi
ban thuc hién mot dOng thai ki€u phdn truc giac va khuyén khich ho tro
chuyén, ban di 1am diéu ngugc lai: ban phdn chi€u sy ton trong cling
hing thii, va ho sé cdm thay bi thic ép phai hoi dap lai moét thong diép
tuong tu.



"HUmm..." chinh 13 th(* ma t6i goi tén 1a "nhan t0 lam sau sdc moi quan
hé". N6 cho ngu0i ta bi€t rang nhiing gi ho néi ra 1a quan trong, dang dé
1ang nghe, va xUng dang vGi hanh dOng kiu gi d6. Tuy thé, ban sé d€ y
thdy rang, thuc ra ban khéng hé dugc Uy thac thuc hién s ménh nao
cd. Muc dich duy nhat chi 1a xoa dju ngudi d6 dén mUc ban cé thé xac
dinh dugc van dé thuc su va dua ra mOt gidi phap thuc té.

Vi nhitng 1y do k€ trén, toi dé xuat "HUmm..." nén trd thanh tuyén phong
thU dau tién trong trudng hgp ban phai xU trf v4i mOt con trit gidn cla
khach hang hay ngudi tiéu ding. Pay 1a mOt vi du vé hi€u qua cla né:

KHACH HANG (hung han tham chi€n): Lan truGc cong ty anh da ban cho
t6i mOt th(r chang ra gi! S&n phdm cla cac ngudi, dich vu thi té hai, con
mday ngUu0i chi 1a mot 1ii dbi tr4 tham lam.

BAN (néi vGi giong khich 1&, nhu thé ban mu6n nghe ti€p): HUmm...
KHACH HANG (tUc gidn): Y anh 1a sao? "HUmm..." cai gi?

BAN (khang khai va binh tinh): T6i chi nghi 1a viéc tui toi chinh d6n, stra
sang hay gidi quyét van dé nay thé nao dé quan trong ra sao, néu khéng
mOi chuyén chi cang xau di. Ma tdi thi khéng nghi "t€ di" 1ai 1a th( hay
ho gi. Anh cling nghi vay ch(?

KHACH HANG (b3t dau lui lai va binh tinh hon): O, U, a vang, phai roi.
Nhung anh ma gidp t6i thi hay qua. Anh khong biét 1a tdi gdp bao nhiéu
rac roi vGi tui anh dau.

BAN (chao m0i): K€ 1o toi nghe vdi.

KHACH HANG: That sao? Anh cé thdi gian ch(?? O, thé nay, anh héi
day nhé. Vi du, thiét bi dinh vi toan cau (GPS) cdng ty anh gUi cho toi



khong chay dugc. Pén ldc toi gl trd d€ sUra chita, cac anh lai gl cho toi
mOt bd thiét bj cii rap 1ai, nat be nat bét va trong nhu cai dong xa ban.

BAN: T6i hi€u vi sao anh lai phién long dén thé. Tui tdi con gy ra
nhi{ing rac r6i ndo cho anh n{fa, anh k& thém dugc khong?

KHACH HANG (néi ning ngon ngot): O thi... Um... hdu hét nhiing th(
khéc chi 1a 15t vat thoi. Va lic i kéu ca thi bon ho di d6i bd thiét bi vt
di 4y thanh mOt cai tOt hon cho t6i. Nhung dén gi0 thi b0 thiét bi toi dat
rieng cho xe vg toi 1ai khéng chay dugc. Bén lic t6i gl e-mail néi vé
van dé nay, ho chang thém trd 10i.

BAN: Pugc r0i, ching t6i s€ gidi quy€t van dé ay nhanh nhat trong kha
nang cUa minh. T6i nghi chac la né lién quan dén mot truc trdc phan
mém ma tui toi vira s(ra 1ai, va chiing ta c6 thé khac phuc bang mot ban
va 10i ma anh tdi vé dugc. Trong truOng hop van khong On thda, toi s&
cung cap cho anh duOng day néng cUa tdi d€ tim gidi phap khac. Nhung
trude khi 1am nhu vay, li€u con diéu gi khac nlta ma anh mudn chia sé

v0i chiing t0i?

KHACH HANG: Hiéu r0i. Chi 1a t6i an tugng khong dugc tOt 1am véi
dich vu cham séc khach hang cla cong ty cac anh thdi. A, giO thi khong.
C6 1€ 1a 6n hon r6i day. Ma nay, toi xin 16i dd gao 1én véi anh, t6i biét
nhiing viéc xdy ra trudc day dau phai 10i cUa anh.

BAN: Khéng van dé gi. Tdi c6 th€ hi€u nhiing gi anh da phai trdi qua.
GiO thi, thr xem c6 chuyén gi v&i bO thiét bi méi cla anh nao...

Hay doc kY lai phan do6i thoai nay moét 1an nira, ban s& phat hi€n ra mot
chi ti€t thi vi. Thoat dau, khach hang chia dan thang vao ban: sdn phdm
tOi t€, dich vu t€ hai, con ban la ké doi trd. Ban dang bd di. Nhung chi



sau vai phit, moi th(t bat dau bi€n chuyén vi diéu. Trong qué trinh dé, c6
doi ldc khach hang cla ban dién ti€t vi "ho" hay "cong ty cUa ban". Tai
sao? Vi gi0 day khach hang cdm thay ban va anh ta dang vé cing moOt phe
va anh ta khéng muOn ddng cham dén ban. Khi su dich chuyén dé da xay
ra, ban c6 thé dimng viéc né tranh va bat ddu hop tac d€ gidi quyét van
dé.

B&i vi "HUmm..." c¢6 th€ bién mot ké thu sang thanh dOng minh rat chéng
vanh, c6 1€ ban ciing sé thay né vo cling hi€u qua trong ddi sOng riéng tu
cUa minh — ddc biét 1a @ nhitng cudc cham tran dé bung nd, noi chi mot
10i 1€ 18 lang thdi cling dU chdm ngoi cho ca dam chay phUng phung. Tuy
th€, c6 mOt canh bao nay. ThuOng thi ban sé& dé phan Ung mdt cach ban
nang truGc con gian d clUa vg/chOng hay da con clla minh hon 1a truGc
con gidn cla ai d6 ban chua quen biét, vay nén hay sap x€p suy nghi cho
ngay ngan trudc khi m& 10i. Khi di 1am xong khau Thuc hanh Dich
chuy@n nhanh tlr "Oi gidi khén kiép sang On r6i" ma toi d mo ta trong
chuong 3 va chac chan 1a da dat ban than trong tam ki€m soat, hay th(r
van dung nh{ng 10i 1€ ki€u nhu thé nay.

VO BAN: T6i khong tin n0i. Y tdi 13, tdi khong thé tin 1a c6 chuyén thé
ndy. Anh hfa chiing ta sé di dau ddy vao dip cudi tudn, gi0 thi anh lui lai

1a sao? Pung cai ki€u cUa anh day.
BAN: HUmm...
VO BAN: HUmm? Thé 1a thé nao?

BAN: Chi 1a anh biét chuyén di ndy quan trong v&i em 1am, anh rat rat
xin 10i vi du an 1ai vugt qua thdi han va anh khéng thé di dau dugc.



VO BAN: Liic nao anh chang néi thé. Liic nao chang 1a th(r gi ddy “sap
chét dén noi” cla cong viéc. Em ghét nhu thé.

BAN: Nén la...

VO BAN: Nén la em udc gi anh dGi sang mOt cong viéc khac khong
nhi€u 4p luc dén thé. Hay em udc chi anh ngling m& cac du &n mdi khi
anh biét rd 1a r6i anh s& lai phd hdng k€ hoach. Hay... Em ciing chang
biét n{ta. Em chi udc 1a nhiing chuyén dé hoi thé nay khong xdy ra lién
tuc. Va em biét anh cfing nghi th€, em ciing biét 1a anh dang ket cong
viéc roi. Em ciing doan 1a anh chang vui vé gi cho cam. Em xin 164,

nhung vUra roi em néng gidn qua. Em xin 10i da trit 1én anh.

Thém mOt 1an nifa, ban sé thdy rang muc tiéu cUa ban khéng phai la
gidi quyét mot van dé riéng biét ndo d6 ma ban dang phai d6i mat (mac
du doi khi diéu d6 ciing xdy ra). Thay vao d6, chi 1a ban dang trdnh viéc
cU cii 1an nhau, ti€én tGi doi thoai, va néu may man, cudi cung sé 13 tro
chuyén v&i nhau. Khi viéc y da dién ra, ban sé dat tGi mot canh gidi:
ban va doi tugng cla ban c6 thé chung vai sat canh nhu nhitng k& dong
minh d€ x( tri mOt van dé thay vi 16i kéo nhau vao mOt cudc dung do
dau thuong.

"HUmm..." chi 1a mOt trong sO nhiing cum tU gitip dep bd mOt culc doi
thoai dang dan leo thang cing thang. Nhitng phuong an khac gbm c6:
"That ch(?", "Thé thi...", "K& thém t6i nghe v&i", "Thé roi c6 chuyén gi
n(ra?" va "Anh con mubn k€ gi n(fa khong?" Trong tat cd cac cach nay,
"HUmm..." chinh 1a cAu m& dau t6i Ua thich nhat vi né khi€n ngudi ta
phdi bat ngd - ma 1am ngudi khac bat ngd chinh 1a cach tOt nhat d€ ngin
chan con tUc gidn. Dich chuy€n mOt ngudi ndo d6 tur thai dO thu nghich
sang bOi r0i nhe nhang, thé 1a ban da ti€n thém mOt budc diing hudng.



Tuy thé&, chuyén ban lua chon dich x4c t&r nglr, 10i 1& nao khéng quan
trong. Mau chot & chd ban st dung ching ra sao: khong tranh ci, tu vé
hay tim c& ndy no, ma chi can néi: "Anh quan trong. Van dé cla anh
quan trong. Va t6i dang lang nghe day." Hay chuyén tai thong diép dé, va
van dé cla ban — bat k€ 1a gi di ching nlra — da dugc gidi quyét hon
mOt nlra roi.

LOi suy nghi h{tu dung

Chd c6 khang khing phong bi; hay ti€n vao sau hon.

Budc hanh ddng

Ban van chua chac chan lam vé ky thudt "hUmm..."? Pugc roi. Vay thi
1an nay, t6i sé 1am mOt di€u gi d6 khac va tu minh thuc hanh budc hanh
dOng bang cach tudng tuong ra mOt cudc doi thoai vGi chinh ban. Dién
tién c6 1€ sé 13 thé nay.

BAN: "May th( nay c6 vé& chi 1a mOt déng tam ly tdm than 16n x6n ch(
gl. Sao 6ng khong chi cho tdi th(r gi d6 t6i dung dugc ay!"

TOI: "HUmm..."
BAN: "PUng c6 th(f cai th(r clla ng 'HUmm...' ay vdi toi!"
TOI: "Nghe chUng anh dang tUc gidn — hay chi 1a chan thoi?"

BAN: "Con hon cd chan ndn ay ch. T6i phdi ti€p can vai ngudi, thé ma
t6i chi dung dau vao tuOng va ap luc thi dé ndng lén toi."

TOI: "That sao?"



BAN: "Ding vay, né€u tdi khong ti€p can dugc mdy khach hang tiém
nang ay, tdi s€ khong c6 dugc dU hop dong ban hang d€ dat dinh mUrc."

TOI: "K€ ti€p t6i xem nao."

BAN: "V{i céi tinh trang nén kinh t€ dién r0 thé ndy, ai & cong ty toi
cling dang chiu 4p luc phdi mang v€ nhiéu hgp déng ban hang hon, ma
né€u khong 1am dudc, thé nao ciing dén nudc bj sa thai mat."

TOI: "Vay nén anh sg rang chuyén dé c6 thé sé xdy ra véi minh."

BAN: "Ding vy, cang liic t6i cang cing thang — né lam t6i mat kién
nhan véi moi ngudi va moi thr, k€ cd viéc doc cudn sach nay."

TOI: "Anh sg dén mUc nao?"
BAN (hoi fu xiu): "SQ 1am ay."

TOI (ngung lai d€ ban dugc budng x3): "Vay nén k& ca trudc kia, anh
da tUng s hai va r6i khi phuc hoi trd 1ai, anh van c lo 1ang rang néu
1an nay anh bj sa thdi, anh sé khong guong day ndi nira."

BAN: "Ki€u vay, nhung t6i da ludn gugng day dugc. Thuc ra tdi dang
nghi 1a né€u t6i 1am tOt, t6i s€ duy tri cong viéc nay; nhung néu toi lam
khong ra gi, t6i s€& ki€m mot viéc khac nhu hOi xua van vay — va c6 thé
G 1a mOt cong ty khong phai trdi qua nhitng dan khon don nhu thé nay. Y
t6i 13, t6i 1a mOt chuyén vién ban hang kha kham 1am ch(t."

TOI: "Van dé dau phai 1a anh, 1a & cong ty anh day ch. That 1a khé khi
phdi ban th&t d6 ma khach hang khong can hodc khéng mubn, nhung khi

ban ra th( gi d6 ma ngudi ta c6 nhu cdu, anh 1am 6n ma."

BAN: "Khong phai 1a 6n, ma 1a tuyét hdo."



TOI: "Thé thi?"

BAN: "Thé nén t6i c6 gi d€ mat dau. N€u t6i cO gang hét slc minh ma
van chang c6 tac dung gi, vay thi d6 dau phai tai toi - tai cong ty toi, va
t6i c6 th€ ki€m chb nao dé khac."

TOIL: "HUmm..."
BAN (Ph4 1én cu0i): "Ong lai 'hUmm' n(fa kia."
TOI: "C6 1€ tai n6 c6 tac dung vGi anh."

BAN (khoan khoéi): "Va c6 1€ tdi ciing nén doc lai chuong ndy mot 1an

"

n(ra.



18. PAT PIEU KIEN TU PAU

L@i ich: Chuyén dich m6t ngudi tur chd can nhac sang "tinh nguyén thuc
hién" bang cach triét tiéu nhitng di€ém yéu cla ban.

CU gang sUrc ma che ddy moOt ti vét, va ca thé gian sé tudng tugng ra né
theo huéng t6i té nhat.

— MARCUS VALERIUS MARTIAL, Thi si La Ma

Néu di quen vdi cac thu tuc t6 tung, han ban ciing biét rang cac ludt su
thuc hién mot budc goi 1a "dat diéu kién". C6 nghia 1a ho da dong thuan
vOi nhau tU trudc trén moOt vai diém.

L&y thi du, n€u mot ludt su udc dinh rang dau van tay cla John Doe c6
trén khau sting di sat hai me vg anh ta, moi ngudi sé chap thudn véi
thuc t€ d6. Ludt su khac sé khong can phdi vOi cac chuyén gia dén dé
ki€m dinh lai diéu nay, va luat su cla Doe c6 th€ chuyén sang budc ti€p
theo: chUing minh rang vi€c xa stng 1a c6 1y do chinh dang.

Vay tai sao udc dinh lai 1a mOt thu thuat khon ngoan? La bai khi moi
nguoi déu da biét (hodc s& nhanh chéng phat hién ra) van dé ma ban
thUra nhan, dOng thai tOt nhat cla ban chinh 13 loai b né di. Tham chi
hay hon n(fa, 1a ban c6 th€ hoan chuy€n van dé ay trd thanh mOt mén
bdo boi quyén ning.

Thong thudng, chiing ta phdi dau tu rat nhi€u cong sUc vao vi€c che
gidu nhiing di€m yé€u, k€ cd khi chiing da rd ranh ranh trudc bat c(r ai ta
gdp g0. K&t qua 1a: chiing ta 1dam moi ngudi thdy khong thodi mai, bdi
ho bj ép budc phai chll dOng tdng 16 van dé ay di va tap trung chd y cao



d0 vao viéc né tranh noéi v€ diéu dé. Khi chiing ta 1am moi ngudi thay
khong thodi mai, t€ bao than kinh phan chi€u cla ho khéng thé nao tao
nén dugc moOi giao cdm, bdi ho da phai chl dOng né tranh moi giao cdm
dy rOi. Tam tri cla ho khéng néi "Hay cham t6i con ngudi nay". Ching
chi dang lén ti€ng: "Can than ddy. Bung c6 tin ké nay. N€u anh ta gidu
giém cai nay, thé thi kha ning cao 1a anh ta con che day cai gi d6 nira."

Gidi phap u? Néu c6 mOt van dé gi d6 stmg siing, ranh ranh chan giita
ban vdi viéc ti€p can ngudi khac, hdy thUra nhan né.

Sau day 1a mOt vi du. Gan day t6i nhan dugc mot blrc thu ngan tUr mot
chang trai tré c6 doc bai viét cla toi trén td Los Angeles Times. Cau néi,
"T6i ndm nay 26 tui va gdp van dé n-6-i-1-a-p. Di€u té hai nhat 1a t6i
khong th€ biét liic ndo né sé phoi bay ra. Khong biét trudc dugc lai cang
gia ting ap luc, diéu duong nhién sé 16i kéo né ap dén."

Cau rat gidi chuyén mén, nhung lai khong thé c6 dugc viéc lam — va
cau biét rang d6 1a bai tat néi 1ap cla minh (va cd nhimg nd luc véi
muc dich t6t dep nham ngin minh d€ y dén né) khi€én nhing ngudi
phéng van cdm thay cuc ky khong thodi mai. Bat chdp Pao luat vé
Nguoi khuyét tat dugc ban hanh rOng rai, nh(fng ngudi phong van tuyén
dung ludn tim ra dU cach d€ danh trugt mot Ung vién, va di€u dé 1a da
khong ngUng xdy dén véi chang trai ndy.

Tai khuyén cau dy th(r 4p dung mdt phuong céach ti€p can da c6 tac dung
tOt véi mOt bénh nhan tén Joe cla tbi. Joe cling gdp tinh cdnh tuong tu:
anh tham du hét cudc phdng van ndy dén culc phdng van khac nhung
chua tUng dugc tuy€n dung chi vi tat néi 1ap cla minh.

T6i da ndi Joe dUng nén tu 1am minh cing thang vGi viéc gang sUrc tranh
néi 1ap — mot di€u khong doi nao cong hiéu cd. Thay vao do, t6i bdo anh



ta hdy néi nhu thé nay ngay lic bat ddu moi cudc phdng van: "Toi gdp
mOt khé khin 1a néi 1ap. Té nhat 1a tdi khong bi€t dugc khi nao né sé
xdy ra. Va dén lic 4y, moi ngudi déu bj bat ng0, thdy ngan ngai cho tdi,
khong biét nén lam gi m&i phai, va bi mat tap trung. Néu né c6 xay dén
trong khi ching ta dang tro chuyén, thi viéc hay nhat 1a gang chiu dung
né, n€u ching ta gdp may, thi n6 s& dén robi di nhanh thdi. Néu khong,
ching ta s& phai cO gang hét mUc c6 thé. Tsi phai xin 10i trudc vi bat
cU diéu bat tién nao né gay ra cho anh/chi."

Bang cach néi vé tat néi 1ap cla minh tUr lic m&i bat dau, Joe da triét
tiéu yéu t6 bat ngO va tU minh cdm thdy diém tinh, c6 ki€m soéat hon.
Hon thé€ nita, anh con chi€m dugc long tran trong va kinh né tUr nhiing
ngUdi khac bdi tu thai dinh dac dudng hoang ma anh thé€ hién, vi 10i dan
trudc vé€ noi khé chiu ho c6 thé gap phai, va 10i khuyén hltu dung d€ x(r
tri truGe nbi kho chiju dy.

Nhi€u nam sau d6, khi tdt néi 1ap da gan nhu bi€n mat hoan toan, Joe ké
vdi t6i, "Pén gid tdi van néi v4i moi ngudi 1a t6i hay bi 1ap rat nhi€u va
ddn moi ngu0di cach x(r tri n€u né c6 xdy ra, vi d6 1a moét trong nhling
cach hi€u qud nhat dé€ gianh dugc su kinh trong cla ngudi khac mot
cach nhanh chéng va khi€n ho bat dau Ung ho t6i.”

Viéc dat di€éu kién trudc nay giip ban trung hoa dugc nhiéu van dé
khéc nlra. O vai tro mOt bac s tim than hoc trong linh vuc kinh doanh, téi
van hay phai budc vao mOt cudc tranh ddu cing thang ngay khi cac thinh
gid doanh nhan bi€t dugc vé€ chuyén mén cUa t6i. Khi ho nghe thdy thong
tin t6i ki€m sOng bang nghé gi, t6i c6 th€ thdy ngay nhitng d6i mat tron
1én va cdm thdy dugc thai dO hoai nghi xudt phat tU rat nhi€u ngudi
trong sO dé.



PE danh trad lai, toi s& dung phién bdn bai dién van cla Joe dugc thiét
ké cho riéng minh. T6i bat ddu bang cach néi: "Tdi 1a mOt bac si tam than
hoc khéng c6 18y m6t manh bang Thac si Quan tri Kinh doanh hay dugc
dao tao chinh thlrc gi vé kinh doanh cd. Tbi bi€t rang c6 rat nhi€éu ngudi
giém pha hay hoai nghi v€ nghé nghiép cUa t6i. Nhung c6 vai di€u ma toi
da hoc dugc d€ c6 thé lam cong viéc clla minh. Tdi da trg gitp nhi€u
ngUdi trong vi€éc dua ra quyét dinh tiém thuOc gidm dau cho cha me mac
bénh giai doan culi, téi ¢4 dan dat d€ nhitng cdp vg chong tir 1au khong
ngU cung giudng c6 thé han gan lai v&i nhau, toi da thuyét phuc cac cdp
doi dang sap s(fa tan v& quay tré lai lang nghe nhau, t6i da gitp nhing
ludt su gdn nhu hoan toan cat cau v&i khach hang lai ndi lién nhu xua,
va t0i dd ngdn chan cd mOt thanh vién sang lap quy phong vé vUa pha
san khoi két liéu doi minh mo6t cach ngu xudn va bi tham... Vay nén téi
cling bi€t it nhi€u vé chuyén ti€p can v6i ngudi khac. Va toi thi lai
tudng tugng la ti€p can ngudi khac it nhiéu ciing 1 diéu gi d6 ma cac
anh chi phdi thuc hién hang ngay."

Thé ciing coi 1a hoi nhi€u néu chi d€ phuc vu muc dich 16i kéo nguoi ta
1ang nghe tdi, nhung né cé tac dung. Chi trong hai phiit, t6i dd nam bat
dugc cd mOt dam dong vOn thu nghich, hay nhe nhang 1am thi ciing dang
t0 thai dO hoai nghi, bi€n ho thanh m6t nhém thudn nhat v4i suy nghi "E
nay, chac 1a gd ndy c6 céi gi d6 thuc su’ quan trong d€ trinh bay day."

Céach ti€p can nay ciing sé€ phat huy tdc dung v&i ban, nhung véi diéu
kién 1a ban phai thuc hién ding. Ba di€m mau chét 1a day: budc vao
(mdé td van dé mot cich nhanh chéng va hiéu qud), triét tiéu van dé
(bang céch gidi thich xem phai x( tri ra sao hay vi dau né khong thuc su
1a mOt van dé€) va budc ra (chuyén sang chU dé ti€p theo - khong chan
ch( nan n4 hay di vao cac chi ti€t thtra). Dudi day 1a mot vi du.



Ngudi phéng van tuy€n dung: Thé thi, hdy néi cho toi bi€t vé bang
cap va kinh nghiém cUa anh?

KY thudt vién phat tri€n phdn mém: A vang, t6i doan minh 1a ngudi
duy nhat cic anh xem xét vao vi tri cong viéc ndy nhung lai khong hé c6
bang cap chuyén nganh. Bay 1a béi vi, du it nhi€u gi, t6i bam sinh di gan
lién v48i n6 — toi da viét chuong trinh phan mém dau tién khi méi 1én
chin, bO me tdi déu la 1ap trinh vién, thé nén t6i nghi t6i vOn sinh ra da
nodi cong nghé. Thurc ra t6i di ki€m dugc viéc lam dau tién h6i mudi sdu
tudi, vi mOt trong nhiing lang gi€ng cla nha t6i phat hi€n ra 1a t6i c6 thé
thiét k& cd s3 d{r liéu dudgc, thé 1a 6ng dy thué tdi ngay 1ap tlc. Ong ay
nghi huu r6i, nhung t6i van liét ké 6ng 8y trong danh sach ngudi chiing

nhén va c(fa hang 6ng ay thi van s dung cac ma cUa t6i.
Ngudi phOng van tuy€n dyng: Cha!

Ban: T6i con c6 cd mOt danh sach cac khach hang khac sé rat vui long

dugc tro chuyén v4i cac anh v€ cong viéc cUa toi nlfa...

Khi ban dé cap trudc vé mOt van dé hay moOt ti vé€t tiém &n, hdy thuc
hién v6i cich thUc nao d6 that tu tin va tu nhién. Ban cang thu tha thodi
méi bao nhiéu, ngudi ban dang doi thoai cling s€ cang thu tha thodi maéi
bay nhiéu — va sé dé dang hon cho cd hai ngu0i d€ cé thé tap trung vao
théng di€p ban can chuyén tai.

Pat diéu kién truGc doi hdi long qud cdm, nhung phan dén bu thi rat to
16n. Khi ban sU dung cach ti€p can ndy, ban sé bién nhitng nhugc di€m
tr@ thanh cla bau va thic ddy ngudi khac nhin nhan ban nhu' mét con
nguoi ch(r khéng phdi mot rac r6i. Hon thé nlta, ban c6 thé sé ngd
ngang nhan ra rang th( rac rdi vOn kéo ban lui 1ai héa ra lai 1a mot chia
khéa day ban tién vé phia trudc.



TRO VE TRONG NGO NGANG

Vai nam vé trudc, t6i di thuc hién mot cubc dién thuyét truyén cdm
hiing cho mOt nhém ludt su, chuyén vién moi gidi bdo hi€m va c6 van tai
chinh. T6i c& ng® 1a bai néi chuyén ém dep cd, nhung sau d6 t6i ngd
ngang nhan ra rang thinh gid cla t6i chang hé d€ tdm chd y. Thuc ra 13,
ho nghi né that chan chuong.

Té hon c3, tdi dugc biét vé su that khong 18y gi 1am khich 1€ nay chi hai
ngay trude khi toi du dinh thuc hién cudc dién thuyét tuong tu trudc
mOt nhém thinh gid 1a cic ki€m toan vién - dOi tugng con thach thific hon
thé. T6i bat dau hodng hot s¢ hai, nhung roi nhanh chéng dua minh tré
lai k€ hoach du dinh va phan tich tinh hinh can than. T6i nhan ra rang
bai néi chuyén cUa t6i khong c6 gi bat 6n; thay vao d6, van dé nam &
hoan canh chung. Sau mOt budi sang day nhling bai gidi thi€u 16n nhGn
dau 6c; thinh gid cUa tdi 1ai bi nhOi nhét thém nira, ma téi thi 1ai yéu cau
ho phai thuc hién m6t budc nhdy vot qua 16n vé tam ly.

Vay nén t6i di bat dau bai dién thuyét vi nhém thinh gid th( hai bang
mOt cau thé ndy: "Cé mOt di€u thd vi da xdy ra v&i tdi khi chudn bi cho
cuOc néi chuyén ndy. Vai ngay trudc, t6i dugc bi€t 1a bai dién thuyét
gidng hét nhu hém nay da nhan dugc danh gia rat t€ tir nhém thinh gid
con dé tinh hon cac anh chi & day." (Viéc nay da sinh ra vai ti€ng cudi
khoéi trd ddy ngac nhién va bon chOn, nhung da tao ra di hdp dan dé
bat ho phai lang nghe.) Téi néi ti€p, "T6i nhan ra 1a van dé khéng nam
G bdn than bai thuyét trinh ma & bdi cdnh. Vay nén t6i mubn th(r nghiém
mOt diéu gi dé sé gidp cac anh chi ti€p thu it nhi€u di€u co gi tri tU
nhiing 10i t6i sap néi ra, hon la chi thdy that vong chan chuong.”



PE gitip ho thuc hién dugc budc chuyén ti€p vé mat tdm 1y tU cac bai
néi thuan kY thudt ma ho da nghe subt cd budi sang sang bai n6i mang
tinh d6i thay cUa toi, t6i dd dé nghi ho nghi vé mot vai khodnh khac thay
doi culc doi. Vi du, toi da yéu cau ho tudng tuong do 1a dip culi tuan
sau sU ki€n 11 thang 9 nadm 2001, ho dang & trong nha nguy€n va rat can
dugc nghe th( gi d6 xoa dju va bao ddm bdi ho biét rang cudc sOng clia
minh da d6i thay vinh vién — hay hay th(t tuGng tugng rang d(fa con ma
ho yéu thuong, vOn mac chiing han ché vé mat hoc hanh va khong ai
d4m mong sé€ qua nGi trung hoc, 1ai vira m@i tOt nghiép dai hoc.

T6i c6 th€ cdm nhan dugc rang tri ndo cUa thinh gid da chuyén dich tUr
cau héi minh phdi cap nhat luat thué mdi nao day? sang thanh diéu gi
m&i 1a thuc sy hé trong trong dOi minh? Khi to6i dua mat doc khan phong,
t6i nhin thdy hang trim con ngudi bat dau tap trung cao d0 va day cho
doi vGi nhimg gi toi sap néi ti€p sau do.

Vai ngdy sau, nguoi t6 chlc cubc hop gli e-mail d€ thong bao cho toi
rang bai néi chuyén cla t6i tinh dén thdi di€m dé chinh 1a phan dién
thuyé€t dugc dén nhan nOng nhié€t nhat trong ngdy. Cd noéi, c6 vai ngudi
con bdo rang dé 1a bai néi chuyén hay nhat ma ho tiing dugc nghe. Bang
cach pho ra nhitng di€m y€u cla minh trudc thinh gid, tdi da tao ra dugc
su thdu cdm cho phép ho thau hi€u va trdn trong thong di€p cla toi.
Chinh trong qué trinh phat hién va khac phuc sai 1am cla minh, t6i da hoc
dugc moOt vai kY nang then chét gidp toi trd thanh mOt dién gid tOt hon,
tu tin hon.

LOi suy nghi h{tu dung

Hay thé€ hién tu théi dinh dac cla minh bang cach bay t0 mot cach cGi
m0& nh{ng nOi nghi ngai clla moi ngudi v€ ban, nhi€éu kha ning ho sé



mang lai cho ban sy cha y tich cuc va lién tuc hon.
Budc hanh dOng

Néu ban biét c6 diéu gi d6 ¢ badn than minh khi€n ngudi khac thay
khong thodi mai cho 1am, hay th( luyén nhi€u cich xem van dé 1a gi va
mOi ngudi phdn Ung ra sao trudc nd. Hay tap dugt trudc guong cho dén
khi ban bdo ddm chac chan rang ban c6 thé thuc hién né that thodi mai
trudc cong ching.



19. TU GIAO DICH SANG BIEN
510)|
LQi ich: Dich chuyén m6t ngudi tUr chO can nhac thiét hon sang "tu

nguyén thuc hién" bang cach bién d6i m6t mOi quan hé tir phi cd nhan

sang ca nhan.
Ho khéng nhin thdy bau troi 1a dau.
— Ngu0i Phi ban dia dao budc qua Manhattan

Con gai t6i, chudn bi cho cudc phdng van tuy€n dung v4i mot vi quan ly
cap cao tai mOt hang tai chinh Pho Wall, da hoi tdi: "Cé cau héi gi con c6
th€ dat ra d€ khién minh noi bat trong dam dong khong?"

MOt gid rudi dong ho sau d6, con bé goi cho tdi ngay gilta cudc hop va
hao himg thong bao, "Ba 0i, con di hdi 6ng dy cau ma ba goi y, va ong ay
phan Ung chinh xac nhu nhiing gi ba du doan. Ong ay ngudc mat nhin
tran nha mOt khac va bdo rang, 'Pay 1a mOt cau hdi tuyét voi, mot cau
t6i khong can phai trd 10i, nhung lai rat nén trd 10i.' Sau do thi 6ng ay
thuc su chd y dén con."

Dudi day la nhiing gi con géi t6i da n6i nham 16i kéo dugc sy hing thi
cUa ngudi phong van tuy€n dung. Khi dng ta hdi liéu con bé c6 cau hoi
nao khong, né da dap lai nhu thé nay:

"T6i mudn dé nghi 6ng th( tudng tugng thoi gian mOt ndm sau, 6ng va
cac sép cla minh dang danh gia nh(fng nhan su' ma cong ty da tuyén vao

ndm vUa qua — khi xét dén vi tri ndy, ho néi, 'Hay ki€m thém cho ching



t6i mudi ngudi thé ndy nlta. Ngu0Oi ndy chinh 1a nhan su t6t nhat ma
chiing ta tuy€én dugc trong bao l1au nay.' Ong c6 th€ néi cho toi bi€t xem
ngudi ay di 1am gi cho chinh bdn than c6 8y va ca cho ong d€ c6 thé
nhan dugc 10i binh xét tuyét vOi nhuGng vay?"

Toi bi€t 1a cau hdi dy sé phét huy tadc dung. Toi con bdo cho con gai minh
cach nhan bi€t xem cau hoi 8y c6 hiéu quad khong nhd theo déi déi mat
cUa nha tuyén dung. BGi vao khodnh khac ma 6ng dy nhudén mat nhin
1én va hudng di chd khac, con bé sé biét rang né da dich chuyén ong ta tir
giao dich sang bi€n dGi.

DAM PHAN VA LIEN KET

Ngay nay, chiing ta khong lién két v&i nhau thay vao do, ching ta giao
dich. Cac d6i tinh nhan, cac cap vQ chOng dam phan moi th(, tU bita tOi
cho dén ky nghi dén cd chuyén sinh hoat tinh duc. Cha me dam phan véi
con cai vé viéc chudn bj di hoc va 1am bai tdp v€ nha. Cac nha qudn ly
thi dam phéan khi ho khong th€ ép budc. Moi ngudi déu chim chim tap
trung vao cau hoi "Anh s& l1am gi cho t6i?" va "T6i s€ phai lam gi d€ trd
lai tuong xUng?"

Giao dich thi 6n thdi, néu muc tiéu cla ban chi 1a trao ddi thong tin va
dam phan hgp dong, th€ nhung né c6 mot nhugc di€m chét ngudi: né
khong hé md ra tdm hon hay trai tim. MOt cuQc giao ti€p ki€u giao dich
chi gidng nhu ti€p xiic v4i may rit tién tu dong (ATM) ma thdi. Tién
chdy ra tUr tai khodn ngan hang cla ban, tién chay vao tay ban va moi
th(r vé cung song phang - nhung ban chang thdy can phai néi cau "Oi

tr0i, cdm On nhé!" khi moi su’ da xong xudi.

Cac cuOc giao ti€p ki€u giao dich khong tao ra luc kéo cho m6t mdi quan
hé bdi n6 phi ca nhan va néng can. Nhing culc trao doi ki€u nay khong



han sé& kéo xa mOi ngudi mOt phuong — con gi t6i dang 1€ c6 thé hoi
nha phdng van tuyén dung "Nhiing uu dii v€ y t€ di kém vGi cong viéc
ndy 1a gi?" ma khong hé khi€n 6ng ta budn long — nhung ching ciing
khong kéo ngudi ta lai gan v&i nhau. Ciing giOng nhu giao dich bang
ATM, chiing 1a nhiing su ki€én khé long mang tGi v nghia thay d6i culc
ddi, va chiing chi "don thuan lién quan dén mo6t minh ban" thay vi "lién
quan mat thi€t dén ngudi khac va cong ty."

PE tao ra mOt su kién mang tinh thay dGi cudc dGi nhu vay, ban budc
phai vugt khdi mic giao dich d€ dat t&i mUrc lién két. Bang cach nao?
NhO dua ra nhing cau héi khi€n ngudi ta phdi néi v&i ban: "Téi thi nghi
th€ nay nay...", "Tbi 1a tdi th€ nay...", "Pay la diéu t6i mulOn dat tdi..." hay
"Ban c6 th€ déng gép phan minh nhu thé nay d€ khién cudc sOng cUa toi
thém tOt dep hon."

Vi du, vai ndm trudc, t6i dd nhan ra rang hau hét cdc CEO va nha qudn
ly ma t6i gdp g& khong chi thong minh ma con rat khén ngoan - nhung ho
khong hay c6 dip d€ chia s& su khon ngoan trdi d0i cla minh. HQ phai
tap trung qua cao dO vao nhiing rac r6i trén tuc tU ngdy nay qua ngdy
khac phét sinh tU viéc van hanh cd mo6t doanh nghiép, dén mUc ho hi€ém
khi c6 co hoi suy nghi that sau sac, that sang tao va van dung dén nhimg
ning luc tri 6c tOi cao, va thuOng 1a rat dang n€ cla minh. Diéu dé gay ra

tinh trang chan ndn, du cho chi @ mUc v6 thlc ma thoi.

Khi t6i dua ra nhiing cdu hdi tao co hdi cho ho dugc md ra tdm tri cla
minh va th€ hién tri tué, t6i di chimg ki€n moOt hién tugng di thuOng:
nh(ing bac thay kinh doanh luén v0i vang ban rbn, nhiing ngudi ma
nguOn tai sdn quy gid nhat chinh 1a thoi gian, khao khat dugc bd thém
thOi gian vGi t6i. Gan mOt phan ba cac trudng hgp, ho déu bdo trg 1y
hoan cac cubc goi dén, vugt ca thoi gian di sdp san vai toi, tién chan toi



tU van phong noi dau hanh lang héo lanh clia ho dén tan clra ra vao cong
ty chi d€ c6 thém chait thoi gian cung tdi, hodc gid néi vdi tdi: "Chan that
day, Mark a, bat cr lic ndo chiing ta gdp nhau, lam on nhac t6i nhé rang
chiing ta di hét thoi gian nhé, d€ con bo tri thém chit hodc hen nhau &n
b(ra t6i ch(r."

Toi nhan dugc 10i hoi dap ndy bdi mot nguyéen cd gidn don: Toi da thda
man dugc sy thi€u hut co quan thu cdm t€ bao than kinh phan chi€u —
diéu toi da trinh bay & chuong 2. Nhiing nguGi nay 1am viéc chidm chi va
gang hét sfc minh, vd ho muOn cd thé gian phai thUta nhén rang ho
thong minh, dang gid va sang tao. Nhung, thay vi nhan dugc su thUa
nhan va trn trong vi nhiing y tudng clng tai ning cUa minh, ho thuOng
chi dugc nghe nhiing th( ki€u nhu "Ban giam d6c sé khong thich nhing
con sO ndy dau" hay "Panh gia chi phi dau r6i?" hodc 1a "Ban anh lai n0p
bdo cdo thang mudn ddy nhé." Piéu nay khi€n ho thdy minh chang khéc
gi mOt cdi rang trong ca banh xe, khéng hon khong kém.

Tai thuc su hling thi véi nhitng doOi tuong nay G vai trd con ngudi, ch(r
khong phai nhiing banh ring co hoc, va tdi dé ho biét dugc di€u do —
thuong chi v4i mOt cau hdi gidn don. K€t qua, thudng 13, su' d€ tam chU
dOng hoac tham chi 1a bi thu hit ngay 1ap tUc vao nhing gi t6i dang noi.

Lay vi du, cach ddy khong lau, to6i da gdp Bill, Phé Chu tich Cap cao cUa
mOt cong ty phan mém. Chiing tdi n6i chuyén mot hdi vé nguyén do dan
tdi cudc gdp g0, v€ hinh thifc 1a x(r Iy mOt rac rdi vé nhan su & hang anh
ta. Bill - mOt nhan vat thong minh va thd vi, dd dat minh vao ché€ do giao
dich c&n trong: Anh roi lic nao? Anh can bao nhiéu thdi gian? Chi phi sé
la bao nhiéu?



Sau khodng nlra giG nhu vay, t6i néi vGi Bill: "DE gitip t6i hi€u dugc cac
diéu kién va cach thlrc tdi c6 th€ gitp anh, k€ cho tbi nghe xem cong ty
anh, ddc biét 1a ban anh dang c6 gdng hoan thanh nhitng muc tiéu then
chOt va trong dai nao, va tai sao cong ty anh lai lura chon muc tiéu ay."

Bill ngung 1ai, nhin 1én tran nha mo6t chOc va dap 10i: "Pay 1a mobt cau
héi rat hay, va toéi can phai nghi vé né thém."

Pén thoi di€m d6, toi c6 th€ cdm thdy moOi quan hé gilfa chiing toi da
budc 1én mOt tang cao m&i. Né6i theo cach nao dé, thi Bill di "nhin thay
bau tr0i". Anh d3 budc ra khoi thé gidi nhd hep cla nga gi, chién lugc
héa, clla dng ném chan gid ba thd chai rugu d€ suy nghi vé blrc tranh
rOng 16n cho cong ty va cho chinh tuong lai cla anh n{fa. Bang cch tao
diéu kién cho anh lam viéc do, tdi da gy dung dugc moi lién hé véi anh,
va khi 4&nh mat Bill gdp anh mat t6i, cudc néi chuyén cUa chiing t6i khong

con 1a mOt cuOc dam phan nita, ma 1a d6i thoai.

Chia khéa cUa viéc tao ra mOt cau hdi mang tinh chuyén dGi la: Hay tu
hoi ban than, "Cau hdi duy nhat nao sé th€ hién cho ngudi nay biét rang
minh hing thi véi cic y tudng, nhiing sd thich, thanh cong tuong lai hay
cubc sOng cla anh ta/co ta?" Sau dé hay hoi né. Dudi day 1a mOt vai vi
du.

« "Néu ban c6 th€ thay dGi mOt di€u trong phuong hudng cla cong ty

minh, do sé la gi?"

« "Néu c6 mOt diéu tdi c6 th€ 1am d€ gitip ban nhanh chéng dat tdi cac

muc tiéu cUa minh, n6 1a gi?"

« "Diéu khi€n ban cam thay tu hdo nhat khi hoan thanh?"



PE biét tai sao nhiing cau hdi ki€u nay lai ¢6 hi€u Ung manh mé hon
nh{ing cau hoi ki€u giao dich thong thudng, hay th(r xem xét hai truGng
hop khac nhau ndy. C4 hai déu xoay quanh Noemi, vira mdi trdi qua ngdy
dau tién G céng viéc mdi - cung sép cla cd. Trudng hop th( nhat nhu

sau.
SEP: Chao Noemi, moi th( 6n ca chd?

NOEMI: Da 6n cd, cAdm on anh. May ma c6 tr@ 1y cUa anh gitp d&. Ngay
dau tién ldc nao ciing hoi cing thang, nhung t6i bat ddu ndm bat dugc

cong viéc roi.
SEP: T6t. N&u c6 diéu gi thdc mac, c gap trg 1y cla tbi nhé.

NOEMI: bugc a, cdm on anh. O, ma khong biét t6i c6 thé 18y cai dap
ghim & dau?
SEP: A, xem trong tU dO dung &y. Cb gUi 18y cho toi bO tai liéu cla

Johnson vao t0i nay dugc khong?

Chang c6 gi sai s6t vGi cubc dbi thoai nay cd, nhung Noemi chua hé
mang lai chiit an tuwgng nao cho sép cla cd. Néu sau d6 anh ta c6 nhd gi
dén cd, thi d6 chi 1a nhG dén cai dap ghim ma théi.

Gi0 thi hay th(r phac hoa vé an tugng ma cd c6 th€ tao ra vGi cudc hoi
thoai nay.

SEP: Chao Noemi, mOi th(r 6n cd ch(?

NOEMI: Da 0On cd, cam On anh. May ma c¢6 tr@ 1y cUa anh gitip d&. O,
trudc khi anh di, anh c6 chiit xiu thoi gian gidi ddp may cau hdi nhanh
cUa toi chu?



SEP: Chac chan r6i. Cau hdi gi nao?

NOEMI: Chi la d€ dam bdo tdi bat dau ding hudng théi - ba di€u anh
lu6én muodn t6i lam dugc, va ba diéu anh mong t6i sé khong bao gid mac
phdi, sé la gi?

SEP: HUm. Cha (nhin 1én va ddo mat). Cau hoi hay ddy. C6 18 i phai
nghi mOt chit r0i mdi trd 10i c6. Nhung ngay ldc ndy, tdi sé bdo cd 1a
dUng bao gi® gang sUc che ddy mot van dé gi dé — chi can néi trudc véi
t6i, d€ t6i khong bi mu mO. Va [bat cudi] phdi ludn nOi may cho vQ tdi,
k€ ca khi tdi dang ban dién thoai khac. Néu khong, v€ nha t6i lai phai
nghe can nhan day. O - va cb biét Leo ch, ngudi s& lam viéc cung cb
v0Oi khach hang Bradley? T6i biét 1a thé hé tré nhu cac cd sé coi nhiing
nguoi 18p cii nhu Leo 1a nhiing ké 16i thoi, nhung 6ng ay la thanh vién
xudt sac nhat trong nhém cla toi ddy, vay nén hdy chi y that kY cang
dén nhiing gi 6ng ay néi nhé.

Nh{ng cau hdi ma Noemi dat ra cho sép cla c6 trong truGng hgp th(r hai
thuc ra rat don gidn — don gidn hon nhi€u so véi "Anh mudn cubc doi
minh s nhu thé nao?" hay "Liéu anh mudn coéng ty minh sé di theo
huéng nao?" Nhung ching dat dugc muc tiéu tuong tU: ching dua culc
d6i thoai ra khoi ché dd giao dich cling nhac (Cai dap ghim cUa toi dau
r6i?/Co 148y cho toi tap tai li€u dugc khong?) va dua né 1én mOt tang bac
md&i (Piéu gi déng vai trd quan trong vGi anh? Li€u toi c6 th€ gilp gi
duqgc?).

Vi sép nghe dugc cau hdi clla Noemi s& nglng lai va suy nghi, va khi
ong nhin vao mat Noemi, 6ng s€ nhin nhan c6 dudi mot géc d6 hoan toan
khac. TU thoi diém 8y trd di, c6 s€ 1a mOt ngudi dOng nghi€p - ch(
khong phai 1a mOt ngudi ndo d6 can dén chiéc dap ghim.



AP DUNG RA SAO VOIMOT NHAN VIEN CHAO HANG?

T6i thudng tro chuyén v4Gi cdc nhém ban hang va marketing tai cic cong
ty dugc pham, thé nhung toi cling rat vui 1ong gitip dJ cac nhan vién chao
hang dugc pham dén tim gdp t6i trong pham vi kha ning cla minh & vai

tro bac si tam ly lam sang.

Toi n6i cho ho biét xem di€u gi sé gitip ti€p can dugc toi, va ho da sUr
dung thong tin ndy dé€ ti€p can dugc nhiing bac si tdm 1y khac mOt cach
thanh coéng. TruGe hét, toi gidi thich rang ngay nay, cac bac si tdm ly déu
phdi 1am viéc vat va chi d€ ki€m dugc khodn tién tuong duong véi
nhing gi ho kiém dugc h6i muoi ndm vé trudc, trong khi dé 1ai phai tro
mat chiing ki€n nhlrng ngudi vOn qua it ndm dao tao hon minh lai ki€m
nhiéu hon va dugc bdo ddm chac chan hon vé kinh té.

T6i cling k€ ho nghe rang hau hét cac bac si tam ly déu cam thay rang
ho d€ tdm cham séc tdi tat thdy moi ngudi — ndo gia dinh, cha gia me
héo, nhan vién déng su — trong khi do, rat nhi€u ngudi cdm thdy, nhung
khong dam nhac di nhac lai, rang khong ai thém quan tdm trd lai véi
minh. (Lai 1a tinh trang thi€u hut nghiém trong co quan thu cdm té bao
than kinh phan chi€u day ma!) Trén thuc t€, rat nhiéu ngudi s€ néi rang
cach hay nhat d€ cham séc cho ho chinh 1a dUng chOng chat thém bat c(r
ganh gbng trach nhiém nao 1én ho nita.

Thém nita, theo ban chat nganh ngh€, hau hét cic bac si tam ly déu chi
tuy€t doi hanh x(r ki€u giao dich - "N6i toi nghe tri€u chlng, d€ t6i ki€m
tra ddu hiéu va lam thi nghiém 1ay két qud, t6i s& dua ra mOt ban chan
doan va phuong éan diéu tri... Ngudi ti€p theo dau?"

Vay nén néu mOt dai dién ban hang mudn chuyén sang mOt cubc doi
thoai mang tinh bién d6i va dang nhd hon, t6i bdo rang anh ta/co ta nén



n6i nhtng 10i nhu thé nay vdi cac béc si tam 1y vao culi bubi thuyét trinh
ban hang: "Xin 6ng th(t 16i, bac si X, 6ng c6 thé danh vai phit d€ toi dugc
hoi moét ciu khac khong?"

Hau hét cac bac si sé thdy buc 1am, vi chdc mam trong bung rang tay
ban hang ndy sap nhao vao xin tU van y khoa mién phi diay ma, nhung
xudt phat ttr phép lich su, ho van néi: "Xin c( tu nhién."

ROi tdi bdo cac nhan vién ban hang néi ti€p rang: "T6i da nghe rat nhi€u
bac si tam ly néi rang lam nghé nay khéng con dugc vui thd nhu ngay xua
n{fa, va rang ho buOc phai lam viéc nhiéu hon, vat va hon chi d€ duy tri
thu nhap. Cac anh lam viéc ciang qua, tdi chi muOn biét xem li€u lam mot

bac si c6 gi hay nra khong?"

Nhiing dai dién ban hang béo cdo lai tinh hinh v4i t6i déu k€ rang hau
hét cac béc si déu hoan toan bi bat ng0 va thdy dugc cdm théng ngay, roi
ho nguGng mO su phan chi€u ay va dap 10i: "Anh biét day, gi® lam bac
s cang ldc cang khoé khan hon, va tdi con khéng chac 1a sé& khuyén khich
con toi theo nghé nay, nhung van nhi€u cai hay 1dm. Hau nhu ngay nao
cling vay, toi lai tao ra dugc mot khac biét nao d6 trong cubc sOng cla
mOt ngu0i bénh, va khi nhin thdy su nhe nhdm ma t6i da mang lai cho ai
day, n6 lai khién tdi thay dugc an Ui, khich 1&."

Poi khi mo6t bac si nao dé con néi "cdm on" va gan nhu' moi 1an, né déu
giip nhan vién ban hang tré nén dang ghi nhd hon. Va néu phuong an tri
liéu cla nhrng nhan vién ndy ciing tOt ngang nglfa v3i cac doi thU canh
tranh, cac bac si ndy thudng sé€ tao co hdi cho sdn phdm cla ho hon.

Vay nén né€u ban 1a dai dién ban hang cla mdt céng ty dugc pham, thi
day chinh 14 cong thfc ban mudn ghi nhé: Sin s6c = Ké thém nhiéu toa
thuOc. Ch(r khéng phdi Pén dap bang cach dau tu thém ti cht thdi gian.



CAU HOI NAO SE GIUP BAN HOAN THIEN HO N?

C6 mOt diéu tuyét v0i trong k¥ thudt "mat thdy bau troi" chinh 1a ban c6
th€ sif dung né d€ ti€p can con ngudi khé k€t nOi nhat: chinh ban than
ban. Pa tUng c6 lic ndo ban ngung l1ai d€ nghi xem cé bao nhiéu phan
doi thoai ndi tdm cUa ban chi mang tinh giao dich don thudn? Néu ciing
nhu hdu hét moi ngudi, ddc thoai ndi tdm cUa ban déi khi sé chi thé
ndy: N€u minh &n cai banh rdn vong ndy, minh s& lai mat thém thoi gian
vao phong tap thé hinh théi. Oi gidi @, minh mudn mat, roi Sally 1ai n6i
con tam banh cho ma xem. Té qu4, 1an trudc c6 nang bi tré, nén chac gid
minh khong sao dau. Chét that, minh van chua lam xong thU tuc thué.
Lai phdi thlc khuya mat r6i. Phdi danh thém thdi gian cho li tré méi
duagc...

Lan ti€p sau ddy ban bat gdp ban than minh lai roi vao cai vong quay
giao dich khéng ngUng nghi, hiy th& mo6t th( gi d6 khac. Hay ngung viéc
ban dang lam lai, va ngdi xuOng. Hit mOt hoi. Va tu néi véi minh: "Gio
ndy nim sau minh mu6n cuOc ddi minh sé thé ndo?" hay "Ngay lic nay,
minh mu6n d&i minh c6 thém hay gidm bdt th( gi?" hay "N€u hai muoi
nam sau ddm con chau nhin vao minh, di€u gi khi€n ching tu hao v& minh
nhi?"

Hay hoi cau nao d6 phu hop v4i ban than ban, ban sé thdy mat minh
nhuén 1én — mét dau hiéu rd rang cho thay tri 6c ban dang mé réng véi
nhiing kha nang md&i. Hay tu trd 10i cau hoi cla riéng ban ("Minh mudn
danh nhiéu thoi gian hon cho gia dinh", "Minh mu6n gidm b6t thdi gian
d0 vao may cuOc hop hanh v6 bd", "Minh mubn con chdu minh dugc tu
hao vi minh luén nam bat co hdi thay vi c& khu khu an phén thu
thudng"), ban s€ cling cd sau sac hon moi quan hé gita ban v4i nguoi
quan trong nhat trong doi ban: ngudi & trong guong kia.



LOi suy nghi h{ru dung

Hay 1am cho ngu0i khac dugc hoan thién hon va td long vi n€ v6i nhiing
gi ban hdi ho, bdi khi ho dua mat trd lai véi ban, cudc hoi thoai sé

khong con nhU cii n{fa... né sé 6n hon nhiéu.
Budc hanh ddng

Lan ti€p sau day ban bj mac ket trong nhiing 16i mon dodi thoai kiu giao
dich vGi nguGi ban ddi hay thanh vién gia dinh minh - vi nhu cdi cQ xem
ai s€ phai giat gifi hay di d6 rdc — hdy dUng lai, mim cudi va néi: "Em
nghi xem, trong vong nam nam t3i, c6 vi€c gi hay ho hodc quan trong ma
chiing minh nén lam day?" Sau d6 hdy xem ban da dich chuyén mau le tU
"Pén lugt anh rla bat day" sang mOt k€ hoach cudc doi méi mé va thi
vi hon nhu thé nao.



20. SAT CANH BEN NHAU

L@i ich: GG b0 14 chan cla ngudi khac va chuyén dich nguoi d6 tur
khéng cU sang lang nghe

Thuyét gidng khong phdi 1a tuong giao.
— ME TERESA,
Ngu0i sang 1ap dong Thira sai Bac i & Calcutta

“Ay 1a vao dip cudi tudn, Will va clu con trai 15 tudi tén Evan cla anh
dang chay xe dén clfa hang dung cu th€ thao. Evan dang hy vong dugc
chon vao ddi tuy€n ban cung cla trudng, Will dua cdu chang di chon

may miii tén mdi.

Evan, ciing ngai giao ti€p hét nhu nhling c6 cau tudi vi thanh nién khéc,
nhip nhip chan theo nhac trong iPod. Trong ltic 14i xe, Will k€ 1€ no kia vé
dd th(r & nha, & cong ty. Anh dua ra vai y tudng vé ky nghi sap t6i cla
cd nha, va noi ra thanh tiéng nhiing suy nghi cla minh vé chuyén nudng
it thit khi vé& dén nha, r0i k€ dim cau ba di€u vé mot trong nhitng dong
nghi€p cla minh, ké gay rac r6i cho tat cd moi nguvi.

“Ga d6 ay ma”, Will néi, liic nao ciing 13 cai gai trong mat, moi ngudi biét
tOng cudi cling g s€& gap chuyén ray ra. Va rdi, anh néi that thodi mai,
"K€& b0 nghe xem nao, trong sO cic ban con, cé ai ma con nghi 1a c6 kha

ning sé& gay rac rbi to mOt ngdy nao dé khong?"

"Da?" Evan thOt 1én day kinh ngac. Cau chang khong ngd ngang vi phai
trd 10i mot cau hoi, ma bdi cau hdi dy c6 vé hay hon nhiing cau binh



thudng ki€u "Tinh hinh mén tiéng Tay Ban Nha cUa con c6 khé 1én khéng

day?" hay "Chiing ta phdi néi chuy€n vé& mai téc vang cam cUa con nhi."

"Phai vay", Will néi ti€p, "ba dang tu hdi xem cé anh ban nao cla con cl
bay hét trd ndy dén trd khac va khd ning cao 1a mOt ngdy nao dé sé tu
rudc va vao than - ma, quan trong hon 13, di€u gi khién con nghi rang
ngUdi gdp rac réi chinh 1a anh ban d6?"

Hoan toan bat ngd vi su thuc rang cha dang khan thi€t trung cau y kién
cUa minh, Evan dan do suy nghi vé cau hdi ngay. ROi cau dap 10i, vGi
thai d6 hop tac hi€m co, "Con nghi sé€ 1a Jake day, vi mOt khi né da vao
con, khong ai c6 thé dUng né lai dugc, ma né da lam roi tung mOi su vai
1an roi day ch."

"That a", Will dap, c6 gang khang cu ndi cam d6 dugc dua ra mot 10i
khuyén hay binh luan gi d6 khoéng dugc chao don, thay vao dé, anh gilr
cho cudc doi thoai dugc ti€p tuc nhu thudng.

"Vang, n6 di gay ra it nhi€u su vu, dén mUc con bj cam tic co a. Con

nghi 1a Jake va ba me né khéng dugc hoa hgp cho 1am." Evans néi tiép.

"0, ba nghi 1a c( th( theo d&i xem liéu du doan cla con cé thanh su thét
khong ciing thid vi lam ddy. Ma nhan tién nghi th& xem luén, néu cau
chang gdp rac roi that, thi con s& lam gi?" Will hdi thém.

"O1, con chang biét nita." Evan néi. Cau nghi nggi chitng mdt phit. "Con
doan vi con 1a ban né, nén con sé& thr gitip d& né thé nao ddy, va chac la

cO gang ngdn né lai gay ra chuyén ngu ngdc nhu thé 1an nita."
"Cau ta that may vi c6 anh ban nhu con day!" Will két luan.

"Vang, con nghi 1a v€ khodn ndy con ciing kha Gn."



Evan dap.
Vay thi... tat cd nhling chuyén nay 1a sao?

Will dang thiic ddy cdu con trai i m& v4i minh hon bang cach st dung
mOt ky thuat ma t6i goi la Sat Canh Bén Nhau. N6 dugc xdy dung dua
trén ba thuc t€ sau:

« Bat ngudi khac ngbi xubng va 1én 16p thuyét gidng cho ho rat it khi
mang lai tac dung, b&i né khi€n ho 1én gan 1én cOt tu bdo v€& — ma khi ho
da tu bdo vé&, ho sé che gidu ban moi th(r. Tuy thé, cling sat canh bén ho
trong mOt hoat ddng nao d6 mang tinh cOng tic, ban sé d& bd dugc 14
chan phong vé cla ho va khién ho céi mé. b6 1a Iy do tai sao cac chuyén
gia dam phén con tin lai gdng s(c 16i kéo ké uy hi€p con tin tham gia vao
mOt hoat dOng chung nao do, vi nhu cho phép nhiitng doi tuong cung cap
thuc pham hay thuGc men dugc di vao trong toda nha. D6 ciing 1a 1y do tai
sao nhiing bac gia ldo trong mOt nhém dung nha hay ghép mén cOng
dong cUa ngudi Amish lai c6 thé khoi ra nhling bi mat sau kin hon nhiéu
so v@i mOt diép vién 1én giuong vGi chinh khach nao dé da say khudt co
bg.

« Bat cu hoi h{ru dung hon chl ddng noi. D6 1a 1y do tai sao Will khong
chl dOng néi véi Evan, "Ché c6 d€ dam ban 16i kéo con vao rac roi day
nhé". Thay vao dé, anh dat ra nhiing cau hdi khi€én Evan phai tu suy nghi,
"Ai 12 ngudi c6 khd ning gay rac roi day, va minh nén lam gi néu that sy
xdy ra chuyén gi d6?" Né6i cach khac, Will khong hé dlng trén 1én 16p cho
Evan hay ra vé day do céu bé. Thay vao d6, hai ngudi bon ho tro chuyén
ki€u sat canh bén nhau cd vé tinh than 1an thé chat.

« Khi ban tao diéu kién d€ nhiing 10i ti€t 10 dugc ndi ti€p nhau lién tuc
ma khong hé xen vao gilta, ban sé biét dugc nhiéu hon nlra. Nén thay vi



bay trd "treo dau dé ban thit ché" theo ki€u du dO céu con trai vao mot
cuOc doi thoai két thic bang mot bai thuyét gido ("Nay, tOt hon hét 1a
con tranh thang Jake ddy di nhé, khong thi né ciing 1am con lién luy theo
day™), will 1ai van dung mot tU ng(r khoi sau doi thoai ("That a") va ca
cau hoi th(t hai d€ Evan c6 co hoi chia s€ nhiéu hon.

Nhiing yé€u td trong phuong cach ti€p can Sat Canh Bén Nhau — dua ra
nhiing cau hdi trong mOt khodnh khac chung, va roi khoi sau thém cudc
d6i thoai bang nhitng cau hdi khac — cling ddy quyén ning hét nhu giao
ti€p vay: quyén ning dé€n muc chinh chiing tao nén cot 16i clla Phuong
phép Socrates. Socrates khong bao gid chU dOng ndi cho nguGi khac nghe
diéu gi cd, ong chi di quanh lang, dat cau hdi cho moi ngudi cho dén khi
tU ban than ho tim ra cau trd 10i, va trong qua trinh d6, ong da gitp hinh
thanh nén nén van minh phuong Tay.

Tuy vay, ky thuat ndy khong chi danh riéng cho cdc bac cha me hay
nh{ng tri€t gia. D6 con 1a nén tang trong tinh hi€u qua cla phuong phap
MBWA (qudn ly truc ti€p), mOt ky thuat qudn ly da dugc van dung
thanh céng trong su6t nhi€u thdp nién. P6 1a mOt cong cu xudt sac gitp
hoan thanh hai muc tiéu: phat hién xem di€u gi dang dién ra trong pham
vi cUa ban va trong qud trinh d6, gidp ki€n tao mOi quan hé khing khit
v6i nhiing ngudi dOng su.

MOt uu thé cla kY thuat Sat Canh Bén Nhau 1a né khong tap trung vao
nh{ng vi€c sai 1dm ma ai d6 da tUng mac phai trong qua kh(r. Thay vao
d6, ban c6 thé sU dung né d€ kham pha ra nhitng cach thlrc gitip moi viéc
dugc sudn sé tot dep hon trong tuong lai - chinh 1a nhiing gi Will 1am khi
anh hdi Evan xem cau bé sé& x( tri ra sao néu ban bé cla cau vudng vao
rac rOi. Vay nén, thay vi bGdi méc nhling 16 1dm qué kh(r clla mOt ngudi,



ban dang mang lai cho ngudi ay co hdi tranh dugc chiing trong tucng

lai.

Cach ti€p can Sat Canh Bén Nhau rat don gidn: hiy cling ai d6 tham gia
vao mOt hoat dOng (t6t hon hét 1a hoat dOng gi d6 ma ban c6 thé déng
vai trd hO trQ - nhung thdm chi dung b{ra trua cling nhau ciing 6n r6i) va
rOi dat ra cau hoi gitip ban nhin thau dugc xem nguoi dé dang lam gi, suy
nghi ra sao, cAm giac thé nao. Dudi day 1a mot vi du:

GRAHAM (Nhan ra 1a Victoria, m0t nhan vién dudi quyén dang chudn bi
cac gbi thong tin cho mdt cudc hop khach hang): Cha, c6 dang phai xoay
x0a vGi bao nhiéu 1a gidy tO nay. Nao, dua b6t cho to6i may tap - toi 6 it
thOi gian ranh day, gitip ¢6 dugc chiit gi thi hay qua.

VICTORIA: Cam On anh nhiéu nhiéu.

GRAHAM (sau vai phiit 1am cling): Ma, c6 nghi thé nao vé& nhiing tai liéu
ma chiing ta cung cap cho khach hang?

VICTORIA: T6i van chua nghi nhi€u vé né 1am dau. Ma vi tién anh nhac
dén, toi nghi 1a c6 vé hoi nhiéu th(r day, 1am khach hang thuc su vat va
khi doc.

GRAHAM: Cb c6 an tugng gi vé viéc né h(tu dung dén dau khong?

VICTORIA: A thi, c6 vé nhu 1a khi khach hang trao d6i vGi ching ta trén
dién thoai, ho mubn biét 1a hé théng m&i c6 dé hoc khong va viéc dao
tao s dung c6 nhanh chéng khéng. T6i khong dam chac 1a ho mudn biét
tat cd nhiing thong tin lang nhang rac r6i ki€u nay xoay quanh cong
nghé md&i. Ho chi mudn bi€t xem ho c¢6 thé tich hop né nhanh dé€n murc

nao thoi.



GRAHAM: Cb c6 g6p nhat dugc thém y ki€n gi tU phia khach hang n(ra
khong?

VICTORIA: Tbi bi€t 1a dbi ldc ho bj 1an 106n vi nhitng tai liéu ching ta

cung cap. C6 1€ ta nén xem xét vi€c don gidn héa né di...

Ky thudt sat canh bén nhau rat dé s dung, nhung né di kém vdi ba
khuyé€n cdo. Khuyé€n cdo 16n nhat: Khi ban lam cho ngudi khac phai tu
dG bd 14 chan bdo vé, thi chG c6 1am t6n hai dén long tin cla ngudi ta.
PUng s dung kY thuat ndy d€ cau kéo nhitng théng tin tiéu cuc, néu
khong nguoi khac s€ c6 cam gidc ban dang cO gang thim do hay danh
bay ho thay vi tim ki€m thong tin & ho. Hiy dén nhan nhitng thong tin
tiéu cu'c mOt cach lich su, ch( dung khoi né ra.

Thém nira, chd c6 cu cii véi doi tugng ban dang tro chuyén ciing. Néu
anh ta/cd ta néi ra di€u gi dé6 ban cdm thay khong tadn dOng, hdy c( cO
dep bo noi thoi thic phai gidi thich tai sao ban lai ding dan hon. Thay
vao d6, hay khoi sau thém cudc d6i thoai bang cach hdi nhirng cau khac.
Dudi day 1a mot vi du.

SUE (sép cUa Miguel): Trong nay, c6 vé nhu 14 thu ngd mdi cla cong ty
sap xong dén noi roi. Cha, hay qua — tuyét hdo day. C6 can toi gitip ra
soat lai khong?

MIGUEL: Chac chan r6i. T6i rat vui vi chi thich né. Nhung t6i lai khong
hai 1ong cho 1am, vi to6i khong nghi 1a cau chuyén xuyén sult nén xoay

quanh tda nha di€u hanh mdi.
SUE: Cau chuyén dé c6 gi khong 6n 1am anh khéng thich?

MIGUEL: N6 té nhat. Khong ai thém d€ y tr&r s€p ra. Ong dy 1a ngudi
khiing khing § kién do.



SUE: Vay trong sO ti€p theo anh muOn thay di€u gi?

MIGUEL: Th( gi d6 ma cac nhéan vién cing quan tdm, ch( khong phai chi
mOi sép.

SUE: Anh nghi th(r gi s€ khi€n ho hing thu?

MIGUEL: Nhiéu théng tin hon lién quan dén nhiing thay d6i trong chinh
sach vé ky nghi. Pa c6 ba ngudi hdi tdi chi trong ngdy hém nay xem ho
liéu ho c6 thé 18y thém thong tin khong. Vai ngudi con nghi 1a chinh sach
m&i khéng dugc cong bang vGi cac nhan vién ky cuu, ho mubn biét tai
sao cong ty lai quy€t dinh dua ra cac di€u chinh.

Hay chi ¥ rang khi Miguel chi trich ¥ ki€n cUa s€p, Sue khong hé néi "A
thi, dng Ay 1a s€p, thé nén dng ay dugc quy€t dinh" - mOt cau cham dut
doi thoai hoan toan. Va cd ciing khong cu ny ("E ndy, khi ngudi mudn
bié€t tda nha mdi hinh dong thé€ nao day"), mOt cau sé khi€n anh ta phai
xa lanh c6 ngay. Thay vao d6, c6 d€ anh ta dugQc néi sdu hon — va trong
qué trinh dy, cd da 1at ra dugc mOt van dé c6 anh hudng téi nhué khi
cUa cong ty.

Va diéu nay lai dan dat t6i dén v&i khuyén cdo th(r ba: Khi ban dat cau
héi véi ngudi khac, hdy ton trong cau trd 10i cla ho. Néu ho dua ra mot
y ki€n hay, hay lam theo (va d€ ho biét rang ban da thuc hién). K€ ca
khi hQ c6 1éch lac di ching nita, cling hdy thUfa nhan nhiing danh gia cla
ho vGi nhiing cau binh ludn ki€u nhu, "Céi d6 dang d€ nghi 1am" hodc
"T6i lai khong nhin nhan moi th( nhu thé€". Néu tinh huéng da hai nim
r6 mudi, hiy cong nhan 10i danh gia dy bang cach néi ra "Y kién hay
1dm!" hodc "T6i rdt mUng vi cdu G trong nhém cUa toi — tdi can nhlng
nguoi vdi cac y tudng sang tao nhu thé."



Né€u ban 1a m6t nha quan ly hodc CEO, hdy sU dung cach ti€p can Sat
Céanh Bén Nhau that thudng xuyén, ban sé€ thdy dugc rat nhi€u cong
hi€u. Ban sé x6a tan nhiing lubng du luan xau tU trong tring nudc. Ban
sé thuc hién cong vi€éc cUa minh nhanh hon, t&t hon va dé dang hon bdi
ban c6 dugc sy thdu hi€u sau sac hon tU nhiing ngUdi xung quanh minh.

"BAN SE NOI GI..."

HOi do, toi 1a bac si tdm 1y noi tri & Pai hoc California (UCLA), va mOt
hé 1y & khoa ung budu da trd 10i cau hdi cla tdi: "Ba Franklin da néi gi,
lam nh{mg gi tU Iic k&t qud nhii dnh thé hién rang bénh ung thu vii clia
ba dy da quay trd lai?"

"Ba ay khéc rat nhiéu, cd gia dinh 18n béc si ung thu cla ba ay déu dang
cO gang trén an rang bénh tinh cla ba van chita trj dugc." C6 hd 1y trd
10i.

Toi ti€p tuc: "Theo kinh nghiém cUla c6 thi trong nhiing tinh huéng nhu
vay, lam th€ nao 1a tOt nhat?"

Jane, y t4 trudng cUa ba Franklin xen vao va dua y ki€n: "Chiing ta cang
tao di€u ki€én cho ngudi khac bay td cdm xiic, t& ra bubn bi hay cau
gidn, thi né cang qua nhanh. MOt sO bac si ung budu tré tudi thuong t0 ra
khé chiju truGc cdm xtic cla bénh nhan va ndi buc doc cla ho 1ai cang
chat chOng thém ganh ndng cho cong viéc."

Thay vi budc vao vét xe dG cla cac bac si non nét tudi nghé 1a cr td ra
nhu ta day da biét tdng moi th(r, tdi hoi ti€p "Chi Jane nay, 16 rang la chi
rat c6 kinh nghiém vé van dé nay. Vay chj c6 thé néi gi vdi nhitng bac si
d6 d€ gitp ho va gitip chinh bénh nhan vugt qua tin xau dé dang hon?"



"HUm..." Jane nghi ngQi. "Tdi c6 th€ néi v&i cac bac st Ay 1a toi bi€t ho c6
quan tdim dén bénh nhan, nhung moi chuyén sé sudn s& hon néu ho cho
phép bénh nhan dugc bay td phan Ung ban dau that manh khi vira méi
nghe tin xau. S& t6t hon néu néi véi ho, 'Toi hi€u 1a anh/chj rat bubn -
liéu anh/chi c6 mubn hodi gi nita khong? N€u khong, t6i s& d€ chiit thoi
gian cho anh/chj ti€p nhan tin ndy va sé quay tr® lai trong vai ti€ng nita,

chting ta s€ ciing ki€m tra lai va n6i chuyén nhiéu hon."

"MOt phuong an tuyét voi." Toi thot 1én day biét on. "Jane, chi that thao
nghé, ciing thuc sy’ quan tdm d€n bénh nhan va chinh cac bac si n{ra. Toi

s thUr ki€m tra vao sang mai va chj c6 th€ gép y vi toi nlta nhé."

LOi tuong tac ki€u Sat Canh Bén Nhau nay khong chi gitp gidi quyét mot
trong nhing van dé ma t6i bulc phai xU tri - né con lam dugc viéc ay
ma khong bat buOc t6i phdi viét nhitng bao cdo hdi chdn quy cach dang
g&m ma nhiing bac si ndi tri nhu tui t6i vOn ghét cay ghét dang.

Ké&t qua cUa viéc "h0i chan nhd dao quanh” cla t6i 1a: toi da thuc hién
dugc nhi€u béo cdo hdi chan nhat nhung lai phai viét it ban quy cach
nhat trong sO cac bac si noi tri dugc giao nhi€ém vu hdi chan trong sult
ky sau thang cUa t6i. Quan trong hon thé, viéc phai viét it bdo co hOi
chan hon cho phép t6i danh nhi€u thoi gian ti€p xic truc ti€p véi cac
bénh nhan ung thu ma t6i phdi hé trg.

LOi suy nghi h{ru dung

Khi ban khong th€ ti€p can theo 160i mat dOi mat, thi hdy th(r cach sat

canh bén nhau.

Budc hanh ddng



Né€u ban 1a m6t nha quan ly, hdy s& dung kY thuat Sat Canh Bén Nhau
d€ phat hién xem di€u gi dang xdy ra v&i nhan vién nang suat tOt nhat
cUa ban, va th( xem ban c6 thé khai m@ cac phuong cach nham lam cho
ngUoi d6 cdm thdy hanh phiic hon khi 1am viéc cho ban. Sau d6 quay trd
lai va s&r dung né v4i nhan vién kém nang sudt nhat, th(r xem ban c6 phét
hién ra nguyén nhan nao ly gidi tai sao ngu'0i do lai lam viéc kém hay
khong.



21. PIEN VAO cHO TRONG

Lgi ich: Chuyén dich m0t ngu0i sang trang thai "tinh nguyén thutc hién"
théng qua viéc 1am cho ngudi d6 cdm thdy dugc thdu hi€u va cdm thong.

Lang nghe hiéu qua ciing 1a mOt bién phap truyén dat va gy anh hudéng
c6 stc manh nhu dién thuyét hiéu qua vay.

— JOHN MARSHALL, Chanh 4n Tda an TOi cao, 1801-1835

Kate dang suy nghi v€ viéc thué t6i ngin chan dich "xudt huyét" nhiing
nhan vién cap d0 ngdi sao & cong ty cd sau mOt vU tan v3 quan hé hgp tac
t€ hai. Nhung cb 1ai khong dam chac 1a cb c6 thé dat long tin noi t6i, co
cling khong han di san sang phoi bay nhiing di€m bat toan & cong ty co
trdc mOt ngudi la.

Sau khi dd chao hdi xong xudi, Kate khoanh tay 1ai va chO dgi t6i dat ra
nh{ing cAu ma moi chuyén gia tu van déu hodi: "Chi chd doi nhiing két
qud nao?", "Khung thdi gian cUa chi ra sao?", "Chi ung thuan bd ra chi

phi bao nhieu?"

Nhung t6i khong lam vay. Thay vao d6, toi néi: "Chi dang can nhac viéc
thué mot ai d6 ki€u nhu t6i bGi chi mubn " va kém
theo 10i n6i 1a mét cUr chi tay vé moi goi d€ khuyén khich co dap 10i. Roi
t6i ngdi im 1ang va lang nghe. Va chd doi.

Sau mOt khac, Kate budng tay ra, ngd ngudi vé€ phia trudc va néi, "Vi téi
muOn bi€n noi nay trd thanh mOt chOn 1am viéc t6t dep nhu xua. Va toi
muOn mOi ngudi 1am viéc cho t6i béi ho mudn thé, ch( khong phai vi
ho bat budc phai thé."



Dén liic ay, toi biét tdi c6 thé gitip Kate... va t6i con chac chan 1a cd ung
thudn cho t6i 1am thé. D6 1a bdi t6i da tao ra dugc luc day nho 16i kéo
Kate v€ phia minh hon 1a tu' ddy minh vé phia c6.

Khi ban gap g& lan dau tién v&i mOt nguoi tiéu dung hay khach hang
tiém ning, san chdi hoan toan céng bang. Ngay khi ban bat dau gidi
thi€u hodc thuyé€t phuc ngudi khac vé th(r gi do, thi cdn can quyén luc
ngd v€ phia khach hang. Chia khéa & day 1a khi€n cho khach hang nhiét
tinh theo du6i ban tdi tan clra.

Bi mat & diy chinh 13 mOi g0i moi ngudi tham gia vao cubc hoi thoai
ch( khéng phai dua ra nhiing cau héi dat ho vao thé phong bj - va do
chinh 1a noi phuong cach ti€p cén dién vao chO tréng bat dau xuat
hién.

Khi dat ra nhitng cau hoi truc ti€p, ban hy vong sé truyén dat dugc nbi
luu tdm chan thanh. Thé nhung, ngudi & phia ti€p nhan cau hoi c6 thé
cdm thay bi thach thic, nhu mét dra tré nhd & truOng bi gido vién hay
hudn luyén vién dat cau hdi thang thimg. Nhirng cau héi man cam dugc
dat ra ding thoi di€m c6 th€ bi€n d6i manh mé mOt mOi quan hé (xem
lai chuong 6 va chuong 19), thé nhung tan cong mOt khach hang méi véi
mOt cau hodi giao dich nhu kiéu "Anh/chi muln gi?" hay "Téi c6 thé chi ra
cho anh/ chj thay tai sao sdn pham cla ching tdi lai uu viét hon chi?"
1ai c6 thé€ tao ra thai d0 khang cu ngay lap tlc.

Cach ti€p cén dién vao chO trOng lai tao ra mOt hiéu Ung trai ngugc: 16i
kéo nguoi khac 1ai gan ban hon. Ban khong xuat hién nhu mot gido vién
hay hudn luyén vién doi hdi gat gao; thay vao d6, ban mang dang vé cla
mOt ngudi chi bac, ¢ di, ngudi 6ng, ngudi ba ding tin cdy, ngudi noi

rang: "Nao, chiing ta cling ban bac v€ viéc ndy va tim ra gidi phap nhé."



Hay thUr 4p dung phuong cach nay cho ban than ban, va xem liéu ban cd
cam nhan dugc su khac biét gi(ta hai ky thuat khong. Trudc hét, hay
tudng tugng canh toi ngdi dOi dién véi ban va néi rang, "Vay thi, ban
mong dgi cé dugc di€u gi tUr cudn sach nay?" Hoi xic xi€m, ding khong
nao? Gio thi hay tudng tugng rang t6i néi véi ban bang mot 10i khuyén
khich hon, "Ban doc cudn sach nay bdi ban mu6n hoc cach
Va 1y do khi€n vi€c hoc tap nay quan trong v4i ban 1a bdi
Né€u hoc dugc va dua vao hanh dOng thuc t€, 10i ich ma né mang lai cho
ban sé thé hién bang " Néu ban ciing gidng nhu
hau hét moi ngudi, ban s& cdm thay tu nguy€n va, thuc t€ 13, it nhiéu
hao hing d€ céi mé ban than va chia sé nhitng suy nghi cla ban vdi t6i.

Pé nghi ngudi khac dién vao chd trOng con gitdp triét tiéu nguy cd bat
dong. Néu ban déanh gié sai lam vé& nhu cau va ddng co clia ngudi khéc -
vi du, c ngd 1a 6ng Jones dang ki€m tim th(r gi d6 "don gidn va ré tién"
trong khi 6ng ta lai thuc su' can "nhanh chéng va hiéu qua" - ban c6 thé
s& danh mat mOt khach hang hay m6t hgp dong ban hang. Hay dé€ khach
hang cUa ban tu dién vao cho tréng, ban sé c6 dugc cau trd 10i chinh

Xac.

Phuong cach ti€p can dién vao chd trng dac biét phat huy hiéu qua
trong linh vUc ban hang, noi né khi€n ngudi ta phai bat ngd bdi ngay tUr
ban ddu, ho da chudn bj tinh than Ung phé vGi mOt vu ban hang kho
khan. Khi ban gay bat ng® bang cach lam mot diéu gi d6 hoan toan khac
biét, hang rao phong v& ma ho dung lén thuong sup d6 nhanh chéng.
Cach ti€p can nay con "gidi gidp" moQi ngudi theo cd nghia béng 1an trén
thuc t€, béi khi ban két hgp nhiing 10i 1€ clla minh v&i mOt c( chi tay vé
mOi goi, n6é thuOng thdi thic ngudi ta phdi budng do6i tay con dang
khoanh chat va c@i m@ tri 6c minh. Dudi day 1a mot vi du:



DANA: Xin chdo, cAm on chi rat nhi€u vi da sap x€p thdi gian gdp t6i.

SANDHYA: Vang, chio chj. Nhung t6i dang vOi lam 1am, ma t6i thuc su
khong dam chac 1a dén gi® ching t6i da thich sdn phdm phan mém cla
bén chi dau. Vay nén ching ta néi nhanh nhanh dugc ch?

DANA: Pugc, va ciing cdm 0On chi vi da b0 tri thOi gian cho tdi trong ldc
ban rOn thé ndy. Liic t6i mGi dén, trg 1y cla chi c6 néi 1a chi dang phai
chay dua vGi mot cai han chét gdp gap 1am roi.

SANDHYA: Vang, chuyén sOng con ddy, ding 1a thé that. Nhung tdi c6
khodng 15 phuit.

DANA: T6i bi€t on 1am, va t6i cam doan 1a chiing ta s& két thiic diing
thoi han. D& bat dau, toi hy vong c6 dugc it nhiéu théng tin: Chj dang
can nhac vé viéc mua sdn phdm cla chiing t6i, hodc mOt sdn pham
tuong tu nhu thé, vi (dua ra mOt cUr chi tay vé mdi goi)

SANDHYA: A vang... vi phan mém hién tai cUa tui toi khong thuc hién
dugc yéu cau cla chiing toi. N6 khién chiing t6i phét dién vi c hay héng
héc no kia - ma né chdm qué th€ nlfa. Thuc ra, day chinh 1a mot trong
nh(ng 1y do day ching t6i vao con khling hodng vi khong biét c6 dubi
kip han chét nay khong day.

DANA: Va nhO vao viéc chuy€n sang s dung phan mém cUa ching toi
hodac hing khic, chi hy vong 1a sé thuc hién dugc muc

tiéu

SANDHYA: Hoan thanh nhi€u cong viéc hon! Chiing t6i can thuc hién
dugc nhi€u viéc hon trong khodng thoi gian ngan hon, va ching toi
khong th€ lam thé néu hé théng c(* hdng héc mot, hai 1an moi tuan.
Khéng th€ chdp nhan dugc.



Tuyét vOi! Luc kéo tlc thi. Trén thuc t&, Sandhya dang tu minh ganh vac
giip Dana mOt phan rat 16n trong cong viéc ban hang cla cd6 nhd vao
vi€c ra soat hét tat ca nhiing ly do khi€n cong ty Sandhya thiét tha can
dén mOt phan mém mGi. N€u san pham cla Dana thuc su tot hon, ty 1&
an thua trong vi€c c6 dugc hgp dong ban hang nay ciing c6 vé kha quan —
madc di Dana chua hé néi mOt 10i nao vé ban than hay sdn pham cla

minh.

That tinh c0, ngay tU khi mGi khai man, Dana da 1am hai di€u khon ngoan
ma ban nén dua tranh v4i 6. Th( nhat 1 néi "chi dang can nhac vé viéc
mua..." bdi cach néi dé tich cuc hon "chj dang cO gang tim ki€m", nghe
c6 vé vat va kho sG 1am, hodc "chj can" — mOt cach néi ngdm an vi thé
khim nim phu thudc. "Can nhac vé viéc mua" clng c6 thém ni€m tin
cUa ngu0i khac rang ho dang ndm phan ki€m soét va cé trong tay nhiing
phuong an va lua chon tich cuc.

Dana con néi chuyén v€ "san pham cUa chiing t6i hay mOt san phdm
tuong tu nhu thé" ch( khong chi néi vé "sdn phdm cUa ching t6i". (O vi
th€ mOt nha tu van, t6i st dung cum tU "téi hodc ai d6 nhu t6i"). Cong
nhan rang mOt ngudi nao d6 c6 thé Iua chon nhitng doi tuong hodc
nh(ng sdn pham khéc khién mét khach hang tiém ning s€ cdm thay bét
bi "tan cong truc dién" hodc bi au lo vudng ban.

Nhung sUc manh thuc su cla ky thudt dién vao cho tréng lai 8n chira
trong mOt thuc tai gidn don rang ban khong hé néi cho ngudi khac biét
ho mu6n gi, k€ cd hoi xem ho mudn gi. Thay vao dé, ban théi thic ho ké
cho ban nghe xem ho mu0n gi. Piéu nay ngay lap tUc khi€én nguoi khac
phdi nghi, "Puing ro6i, diing r0i d6 chinh 1a 1y do tai sao tdi gap anh & day."
K&t qud 13, ban khong can phdi c6 tho chan vao clra. Ma khach hang
hodc nguoi tiéu dung dé sé tu m& clra va mOi ban vao.



CONG CU “KHONG BAO GIO NHU THE NUA”

Con day 1a mOt cong dung khac cla ky thudt dién vao chO trOng: sUt
dung n6 d€ ty ti€p can v&i chinh ban than ban.

Ciing giOng nhu moi ngudi khac trén ddi (trong d6 c6 cd t6i), doi khi ban
gay ra nhiing vi€c cuc ky xuan ngdc. D6 chang phdi chuyén gi ghé gém,
trlr phi ban cU gay ra nhiing vi€c nhu thé hét 1an nay t6i 1an khac.

Néu ban di c6 lic nao nhan ra minh mac ket trong vong ludn quén cla
nh{ng hanh vi lam t6n hai ban than, hiy phd v& né bang mot bién tdu
cUa kY thudt dién vao chO tréng ma tdi goi 1a Cong cu “Khdng bao gid
nhu thé nira”. D6 1a mOt phuong cach tuy€t hdo d€ d& bo nhitng rao cén
phong vé cUa chinh ban va khdi phat mot cuc hdi thoai ndi tdm c6 thé
giip ban trdnh dugc rat nhiéu phién toai trong tuong lai.

PE hiéu tai sao, hiy nghi vé cach phan Ung ddc trung khi ban gay ra mot
hanh dOng bOc dOng hay xuan ngbc gay hai dén su nghiép cla ban, va
khién nhiing nguoi than yéu cla ban phdi tlUc dién. Nhi€éu kha ning
nhat, 1a ban tu nhU v&i minh: "Diing 13 d6 ngbc! PO than kinh d& ngudi!
Ta khong th€ tin n6i nha nguoi ngu dén thé! Ngu qud, ngu qua, ngu qua.
Nha nguoi c6 th€ ngu hon th€ dugc chang?" Hay ban tu néi véi minh: "E
nay, khong phai 10i clla minh dau nhé. Minh khong th€ dUng dugc khi ma
khach hang cUa minh chi 1a 1 d& hoi/gd s€p cUa minh chi 1a tén nglc,
khong hé biét gitip d& minh/vg minh khi€n minh khéng ki€m ndi con
gian khi ma co ta c(r méc mdy chi trich nhu thé."

Cd hai cach phdn Ung nay déu chang mang lai di€u gi t6t dep cho ban
cd (mac du cd hai déu hoan toan binh thudng trong nhimg thdi khac kinh
khUng dau tién ay, khi ban nhan ra rang minh vtra bj roi tung hét ca lén.)
Né€u ban khong dich chuy€n ban than that nhanh chéng qua khodi phdn xa



t(rc thoi Ay, ban sé sap dat san nhiing that bai tuong lai clla minh bang
cach thuy€t phuc ban than rang (a) ban chi 1a ké ngbc chi biét ddo 10n
moi th( hodc (b) nhitng ngudi xung quanh ban chi 1a nhitng ké ngdc clr
khi€n ban réi tung cd 1én ma ban chang th& lam dudc gi ca.

Thay vi chudn bi nhitng di€u kién can thiét cho tham hoa ti€p theo, thi
1an ti€p sau day, hdy lam diéu gi d6 khac n€u nhu ban c6 mac phai sai
1am. Lay ra mOt thé muc luc, viét vao nhiing cau sau va dién vao cho

trOng nhing déap &n cUa riéng ban.
1. Néu dugc thuc hién viéc d6 mOt 1an n(ra, di€u minh sé lam khéc di 1a:
2. Minh sé 1am moi th( khéc di bdi vi:

3. Cam két thuc hién viéc ndy (hanh dong m&i) & 1an tiép sau la: (1= sé
khong thuc hién; 5 = c6 thé sé lam; 10 = chac chan sé lam.)

4. MOt nguoi thich hgp d€ bat minh cam két chac chan sé thuc hién

viéc nay la:

Pay 1a mOt cach ti€p can quyén ning bdi ban khéng ddm minh trong tinh
canh tu trach méc hay dG thira trach nhi€m lén ngudi khac — hai th(f cam
bay sé khi€n ban né tranh nhin thang than vao thuc trang va nguyén nhan
nhing gi da xdy ra. Thay vao d6, hdy tai t6 ch(rc nhitng kinh nghiém cUa
minh theo cach thirc ndo d6 sé& dan dat ban téi hanh ddng tich cuc.

Khi thuc hién bai tdp nay, hdy ddm bdo chac chan rang ban dién vao
chO tréng cla minh tén clla mOt bac c6 van kinh nghiém bat ban phai
thanh thuc. Hay chon ra ai d6 ma ban tin tudng va ton trong, va ban ciling
khao khat c6 dugc su tén trong tU phia ngudi d6. Pay 1la mOt cach tuyét
v0i d€ khi€n ban phai ngling 1ai va suy nghi khi ban dang ngap nghé bo
vuc 1ap lai mOt sai 1am nghiém trong.



LOi suy nghi h{ru dung

Nhiing cau héi truc dién khi€n ngudi ta nghi rang ban dang néi thang
vao mat ngudi dé. Hay d€ ho dugc tu dién vao chd tréng, ho sé c6 dugc
cam giac 12 ban dang tro chuyén vdi ho.

Budc hanh ddng

MOt van dé 16n ma rat nhiéu nha qudn 1y gap phai (ddc biét 1a nit gidi)
14 ho gap khé khan khi phdi néi "khong" trudc mOt doi hdi nao do - tham
chi cd khi ho da qua tdi. D6 1a bdi ho 1a nhig nguodi xU Iy van dé day
trach nhiém va ho da bi n6i chat vao cdm gidc muln giip d& ngudi khéc.
Va d6 1a thoi di€m thich hop dé€ viéc ty dién chO trOng cUa ban van
dung dén Cong cu “Khong bao gi® nhu thé nita”.

Rac i 1a & cho: qua thudng xuyén néi "c6" dan t6i ki€t qué, va né lai
c6 chiéu huéng khi€n moi ngudi cling thay khong hai long néu ban 6m
dOm thai qua. Néu ban c( néi "cé" mai trong khi can phai néi "t6i xin 101,
t0i phdi b qua viéc nay", hdy th(r tu 4p dung Cong cu “Khong bao gio
nhu thé nra”. Pén lic phai chon ai d6 dAdm bdo ban chiju trach nhiém
vOi cam két cla minh, hdy chon vg/chdng hodc con cai, ai d6 da qua mét
v@i viéc phai tranh gianh su chi y tU ban.



22. THU MOI PHUONG
CACH, CHO PEN KHI NHAN
PUQOC CAU TRALOI
"KHONG!"

Lgi ich: Dich chuyén nhanh chéng mét ngudi ndo dé qua moi bac trén
Chu trinh Thuyét phuc, ttr cu tuyét sang "thuc hién" bang cach tao ra su
dong thudn.

CuOc sOng chi 1a mdt chudi nhiing tinh hudng ban hang, va néu ban
khong chiu dat cu hoi, cau trd 10i s€ ludn 13 "khong".

— PATRICIA FRIPP,
Chuyén gia tu van dién thuy€&t cho cac nha lanh dao

Walter Dunn 12 mOt trong nhitng nhan vat hang dau tai hing Coca-Cola
trong suOt bOn thap nién. Dunn gép cong trong viéc dem vé cho Coca
nh(ng khach hang chinh y€u, trong d6 bao gdm ca Disney va vai t6 chlrc
th€ thao chuyén nghiép.

Walter di k€ lai cho t6i cach 6ng dua Coca chen chan vao moOt trong
nhing chubi rap chi€u phim 16n nhat. Sau khi trd chuyén v6i nguoi dai
dién rap chi€u mot hoi, 6ng nhan dugc 10i dép: "Xin 16i nhé, anh Walter,
cau trd 10i 1a 'Khéng.' Chiing t6i da quyét dinh hop tac véi Pepsi roi."



Khong ngUng lai mOt gidy, Walter trd 10i: "T6i da khong kip hdi cau gi,
hay c6 van dé gi toi chua kip chi ra, ma — néu t6i hoi, thi 6ng da dua cho

t0i mOt cau trd 10i khac?"

Nguoi dai dién chudi rap phim néi: "Pepsi bi€t 1a ching t6i dang tan
trang 1ai khu sdnh rap chi€u va da dua ra 10i cam két tai trg mOt phan
16n trong k& hoach dé."

"Hang chiing t6i ciing c6 th€ 1am vay." Walter néi thém.

"Pugc r0i, vay thi anh nhan dugc hop déng." Vi dai dién rap chiéu tra
103i.

Hay c( thUr hoi cdc nha qudn ly hay chuyén vién ban hang cau nay "Li€u
sai 1am 16n nhat anh c6 th€ gay ra la gi?" va thudng ho sé trd 10i "Poi
hdi qua nhiéu."

Nhung ho dd sai — b6i trén thuc t€, sai lam 16n nhat ban c6 thé mac
phai chinh 1a doi hoi qua it. Khi ban doi hdi qua it, ban s€ phai chudn bj
tinh thn ma bién gidi nay no khi cac 1anh dao chat van rang tai sao ban
khéng yéu cau nhiéu hon.

MOt cach ti€p can hay hon 1a c(r ti€p tuc ti€n tdi, thic ddy d€ c6 dugc
nhiing gi ban mong mu6n cho dén khi nhan dugc cau trd 10i "khong".
Diéu nay sé& cho ban biét rang ban dang & trong pham vi nhan dugc tdi
da c6 th€ tr ngudi khac. Quan trong hon thé€, d6 sé 1a mot trong nhing
co hdi tot nhat d€ ban bay t0 phong thai dinh dac dudng hoang clla minh
va két thic mOt cuOc ban hang hay mét vu thda thudn.

Hau hét moi ngudi déu e sg ap dung cach ti€p cén nay, bdi ho nghi rang
"khong" thuc su nghia 1a "khong". Trong vi€éc hen ho yéu duong, diéu
ndy gan nhu 1a chinh x4c tuyét dO0i — nhung trong lam &n budn ban, thi



that ngac nhién 1am sao, thuong lai khong phai vay. Tuy th€, d€ chuyén
dich ttr "khong" sang "c6", ban sé phdi c6 nhitng dOng thai ding dan.
Céch thuc hién 1a day:

Hay thr vi du 1a ban dang 0 gang thuy€t phuc mOt khach hang (ching ta
s& goi 1a Ned) mua mOt sdn pham, thué ban lam nha c6 van hay thué
hang cUa ban tu van phap luat cho mét du &4n nao d6. Nhung sau khi ban
da trinh bay v€ thda thuan ma ban mong mubn dat dugc, cau trd 10i cla
Ned 13 "Khong".

Khi Ned 1am vay, anh ta cdm thay it nhi€u buc bdi va ty vé bdi anh ta
chG dogi ban sé chan nan, gidn d{r hay buOn ba - hodc bat dau con that
vong tOt cung, ban sé bi€n cudc sOng cUa anh ta thanh dia nguc trong
vong mudi 1dm phiit ti€p theo. N€u ban 1am mot trong nhiing viéc nhu
thé€, ban sé khong doi nao khuat phuc dugc Ned. Thay vao do, hay hit
thd va, td ra nghiém chinh hét mUc c6 thé, néi véi Ned cau gi do6 dai loai
nhu: "C6 phdi t6i da hoi thiic thai qua hay quén khong néi dén di€m gi d6
quan trong v0i anh, ding vay chd?"

Khi Ned da binh tinh tr& 1ai sau con choang vang tUc thOi vi thai do tu
ki€m va khiém nhu0ng cUa ban, anh ta sé gat dau dong y hodc tham chi
no6i ra, voi mOt nu cudi la lung, rang "Pung la vy day." Vao khodnh
khac ay, 10i thé di nghiéng vé phia ban. Vi sao? BGi vé mat tinh than,
Ned da dOong y v&i ban va di€u chinh vé mat tam 1y cho phu hgp vdi ban.
N6i cach khac, dit khong hé hay biét, thuc ra anh ta dd bat dau néi "cé".

Khi dd dat dugc su tan dong nay ("Dung, t6i ddng ¥ rang anh lam héng
rOi!™), thi gi® 1a lic 4p dung cach ti€p can dién vao chO tréng trong
chuong 21 d€ xay dung di€m chinh yéu bang cach néi, "Vay thi ludn



di€m ma t6i da di qua xa va nhitng di€m thda thudn ma t6i van chua chi

"

rala

Va néu Ned ciing gibng nhu hau hét moi ngudi, anh ta sé thanh thuc dap
lai nhitng cau héi ndy. Khi trau chudt ky cang nhlng ludn di€ém cla
minh, anh ta s& 1am hai di€u: gidi tda con chan ngéan v4i ban ra khoi long
minh, va anh ta s& néi cho ban biét anh ta can gi ¢ ban. Ca hai di€u nay
sé trao cho ban quyén ning dé€ di tir "Khong" sang "Cé".

DuGi day 1a mOt vi du rat hay d€ minh hoa cho tac dung cla phuong
cach ti€p can nay. N6 xoay quanh Luke, gidm dOc khach hang tai mot
cong ty chuyén vé quan hé cong ching. Luke qud quy€t rang minh phai
gianh dugc mot thang 10i 16n: anh ta muodn thuyét phuc Joel, mOt CEO -
tU bd mOi quan hé bén lau bay nay v6i hang quan hé cong chiing hién tai
d€ chuyén sang hang cla Luke trong mOt chién dich chU chot.

JOEL: Téi xin 10i. Phia t6i da rat hai long v&i nhitng gi nhu hién nay va
bén anh khéng thuc su phtt hop véi ching t6i. Nhung toi thuc su rat tran
trong thOi gian anh da bo ra.

LUKE: Tbi ciing rat bi€t on vi anh da danh thdi gian cho t6i. Ma, li€u toi
c6 th€ hdi anh cau nay dugc khong?

JOEL (c6 dbi chiit phong bi): Bugc thdi, nhung t6i thuc sur khong mubn
tranh cdi gi vé quyét dinh cla minh dau.

LUKE: Khong, han 1a nhu thé r6i. Téi chi dang tu hdi rang liéu anh c6
th€ néi cho t6i bi€t — mOt cau hdi nao do téi di quén dat ra, hodc mot
van dé nao d6 toi da quén chi o - dang 1€ ra da khi€n anh cdm thdy khac
di, do la ?




JOEL: A thi... thuc ra, t6i chi nghi hing kia phut hgp hon vi ho c6 mét
nhan vién da tUng lam trong nganh tui t6i, ma hinh nhu bén anh thi khong
dugc nhu thé.

LUKE: Anh biét day, dang 1€ ra t6i da phdi dé cap dén viéc nay. MOt
di€u tyi toi van hay lam, chinh 1a dua vao cic c6 van day dan kinh
nghi€m trong linh vuc cla khach hang. Cong ty tdi da thuc hién viéc ay
vGi khach hang Chandler vi ho muOn tui t6i phdi tao ra dugc mot khdi
dau day khi thé. D6 1a mOt du &n quy md tam cd, vay nén cong ty toi da
dua hai c6 van vao nhém thuc hién, nhitng ngudGi cé t6i 40 ndm kinh
nghi€ém trong nganh noéng nghiép.

JOEL: That vay sao?

LUKE: Ping vay. Chandler cuc ky sUng sOt truc chién dich clla minh
va ghi nhan déng gop cla cong ty tdi trong viéc 10i nhuan cla ho nhdy
vOt vao ndm nay. Ma dé chi m&i 1a mOt vi du chUng t6 vé nhiing gi cong
ty t6i c6 th€ thuc hién vdi cac cd van chuyén gia. Hing cUa t6i chi hai
1ong v&i nhitng két qud phi thuoOng, vugt qua cd mong dgi cla khach
hang, vi danh ti€ng cUa chiing ti hoan toan phu thuQc vao dé. Chiing toi
hi€u rd th€ manh cla minh, va khi chiing t6i can chuyén gia trong nhiing
linh vuc khac, ching tdi s€ cay nhO nhiing ngudi bén ngoai, nhiing ngusi
cuc ky uu ti trong nhiing linh vuc dy. Vay nén, nhitng két qud ma khéach
hang cUa chiing t6i thu dugc sé phai 1a hang dau. Trong trudng hop cla
anh, chiing t6i c6 cd mot dbi tuyén dung xudt sac, cdc thanh vién trong
dy c6 th€ nhanh chéng xac dinh nhitng nhan vat phut hgp hoan hdo, cung
cap nhing kinh nghiém chuyén nganh gilp ching t6i gianh dugc két qua
tuy€t vOi nhat cho cong ty cic anh. Vi ti€ng tdm cUa cong ty minh, chiing
t6i c6 th€ thu hit nhiing tai ning s6 mot trong bat c( linh vurc nao.



JOEL (bat dau dich chuyén tUr "Khdng" sang "Cé"): Liéu viéc ay co
khi&n chi phi dbi 1én thai qua khong?

LUKE: K& cd chiing t6i c6 m&i mOt c6 van chuyén gia di ching nlfa —
mOt ngudi con dOi dao kinh nghiém hon ca nhan vat ma cong ty hop tac
v0i cac anh hién gi0 cung cap — chiing t6i s& van doi hdi chi phi thap
hon vi ching t6i da ti€t kiém dugc dang k€ ning luc san xudt trong nodi
b0 cong ty. Va, bdi vi ching t6i chi st dung nhitng ngudi c6 thé mang lai
két qud tuyét hdo, chiing t6i da tranh dugc thdi gian khong can thiét va
cd chi phi trong tuong lai vi sé khong can phdi mat cong sa chlra mot
chién dijch 16 ch6 khuyét di€m.

JOEL: HUmm...

Di€u tuy€t v0i trong cach ti€p can nay chinh 1a khach hang cdm thay
dugc ki€m soat — va thuc su 1a ho dang ki€m soat — toan bd thdi gian.
Ban dau c6 gam g hay cau may nhudn mat, cd gang 18n at ngudi khac;
thay vao dé, ban dang d€ cho nguoi ta dugc tu do cung cap nhiing thong
tin ban can dén d€ tao ra mOt cudc choi gay can.

A vang, day ding 1a mOt di€u it nhi€u mao hi€m, va c6 1€ khong phai th(r
gi d6 d€ th(r 4p dung n€u ban chi 1a mOt gidm dOc phu trach khach hang
md&i hay mOt chuyén vién ban hang con non nét. Pay con 1a 16i ti€p can
nén tranh n€u ban chi thda man vdi viéc ki€ém dugc nhitng hop dong an
toan va & mUc thap. Nhung n€u ban dU tu tin va tinh nguyén budc ra
khéi khu vuc an toan, hdy th(r xem sao — b&i n€u khong, ban sé khong
bao gi® bi€t dugc khd ning clla minh trong viéc ky két nhiing hgp déng
cG by c6 th€ 16n lao dén nhudng nao.

LOi suy nghi h{ru dung



Cho dén trudc khi ai d6 néi cau "khéng", ban van chua doi hdi dd do

dau.
Budc hanh ddng

Néu ban dang lam vié€c trong linh vuc ban hang hodc quan ly, hdy th(r
nhé lai vé vu ban hang hodc hgp dong ban mdi thuc hién gan day nhat.
GiO hdy lay mOt manh gidy va viét phan trd 10i cho cau hdi nay: "Néu
minh khdng s@ phai nghe cau trd 1Gi "khong", li€u minh di c6 thé doi hdi
thém diéu gi, hodc, c6 1&é da dat dugc?"



23. LOTI CAM ON VA XIN LOI
QUYEN NANG

L Qi ich: Dich chuy&n mOt ngudi tir chd "thuc hién" sang "vui mUng vi
da thuc hién" va "sé ti€ép tuc thuc hién" bang cach van dung LOi cAm On
quyén ning, hodc chuyén dich tir cu tuyét sang lang nghe bang Loi xin
10i quyén nang.

Chin phan muoi tri khon chinh 1a sy trdn trong.
— DALE DAUTEN, phu trach chuyén muc clla mOt t0 béo

Toi da hoc dugc nhi€u diéu quy gia vé cudc doi tU chinh nhiing d(a con,
hon cd nhd vao chuyén nganh tdm 1y hoc cla t6i n(ta - nhat 14 trong viéc
cham tGi trai tim va tdm hOn ngudi khac. Lay vi du, t6i da hoc dugc tU
cd con gai Lauren cUa minh rang mOt c( chi duy nhat théi ciing dU dé
khién trai tim ai d6 am ap dai 1au su6t bao nhiéu nim rong. Trong truGng
hgp cUa con géi t6i, thi c(f chi 8y chinh 1a blc thu' ngan ma con bé gUi toi
hoi n6 23 tobi:

Chao ba. TOi qua, con di dao quanh Manhattan, mQt viéc con va dam ban
van hay lam, trd chuy@n nay no rang tui con lo lang vé tuong lai ra lam
sao. Va nhu moi khi, con 1ai néi "Ba t& bdo 1a...", va cling nhu moi khi,
né khi€n cho cudc néi chuyén gilfa tui con khé 1én déang k€ ba a. Con
khong bi€t c6 bao nhiéu dra ban clia minh c6 th€ néi vé ba minh nhu
vay. Con that may man vi c6 mOt ngudi cha théng thai dén vay, mac du
ong sOng cach con t&i 4800 km 1an. Hen gdp lai cha vai tuan t&i nhé. Yéu

ba. Con: Lauren.



Tbi sé khong danh d6i blc thu dy 18y may nghin do la. Va bat k€ mot
ngady co tOi té ra sao, hay ngudi ta c6 cu xU cUc can vdi toi thé nao, hay
t6i c6 nhan dugc nhitng phdn hoi kém tich cuc dén dau, thi téi bi€t minh
van 6n thda nhu thudng - béi c6 m6t manh gidy nhd trong vi cla toi néi
1én diéu do.

"CAM ON" VA LOTI CAM ON QUYEN NANG

Tdi c¢6 nhitng d(fa con tuy€t vOi, va ching rat biét cach néi 10i cAdm on
moOi khi t6i 1am di€éu gi d6 cho ching. Nhung blc thu clla Lauren van
vUot trén tat thdy bdi né khéng chi 14 mot 10i cAm on - d6 1a mOt Loi

cam On quy€n nang.

Hién nhién 13, chang c6 gi sai n€u chi néi "cdm on" gidn don khi cé ai d6
gitip d& ban. Thuc ra, d6 thudng 1a mOt viéc ding dan. Nhung néu chi
dUng lai & d6, viéc giao ti€p cla ban chi thudn tiy mang tinh giao dich
ma thdi (anh 1am viéc gi d6 tot dep cho t6i, vay nén téi noi di€u gi do lich
su v&i anh). N6 khong hé lay dOng ngudi khac hay gitip clng c6 mOi
quan hé gi(ra hai ngu0i.

D6 1a 1y do tai sao néu ban cdm thay biét on sau sac vdi ai d6 di dua ra
cho minh m6t ddc an ngoai 1€, ban phai thé€ hién tinh cdm &8y bang cach
vUQt ra khoi 10i "cdm on" thd mOc va thay vao dé, dua ra m6t LOi cam
on quyén ndng. Khi ban 1am nhu vay, 10i 1& cla ban sé lam san sinh
nh{ing cAm xuc bi€t on, ton trong va cd sUc 16i cubn manh mé & ngudi
khac.

Dudi day 1a phién ban LOi cAm On quyén nang ma toi Ua thich. N6 dugc
truyén cdm hUng nhd Heidi Wall, mOt nha sdn xuat phim anh va dong
sang 1ap Hoc vién Flash Forward, bao gdm ba phan:



Phén 1: Cam On ai d6 vi mOt diéu cu thé ma anh ta/c6 ta di lam cho ban.
(D6 con c6 thé 1a mOt di€u ma ngudi dé ki€ém lai khong 1am bdi né c6
th€ 1am t6n hai dén ban.)

Phdn 2: Cong nhén nd luc ma ngudi d6 bd ra d€ gitp dd ban bang cach
néi: "T6i bi€t 1a anh/chi khong can phdi lam____ " hay "Tai biét 1a anh da
tu pha bd nguyén tac cla minh d€ lam

Phan 3: Hay néi cho ngudi d6 biét vé su khac biét ma hanh dOng cla
ngU0i dy da dem lai cho riéng ban.

Con sau day sé 1a mOt vi du thuc tién vé LOi cAm On quyén nang.

DONNA, m&t nha quan ly, néi v4i cap dudi cla minh: Larry, anh c6 chiit
it thOi gian ch(?

LARRY: Bugc ch(r. C6 viéc gi thé?

DONNA: Khong c6 gi. T6i chi muOn tranh thU vai phit d€ cdm on anh vi
da x(r 1y rat 6n thoa vGi khach hang Bennett trong khi t6i vang mat &
cong ty vi ca phau thudt cap cru cla minh.

LARRY: A, khong sao dau. Téi rat vui dugc gidp chi.

DONNA: Thuc ra, t6i chac chan 1a minh da gay ra it nhi€u rac r0i cho
anh. To6i biét anh da tinh dua bon tré dén tran ban két béng da, ma toi lai
nghe cac dong su k€ 1ai 1a thay vi thuc hién k€ hoach, anh lai phai danh
tron dip cui tuan trong van phong, mi€t mai tim ki€m céc chi tiét vé
khéch hang. T6i khong nghi 1ai c6 nhi€u ngudi cam tdm tinh nguyén sap
x€p lai k€& hoach cla minh nhu thé dau - va t6i ciing ngd rang chang
may ai c6 thé t6 chfc thanh cong cudc hop v4i Bennett nhu anh da lam.



LARRY: Vang, cam on chi. Tbi ciing c¢6 hoi lo 1ang ddi chiit ddy, nhung
t0i mUng 1a chung ta da thuc hién dugc cong viéc.

DONNA: bumng tU doi minh thé ch(. Anh da t6 chlc thanh cong. Anh da
gitip ca hai ching ta dugc nd may nd mat, va anh con ghi di€m 16n cho
cd phong nita. Tdi rat bi€t on anh, va tat ca cac thanh vién trong nhém

cling vay.

Donna c6 th€ chi don gidn néi "cdm on" trong tinh hudng nay, va dé l1a
diéu hau hét cac nha quan ly déu lam. Tuy thé€, néu c6 lam vay, Larry -
cho dit 1a m6t ngudi t t& vo van ciing s€ cdm thay it nhi€u bi 1Ua phinh.
Vi sao? Néu mOt nguoi da th€ hién mOt hanh ddng thién chi hay ho trg
phi thuOng ma tat cd nhiing gi ban noéi chi 1a "cdm on", ban sé tao ra
mOt khodng thi€u hut co quan thu cdm t€ bao than kinh phdn chi€u day
(doc thém & chuong 2) vi xét vé mat tinh cdm, ban da khong dap trad
ngang vGi nhiing gi da nhan dugc. N6i "cdm on" tOt hon 1a khong noéi gi
cd, nhung van chua dd 6n thoa dau.

Thé nhung, LOi cdm On quyén nang cUa Donna lai khi€n Larry dugc
cam thdy phan chi€u tuyét ddi. Co6 khong chi bay td long tran trong; cd
con thUra nhan long tOt, tri tu€, 1ong tan tUy va suU tU nguy€n cla anh dé
hy sinh phan minh, gitip d& ngudi khac. K&t qua 13, cd da lam bén chac
thém mOi rang buQc véi Larry va dem tGi cho anh thém nhi€u déng luc
n(fa d€ vugt qua nhitng tinh hudng trd tréu thach thic.

Ciing nén luu ¥ rang, LOi cAm On quyén ning khong chi khi€n nguoi
khic dugc mé may mG mat. N6 con 1am cho chinh ban dugc mé may md
mat trudc nhling ngudi cé lién quan nhd chimg td rang ban cé sy thdu
cdm, dlc khiém nhuGng va rang ban thuc 1ong quan tam dé€ y. N6 con
th€ hién rang c6 th€ hoan toan dat long tin 3 ban mot cach thich dang -



mOt di€u gidp ban gianh dugc nhiing dong minh quan trong trong gidi
kinh doanh, nGi con ngudi ta thudng xuyén chudc va vao than bdi thoi
bat trung.

PE lam cho phuong cach ti€ép can nay thém phan hltu hiéu, hiy dua ra
LOi cAdm oOn quyén ning vOi cd mOt nhém néu ban cé thé. Luc lugng
thinh gid cla ban cang dong ddo bao nhiéu, hi€éu Ung clla n6 sé cang an
tuong bay nhiéu.

LOT XIN LOI QUYEN NANG

Trong khi c6 con gai Lauren day cho tdi hi€u vé tam quan trong cla LOi
cam on quyén nang, thi cd con gai Emily lai gitip t6i cling c6 thém mot
bai hoc: rang ban khéng thé nao mua chudc ngudi khac mot cach ré mat
khi ban m@i vUra lam t6n thuong dén ho.

Moi chuyén bat dau tUr mdt ct dién thoai cla v t6i, nang néi, "Anh rac
rOi to rdi day!" Ly do: T6i da khong c6 mat tai 16p hoc nhdy cla co con
gai 7 tuBi - Emily. "Con bé c( nhdo nhac tim anh, ma anh thi khéng cé &
ddy." Vo t6i néi. "Em nghi anh phdi néi chuyén vGi con bé. Em khong
muOn rdi vao tinh thé nhu anh bay gi0 dau.”

Toi ngay lap tUc nghi dén trd "hOi 10/danh trOng ldng" va di dén clra
hang, mua cho Emily mOt con biip bé xinh xan vGi chan tay xoan lai véi
nhau nhu céi thong di€u vay. Khi t6i vé dén nha, vg t6i chi tdi vé hudng
phong con géi. Toi ngdi xuGng bén mép giudng Emily va bdo, "Ba da hta
1a sé dén 16p hoc nhdy cla con va da khong dén, phadi vay khong nao?"

Emily c6 ruGn hét sic d€ nén nuGc mat trao ra, ddu méi va gang nhin
lén tran nha. T6i néi ti€p, "Ba di sai rOi va ba xin 16i, ba sé néi cho con
nghe ndy. Ba s& khong bao gi® h(ra gi v&i con va roi sau d6 khong gilr 10i.



Ba muOn con tin rang mOt 10i hita tU ba con 1a th( gi d6 con ludn c6 thé
trong cay dugc. Thé nén, két qud 1a ba sé khong h(ta hen gi nlra ca.
Thay vao do, ba s€ néi 'Ba sé cO xem sao' va sau d6 hy vong rang sé&
mang lai cho con nhiéu bat ng® hon 1a khong."

Toi 6m 18y con bé va rOi tang biip bé cho nd, con bé ciing 6m lai tdi.
Nhung ngay sau hom cudc tro chuyén dién ra, tdi da phat hién ra con biip
bé dd nam gon trong thung rac phong con bé. T6i c6 dau long khong? Tat
nhién 1a c6 ch(, chit it. Nhung tdi cling phdi nhoén cu0i. Co con géi bé
bOng cla tdi, bang cach cla riéng minh, di néi cho t6i bi€t rang: "Con
quan trong day, ba a, ba nén bi€t th€ thi hon. Ba khong thé ndo mua
chuOc con dé dang dugc - va tot hon hét 1a ba nén biét gi(t 16i h(a cla

minh."

Toi da gi(r 161 hlra clla minh day trung thuc, va ngugc lai, Emily da hoan
toan tha th( cho toi - vUa kip lic. Nhung né khong xdy ra trong mOt ngay
mOt dém, t6i dd phdi bo ra rat nhi€u no luc d€ gianh lai long tin cla con
bé.

T6i doan rang dau dé trén dudng ddi, ban ciing da tUng l1am rdi tung moi
sU - va c6 th€ dinh dang dén th( gi d6 con ghé gm hon cd mot bubi
bi€u di€én dy ch(. C6 th€ ban da phdn boi long tin clla mOt dOng nghiép,
hay khong th€ nao thuc hién thanh céng mot du an tdm cG, hay lam
nguUoi ban ddi hodc con cai ban dén dau bdi nhiing 10i 1€ ban khong thé
lay lai dugc.

Néu vay, hdy hi€u diéu nay: don thudn néi "xin 16i" chi 1a dap tam lén
vét thuong ma théi, ch(r khong gitip han gan né dau. 6 1a béi 16i 1am
cUa ban khong chi 1a mOt th( ngd ngan thodng qua. N6 con 1a mOt 10i
g0i ¥ rang nguodi kia khong mdy quan trong (tao ra su thi€u hut ghé gém



cO quan thu cdm t€ bao than kinh phan chi€u) va ban c6 trdch nhi€ém
phdi ching minh di€u ngugc lai. Vay nén dUng chi néi rang ban xin 10i;
néu tinh cdnh dd hai nim rd mudi, hdy dua ra m6t Loi xin 106i quyén

nang.

MOt LOi xin 10i quyén ning bao gOdm nhling phan ma t6i goi tén 1a 4R.
Chung la:

Remorse (An nan): Thé hién cho nguoi khéc thdy rang ban da gay ra
ton hai va ban thuc long xin 10i. Vi du: "T6i bi€t da lam anh phai mat
mat trudc sép vi di khong chudn bi nhlng tai li€u anh can d€ dugc phé
chudn vu mdy tinh mdi. La 16i cUa tdi ma s€p da tir chdi dé nghj cla anh

va moi ngudi lai phai dung mdy tinh cfi thém mo6t ndm n{ra."

Khi ban 1am diéu nay, hay cho phép ngudi kia dugc trit gidn va dUng to
ra phong v€, k& ca khi nguoi kia c6 18 néi ning quéa da. Khi ban khuyén
khich ai d6 dang trong con cudng nd dugc xa gian khoi 10ng ngurc, né chi
cang day nhanh qua trinh han gan.

Restitution (Phyc hdi): Hiy tim cach nao d6 d€ khac phuc thiét hai, chi
it 1a mO6t phan nao d6. Lay vi du: "Tai biét 1a cad nhém tlc dién vi khong
dugc cdp mdy tinh mdi, va ho do 16i 1én anh. T6i sé dén gdp tUng thanh
vién cUa nhém va gidi thich rang day 1a 16i cUa t6i. T6i khong thé nao
cUu van dugc thiét hai, nhung it nhat thi ti cling trit dugc cai ganh trach

moc khoi anh."

Rehabilitation (C3i tao): Hay th€ hién théng qua hanh ddng cu thé rang
ban da c6 dugc bai hoc cho minh. N&u c6 sai 1am nao dé xay ra bdi ban
da khong thuc hién ding cong viéc cla minh hodc 16 bult miéng ma
khong suy nghi, hay 1am bat c(t di€u gi d€ tranh mac phai sai lam tuong
tU trong tuong lai.



Requesting forgiveness (Kh8n cau tha th): Plng c6 lam viéc nay ngay
1ap tUrc, béi hanh dOng thuyét phuc hon 10i néi. PE thuc su ¢6 dugc su
tha th(, ban can phai duy tri bén viing nhitng hanh dOng slra sai cla
minh cho dén khi né trd thanh m6t phan con ngudi ban. Bén thdi di€m
ndy - va khong th€ sGm hon - hiy quay tr® lai gdp ngudi ban da 1am tGn
hai va néi, "Liéu anh c6 thé tha th( cho t6i vi di 1am tOn hai dén anh?"

H&au hét moi ngudi sé chdp nhan L0i xin 16i quyén ning mOt cach bao
dung béi ho tén trong sy khiém nhudng cing nhitng nd Iuc cla ban
nham chlng t0 rang ban x(ng dang vGi 1ong tin cla ho. K& ca nhiing
nguoi da "x6a s0" ban ngay tU ban dau - "Téi khong c6 gi d€ lam v6i anh
n(ra!" - thuOng ciing s€ vui long tha th( (cho du ho khong hoan toan quén
lang). Pay 1a mOt cach dac biét t6t d€ han gan nhimg vét thuong gay ra
b3i mOt cudc ly hon cay dang.

Né€u ai d6 khong hé tha th( cho ban k€ ca khi ban da 1am hét tat cd moi
cach c6 thé nham khac phuc hdu qud, chG vOi cho rang ban khong thé
dugc tha th(; thay vao d6, hay nhan thitc rang c6 thé ban dang phai x{
tri v&i mOt ngudi khong biét tha th(r 1a gi. Néu that vay, chd c6 ndi dién
nGi déa 1én. Ban c( cho qua, va dung gay thém mOt mOi 4c cdm chi chat

nang thém vao hanh trang cla ban.

Nhung ngugc 1ai, n€u Loi xin 10i quyén ning cla ban cé tac dung, thi
hay st dung c&n than v4i co hoi th(f hai - va phai nhan thlrc rang cach
ti€p can nay chi cong hiéu mot 1an. Phan boi long tin cUa ai d6 1an th(r
hai, 1an th( ba, ban s& phai doi mat v&i viéc dén t0i. Tuy vay, hdy neo
chat 18y nhiing 16i htta hen cla minh, thi cudi cung, ban sé khéi phuc
dugc hoan toan long tin ma ai dé da tUng dat noi ban — va c6 th€ con
khi€n né cang thém bén chat.



LOi suy nghi h{ru dung

Ban cang dua ra 10i "cdm on" nhi€u va chan thanh bao nhiéu, ban sé
cang it phdi trd coéng cho moOi ngudi. Ban cang dua ra 16i "xin 16i"
thudng xuyén va chin thanh bao nhiéu, moi ngudi s€ trd 1ai lam viéc
nhanh chéng bay nhiéu.

Budc hanh dOng

Hay nghi dén (a) ai d6 gitp d& ban nhi€u nhat thang vUa qua, (b) ai d6
giip d& ban nhi€u nhat ndm vlra qua va (c) nguoi giip d& ban nhiéu
nhat sult cd cubc doi. Hay tdng cho mOi ngudi d6 mOt LOi cdm on
quyén ning, bat k& 1a trd chuyén c4 nhan, bang thu tir hay email.

GiO thi, hay nghi dén ai d6 ma ban di 1am t6n thuong, gy that vong ma
chua hé bu dap - hiy tdng cho ngudi d6 mOt Loi xin 16i quyén ning.

Va sé khong bao gi® 1a muOn d€ dua ra mOt LOi cAm On quyén ning hay

L0i xin 10i quyén ning, n€u ban thuc 1ong mudn néi ra diéu doé.



PHAN IV: RAP NOI HOAN CHINH: NHOUNG CcAcH XU’ LY NHANH
CHONG TRONG BAY TiNH HUONG THACH THU'C

Nhirng ky thuat ban vUa biét dugc ciing gidng nhu cac thé vo vay: ban
than chiing da c6 hi€u luc, nhung sé con c6 stic manh 16n lao hon khi két
hop ching 1ai v6i nhau. Trong nhiing chuong ti€p sau day, tdi sé chi cho
ban thdy nhiéu vi du vé cac phuong thlc x( tri vai tinh huOng thong
thudng nhung lai khé-xoay-x& (va cai nao ciing 10i hai cd) bang cach st
dung hon hgp cac k¥ thudt ma ban vira hoc dugc - c6 kém theo mot vai

meo muc nlfa.



24. POI1 HINH AC MONG

Quadn ly gidi gdbm cd khd ning chi cho nhiing ngudi binh thudng cach
thuc hién cong viéc cla nhiig nguoi siéu dang.

— John D. Rockefeller,

TiNH CANH: Tin t6t lanh 1a s€p t6i vira giao cho tbi phy tréch du an 16n
dau tién cUa minh. Tin xau 1a nhém cong tdc ma tdi qudn ly, hau hét chi
1a - biét néi sao cho lich su by gi®? - mOt dam bét bat. MOt ngudi, tén
Jonas, thuc su rat thong minh va t6i nghi minh c6 thé tréng cdy vao anh ta
d€ hoan thanh du 4n. Nhung tdi con bj ket vGi Dirk, ngudi chi con hai
ndm nira 1a vé€ huu va chi mu6n lam cang it cang tot. Nha phan tich chl
chOt cUa t6i 1a Linda, 1ai thudng danh t&i phan n(ra thdi gian bén may dun
nuUGc d€ cam ram vé tat cd moi ngudi. Va Sherry, thanh vién th( tu cla
nhém chinh 13 cép trén cUa t6i va c6 1& 1a rat mudn dugc giao nhiém vu
ndy, vAy nén t6i dang dén chd it nhi€u th khé chiu day. O vai trd mot
nha quan 1y mdi tinh va non nét kinh nghi€m nhu thé ndy, t6i khong biét
phai bat dau ttr dau nra. Ctu toi vai!

TruGc hét, hay nhan thc rang ban - ciing nhu rat nhiéu nha quan ly
ngdy nay, déu dang phdi doi mat v&i nhitng "cdn ham kin mit": nhiing
con ngUdi chi bi€t d&n bdn than minh, chi khu khu nghi cho minh va 1am
vi€c cang lic cang kém hop tac. Piéu d6 dac biét chinh x4c khi ban dang
hoat dOng trong linh vuc ndo dé ma vi€c sdp nhap clng sa thdi lan tran
khong ki€m soat n6i da 1am tan nat moi y ni€m vé€ 1ong trung thanh trong
doanh nghiép va gilta con nguGi vGi nhau.



ChUrng nao cac thanh vién clla nhém ban con thu minh trong cdn ham cla
ho, thi céng viéc cla ban van gan nhu bat kha thi. P6 1a bdi con nguoi
ta s& khong th€ nao chia sé théng tin, két qud sé gdy ra nhiing sai lam to
16n ciing nhig nd Iuc hoang phi bd di. Ho ttr chdi chia sé chuyén mén,
khi€n cong viéc clla ngu0i khac thém phan gian khé. Va khi moi sy tré
nén nhoc nhan, tham chi ho con c6 thé€ roi vao ki€u can xé hodc pha

hoai tan té khong kiéng dé.

Vay nén viéc dau tién ban can phai lam chinh 1a pha v& nhimg buc
tuwong day ngin cach cic cin hdm nay véi nhau. PE lam dugc viéc dé,
hay ki€n tao nén nhiing di€u ma tat cd nhlng cdn ham dé chia sé dugc
vOi nhau: bau tr0i cao rOng phia trén (mOt tam nhin chung) va mat dat
bén dudi (gia tri chung).

Hay budc vao qué trinh nay bang cach t6 chlc mdt cudc hop vGi toan
nhém. Muc tiéu cla ban & cudc hop nay 1a ting cuOng noOi khao khat,
long nhiét tinh va sy tu hdo trong du an cUa ban, vay nén hdy sU dung
mOt bién tau cla Thach thirc PEP da dugc vach ra & chuong 9. Hay bat
dau nhu thé nay:

Cac anh chj déu 1a nhitng chuyén gia xudt sac va cuc ky thanh thao trong
linh vuc cla minh, tdi thuc su rat may man c6 dugc moi ngudi trong

nhom chung ta.

That khong may, ciling giOng nhu biét bao chuyén gia ngdy nay, chiing ta
lai c6 xu hudng chi gidu minh trong nhing cin ham riéng dé€ tap trung
vao nhitng gi minh can lam. Tin t6t lanh 1a viéc 8y cho phép mbi ngudi
van hanh thanh cong trong khu vuc cla riéng minh; nhung tin xau 1a né
khién chiing ta gap kho khan hon trong viéc cOng tac v&i nhau dugc chat
ché va dong tam hiép luc.



PE vugt qua dugc canh tranh, ching ta budc phai lam viéc dn y tron tru
ciing nhau nhu moOt d6i bong r0 vo dich Gidi Nha nghé My (NBA), mOt
nha vd dich World Series, m6t nha v6 dich Siéu Cup, hay m6t d0i hinh
Olympic dat huy chuong vang.

Diéu khién cho nhiing siéu sao trong cac d0i hinh dy sat canh bén nhau va
danh bai cdc d0i khac chinh 1a ho gidm bdt su canh tranh gilta cic ca
nhan trong tap th€ cla minh.

Ngay liic ndy ddy, cong ty va cd tdi can cac ban sat canh bén nhau nhu
mOt trong nhiing d0i hinh v6 dich dy. Vay nén chiing ta sé cling xay dung
trén nén tang nhiing gi cic cdn ham riéng ndy chia sé chung v&i nhau,
ngoai nhiing bUc tudng sUng sling ngin cach cac thanh vién.

Hai th(f chung ma cac can ham chia s€ v4i nhau, chinh 1a bau trdi & trén -
mOt tam nhin chung ma ching ta déu tin tudng va tha thi€t nhiét tam - va
cd mat dat bén dudi - nhimg gid tri chung ma ching ta déu mubn ton
vinh va dua vao dé d€ song doi minh. MOi ddi hinh chién thang déu c6
tam nhin chung 1a gianh chlc vo dich va gia tri chung 1a viéc thira hanh
nhi€ém vu hoan hdo khong ti vét.

Vay nén hiy danh thoi gian d€ vach rd xem vdi tat cd ching ta, thi nhiing
diéu dé 1a...

Trong cudc dbi thoai ti€p ngay sau d6, hdy tap trung thang vao nhing
y€u tO then chOt cla Th(t thach PEP. Tao diéu kién cho moi ngudi dugc
bay t6 xem hQ cdm thdy dam mé v4i ki€u tam nhin ra sao va lam th€ nao
d€ du 4n nay tré thanh mOt phan gitp ho dat dugc tam nhin dy. Hay dé
ho néi xem di€u gi khi€n ho hing hai khi nhém cUa minh ron rdng ndo
nhi€t va 1am viéc nang sudt, cad nhiing di€u khi€n ho tu hao (va khong tu
hdo) vé cong ty nita. Hiy goi ra binh ludn vé nhiing thay d0i ma ho mong



muOn nhin thdy d€ cdm thdy dam mé, nhié€t huyé&t va tu hao vé nhiing gi
minh dang 1am hon. Khi ban 1am nhu vay, ban sé thdy ngay rang cam
giac ky thi hay thu nghich ban dau trong nhém minh da dan da bién
chuy€n thanh tdm trang hao hling va ning lugng tran day.

Tat nhién, diy m&i chi 1a Budc 1 - bdi khi dOi hinh hing khéi va vua
ting tOc nay roi khoi phong hop, ho lai van 1a Jonas, Dirk, Linda va
Sherry, ho van c6 nhiing rac r6i nhat dinh vdi ban va gilta ho v4i nhau.
C( tang 10 nhitng rac r6i ay di ma xem, chang mdy chdc nhiing 10i 1&
truyén cdm hing s€ phai mO va moi ngudi sé ti€p tuc ngOi b6 gbi trong

can ham clla minh nhu xUa ma thoi.

D€ ngin chan di€u ndy, hiy th( tim xem ban phdi lam gi d€ ti€p can dén
tUng thanh vién trong nhém va khién cho ngudi d6 nghi rang, "Minh quan
tam dén dy an nay va minh mubn cO gang t0i da kha ning." Pay la mot
vai ggi y:

1. LAM JONAS VUI LONG

Jonas 1a ngudi d6c 1ap tu chd, vay nén dUng c6 don ép anh ta. Thay vao
d6, hdy c(r € mdc anh ta - va cong nhan gia tri cla anh ta bang cach van
dung LOi cdm On quyén ning vao nhiing thOi di€m mang tinh chi€n
lugc. Lay vi du, trong mOt cudc hop tri bi ¢6 su gép mat cla cac vi tai to
mat 16n, hay néi rang "MOt tin tuyét vOi - ay 1a ching ta dang vugt muc
titu. Thang trudc moi viéc coi ¢ vé gai goc, nhung Jonas da lam qua thoi
gian va hién thuc héa dugc vai diéu than ky 16n lao giip gidi quyét dugc
van dé cung cap. Nho c6 anh dy, ching ta dang vugt qua cd nhitng muc

tiéu ban dau."

Ciing can nhd rang di€u t6t nhat ban c6 thé 1am cho nhling nhan vién tai
nang va dOc 1ap tu chl nhu Jonas chinh 14 dO bd nhimng trd ngai, trong d6



bao gOm cd nhiig con ngudi dOc hai. Vay nén, vi Chda long lanh, ché

c6 ghép Jonas vao vdi Linda.
2. KHIEN DIRK CAM THAY BUQC CAN PEN

Néu Dirk ciing giéng nhu nhitng nhan vién khac dang chd chuc vé huu,
thi van c6 th€ khoi ddy rat nhiéu nhiét huyét ¢ ngudi ndy. Ban chi can
mang tGi mOt mOi 1Ura nho.

PE lam dugc viéc nay, hiy cho 6ng ay thdy rang ong cé gia trj - boi rat
nhiéu nhan vién c6 tu6i déu cdm thay bj thi€u ton trong hodc quang sang
mOt bén, dac biét khi ho 1am viéc dudi quyén mot vi quan 1y tré tudi.
Vay nén, hdy néi di€u gi d6 ki€u nhu "Anh 1a ngu0i c6 kinh nghiém
nhiéu nhat v4i phdn mém nay - nén né€u cac thanh vién tré hon trong
nhém dufa vao anh nhu mot ngudi diu dat thi c6 6n khong?"

Ciing can phai d€ Dirk biét rang ban cdm thdy ong dy rat thi vi va
thong thai bang cach dua ra nhitng cau hdi mang tinh bién d6i nhu: "Theo
kinh nghi€m cUa anh, thi di€u quan trong nhat ma ban ta c6 th€ lam dugc
trong tuong lai hong déng gép thém gia tri vao tOng th€ cong ty 1a gi?"

Néu Dirk van c( ti€p tuc 1a mOt ngudi 1am &n tri tré, hdy moi ong dy di
ding blra trua va st dung cach ti€p can dién-vao-chO-trOng ("T6i doén 1a
d6i khi anh cdm thdy cong viéc clUa minh that dang chén
vi "). K&t qud 1a ban sé khai mé dugc mot van dé gi dé6 ma
hai ngudi cé thé cling gidi quyét v4i nhau.

3. KHIEN LINDA CAM THAY QUAN TRONG

Ban con nhd nhimng gi t6i di néi & nhimg phan trudc vé viéc lam cho
nh{ing nguoi phién phltc cdm thdy minh c6 gid tri? D6 1a tdm vé cla ban
d€ qua "cUra" Linda. Bén canh nh{ing chUrc trach théng thudng cUla Linda,



hdy giao phé cho c6 mOt nhiém vU ma ban chi 18 rang hét slic quan
trong. Tuy th€, hdy ddm bdo rang nhiém vu nay khong gay trd ngai cho
toan b phan con lai cla nhém. Trén thuc t€, néu c6 th€, ban hdy giao
cho Linda m6t céng viéc mang lai 1gi ich cho toan nhém, nhO vay c6 ay

s& dau tu cham chi hon vi thanh céng cla né.

Vi du, hdy néi "Linda nay, vdi lich trinh cing cap cla ching ta, tdi can
phdi ddm bao rang chiing ta c6 chinh x4c nhiing gi minh can dén dé€ thuc
hién cong viéc that nhanh chéng. Chi vOn rat gon gang ngin nap, t6i rat
muon né sé€ thubc phan phu trdch cla chi. Vay nén c( th& Sau hang
tudn, chj hay gitp t6i ki€m tra that nhanh qua email v&i moi thanh vién
trong nhém, sau d6 hop ngdn vdi t6i khodng mudi phit vao lic 3 gi®
chiéu, cho toi bi€t xem c6 ai can thiét bj hodc ho trg gi khong. Viéc nay
thuc sU quan trong, vay nén moi ngudi hdy bdo ddm s€ gli email cho

Linda kém theo danh sach cac yéu cau vao thr Sau nhé."

Khi Linda mang cac thong tin thu thap dugc dén gap ban (vi du, "Jonas
néi cau ta can ai d6 ki€m tra cac bAng mach™), hdy néi cau gi dé ki€u nhu
"Pugc roi, téi s& x(r 1y ngay viéc nady - va cdm On chi. Tdi biét 13 chi
phdi dan x€p th0i gian vi€c riéng minh d€ ki€m tra tinh hinh v&i moi
ngUdi moi tudn - nén néu chi muln, t6i sé th(r dé nghi nhimg ngudi
dang phan cong cong vi€c gidi phéng cho chi it nhiéu thdi gian. Chiing ti
thuc su can d€ chj d€ ddm bdo moi su ding lich trinh." MOt 1an nlra,
diéu nay sé cang khich 1& Linda chim chd tap trung hon vao thanh cong

cUa ca nhom.

Né€u Linda khong chiu cdi thién va c( ti€p tuc chi trich hay than phién,
hdy can nhac viéc s dung cau hdi "Chj tin 1a nhu thé that ch(?" dé
chan 1ai nhing 10i ca cdm cUa chij ta. ("Tdi tinh cO nghe dugc chi néi

rang cac thanh vién cla nhém chj chi toan nhitng ké ngbc va ching ta sé



khong doOi nao dat dugc muc tiéu. Chj tin 1a nhu thé that chi?" - hodc
th van dung Citi sOc Thau cdm - vi du, hdy héi Linda, "Chi nghi xem
Dirk s& cdm thay thé nao khi chi phé phan cau ay 1a 1€ ré cham chap?"

5. HAY DU'A Bf MAT CUA SHERRY RA NGOAI ANH SANG

SEp clia ban at han phai c6 1y do rat chinh ddng d€ giao phé du an nay
cho ban ch(r khéng phai 1a Sherry, vay nén chd c6 cdm thdy thac thom gi
vé diéu d6. Thé nhung, vi cd hai déu bié€t rang Sherry 1a cap trén cla
ban va nhiéu khd ning cd ay ciing chd dgi nhi€ém vu nay, mOt chiit hanh
dOng dat diéu kién trudc sé khién khong khi tré nén thong thoang hon.

Lay vi du, hay noéi: "Sherry, t6i cdm thay dac biét biét on chi vi nhing
nO luc ma chj dd dat vao du &n nay. T6i bi€t minh 1a linh mdi va non kém
kinh nghiém hon chi, va mOt vai ngu0i & vi tri d6 sé phat long véi viéc
coi toi 1a cap trén cla ho, nhung chj luén ho trg toi rat nhiét tinh. Toi da
hoc dugc rat nhi€u tir viéc quan sat chi va toi nghi né gitp toi trd thanh
mOt ngudi quan ly tot hon." (D6 chinh 1a hanh dOng dat diéu kién trudc
va mOt LOi cAm oOn quyén ning cubn vao mot chd vGi nhau - di€m
cOng!)

Khi ban da thtra nhan nhng suy tu bi mat cla Sherry - "Tai sao tén linh
m@i t0 te nay lai tranh viéc cla minh?" - va x6a bo n6 vdi long bao dung
va dUc khiém nhuOng cUa minh, Sherry s€ cang thém cam tdm tinh

nguyé€n roi khdi can ham cUa riéng c6 va gia nhap vao nhém cla ban.

O, con mot 101 khuyén cudi ciing: hdy ngung bUt rt vé viéc ban van con
chap chiing m&i mé va non kém kinh nghiém, hdy nhén ra rang ban
gianh dugc viéc nay bdi ban dU gidi. Hay th€ hién rd rang su tin cay,
ban ciing s€ g0i ra dugc su tin cdy & ngudi khac. Ban c( bay td nbi
thap thdm ma xem, mOi ngudi sé& nhan ra ngay. (Hay 13, dan theo 10i cla



nha ngoai giao, Ung cU vién tOng thOng Adlai Stevenson thi: "Khé long c6
th€ dan ddu mot doan ki binh néu ban nghi minh tréng that nuc cudi trén
lung ngura.") Vay nén hay c( cho rang ban la vi quan 1y cU khdi nhat ma
cong ty tUng c6 dudc - rOi budc ra ngoai va chltng minh di€u dé.

LOi suy nghi h{ru dung

Hay tap hgp mOt nhém tOt nhat c6 thé€, va rbi trd thanh nhan vat ma ho -

va cd chinh ban - mu6n géanh trach nhiém lanh dao cd nhém.
Budc hanh ddng

Né€u ban dang phai quan ly mOt nhém kinh doanh, hdy liét ké tén tuGi
cUa c4c thanh vién trong nhém trén mOt manh gidy. Ra soat danh sach va
xé4c dinh ra hai loai "ham": M6t 1a "ham ngii cOc", nhitng ngudi chi cdm
ctii mOt minh don dbc vao nhling ngay kéo dai tdm-ti€ng clla minh; loai
th( hai 12 "ham tén 1Ura", nhiing ngudi ngdi bé gbi phia sau nhiing blrc
tuOng, san sang ban ha bat c( ké xam pham ndo xac dinh dugc. Hay
ti€p can nhimg doi tuong nay, tUng ngudi tUng ngudi mOt, va xem cd
bao nhiéu ngudi tU nguyén d& bd hang rao bao quanh minh khi ban cu xUr
vGi ho bang su thdu cdm, dc khiém nhuGng va san long thanh thdu
hiéu ho.



25. LEO THANG

Bi quyét d€ tién v€ phia truGc chinh 1a hay bat dau hanh trinh.
— AGATHA CHRISTIE, Tac gid truy€n trinh tham

TiNH CANH: Tb6i 1am viéc & cuong vi quan 1y c8p trung tai mOt tap
doan da quOc gia. Toi nghi tdi c6 th€é dén moi noi trong coéng ty nay,
nhung t6i 1ai khong chac xem lam thé nao d€ moi ngudi chii y dén minh.
Tbi sap bi di€éu chuyén dén mOt b0 phan khac - c6 cach nao d€ gdy an
tuong vGi s€ép mdi cla toi khong?

H

ay khéi dau ngay th( nhat bang cach s dung cau hoi ma t6i da dé cép 6
chuong 19: "Ba di€u t6i ludn ludn nén lam va ba di€u tdi khong bao gid
nén lam dé€ thuc hién dugc tOt cong vi€c nay 1a gi?" Ngay lap tlc, ban sé
tach dugc minh ra khdi ddm déng binh thuGng.

Sau d6, hay hi€u rd rang thanh cong cla ban tity thulc vao viéc thic day
nh{ng ngudi dudi quyén minh th€ hién khd ning - ma di€u d6 chi xay ra
khi ban két n6i thanh céng vGi ho. Vi day la nhitng ngudi con la 1am véi
ban, nén hdy s dung k¥ thuat Sat-Canh-Bén-Nhau (xem chuong 20) tly
nghi trong vai thdng dau tién. Pay chinh 1a con duOng nhanh nhat d€ tim
hi€u xem nhiing nhan vién cap dudi clla minh dang lam gi, ho thyuc hién
tOt dén dau va nhlmg van dé tiém an nam & dau. Khi ban nhén dién
dugc van dé, hdy nhanh chéng triét tiéu ching bang cach van dung cac
cong cU phit hgp it ra tU Phan I11.



MOt diéu ma s€p ban s& mudn biét 1a: "Li€u ngudi ndy cé chiu dugc ap
luc & vi tri quan 1y khong?" Ban s€ c6 dang dap moét nha quan ly néu
ban x{ trf trudc khling hodng ma khong sup do, vay nén hdy luyén bai
tap "TU Oi trdi chét tiét sang On rdi" trong chuong 3 mOt cach déu dan.
Néu ban 1a ngudi van gilt dugc ki€m soét trong khi nhitng ngudi khac
nhdo nhao, ban sé gianh dugc sy ton kinh va long tin & nhiing ngudi &
cap trén ban.

Trong cac béo céo thuGng ki, hdy thé hién o rang rang ban khdng chi
dau tu cho thanh céng cla cd nhan minh ma con cho thanh cong cla ca
cong ty va cap trén cla minh nlfa. Lay vi du, néu sép hdi xem ban cé cau
hdi nao khong, hay néi nhiing cau dai loai nhu: "T6i mudn anh th(r tudng
tugng rang chiing ta gdp nhau trong buGi bao céo ti€p theo cUa t6i va anh
noi vdi t6i 13, 'Anh vugt qua nhiing mong dgi cla chiing t6i nhO vao cac
két qua 1am viéc cling nhu thai dO cla anh, tham chi 14 v&i nhiing gidi
phap mang tinh d0t pha da thuc sy hd trg cho t6i va cong ty rat nhiéu.'
Liéu t6i c6 th€ 1am gi d€ khién cho vién canh ay trd thanh hién thyc?"

Khi co hOi dén, hdy dua ra nhitng cau hdi mang tinh bién dGi s& gitp 1am
sau sac thém moOi quan hé véi s€p ban. Vi du, hdy hoi "Anh nhin nhan
thé nao vé€ viéc cong ty thay da ddi thit nhO vao nhiing cai ti€n cong
nghé&?" hay "Nhu anh thdy, nhiing muc tiéu va trd ngai quan trong nhat
cUa chiing ta 1a gi?" Nhiing cau hdi nhu thé sé& cho sép cla ban biét rang
ban coi anh ta/ c6 ta 1a mOt nhan vat gi d6 tam cd hon chi 1a ngu0i nhan
dugc mUc luong cao hon ban ma thoi.

Va ciing nhG tim dip d€ khién cho s€p cla ban cam thdy "dugc thau
hi€u". Cang & vi tri cao hon, cac nha qudn 1y sé€ cang cdm thdy cing
thang va it dugc "thdu hiéu" hon. D6 1a bdi, khong gibng nhu nhing
nguoi dong nghiép bang vai phai 1(ta (nhitng ngudi khong ngai ngdn ma



néi v4i nhau rang "Trong cdu mét ddy." hay "Cau c6 On khong?"), cac
nha qudn 1y va cdp dudi cla minh c6 xu hudng gan chat véi 16i tro
chuy€n cong viéc (va c6 1&, & phan dinh chép trén kim tu thap cO cau td
chlrc, &t han phai c6 don 1dm). Ché 6 tO ra than thi€t thai qua, nhung
cling dUng do du néi nhitng cau nhu thé nay "Sau cudc hop trong vong
hai ngay - 1am th€ nao ma chj chiu dung dugc?" hay tham chi, néu nguoci
dé6 trong c6 vé U é hay buOn rau thi c6 thé hdi, "Hom nay chj c6 ra cac 6n
khong?" Chi mOt chit thdu cdm dy théi ciing da dU tao nén su chuyén
bi€n ghé g&m vE& long biét on roi.

Néu ban thuc su coi trong viéc thing tién, thi & day c6 thém mdt meo
nho nlta: hdy nhin vugt qua khoi vi sép cla ban lic ndy. Liéu con ¢ ai
khéc, cd trong va ngoai cong ty - c6 th€ gilip ban vuon cao hon trén thang
bac t6 chlc? N&u cé, hdy nghe 10i khuyén cUa t6i: hdy bam chat 1ay ho.
Toi khong néi 1a 1am viéc do theo 10i xau xa nao d6, ma 1a nhiing cach
th(rc dang hoang tOt dep. Nhing ngudi nay khon ngoan va c6 th€ dua ra
nh{ng chi dan, m& ra cac canh clfa cho ban, va rat nhiéu nguoi trong doé
lai rat thich thd dugc déng vai trd bac thay diu dat ban.

O giai doan khGi ddu su nghiép, hiy th im xem nhiing nhan vt quyén
ning nhat, dugc kinh trong nhat, thanh cong nhat va than trong nhat
trong nganh, hodc trong linh vuc clla minh khi€n ban cdm thdy say mé
nhat. (Ban sé tim thdy it nhiéu y tudng hay cho viéc gdp g& nhiing
ngUuoi thic ddy va truyén cdm hing ndy & chuong 30). Hay tim cach phat
tri€n moOi quan hé nhd néi véi ho, "T6i mubn hoc hdi moi th ma dng
biét. Vay cach nao hay nhat d€ lam dugc di€u d6?" Sau dé lam tat ca
nh{ng gi ho yéu cau hay néi v4i ban, c6 gang hoc hdi moi th(r ho biét
va hoc cd cach trd nén dang tin cdy va khong th€ roi bd véi ho. BAi néi
theo 10i xUa 1a: C6 ban bé noi quyén cao chifc trong 1a viéc hay.



LOi suy nghi h{ru dung

Hay th(r dat minh vao vi tri cong vi€c ma ban mong mudn; sau dé chl
d6ng 14p ké hoach dé dat dudc diéu do.

Budc hanh ddng

Hay liét ké m6t danh sich gOm mudi nhan vat ban nguGng md nhat
trong cong ty. Van dung nhing ky thuat ban di hoc dugc (va cd cac
thong tin trong chuong 30), d€ xem liéu ban c6 th€ nghi ra cdc phuong
cach trd nén than can hon v&i moét trong nhitng nhan vat nay va dat anh
ta/ c6 ta vao vi tri bac thay diu dat minh.



26. KE TU YEU BAN
THAN NGOI CHEM CHE

Khach hang doi luc cting sai.
— Herb Kelleher, Cuu ChU tich kiém Giam dOc di€u hanh,
Hang hang khong Southwest

TiNH CANH: Tbi 1am viéc trong mOt cong ty chuyén thiét k& va phat
tri€n sdn phdm. MOt trong cac khach hang yéu cau ching t6i phét tri€n
bao bi cho mOt dong sdn phdm chim séc cd nhan, nhung dy 4n ddy da trd
thanh con 4c mOng. MOt tuan no, khach hang doi phdi thi€t ké vé chai
dau g0i dau tién. Tudn sau d6 anh ta lai bdo, "T6i can vO chai dau tam
phdi dugc thiét k& ngay 1ap trc." Thé 1a tui tdi phadi vt bd cac vo chai
dau gdi (khong phai theo nghia den dau nhé!) va bat tay vao vO chai dau
tam - chi d€ nghe nhiing 10i thé nay vao tuan sau dé, "Tui tdi phdi c6 vO
chai xa phong, gdp gap 1am r0i.” Nhung anh ta van mu6n cd vo chai dau
g0i va dau tam phai thuc hién xong ngay 1ap tlc nita! Ching t6i khong
tai ndo hoan thanh bat c(f phan nao cla du 4n vi c mOi tudn khach hang
lai thay d6i yéu cau cUa anh ta. SEp cla tui tdi ciing chang gitip ich gi va
cd dy chi nhai di nhai 1ai m6t cau cii rich, "Khach hang luén ding." Y ki€n
cUa t6i: khach hang da sai, va chiing t6i dang tiéu hét 10i nhuan clla minh
vi cong ty dang lam viéc kém hi€u qua ma lai mat qua nhiu thoi gian.

C6 cach nao xU tri v&i vi€éc nay khong?

Khéach hang cla ban chinh 1a m6t ki€u ngudi, Ké Ty Yéu Ban Than
Kinh Pi€n. Anh ta khong can quan tim d€ y xem li€u anh ta c6 lam doi



ban é ché dau kho khong, c6 cat xén vao 1gi nhudn bién cla ban khéng,
hay c6 day ban vao rac roi v6i s€p khong. Anh ta chi muln cai ma anh ta
muon - va anh ta mudn né ngay bay gi0, phai bay gid, bay gio.

Nh{ng ké tu yéu ban than vOn rat pho bién trong gidi kinh doanh (rat
nhi€u lanh dao hodc Gidm dbc di€u hanh c4c hang m&i vUa 1ap nghiép
déu roi vao nhém nay) va ban ciing sé dung phai nhitng nguGi thudng
thudng bac trung nhung ciing th€ hién nhitng hanh vi tu yéu ban than vi
ho nghi dy 1a mdt cach hay d€ thing ti€n dugc trong modi truGng tap
doan. Vay nén, hdy chudn bj cho ban than d€ dung d0 vdi ca nhimng ké
tU yéu ban than thuc sy 1an nhimg ké gid hi€u, va hiy san sang x{ tri
v0i ho. (Van khong biét chac xem c6 phadi minh dang x( tri vGi mOt ké
tU yéu ban than? Xem lai bai trac nghiém nhanh & chuong 11.)

Trong tinh cdnh hién tai, hi€n nhién 1a ban khéng th€ mong dgi mot
phuong an nao d6 tU s€p cla minh. Trén thuc t&€, danh gia qua thai d0 dé
y hoi hot dén cac nhu cau cla ban, thi kha ning rang chinh cb ta ciing it
nhi€u 1a mOt ké ty yéu ban than (hodc qua yéu 6t d€ c6 thé dbi dau voi
khach hang). Vay nén moi th( thy thudc vao ban. Nhu t6i da gidi thich
trong chuong 11, ban khong th€ bi€n d0i mOt ké tu yéu ban than - nhung
doi khi ban c6 th€ thudn dudng dugc mdt ké nhu vay. Néu ban dang
phu trach viéc lién hé véi khach hang, thi nén 1am nhu thé nay.

Lan tGi diy gap mat v&i khach hang, ban hdy chd dgi anh ta dua ra yéu
cau khéc vdi cai 16i cat ngang ki€u "Gid thi, mQi ngudi dung hét nhiing
gi dang 1am va nghe t6i ddy nay!". C& im lang cho phép anh ta duQc trinh
bay yéu cau méi cla minh ra ban. Pén lic dé, hay néi that binh tinh va
theo cach nao dé that tich cuc, "Xin 16i anh, nhung trude khi chiing ta ti€p
tuc, anh ciing biét 1a n€u chiing t6i nghe theo anh va bd ngang nhing gi
dang 1am dd&, chiing t6i s€ khong th€ nao hoan thanh nhiém vu dé dudgc -



mOt vi€c vOn déng vai tro quan trong then chOt véi anh hoi tudn trudec.
Vay nén tdi can phdi 1am rd xem la anh muOn ching t6i thuc hién cong
vi€c nao vao lic ndy: nhiém vuU ma anh coi 1a Uu tién hang dau hoi tuan

trudc hay nhiém vU ma anh coi 1a Uu tién hang dau tudn nay."

Céch ti€p can nay sé khién cho anh chang tu yéu ban than cla ban phai
ngUng lai hoan toan, bdi gio day tinh thé khong phdi 1a ban chOng doi lai
anh ta. Thay vao do, chinh 1a bdn than anh ta truGc day chOng lai ban than
anh ta ldc nay. Khi anh ta khong th€ tao ra mOt tinh huGng thang-thua
trong d6 ban chju thua con anh ta gianh phan thang, anh ta sé& phdi duara
mOt yéu cau kha thi d€ thay thé.

Tuy vay, hdy can than, chi nén st dung cach ti€p can nay véi nhiing
khach hang khé khin, hay doi hdi va mac chlng tu yéu ban than minh.
Trong hau hét cac trudng hop, khi rac roi ndi 1én, thi thudng 1a chiing
xdy ra khong phai vi ai d6 phach 16i v6 1y hay hanh xU ki€u tu yéu ban
than, ma thudng 1a vi c6 hi€u 1am nao dé gilta ban va khach hang. Khi
chuyén d6 xdy ra, cach ti€p can hay nhat chinh 1a si dung ky thudt
"HUmm" ma t6i da trinh bdy & chuong 17. Lay vi du, néu mdt khach
hang nhin vao ban thiét k€ xudt sac cla ban va néi, "Bon tdi ghét cai nay
- qué té!", cling chd c6 phan Ung thai qua. Thay vao d6, hday néi "HUmm"
hodc "Néi rd thém cho t6i bi€t v@i". Cach nay sé nhanh chéng xoa diu
khach hang cUa ban va cho phép ho vugt qua giai doan "Qud té!" va xac
dinh nhitng van dé cu th€ thuong 1a it tiém tang thdm hoa hon nhiéu.
Ban ciing c6 thé s dung kY thudt Dién-vao-ch6-trong bang cach néi,
"Anh khong hai long v&i ban thiét ké nay vi anh tudng tuong ra l1a né
phdi " Bang cach 1am cho khach hang cam thdy dugc thdu hi€u
va tran trong hon, nhiing cach ti€p can nay sé dan tdi cach gidi quyét
nhanh chong hon.



Tuy thé, trong tinh canh cla ban, nhitng nhugc di€m cla vi s€p khi€n
cho tinh hinh c6 vé ngd theo hudng ban sé phdi xoay x0a nhi€u hon so
v0i trach nhiém thuc sy cla minh truGc khach hang khé nhan nay. Mot
cach d€ gidm bt rac r6i v4i khach hang nay chinh 1a s dung cach Bat
diéu kién TU dau d€ cho ho biét tir dau rang cé nhitng gidi han thuc té
trong nhitng céng viéc ban lam. LAy vi duy, hdy bat ddu moi quan hé véi
mOt khach hang hay doi hdéi nhu Quy ngai Chai Dau GOi bang cach néi
nhing cau ki€u nhu, "T6i muOn anh nhén thic rd rang ching tdi sé lam
vi€c tOt nhat néu anh dua ra nhitng ¥ tudng cu th€ va cho ching tdi thoi
gian d€ phat tri€n né dugc toan dién. Chiing t6i rat linh hoat nhung chi 1a
mOt cong ty nho, va chiing t6i chi c6 thé dat dugc hiéu qua t0i da khi c6
dugc y tudng rd rang v€ nhiing gi anh can dén." Sau d6 dua cac y ki€n
va Uu tién cUa khach hang ra thanh gidy trang muc den, nhO vay ban sé
c6 dugc bang c vian ban d€ chOng lung cho minh

Quan trong hon, hay th( xem li€u ban c6 th€ 1am cho s€p minh linh hoi
dugc mOt thuc té€ gidn don nay: Ban cd sUc thda man cang nhi€u yéu
cau phi ly trf tir phia mOt khach hang ki€u tu yéu ban than, ban sé cang
c6 it thoi gian d€ cham séc cho nhiing khach hang tOt ludn cu xU rat tir té
vGi ban. Hay dat nhimg ké tu yéu ban than minh vao tam ki€m sodt, ban
sé khién nh{rng khach hang t6t dugc hai long hon. Va di€u dé hoan toan
c6 1y - bdi nhiing ngudi t t€ mdi 1a ki€u khach hang ban thuc sy mudn
gi(r chan.

LOi suy nghi h{tu dung

Nh{ng khach hang va ngudi tiéu diung tot chi tU tOn nang cao yéu cau.
Con nhiing ké xau hon thi chi chuc khién ban lao dau vao nhiing yéu

cau dé ma thoi.



Budc hanh ddng

Phan tich lich trinh cong viéc cla ban d€ quyé€t dinh xem ban c6 thé bo
ra thém bao nhiéu ti€ng moi thang d€ phuc vy nhling khach hang khé
nhan. Gi0 thi, hdy x4c dinh xem ban c6 th€ cung cdp thém bao nhiéu dich
vU phu tr0i cho cac khach hang t6t n€u nhu ban cé thé ki€m soat dugc
nh{ing ngudi rac roi. Viéc ndy sé mang lai cho ban diing khi ma ban can
d& d&y lui nhifng khach hang tu yéu ban than.

Cach ti€p cén hay nhat chinh 1a c6 gang bao quanh minh bang cang
nhi€u nhing khach hang trung thuc, dang tran trong va it can bdo duGng
cang tOt. Lam nhu vay sé khién ban cang thém chan ngan v4i nhiing ké
tU yéu ban than ma ban gdp trong d0i minh - va di€u dé sé dem lai thém
nhiéu diing khi d€ cat 16 sém véi ho.



27. LANUGC LA CAI

Nh{ng ngudi két n6i thanh cong ma t6i biét, nhiing cd nhan nhan dugc
cd tan nhiing 10i dé nghj va cdm thay thuc su hai long v€ bdn than, lién
tuc dat nhu cdu clla ngudi khac 1én trudc nhu cau cla minh.

— BOB BURG, T4c gid, The Success Formula

TiINH CANH: Toi dang kinh doanh mOt cong ty in an, va ching t6i 1a
thanh phan mdi toanh, vay nén t6i can phai pho truong thanh thé. Toi da
tham gia vao Phong Thuong mai va tham chi con ganh véc it nhi€u cong
viéc trong d6 nira, nhung viéc ay ciing chang mang vé€ nhi€u khach hang
mai cho lam. C6 cach nao tOt hon d€ md rdng mang luGi khong?

T6i doan rang ban khdi su cong viéc in an bdi ban c6 s trudng vE in an
- ch(t khong gidi 1am vé khodn phat danh thi€p hay goi nhiing cudc dién
thoai khong hen trudc. Trén thuc t€, nhimg nd luc cla ban nham qudng
b4 ban than cho dén lic nay van con kha dugc-mat-bat-ki, ma mat chiém
phan nhiéu hon dugc.

Nhung, that dang ngac nhién, viéc dy chang c6 gi ma phic tap. Tién si
Ivan Misner 1a sang 1ap vién cla BNI, t6 chic két n6i thuong mai thanh
cong nhat trén thé gidi. Misner dd miét mai nghién clru v€ thanh 1ap
mang 1udi sudt hon 20 ndm da noi rang nhing ngudi két nGi mang ludi
hiéu qud hodc déu chl ddng, hodc vo thitc 4p dung cai ma dng van goi
13 Quy trinh VCP. N6 hoat d0ng nhu thé nay.

Visibility (Truc quan). Theo 10i Misner, day chinh 13 giai doan dau tién
trong qua trinh phéat tri€n mOt mOi quan hé. Truc quan 1a khi ban va modt
ca nhan khac bat dau d€ y dén nhau, cé thé€ vi nd luc PR va quang céo



cUa ban hodc nhO théng qua ai dé6 ma ca hai ngudi déu quen biét. Hai
nguoi c6 th€ cé quen biét riéng tuU va 1am viéc trén co s xung ho tén goi
cu thé, nhung van con biét rat it vé nhau.

Credibility (Tin nhiém). Chinh 1a phdm chat ddng cdy nhO va c6 thé tin
tudng. Khi ban va mOi quen bi€t m&i bat dau hinh thanh sy trong dgi lan
nhau, sy trong dgi ay dugc thda man, mOi quan hé sé budc vao giai
doan tin nhiém. N€u moi ngudi trong d6 déu chac chan vdi viéc c6
dugc su hai long tUr moi quan hé ay, no sé tiép tuc dugc cling cO. Tin
nhi€ém sé tang 1én khi cic cudc hen dugc gilr ding, nhimng 10i hdfa dugc
thuc thi, thuc t&€ dugc ki€m chitng, va nhing su trQ giip dugc dua ra.

Profitability (Hudng 1gi). Chinh 1a giai doan trong mOi quan hé khi né
tr@ thanh "tudng thudng 1an nhau". Liéu c3 hai ngudi du phan déu cé
dugc su hai long t&r mOi quan hé? Liéu né cé tu duy tri mOi quan hé
bang cach cung cap 10i ich cho cd hai bén? Néu né khéng lam 1gi cho cd
hai bén, kha ning cao 1a n6 khong thé ti€p tuc duy tri.

Con bay gi0 s€ 1a cach van dung nhitng kY ning mdi cla ban d€ dat
dugc thanh cong trén ca ba giai doan cla Quy trinh VCP do Misner dua

ra.
GIAI bOAN TRUC QUAN

O thoi diém nay, chd chi gidn don néi cho ngudi khac hay réng ban 12 ai
- hdy néi cho ho biét vi sao ho sé thich ban va tai sao ho s&é muon trd
thanh bang h(fu hay khach hang cla ban.

Vi du, tai cdc cudc hdi hop cla Phong Thuong mai, hdy ghi nhé nguyén
tac quan trong hon hét thay: hay t6 ra hao hlig ch( dUng t ra minh hay

ho. Hay néi vé cong &n viéc lam cla nguoi khac nhiéu hon cla chinh



ban. Hay dat ra nhiing cau hdi khon ngoan v€ nhiing gi ngudi khac lam,
ho 1am nhu thé nao va nhiing chién lugc qudng ba nao mang lai hiéu
qud cho ho. Pumng bao gi®, chd c6 bao gi® bat ho néi ngan di; thay vao
d6, hay hoi nhiing cau khuyén khich cho ho néi nhiéu hon.

Ti€p sau do, hay khi€n cho moQi ngu0i cdm thay "dugc thau hi€u". Néu
ho trung ra cac van dé ("thanh pho dang giét chét viéc 1am an cUa chiing
ta bang cac du &n tu sfa duOng xa day"), hay th€ hién rang ban c6 quan
tdm - k€ ca khi van dé dy khong anh hudng gi lam dén ban. Hiy tim
cach thau hi€u van dé cla nguodi khac va gép phan gidi quyét chiing,
ban sé gay an tugng vOi moi ngudi bang su hao phéng cla minh.

Ban con cé thé khédi phat nhitng moi quan hé mdi bang cach dua ra
nhiing cau hdi bi€n ddi, thé hién cho ngudi khac thdy rang ban coi trong
tri tué clla ho. Lay vi du, hdy hdi mOt chU doanh nghiép khac, "Anh nghi
du an tai phat tri€n s€ mang lai hiéu Ung ra sao vGi vi€c lam an cla
chiing ta trong khodng nam nam n(ta?" hay "Anh du dodn 1a kinh t€ thanh
phO nay sé& & dau trong thap nién t6i?"

MOt ddng thai cubi cing nhung khong hé xoang xinh, hdy van dung LOi
cdm On quyén ning d€ sang tao nén thién chi. Néu modt chl doanh
nghi€p khac c6 y kién tuyét vOi nao dé déng gép vao thanh céng cla
doanh nghiép ban hay tG ch(fc mang 1udi cla ban, hiy cong khai chi ra
ngay trong mOt cuOc hop ("Chaz da gitip ching tdi ti€t kiém dugc 500 do-
la nhO viéc cho chiing t6i thué ban trong dip 1€ hdi nghé thuét - mOt hanh
dOng cuc ky hao phéng gitip gidm bét géi chi phi cho su kién - va anh ay
con con bo ra hang gi0 lién sap dat ban gh€ cung nhan vién tU lic 5 gid
sang"). Long biét on clla ban sé tao ra sy thdu cdm t€ bao than kinh
cam gidc v&i ngudi khac, khi€n ho mudn dén dap tuong xUng - rat c6



th€ bang cach lam an véi hang cla ban hodc gidi thiéu ban cho nhimng
ngU0i khac nita.

GIAI POAN TiN NHIEM

O giai doan nay, tranh gdy ra bat déng trong mOi quan hé mdi 1a viéc cuc
ky then ch6t. Ban van con phai ti€p tuc tim hi€u vé ngudi kia, va moi
diéu ngudi khac biét thém vé ban déu c6 tdm quan trong 16n lao. Vay
nén hay th€ hién minh mot cach chan thuc va chinh x4c, chd gay ra nhiing
nhin nhan sai 1dm vé nhiing gi ngudi kia can hodc mubn, ciing ché c6
hta hen nhitng diéu ban khéng thé thuc hién.

Thém n(ra, hiy lam cho ngu0i kia cdm thady c6 gia tri. Bang cach riéng,
hay dua ra nhitng viéc 1am ho trg cho ngudi khac va cong nhan bat c(r sy
giip d& ndo ma ban nhan dugc (van dung LOi cdm oOn quyén ning bat
cU khi nao thich hgp). Néu c6 th€, hdy chl dOng gidi thi€u moi lam an
md&i cho ngudi kia... con néu nguoi kia gidi thiéu khach hang mdi cho
ban, hay bo ra no luc phi thudng d€ lam vira 1ong khach hang dé.

N6i tém 1ai, ch@ c6 tap trung vao nhing gi mOi quan hé cé thé mang lai
cho ban. Thay vao dé, hdy tap trung vao nhiing gi c6 th€ 1am 1gi cho
ngUdi ban cla minh. Va cO gang hét sc d€ khong lam moi th( r6i tung
1én - nhung néu c6 mac 16i, hdy van dung LOi xin 16i quyén ning dé€ bu
dap lai sai lam.

GIAI DOAN HUONG LOT

Khi dén thoi di€m nay, hiy ti€p tuc tap trung vao vi€c 1am cho mdi quan
hé mdi cla ban cdm thay hao himg, cé gia tri va cdm thdy dugc thdu
hi€u. Tuy vay, hiy xem xét 10i khuyén ma t6i dd dua ra & chuong 10 vé
viéc loai bd nhling con nguoi dOc hai khdi cubc sOng clia ban. ThuOng



thi, cAic mOi quan hé mdi clla ban sé roi vao ba nhém - nhiing ngudi hao
phong trao tang, nhiing ké tham lam 10i dung va nhiing ngudi cho-nhan
song phang - va ban s mubn xda s6 nhiing ké 10i dung ngay tlr sém.
Thé nén, hdy ra soat danh sach cdc mOi quan hé mdi va tdp trung no luc
clla ban vao nhifng ngudi hao phéng va nhiing ngudi song phang trong
khi x6a sach nhiing ké 1gi dung ra khoi bUc tranh. Hay t0 ra rOng rai cGi
ma& vGi nhtng mOi lién hé mai va dUng chi cham cha gilt di€m cho minh,
ma hdy mang lai Uu tién cho mdi quan hé xay dung v4i nhitng ngudi san
long dap trd tuong xUng.

Trén hét, hdy c( tha 10ng va d€ cho mang ludi cla ban md rOng qua
nhi€u thang, nhi€u ndm. Nhitng moi quan hé, ddc biét 1a nhitng m6i dan
tGi huéng 10i chung déu can nhi€u thdi gian, nén chd cé t6 ra thi€u kién
nhan. (Trén thuc t€, ban cang cd sUc ting tOc qué trinh bao nhiéu, ban sé&
cang khién nguoi ta xit ngém.) Ciing nén biét rang khong phai tat ca cac
mOi quan hé déu dom hoa két trai. Dai khi ban phdi hon rat nhiéu con
éch trudc khi tim dugc mét chang hoang tU - hodc, cd mOt mang 1udi
cac chang hoang t(r dy ch(r.

LGi suy nghi h(tu dung

Hay tap trung vao "Di€u gi c6 10i cho ho?" va nhiing ngudi dap dén
tuong xUng chang sGm thi mudn ciing s€ hdi ban, "T6i c6 thé lam gi cho
anh day?" CUr th(r tap trung vao "Diéu gi c6 10i cho minh?" ma xem, ho sé
tU hdi ban than "Lam thé€ nao d€ tranh xa khdi con ngudi nay?"

Budc hanh ddng

Né€u ban sg hii véi viéc phdi md rdng mang ludi quan hé, hay tu hdi
ban than xem ban sé& dugc 10i gi tU d6. C6 vién canh gi hdp dan khién
viéc budc ra khdi ving an toan cla ban trd nén dang gia? Do c6 thé 1a



muc tiéu s& hitu mOt doanh nghi€p thanh céng, hay du dinh dugc dé bat.
Hay d6 c6 thé€ 1a khao khat dugc tu hao v€ ban than vi da vugt qua noi sg
hai va thé€ hién minh. Hiy dat vién canh d6 that chac chan ngay trudc
mat ban va n6 s& bién thanh cam két va hanh dong.



28. CON LUA GIAN cUA CON
NGUOI

Tat ca nhimg th& nhd nhat déu gép phan vao mot con khling hodng.
— JAWAHARLAL NEHRU,
ThU tudng dau tién cla An DO sau khi gianh ddc 18p

TINH CANH: T6i 1am viéc trong mOt cong ty tai chinh véi ap luc khlng
khi€p, noi hang triéu d6 la giao dich qua 1ai moi ngay. Nhu d€ ting thém
khong khi blc boi nhu chi€c noi 4p suat & cong sd, ban lanh dao cla
cong ty con gUi rat nhi€u cong viéc ra thué lam & nudc ngoai. Moi ngudi
déu thuc su cing thang va lo sg s& mat viéc, rat nhiéu ngudi trong s6 d6
duong nhu méng manh nhu manh treo chudng vay. Noi that long, tdi
nghi dang tiém tang nguy co cho mdt cudc khling hodng ki€u "nhan cong
bat binh ndi tran cu ti€t", ma t6i lai khong ddm chac minh sé& phai xU tri
thé ndo.

Ban khong don ddc dau. Ngay nay, bat c(r ai trong sO chiing ta - nha quan
ly, Giam dOc di€u hanh, bac si, gido vién, ludt su - déu cé th€ trd thanh
muc tiéu cUa ké nao do6 khi ho cham t&i di€m bung nd va mat ki€m soat

hoan toan.

Khi€p sg u? Han la thé. (C thlr hoi bat c(r bac si tam 1y nao thi biét, bdi
moOi chiing t6i déu phdi xU tri trudc nhitng kip n6 gdp nhu vay.) Va toi
cling khong néi doi ban lam gi: Khong phai liic nao ban ciing xoay x& Gn
thda dugc véi mOt ké bubdn rau hay vii phu t0t cing. Thudng thi, 1Ua
chon duy nhat cho ban 1a thoat than hay &n ndu. Nhung né€u nguoi d6



chua phdi 1a moi nguy co ngay 1ap tlc, hay ban khéng cé cach nao dé€
trOn chay, thi nhitng 10i 1& ding dan c6 thé mang lai cho ban stfc manh
dé€ dua mot tinh hudng nao d6 vao tam ki€m soat - hay tham chi 1a c(u
v6t cd mOt mang sOng.

MOt cO s& then chOt d€ biét dugc khi ndo mOt ngudi bung 1(fa gidn chinh
1a nguoi d6 dang mac ket trong ché d6 tan cong, vay nén mot cudc dbi
thoai ki€u tinh téo, 1y tri va sang subt khong c6 ich gi. MOt ngudi quang
cd chi€c mdy tinh vao ngudi s€p hay huo huo khdu sing de doa khong
th€ ndo nghe ban néi ly, bdi anh ta khong c6 kha nang truy cap vao nhiing
quy trinh tuU duy cap cao néi rang "E nay, binh tinh di - viéc ndy dién ro

qué!”

Néu nhu ban c6 18 bd qua chuong 2, t6i xin nhac 1ai, nguyén do la day:
Trong thOi di€m khlng hodng, ndo b clla mOt ngudi sé quyét dinh xem
sé giao phan trdch nhiém cho ndo bd logic cao cdp hay phan nio b0
nguyén thUy cap thap. N€u né lua chon phan ndo b0 nguyén thly cap
thap, n6 sé khéa chat phan tri ndo théng minh lai.

Nhi€m vu cla ban - trong truOng hop phdi d6i mat véi moOt ké dang gid
chimng hoang tudng sat nhan, sé 1a pha v0 cai khéa d6. Nhu thé nao?
Bang cach trd chuyén tUr t6n vGi ngudi dé6 d€ chuyén dich ttr chd "Tao
mudn 1am d(fa ndo d6 bi thuong" sang "Tdi bubn kinh khling luén" roi
sang thanh "T6i can tim ra cach nao dé khon ngoan dé€ gidi quyét chuyén
nay." Nhiing giai doan ndy lién quan chat ché t&i cd ba tang ndo bd: b0
ndo bo sat nguyén thly, b0 ndo dOng vat ¢ vi thudn cdm xic va bd ndo
nguadi logic.

PE& dua mOt ngudi mat ki€m soat sang hanh dOng tinh tdo, ban can phai
dich chuyén dan dan ngudi nay qua cd ba tang bac theo ding trat tu



(Hay coi vi€éc d6 nhu 1a "ti€n héa than tOc" vay.) Cach thuc hién nhu sau:
GIAI DOAN 1

O thoi di€m nay, muc tiéu cla ban 1a dua ngudi nay 1én cao hon: tU bd
ndo bo sat nguyén thUy Ién b0 ndo dOng vat c6 vi thuan cdm xidc. DE 1am
dugc di€u d6, hay tuan thU cac budc sau:

1. N6i rang "K€ t6i nghe xem c6 chuyén gi."

Trit gidn cho phép mOt ngudi nao d6 bat dau chuyén tlr tdn cong mu
quang (phan xa nguyén thUy nhat) sang trang thai xtic dong (phdn xa &
cap cao hon). Viéc thét gao chli bdi clla ngudi ndy sé khi€n ban budn
16ng, nhung né con d& nguy hi€m hon rat nhiéu so vGi de doa bao luc vé

th€ x4c - vy nén c( d€ mac no dién ra.

2. N6i rang "Té6i can phdi ddm bdo chac chan la téi nghe dugc chinh
xac nhifng gi anh néi, nhO thé t6i mGi khong di chéch hubng. Néu téi
nghe dung, thi y anh noi la..."

Sau d6 nhac lai chinh xac nhitng gi ngudi d6 vira néi, that binh tinh va
khong mdy may gon chuyén di€u gian d{f hay chdm biém trong giong
cUa ban, va noi, "Cé ding thé khong?" Khi ban lam nhu vay, ban da
phdn chi€u lai ngudi d6 - chinh 1a ky thuat két ndi day quyén ning ma
t6i da trinh bay & chuong 2. Ban ciing 1am cho ngudi ndy chuyén dijch tU
triit gidn sang lang nghe, qué trinh gitip bd ndo hoat dOng thu tha hon,
gilp nguoi d6 suy nghi sang sudt hon.

3. Hay dgi dén khi ngudi dé noéi "Vang."

Hanh dOng néi "Vang" gidn don khi€n d6i tuong cUa ban di chuyén theo
hudng tan dong hon 1a thu nghich. "Vang" con th€ hién su tu nguyén



chuy€n dich khoi hanh ddng bdt phat. Néu ngudi d6é cé chinh slra lai
nh(fng gi ban néi du theo cach nao, ciing nhd nhac lai nhimg théng tin
ban vlra m&i dugc cung cap.

4. Bay gi0, hdy néi "Va diéu d6 khi€n anh cdm thay tUc gidn/ chan ndn/
that vong/ budn ba hay chinh xac hon 1a..."

Lua ra tU ma ban nghi rang mé ta chinh x4c nhat nhitng cdm giac cla
nguoi dé. Néu ngudi d6 c6 stra sang lai nhiing gi ban néi, hiy dé nghi
anh ta/ co ta bay td chinh xac cam xtic cla minh va nhac lai mOt 1an nita
d€ dugc xac nhan lai bang tUr "Vang." Hay nh& rang khi ai d6 gan mot
tU ng(t ndo doé v&i mOt cam xic nao db, nd gitip gidm bét tinh trang kich
dOng. Pi€u d6 déng vai tro then chot.

GIAI BOAN 2

Pén lic nay, ban dang x( tri v6i mOt ngudi khong con tan coéng dién
cuOng n{ra nhung van dang trong qua trinh trit gidn - c6 kha hon, nhung
van con rac r6i. VAy nén muc tiéu ti€p theo clia ban sé 1a chuyén dich
nguoi dé tu bo ndo (dOng vat c6 vi) thudn cdm xtic & mUc trung gian 1én
b0 nao 1y tri (cUa con ngudi) & mUc cao cap. Cach 1am nhu sau.

1. N6i v6i ngudi dé, "Va nguyén nhan khi€n cho vi€c chinh d6n viéc nay

hay 1am cho né tOt dep hon ngay bay gi0 1a .

KY thudt Dién-vao-chO-trOng nay doi hdi dbi tugng cla ban phai suy
nghi d€ dua ra cau trd 10i, mOt viéc sé m& canh clta dan tGi nhiing phan
suy luan (mang tinh ngu0i) cla bl ndo. MOt meo quan trong: Khi ban
dua ra tuyén b nay, hay nhan manh tUr “ngay bay gi0d” d€ thé€ hién rang
ban thau hiéu tinh cap thiét trong nhu cau cla ngudi do.

2. Soi roi con dudng gidi thoat



Néu ngudi dé dién vao chO trOng bang nhimg 10i nhu, "B&i vi moi th(
chang hé thay d6i, tdi sap no tung, lam tOn thuong ban than hay danh
dam ai d¢"..., hdy ti€p 10i bang "That u... Anh c( néi ti€p di, d€ t6i chac
chan 1a t6i dang thuc su hi€u diing ¥ anh." (N6i ra khong chit vé nghi ngd
hay gi€u cot, ma vGi cach ndo d6 thé hién rang ban dang thuc su lang
nghe.)

Sau d6 hdy néi, "N€u su tinh 13 vay, ta th( cliing tim ra cach d€ vugt qua
chuyén ndy, mién sao anh khong lam ra viéc gi d6 khi€n cho tinh hinh
cang thém tOi t&. Tdi bi€t 1a chiing ta c6 th€, vi anh ciing da tUng gdp
chuyén nay va anh da gidi quyét dugc. Thuc ra 13, trong khi ching ta cling
dang d6i mat v4i no, hdy cting tim ra mOt gidi phap d€ anh khong bao gid

roi vao tinh canh nay nira."

Diéu nay chlg t0 rang ban di 1ang nghe ngudi do, ban coi van dé nay
nghiém tiic, ban nhan ra rang nguoi d6 cdm thay toi té dén thé ndo, va
ban dang cam két sé gitip d& gidi quy€t cudc khlng hodng tUc thdi va
ngin chan nhiing van dé tuong ty xdy ra trong tuong lai. Tat cd nhlng
diéu nay khi€n ngudi d6 cdm thay bdt don dOc - diéu ma t6i goi 1a trai
nghi€ém "Chua tr0i 1a déng Chan chién hién lanh."

Pén thoi di€ém nay, doi tugng cla ban sé trong dgi 3 ban mOt ngudi
dan 16i gidi thoat va cudc khlng hodng c6 thé chuyén sang thanh gidi
phép - tOt hon hét 1a c6 sy trg gitip cla nhlng chuyén gia dugc dao tao
xU tri v@i cac tinh hudng khlng hodng. Van dé con xa méi dugc gidi
quy€t rOt rdo, nhung tat cd moi ngudi déu cé thé bat dau gidi quyét né
ngay liic ndy, khi con séng gi6 toi té nhat di qua di.

TAI SAO CON NGUO1 TA PHA PHACH



Gan nhu tat cd cac vu bao luc ma ching ta nghe thdy trén cac phuong
tién truyén thong déu bj chdm ngoi bdi gian d, va cu th€ hon, 1a nhling
con gian dit bat luc. Gian d{r bat luc chinh 1a két qua san sinh khi mot
nguoi ndo d6 cdm thay bi nhiing ngudi xung quanh tU chdi va khinh ré,
ngudi dy cam thdy vo luc trudc tat cd nhiing di€u d6. VOn thi€u hut
nhiing kY ning d6i pho ndi tai cé hiéu qua, ngudi dé bung né va thang
thUng si va cd thé gian.

Ban va t6i déu c6 nhing ldc thay gian d{ va bat luc. Thé nhung, khong
gidng nhu ching ta, nh{tng nguoi hung ton khong thé x(r 1y dugc nhiing
cdm xtc ndy. Cac nha khoa hoc di dua ra thong tin rang xét ca vé héa
hoc 1an cau tric, rat nhiéu ngudi hung tgn bi "dinh clUing" véi 10i gidn
d{r bOc dOng va khd ning ki€m soat ban than kém. Cac nha xa hdi hoc
luu ¥ rang rat nhiéu ngudi trong sO ho di chiju thuong ton do bi lam
dung tur thud &u tho. Con cac nha tim 1y hoc va bac si tim than thi khang
dinh rang nhitng nguoi hung d{t thi€u hut kha ning duy tri nhan thlc
khong d6i vé doi tugng.

Duy tri nhan th(c khong d6i vé doi tuong 1a khd ning gilt dugc moi
rang bulc tich cuc v&i ngudi khac k€ cd khi ban da bi that vong, tOn
thuong hay gian df vGi ngudi d6. Nhitng ngudi hung ton c¢6 kha ning
chiu dung cuc ky thap trudc nbi chan ndn va danh mat moi moi lién hé
v€ tinh cdm va tdm ly v&i bat c(t ai 16 1am ho budn long. Khi moi lién hé
ay bi v3, moi ngudi déu tré thanh doi tuong bi tiéu diét, hét nhu cach
mOt ai d6 dap manh chi€c vOt tennis xudng san ngay sau moOt cti danh

vung ve.

Hay nh& di€u ay bat c( khi ndo ban phai x( tri véi mOt ké hung ton, vi
né sé gidp ban tranh dugc mot sai 1am ti€ém tang chét nguoi: kéu goi
long trdc an clUa ngudi dé ("To6i bi€t 1a anh khéng muln lam tdi bj



thuong dau."). Thay vao dé, hay tap trung tat cd nd luc cla ban vao viéc
kéu goi su quan tdm dén 10i ich ban than clia nguoi dé.

LOi suy nghi h{tu dung

Né&u ai d6 khong th€ hodc sé khong lang nghe ban, lam moi cach d€ anh
ta phdi lang nghe ban than minh.

Budc hanh dOng

Néu ban biét dugc rang ai dé trong cudc séng cla minh dang roi vao
canh "mong manh nhu manh treo chuéng" va cé th€ mat ki€m soat bat c(r
ldc nao, hdy chudn bi cho mOt cudc khling hodng ti€m tang bung phét
bang cach luyén tap cac buGc ma toi di phéc ra trong chuong nay cho
dén khi ching trd thanh bdn chat th( hai cla ban. Néu di€u kién cho
phép, hiy luyén tdp ching véi mOt ngudi nao dé c6 th€ sdm vai dbi
tuwgng mat ki€m soat. Di€u nay sé€ giip ban chudn bi vé mat tdm 1y cho
viéc doi dau vdi moOt ngudi gian d{t hay Uy mi ngay truGc mat minh,
mOt viéc c6 th€ cdnh bao cao dd va khoi day ban ning nguyén thly cla
chinh ban néu ban khéng c6 su chudn bi. Va ciing nh& luyén thém ca bai
tap dich chuyé&n "TU Oi Trdi khon kiép sang On réi" ma t6i dua ra &
chuong 3.



29. TIEP CAN CHINH BAN THAN

Chd béi long tim vét, hdy tim phuong cGu chifa.
— HENRY FORD, Nha sang ché

TiNH CANH: C( mbi dip Ndm MGi t6i 1ai dua ra mOt danh sach nhiing
cam k€t ma t6i khong th€ nao gilr dugc. T6i tu hlra v3i ban than sé luyén
tap th€ duc mobi ngdy. Téi hra v4i ban than sé khong hanh x(f nhu mot
mu nanh noc moOi lic ddm tré nghich pha. Va ca quyét tam sé quay tré
lai truOng dé€ 18y bang Thac si Quan tri Kinh doanh. T6i cdm thay qué
ndn khi nhin vao céi than hinh béo nhéo cla minh trong guong, thay t0i
16i v&i viéc minh da khong thuc hién dén noi dén chén muc tiéu sy
nghiép ra sao hay khong dat dugc nhiing mong muln & vai trd mot bac
cha me thé ndo, thay chan vi cai dOng 10i h(ra bj pha bd da chat cao nhu
nti cla minh - nhung céng viéc va culc sdng c khong ngUng ngang trd,
va that khé khin dé€ theo dubi nhitng k& hoach va muc tiéu cla tdi. Li€u
ong co goi y nao khong?

Chac chan r6i. BE bat dau, hay st dung Cd sOc Thau cdm - v&i chinh
ban than ban. P& hiéu ly do tai sao, hdy th(r tuéng tugng ban néi nhiing
10i tuong tu thé ndy véi ngudi ban cuc ky chi cOt: "Cau biét day, té
thuc 1ong yéu quy cau... nhung ngudi ngdm cau chang hoan hdo chiit
nao. Nhin cai bap tay dang gém nhé&o nhéo kia ma xem. Lan culi cling
cau tap tanh 13 khi nao thé ha? Ma néi that ch(, cai cach cdu ray la thang
bé nha cdu vi 10i quén xén bai c6 hom vUa rbi - 6i tr0i @, cdu ding la
danh hanh ghé gém. Ma tién dang ndi d& chung, c6 chuyén gi véi cai
khodng tuOng trang tron, chO dang 1€ phai treo bang Thac si Quan tr



Kinh doanh cUa cau thé hd? Cau ding 1a mOt d(a that bai hoan toan trén
moi phuong dién day!"

Liéu ban c6 néi di€u gi tuong tu vGi ai d6 ban yéu thuong khong?
Puong nhién 1a khong. Thé nhung, khi ddng dén trdo chuyén véi ban
than, thi ban lai c6 th€ phii phang dén khong con gidi han nao ma ké. C(r
nhin vao tu phé chl nghia ham ch(fa trong nhiing 10i binh phdm cUa ban:
ban k€ tdi nghe 1a ban qua ndn v&i ban than minh, ban danh hanh nanh
noc, va ban tin chac 1a ban that bai thdm thuong. C( ti€p tuc néi nhu
th€ vG6i ban than di, va thi doan xem: nhi€u kha ning ban sé that bai
thdm thuong thuc su.

Nhung n€u ban mudn thanh céng? Vay thi hy th(r 1am di€u gi dé khac.
Lan t&i day khi ban c6 mOt khac 1ang im, hay tu hdi ban than cau nay:
"DPiéu gi di ngin trd ban hoan thanh nhitng muc tiéu clia minh, va diéu
d6 dang chan thé nao v&i ban?" (N€u tu trd chuyén vGi minh theo 10i d6
khé khin qua, hdy tuéng tugng ai d6 quan tim dén ban dat cau hdi nay ra
v@i ban.)

Sau d6 lang nghe cau trd 10i cla chinh minh. C6 thé né sé tlra tura nhu
thé nay:

« "Minh mu0n quay lai hoc nhung th€ dong nghia v&i viéc sé bdt xén
mat thOi gian v4i lii tré - vay nén minh lam nhitng viéc c6 vé diing dan
vGi gia dinh, nhung d6i khi minh cdm thdy nhu dang tu 1Ura d6i bdn than

"

vay.

« "Minh c6 gang xU tri tht chin chan trudc nhitng van dé cla tui nho,
nhung ddi khi minh phat khiing 1én vi sau m6t ngay cang thang mét nhoai,
minh cuc ky can it nhi€u an Ui, thé ma nhiing gi minh nhan lai chi 1a thai
d0 ich ky. That t6n thuong ghé gdm khi minh c6 gang qua nhiéu dé



cham séc t6i ching, thé ma nhiing gi minh nghe dugc chi 1a kéu ca than
thd."

« "That 1a kho d€ thoi thiic minh luyén tap khi ma da 8 gid t0i, bat dia van
con lanh tanh banh, ma con gai 1ai can minh gidp né 1am bai tap toan vé

n

nha.

« "Tat cd nhimg cai nay khi€n minh chan ndn vi bat k€ minh c6 gang
hoan thanh coéng viéc t&i dau, minh van thay tdi 16i vi nhiig gi minh
khong hoan thanh nGi."

Khi ban thuc hién bai tap tdm 1y nay, né sé gitip mat ban nhin dugc mot
su’ thuc rang ban khéng phdi mot ké bét bat. Thay vao d6, ban 1a mot
con ngUdi. Ban dang tung hling v&i cd t4 trach nhiém, ban bj t6n thuong
béi su thi€u hut nghiém trong cO quan thu cdm té bao than kinh cdm
giac c6 nguyén do tU may da con (dac biét 1a nhiing nhéc tubi vi thanh
nién!) va ban dang phai thda hiép bdi ban 1a m6t ngudi bi€t chim séc va
nhin nhuGng. Vay nén, hiy cho ban than dugc nghi ngoi doi chit. Trén
thuc t€, hay ghi cong cho ban than ban vi cd ba nghin viéc ban di lam
diing dan.

Cu sOc Thau cdm nhanh chéng nhung day quy€n ning sé xoa di nhling
mac cam t6i 10i ngan can ban nhin ré nhitng muc tiéu cla minh. Ban con
nh& nhitng gi toi da n6i & chuong 4 vé viéc cai dat 1ai ndo trang d€ nhin
nhan ngudi khac theo mOt cdch méi mé? Piéu tuong tu ciing chinh x4c
v@i cdc muc tiéu: déi khi ching ta lua chon ching vi nhiing nguyén c@ sai
1am (18y vi du, "B6 minh sé that vong 1dm néu minh khong trd thanh bac
si" hay "Moi ngudi trong gia dinh déu c6 bang Tié€n si han hoi"_ va rbi
khong bao gi0 ki€m tra l1ai chiing. Nhitng 1an khac thi cuc sOng c(f cubn



cudn chdy trdi trong khi nhitng muc tiéu cla chung ta thi ket lai, va
chiing ta phdi dong by hai mén dé vdi nhau.

Trong khi danh gia cac muc tiéu cGa minh, ban phai tranh rdi vao cai bay
ky vong - chinh 1a y tudng rang "Pi€u nay bulc phai xay ra (hay khong
xdy ra) thi minh m&i dugc hanh phiic hay thanh céng". Vi du, ban dang
gidy vo ban than vi chua 1ay dugc bang Thac si Quan trj Kinh doanh -
nhung liéu ban cé can phdi 1dy dugc tadm bang Ay ngay lap tlc dé
thanh cong hay hanh phiic khdng? Hay ban cé th€ 1ua chon con dudng
khéc - vi du, 1dy bang nhd hoc truc tuyén trong vong vai nam tdi - ma

van hoan toan thda nguyén?

Va ch@ c¢6 nham 1an gilta "hop 1y" vdi "thuc t€". Hop ly nghia 1a "c6 1"
Con dang kia, "thuc t&" nghia 1a "c6 nhi€u kha ning xdy ra". Lay vi du,
c6 thé viéc quyét dinh rang mung 1 thang 1 ban sé& ding ky hoc khéa
Thac si Qudn trj Kinh doanh, khéng quat mang lii tré va bat dau chay
marathon 12 hgp 1y - thé nhung khd ning cao 1a né khong hé thuc té.
ThuOng thi sé hop 1y hon khi ban 1ya chon mOt muc tiéu nao dé c6 thé
thuc hién dugc va tap trung vao no.

Khi da c6 muc tiéu d6 trong dau, hdy s& dung cach ti€p can nay d€ dat
dugc no:

* Xac djnh myc tiéu chuyén biét. T6i bdo cic khach hang clla minh viét
ra mOt ban k& hoach tuan-tu-tUng-budc. Gidng nhu danh ddu cac di€m
trung gian trén duong di trén thi€t bi dinh vi toan cau trudc mot hanh
trinh, di€u nay sé gitip ban tudng tugng ra con duGng ma ban can phai
theo.

« Mé td myc tiéu cla ban bang gidy trang myc den. Mb t3 chinh xac
nh(ing gi ban can phai bat dau thuc hién va nhitng gi ban phai ngung



lam ngay d€ c6 thé€ thanh cong. Cu thé€ héa 10i 1€ ra gidy tO vin ban sé
cling cO thém cam két dat dugc muc tiéu cla ban.

« K& cho ai d6 nghe v& muc tiéu cla ban. Hiy mdi ai d6 ma ban kinh
né, gidi thich vé sy thay d6i ma ban muln thuc hién trong cuc sGng
cUa minh va yéu cau nguoi d6 goi di€n hodc email c( hai tudn mOt 1an
d€ xem xem ban dang lam &n ra sao. Khat khao gi(t dugc 1ong quy né€ cla
ngUOi nay s€ 1a mOt dOng luc manh mé gitip ban gilt dugc nhiing cam
két cUa minh. Néu ban lam nhu vay, hdy nhé tdng cho ngudi gitip d&
minh mOt LGi cdm on quyén ning vi di ho trg, va tim cach nao dé d€ dap
lai n{ra.

« Ngan chdn nhifng k& dfc hai cdn trd sy ti€n b clia ban. Hay ra soat
lai chuong 11 va x4c dinh bat c k€ nao c6 van dé€, nhiing ngudi lam
nhut quy€t tdm cUa ban hay lam suy y€u diing khi ca ban. N&u c6 thé,
hay tranh khoi ho trong qua trinh ban huéng t6i muc tiéu cla minh.

* Hay chju khé b0 th0i gian. Néu ban dang pha bd dan nhlng théi quen
gy ra tinh trang kém nang sudt hay xay dung nhimg thoéi quen tot, hdy
luon nhé nguyén tac nay: Phdi mat ba dén b6n tudn d€ mot hanh vi mdi
tr& thanh mOt théi quen, va phdi mat siu thang thi théi quen dy mdi trd
thanh ban chat th( hai. Nén hay kién nhan v&i ban than minh.

Né€u ban mudn phé bd nhiing théi quen xau, ban ciing c¢6 thé van dung
Coéng cu Khong Bao Gi® Nhu Vay N(ta ma t6i da bay ra & chuong 21.
Lay vi du, n€u ban vira mdi to ti€ng vGi con gai vi may viéc vat trong
nha, vay thi Cong cu Khéng Bao Gio Nhu Vay N(ra cla ban c6 thé sé

noi rang:

1. Néu dugc 1am lai mOt 1an nifa, thi di€u minh sé 1am khéc di 1a:



Thay vi la mang Jamie vi da khéng lam viéc nha, minh sé th(r 4p dung Cu
sOc thdu cdm bang cach hdi con bé, "NEéu em Spot ma néi dudc, con nghi
em s€ noi thé nao khi em rat déi bung, em rat mong dén blta t0i ma con
lai di thang ra ngoai ma khong thém cho em dn?", hay "Con nghi ba s& néi
thé nao néu me hdi ba xem ba cdm thdy ra sao lic mdi tré vé nha sau
gi® 1am viéc, mét dén ki€t slic ma ba khong dugc nghi vi con quén rlra
chén bat, thé 1a ba phai 1am dum con trong khi ba thuc su can nghi ngoi
vai phut?" (Pay khong phai vach tbi vach 10i gi, ma la rén luyén vé sy
thau cdm.)

Néu lam nhu vy van khong ich gi, minh c6 thé th( 4p dung choi ngugc.
LAy vi du, minh c6 th€ néi vGi Jamie, "Me biét 1a liic ndo me ciing ca
cam ve€ vi€c nha, bai tap hay quan 4o cla con, nhung me biét 1a khong
phdi lic ndo me ciing chin chu & vai trd ba me - vay nén thay vi dua ra
mOt loat nhitng kéu ca than phi€én, me muodn xin 10i vi nhitng lic lam r6i
tung moi viéc. Con day 1a nhrng th(* ma me nghi khi€n con phai phién
1ong 3 me..." N&u st dung cach ti€p can nay, c6 th€ minh sé tao ra dU
su’ thdu cdm d€ khi€n Jamie 1am nhi€u di€u vi minh hon dé€ dap lai.

2. Minh mu6n lam moi th( khéc di bdi vi:

La mang Jamie chang tac dung gi. N6 chi khi€n cho con bé bat dau gao
thét l1ai v&i minh, va thay vi gidi quyét van d€, minh khi€n moi ngudi
trong nha déu kho sa.

3. Trén thang di€m tUr 1 dén 10, cam két thuc hién viéc nay trong 1an sau
cUa minh sé la: 10.

4. MOt ngudi dang tin cdy sé& bat minh bdo ddm lam viéc nay la:



Doug, vi anh ciing chdn ndn hét nhu minh khi Jamie khong chiu lam viéc
nha, nhung anh ay ciing ghét viéc phai tré vé sau gi0 tan sd, budc vao
mOt ngdi nha ai ndy déu dién tiét va cing thang — vay nén xU ly van dé
ndy cfing rat quan trong vdi anh ay.

Nhu t6i da dé cép trong chuong 1, mOi ngudi chiing ta déu c6 mdt khong
hai, vay nén thtr nghiém v&i nhiing cach th(c khac nhau d€ tu ti€p can
bdn than. Vi du, hay th(r 4p dung Nghi van Bat kha thi xem sao. Ty néi
vGi minh: "Minh dOng ¥ rang vi€c nay bat kha thi. Gi0 thi, di€u gi sé
khi€n né trd nén kha thi?" Khi ban da dua ra dugc cau trd 101, cr thé ma
thuc hién.

Trén hét, khi ban chinh phuc nhiing muc tiéu va bat tay vao xay dung
nhiing théi quen hiéu qud, hay luu ¥ tranh mot cai bay ky vong th(t hai.
Né€u ban qua trong cdy vao th( gi d6 ma né khéng xdy ra, ban sé that
vong ta tdi. Néu ban mong chd né va né khong xdy ra, ban sé chi cdm
thay it nhi€u that bai va mat mat. Nhung n€u ban hy vong & né va co
gang thuc hién trong khi nhan thlrc rd rang né c6 th€ sé khong xay ra
(hodc sé lau hon ban nghi), ban sé tan hudng thang 1¢i cla minh va
nhin nhan nh{ng budc lui tam thoi vdi 16i suy nghi sé gitip ban ludn theo
diing lich trinh dat tGi muc tiéu cUa minh.

KHOANG DUNG SAU BUOC

Thuong thi ching ta bj trét banh khoi con dudng dan t6i cac muc tiéu béi
chinh nhiing hanh vi bGc déng cla minh. G day t6i dua ra mdt meo nho -
mOt ho hang than cén cla bai tap chuyén dich "Tt Oi Troi khon ki€p
sang On ri" 3 chuong 2 - c6 thé gitip tranh dugc mOt budc hut ngin cdn
ban dat dén nhiing muc tiéu cd nhan hay su nghiép. Toi goi d6 la



Khodng dUng Sau budc, va né sé dua ban tUf bd ndo ban ning ki€u ran-
chu6t sang b0 ndo cao cap cla con ngudi. N6 hoat ddng nhu sau:

Khi ban cdm thdy ban than bat dau lac 16i - 18y vi du, ban thdy minh
sap sUa noi tran 16i dinh véi mOt ddng nghiép trong khi ban dang c0 sUc
c6 dugc sy ho trg tlr phia ngudi d6, hay ban dang & ngay th( sau trong
qué trinh bo thubc va dang nghi dén viéc chay ra c(fa hang d€ mua thulc

14 - hdy lam theo sau budc sau:

1. Thyc hanh nh@n th{c vé tam ly. Hay xac dinh nhiimg xdo d6ng nhu
cdm giac cing thang, mOt cdi long tan nat, mOt ndi khat khao hay nong
nGi. Binh nghia chinh x4c va gan cho chiing mOt céi tén. Piéu nay sé gitp
ban ki€m soat dugc chiing.

2. ThUc hanh nhdn thlc vé tinh cdm. Gan mOt cdm xiic nao dé vao
nh{ing x40 dOng ma ban dang cdm nhan. LAy vi duy, hdy tu nhU v&i minh,
"Minh dang rat gian d{" hay "Minh tuyét vong." Dat tén cho cdm xiic sé&
gitip ban tranh dugc khong tac amygdala ma tdi da trinh bay & chuong 2.

3. Thyc hanh nhdn thlc vé xung dfng. Ty nhU v&i minh, "Cam gidc
nay khién minh mudn ". Nhan thlc dugc vé xung luc dang thoi
thtic s& khi€n ban cudng lai dugc né.

4. Thyc hanh nh@n thlc vé hdu qud. Hiy trd 10i cau hdi nay: "Néu
minh c( truot di véi nbi théi thic ndy, di€u gi 6 thé sé xdy ra?"

5. Thifc hanh nh@n thlc vé gidi phap. Hiy hoan thanh cau sau: "C6 thé
lam diéu t6t hon thé 1a "

6. Thuc hanh nh@n thlc vé 1¢i ich. Tu néi v4i ban than, "Néu minh
chon lam di€u tdt hon ay, 1gi ich sé 1a "




Khi ban di trdi qua dU sau budc nay, ban sé€ biét ban can phai lam gi dé
tiép tuc theo ding phuong hudng va tranh dugc mot ci sup d6 khlng
khi€p tiém &n - ban sé& d0 diém tinh d€ lang nghe 10i khuyén cla chinh

minh.

Pay con 1a mét cong cy tuyét hdo d€ tro chuyén vdi lii tré, gidp chiing
vugt qua nhiing con budn rau chan ndn. Hiy danh thdi gian thuc hién
vi€c ndy khi ching con nhd, va cc con ban sé ti€p thu vao tinh cach cla
ching. Piéu dy sé gitip ching c6 th€ thodi mai, binh tinh va tu chl trudc
mOi ap luc khi ching da 16n hon.

LGi suy nghi h(tu dung

Trong nh{mg thoi khac khé khin, hay tu néi véi ban than 10i 1€ ma nhing
nguoi cé quan tdm t6i ban s€ néi v&i ban... va hdy tin vao ching. Néu
khong, ban sé xtic pham dén tinh cAm ma moi ngudi danh cho ban.

Budc hanh dOng

Néu ban 1a ki€u nguodi gap kho khin trong viéc thira nhan nhitng di€m
manh cUa minh, thi ban c6 thé th( mdt viéc rat hay nhu thé nay: PE ai
khac lam diéu dé thay ban. Khi ban dang tro chuyén véi ai d6 vOn
ngudng vong ban, hdy hdi ngudi dé cau ndy: "Vay thi, anh thdy nguOng
mO tdi chinh x4c vi di€u gi?" Trong khi ngui dé6 trd 10i, hdy tu soi chi€u
vao nhlng 10i 1& &y va nhdm nhép ching. R6i, ngung lai mOt khac, hay
dap "Oa, cAm On nhé (nglng) - c6 di€u gi khi€n anh cdm thdy nguGng
mO t6i nra khong?" Ban cang di sdu hon, ban sé cang cdm thay nhiéu
sinh khi (va cd long bi€t on) hon, va ban sé thdy minh tran tré ning
luong hon lic quay trd 1ai chinh phuc nhiing muc tiéu cUa minh.



30. SAUMUC PO TACH BIET

D€ thanh cong trong sU nghi€p, vi€c ban biét gi, thdm chi 1a ban biét ai
khong quan trong bang ai that sy bi€t ban va ho biét nhu thé nao.

— IVAN MISNER, Séang lap vién, BNI

TiNH CANH: Tbi 1am viéc trong linh vuc marketing, t6i rat mudn 16i kéo
vai khach hang c@ by vé cho cong ty minh vi t6i nghi day 1a con duOng
nhanh nhat d€ thiang ti€n. Thé nhung, t6i 1ai khong biét phai 1am thé nao
dé€ xay dung moOi quan hé v&i nhiing ngudi gidu c6 va nGi ti€ng. Liu c
kha ning nao d€ mot ké "vo danh ti€u tOt" nhu téi vUot qua dugc tang
tang 16p 18p nhan vién bao quanh nhling ngu'di quyén luc nay khong?

Néu ban dang hoat dOng trong linh vuc phat trién khach hang, ban hang
hay marketing, thi nghia 1a ban c6 mOt cong vi€c gai géc ddy: lam cho
nh(fng ngudi xa la hoan toan phai lang nghe ban. Céng viéc dy tham chi
con gai géc hon n€u ban phai ti€p can nhitng ngudi quyén luc, dugc

bdo vé& réo riét bdi ca ta nhan vién gac cUa.

Nhing cudc goi khong hen trudc va du loai kY thuat khac nham ti€p
can ngudi la xUng dang viét thanh han mot cubn sach - a vang, t6i ciing
dang mi€t mai thuc hién mOt cudn sdch nhu vay day! Nhung trong thoi
gian ch0 dgi, t6i s& dua ra vai meo nhanh c6 th€ chuyén dich ban chéng
vanh tU sau mUc d0 tach biét vé vach 0.

TAO RA NHUNG TiNH HUONG MOT pOI MOT

Pau tién, hay s& dung cach ti€p can ma t6i da 4p dung d€ gidi thi€u ban
than minh v&i Tom Stemberg cUa hang Staples (doc 1ai chuong 6). Nhing



nguoi quyén luc thudng gép mat trong nhimg cudc hdi nghi va thdo
luan nhém chuyén dé€, ho thudng kéu goi dat cau hdi vao cudi bai néi
chuyén cUa minh — vay nén, hdy t&i du nhimng cubc hop nay va dua ra
nhiing cau hdi ding dan. Khi ban di c6 co hdi, hdy nhd rang cong viéc
cUa ban 1a 1am cho nhitng d6i tugng cUa minh trd nén hap dan va phai
dua ra nhimg cau hdi ma ho muOn trd 10i. Muc tiéu cla ban la khién
nh{ng ngudi ndy dugc nd may nd mat — tU do tao ra dugc su thdu cadm
t€ bao than kinh phdn chi€u va khuyén khich ho dap dén tuong xUng —
vay nén dung bo 16 co hdi bang cach cd t0 ra phd truong khoe mé.

PE ting ti 1& thanh cong, hiy tham du céc dip 1€ lat gdy quy tU thién, ki
tang sach hay nhiitng hoat dOng khéc, noi ban c6 co hdi ti€p xic mat doi
mat v8i mOt y€u nhan. N€u ban sang tao, ban ludén c6 thé tim ra cach
nao dé dé€ lam cho ngudi ndy cdm thdy "dugc thau hi€u" — k€ ca tai
mOt su ki€én mang tinh cong cOng — va n€u ban thuc hién dugc di€u nay,
ban sé tao ra dugc mOt moi lién hé khing khit ngay 1ap tUc.

L&y vi du, vao mOt dip no, t6i 1a dién gid chl chét tai hdi nghi thudng
nién cUa Hiép hOi Phét tri€n Doanh nghi€p & Beverly Hills, California.
Bubi toi trGc hom hoi nghi, cac dién gid c6 dip gdp gd nhau tai mot
budi tiéc rugu t6 chlc ngay trong khach san. Dién gid thanh dat nhat
chinh 1a Mike Heisley, vi ty phii & Chicago va 1a ngudi s& hru d0i béng
r6 Memphis Grizzles trong gidi Nha nghé My, mOt nhan vat c6 vai tro 16n
trong vi€c ddo ngugc tinh thé cla rat nhi€u cong ty. Rd rang 1a moi
nguoi déu mubn c6 dugc sy chi y cla ong, ho x€p thanh cd hang dai
dang ddc d€ chao hoi éng. Khi toi gdp ong, toi hdi "Anh da hoc duogc
nh{ing gi vé thanh cong tU cha minh?"

Mike ngung lai, bat dau ngung tro chuyén véi moi ngudi (khi€n ho mat
hét tinh than) va ngay 1ap tUc kéo hai cai gh€ ra, moi t6i ngbi xudng véi



ong. Va r0i 6ng bat dau néi vé viéc cha da day 6ng dua ra cac thda thudn
dua trén 10i ich tdi da clla moi ngudi ch( khong phai chi nhin vao 1gi ich
cUa ban than. Ong bdo vdi t6i, "Cha toi dat rat nhiéu long tin rang toi s&
thanh cong ma khong can phai 10i dung ai hét, dén mUc t6i mudn vinh
danh ni€m tin cUa 6ng dat G t6i. Cha t6i khi€n t6i mubn trd thanh mot
ngUdi dan ong tOt va t6i rat Ua nghi rang minh da 1am dugc thé that."

Bang cach nhan thlc rang cac nha lanh dao thudng c6 dugc nhitng bai
hoc quy gia vé cach cu xU (hodc tranh hanh x(r theo 10i nay 10i kia) tU
cha me minh, t6i di mang lai cho Mike co hQi trdi nghi€ém lai mOt 1an
n(ra long biét on ma 6ng danh cho cha minh. Cam gidc am 4ap do6 khién

ong rat dén chao viéc lién lac v4i tdi ngay ca sau cudc hi nghi.
THIET LAP NHUNG PONG MINH AO

Tuy thé€, cac cubc gdp g0 lai khong phai 1a dién dan duy nhat trong d6
ban x6a tan nhiing cdp d0 cach biét vdi doi tugng can deo dudi. Nho
vao Internet, ban cé th€ ti€p xiic v4i mOt nhan vat quyén luc hay noi
ti€ng nao d6 ngay trén mang — dac biét n€u ban nhd k¥ nguyén tac cin
cOt rang con ngUdi ta mubn dugc "thdu hiéu".

MOt phuong cach 1am dugc di€u do da tinh cd ndy ra vdi tdi sau khi cudn
sach dau tién Get Out of Your Own Way dugc xuat ban. Lic bay gi0, tdi
m&i phat hién ra rang viét mot cudn sach ciing nhu sinh mét dra con
vay: ban hy vong 1a né thong minh, cudn hit va dugc dén nhan nbng
nhiét, nhung ban khong bao gi® bi€t chac dugc ca. Ban c6 xu hudng
ki€m tra nhitng 10i binh xét v€ cudn sach cUa minh — va rat thuOng
xuyén — d€ xem thé€ gian néi thé ndo v€ ban. Thém vao do, ban con nhan
vao céac bai blog va cac nhém thdo ludn cé tro chuyén vé dla con tinh

than cUa ban. T6i dd c6 cdm gidc dau d&n ma mOt 18i binh ludn tiéu cuc



hay nhiing 10i 1€ c6 y xau. Va ngugc lai, khi ai dé thuc sy thidu hiéu vé
toi, thi cAm gidc dy lai rat hanh phdc.

Khong lau sau khi t6i bat ddu d€ tam chd y tGi nhitng cdm xdc tu ky am
thi nhung cfing rat tu nhién ndy, mOt ngudi ban da gUi tdi badn sach The
Confidence Course (Khéa hoc tu tin) cla CEO tap chi Parade - Walter
Anderson. Ngu0i ban bdo rang t6i sé thich cuOn sich dy, va rang toi
cling sé thich Walter Anderson cho ma xem. Ngudi ban dy da ding. Hon
thé n(ra, toi con truy cap vao Amazon.com va d€ y rang chua ai tUng viét

binh ludn vé culn sach tuyét v0i nay.

Vay la t6i viét phan binh ludn dau tién - khong chi 1a vai dong qua quyt
"rat thich, nhiét 1iét giGi thi€u", ma 1a mOt phan binh luan trong d6 toi da
dau tu cd thOi gian va suy nghi. T6i da biét dugc tir cudn sach clla Walter
rang anh chua ting dugc tan hudng mOt moi quan hé that than thiét gan
gfii v&i cha minh nhu anh mong mu6n. Pi€u ay trdi ngugc v4i nhing trdi
nghiém ma t6i di c6 cing cha minh, va t6i dd néi véi Walter rang toi
nguGng md cach 6ng thé hién long cham s6c am ap ki€u cha chii v4i dOc
gid khi ban than dng chua tUng nhan dugc tinh chdm s6c nhu thé. Nhiing
10i 1€ cUa toi xuat phat tu day long, va ciing da trai tim long dng. K&t qua
13, gi0 day toi va Walter da c6 mOt mOi quan hé.

Hau nhu tat cd moi ngudi — bat k€ quyén Iuc ra sao — déu "1uGt net tim
ki€ém bdn than", va trén mang, khong hé c6 mOt ngudi canh cOng nao
dUng chan gilta ban v&i ho cd. T6i bi€t 1a sé khé long tudng tuong ra
canh nhitng nguoi ndi ti€ng hao nhoang hay cac lanh dao doanh nghiép
quyén luc phi thudng lai ngbi thu lu trong b d6 & nha va gd tén minh
vao Google tim kiém, nhung c( tin t6i di: ho c6 lam vay day.

TIEP CAN NHU'NG NGU'O1 CANH CONG



Néu ban dang thuc hién mOt cubc goi khong hen trudc, thi tat nhién,
ban khong th€ nao dé dang ti€p cdn mOt yéu nhan dugc, ban sé dung
ngay phdi rao chan nguoi canh clfa. B6 1a 1y do tai sao viéc thiét 1ap moi
quan hé v&i nhan vat c¢6 nhiém vy can dudng cUa ban lai déng vai tro
then chOt dén thé. Hay bi€n ngudi dé thanh dong minh ch( khong phdi
ké thu cUa ban, va ban c6 th€ ti€p can nhan vat quan trong kia gan nhu
bat cr khi ndo ban muodn.

P& lam dugc di€u dé, hay nhan thlc rang:

« Ngudi gilt clra déng vai trd quan trong then chOt v4i thanh cong cla vi
y€u nhan kia va xUng dang dugc nhan biét.

« Ngu0i gilr clra nhi€u kha ning ciing thii vi hét nhu vi y€u nhan kia va
sé coi trong viéc ban y thlc dugc diéu dé.

« Ngu0i gilr cra nhi€éu kha ning chiu t6n thuong vi tinh trang thi€u hut
tram trong co quan thu cdm t& bao than kinh phan chi€u, vi sult cd ngay
dang dang, anh ta/co ta dd phai hlmg dan tUr nhitng nguoi tlc t6i, don
gidn vi phai thuc hién diing dan chlc phan cla minh - ay la bdo vé sép
(ma c6 thé ngudi nay khéng t0 ra ham on gi cho 1am).

Hay trang bi cho minh nh{ng thong tin ndy, ban di san sang d€ m& ra 16i
di vao phdo dai cUa rat nhi€u vi y€u nhan. Vi du, day 1a mOt culc goi
khong hen trudc kéo dai khodng hai phiit ma t6i thuc hién véi trg 1y cla
mOt trong nhiing vi CEO quyén luc nhat nudc My. (Vi nhiing nguyén c§
hi€n nhién, t6i da thay doi tén tudi va cac thong tin nhan dang khac).

"Xin chdo, c6 phai 1a Joane khong a?" Tai hoi trén dién thoai.

"Gi c0?" C dap.



"C6 phai chi Joane Nelson khong a?" T6i néi ti€p
"Ai day?" Co dap lai.

"Pay c6 phdi chi Joane Nelson tr(t danh ma Ted Burke c6 nhac dén va
cam On trong cuOn sach ban chay nhat, Leader of the Pack khong a?" Toi
van budng binh.

"Vang, nhung Al day?" Joan trd 10i, n(fa buc minh nlta ngac nhién.

"Toi 14 bac si Mark Goulston, t6i 1a m6t bac si tdm ly, tac gid sach va..."

T6i bat ddu ma& 104, va Joane chen vao ngay.

"Oi tr0i! Chac ching t6i phai c6 ai d6 nhu anh & day md&i phai!" Cb triit
gian.

"Thu thd di nao, Joane. S& 6n thoi ma. Hit mOt hoi that sau ndo." Toi trd

10i v6i giong di€u béc si lam sang.

"ANH thu thd thi ¢6! Anh th(r x( tri véi mOt ké dién cd tudn troi ma
xem!" Co ti€p tuc, giO thi diing 1a con gian thuc su.

"Joane, s& On thoi ma. Chi chi phai xoay x0a v4i mOt ngudi. T6i con phai
xU tri mOi ti€ng mOt ngudi khac nhau cd. Téi hy vong 1a chi van con gilr
dugc doi sOng riéng tu day chU?" (To6i hdi cau ndy vi biét 1a hau nhu tat
ca trg ly cho cdc CEO quyén luc déu co rat it, hodc khong co thdi gian

cho culc sOng cla riéng minh.)

"P0Ui sOng riéng tu gi co? Toi con chang cé thoi gian cho mOt con ché
nudi that ay ch(. Toi chi c6 mOt con ché bang s & ngay ngoai clra théi."
C6 noi tiép.

"A vang, t6i hi€u 1a chiing rat tOt cho dam tré." Téi ti€p tuc gi€u cot.



"Anh muOn biét tén n6 khong?" C6 dap ngay, khong ding mOt hoi.
"Chac chan r0i." T6i néi.
"Tén no 1a Sit." C6 trd 10i, va cd hai ching tdi déu pha 1én cuoi.

Téi ti€p tuc cudc néi chuyén bang viéc gidi thich rang toi da thuc hién
mOt bai vi€ét ma t6i nghi rang sép cla cb sé thich, va rang bién tap vién
cUa riéng ong da cung cap cho t6i sO dién thoai nay. Sau cuc goi, toi da
vi€t cho Ted mOt 14 thu nhu sau, tdi da gUi kém v@i bai viét clla minh, va
bi€t mudi muoi rang Joanne sé& doc né.

Ngai Burke kinh mén,

MOt trong nhiing di€u dau tién ma t6i s€ 1am khi trd nén giau co 1a thué ai
d6 nhu 6 trg ly hién gi® cla ngai, Joanne, nham bdo vé t6i khoi nhimg
ngUuoi nhu tdi day. Co dy ho trg hiéu qud, rat vui vé va canh gilt clra ti€p

can vGi ngai that cdn mat va trung thanh.

T6i hy vong c6 ay biét dugc rang minh gia trj v4i ngai dén thé nao va
rang ngai s& khong mac phai khuyé&t di€m ma doi khi chinh tdi ciing mac
phai, dé6 1a trdn trong chua ding mUc véi nhimg ngudi 1dm cho culc sOng
cUa minh dugc hanh théng thuan 10i, vi t6i dang phdi x tri v&i nhiing ké
khién né tré nén roi tung mét moi. Piéu do, c6 1€ ngai hi€u rd hon ai hét.

BOn ngay sau, toi g0i dién d€ ki€m tra xem thu cUa minh di dugc gUi
dén chua, t6i néi, "Xin chao, chi Joanne, 1ai 1a bac si Goulston day. Toi

khong rd chi con nhd toi khong, chiing ta ¢ néi chuy€n mdy ngay trudc.”
"T6i c6 nh& anh." Joanne dap lai am 4p va tinh quai.

"T6i tu hdi liéu 6ng Ted da nhan dugc buu pham cla toi chua?" Tai ti€p
tuc.



"ROi, bac si Mark a, chiing t6i dd nhan dugc va t6i gi dén tan dia di€m
ong ay dang di nghi - vay day, trir14 thu." Co trd 10i.

Cam thay c6 phan cing thang, t6i néi xen vao "O?"

"A vang - t6i 18y 14 thu ddy ra va POC CHO ONG AY NGHE qua dién
thoai!" Cd ndéi vOi giong tu hao.

Két qud cla cubc goi va 1a thu cla toi 1a: Joanne va t6i da tré thanh ban
bé than thiét, va bat c( khi ndo t6i mudn ti€p can vGi Ted, cd déu vui
1ong tao di€u kién cho t6i.

Vay la ban di nam dugc trong tay: vai k¥ thuadt tuyét voi d€ ti€p can
nh(fng ngudi ban van cho 1a bat kha ti€p can. Tat cd nhitng phuong
phap nay déu don gidn (n€u ban cé dU tu tin). Va tat cd chi dua trén ba
nguyén tac cd ban: Lam cho ngudi khac cdm thdy cubn hit, khién ho
cam thdy minh quan trong va trén hét, khi€n ho cdm thdy "dugc thau
hiéu".

Tai sao ching lai hitu hiéu dén th&? La bdi phia sau 18p vO hao nhoang,
tién bac va quyén luc, cdc yéu nhan cing tiy ting cla ho - ciing gibng
nhu bao ngudi tran mat thit khac - ciing chi 1a con ngudi ma théi. Va ban
c6 thé ti€p can gan nhu bat cr ai, mién 1a ban cam tam tinh nguyén th(r

sUc minh.
LOi suy nghi h{tu dung

Bén trong mOt yéu nhan kho ti€p can nhat, ngudi ludn sg hii bi "cham
t6i", 1a mOt con ngudi ludn khao khat dugc cham téi theo ding cach.

Budc hanh ddng



Ai 12 ngudi ban ngudng mo6 nhat va mong mudn gdp g& nhat? Hay ludt
Internet d€ tim ki€ém dia di€ém nguodi d6 dién thuyét va tht xem ban c6
ki€ém dugc vé moi. Hay, n€u ngudi dé c6 ra sach, hdy s dung Amazon
hay nh{ng trang phé binh khac d€ ding tai mOt "bai phé binh quyén ning"
v€ cubn sdch. N€éu ban c6 blog, hdy ding né d€ dang tai nhing suy nghi
cUa ban vé viéc ngudi d6 da thay doi tri€t 1y cuOc doi ban ra sao. Hay sUf
dung ca nhiing mang xa hdi va kinh doanh khic nhu Facebook, Plaxo,
LinkedIn va Twitter d€ dua ra nh{tng binh ludn tich cuc.



L0i bat

MOt diéu then chOt d€ ti€p can ngudi khac chinh 1a: 1am cho ban than
minh c6 th€ ti€p can dudgc, t6i ludn cdm thay rat vui mUng khi cac dbc
gid tim dén minh. N€éu ban c6 Ung dung cac ky thudt trong culn sach
nay, toi s€ rat mubn dudgc bi€t ching c6 tic dung ra sao v&i ban. Ban sé
tim thay thém nhi€u n{ra nhitng céng cu va y tudng két noi tai trang web

www.markgoulston.com.

Va moOt diéu nla trudc khi t6i tam rdi budc: Xin cdm on ban! Nhu dén
gi0 ban da biét, t6i san long trao tang LOi cAm On quyén nang t&i bat c
ai khi€n cuOc sOng cUa t6i thém phan tOt dep. Bang cach doc cudn sach
ndy va c6 du diing khi d€ thay dGi cuOc sOng cUa minh thong qua viéc st
dung cac thdng tin ma ban da hoc dugc, ban da trao tang cho tdi phan
thuéng 16n lao nhat ma mot bac si tdm than hoc cé th€ gianh dugc: cdm
giac rang toi da mang lai mOt di€u khac biét nao dé tich cuc cho cudc
sOng cUa ban. T6i hy vong ban s€ thdy nhiing tri th(rc m&i clla minh
cling c6 sUc manh va mang lai 1¢i ich nhu né doi véi toi vay, tdi cling
cau chic ban nhiing thanh cong vang d0i trong cong viéc, tai gia dinh...
va bat ¢ noi nao.

Ebook mién phi tai : www.Sachvui.Com



http://sachvui.com/
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