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Loi gidi thiéu
1 - Ban c6 thé ting hiéu qua thuyét phuc ctia minh bang cach kéo
nguoi nghe vao cudc nhu thé nao?

2 - Diéu gi bién tdm ly bdy dan thanh mo6t chat xdc tac khac?

4 - Khi thuyét phuc phan tac dung, lam thé ndo ban cé thé tranh
dugc “strc hap dan trung gian”?

5 - C6 phai dua ra cang nhiéu su lwa chon sé cang khién nguoi ta
giam hung thu hon?
6 - Khi nao hang tang kem lai tr& thanh luwc can?

7 - San pham mdi véi tinh ndng vuot troi co6 thé mang lai doanh
thu nhiéu hon san pham déng loai kém wu thé nhu thé ndo?

8 - Su’ s@ hai cé tinh thuyét phuc hay sé [am ban bj té liét?

9 - Choi co tuéng cbd thé day chiing ta cach tao ra nhirng buéc
chuyén bién day tinh thuyét phuc nhu thé nao?

10 - Vat dung van phong ndo c6 thé giup ndng tAm anh huéng cua
ban?

11 - Tai sao cac nha hang khéng nén d€ cac gid keo bac ha tai ctra
ra vao?

12 - Diéu gi tao nén strc cudn hut khi khéng c6 nhirng soi day gan
két?

13 - Hanh dong gitp d& giong nhu rwgu hay banh my?

14 - Mot buédc di nho cd thé tao da nhay vot nhu thé nao?

15 - Lam thé nao dé tro thanh bac thay Jedi trong khoa hoc thuyét
phuc?
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cho ban va nhirng y twdng ctia ban nhu thé nao?

17 - Chat xuic tac ndao cho cam két 1au dai?

18 - LAm thé& nao ban co thé diu tranh véi tinh nhat quan bang
tinh kién dinh?

19 - Thu thuat thuyét phuc nao ban cé thé hoc duoc tir Benjamin
Franklin?

20 - Khi ndo viéc yéu cau “chi mét it théi” cé thé mang lai thanh
conglén?

21 - Gia khoi di€m cao hay thap? Gia nao sé khién khach mua
hang?

22 - Lam thé& ndo dé phd trevong ma khéng bi quy két 1a "ty 13ng-
xé“?

23 - Nguy co tiém an cua viéc tré thanh ngudi néi bat nhat trong
khan phongla gi?

24 - Ching ta c6 thé hoc diéu gi tu tinh chuyén quyén?

25 - Cac cudc hop nhém cé thé dan t&i nhirtng thdm hoa nao?

26 - Ai c6 kha ning thuyét phuc tét hon? Ngudi gay ra tranh cii dé
phan bién sé déng hay ngudi c6 chinh kién?

27 - Khi nao cach lam dung lai tré nén khong phu hop?

28 - Cach ndo tét nhat dé€ bién diém yéu trd thanh thé manh?
29 - Nhirng khuyét di€ém nao gidi phong rao can cho con ngudi?
30 - Khi nao viéc thira nhan sai [am Ia thich hgp?

31 - Khi nao ban nén vui vé vi may chu bi héng?

32 - Bang_cach ndo nhirng diém tuong déng c6 thé tao nén suw
khac biét?

33 - Khi nao tén ctia ban thé hién diéu ban dang va du dinh sé
lam?




34 - Thu thuat nao chudng ta nén hoc tw nhirng ngudi tng trai
nghiém chang?

35 - Nu cudi nao co thé khién ca thé gidi mim cudi lai voi ban?
36 - Ban c6 thé hoc duoc gi tur viéc tich tri nhirng chi€c khan trai
ban?

37 - Ban hoc dugc gi tr su that bai?

38 - T don ndo sé cung cd nhirng nd luc thuyét phuc cdia ban?
39 - Khi nao yéu ciu dua ra nhiéu ly do dé gidi thich lai [ mét sai
40 - Tén goi don gidn c6 thé khién né ting gia tri nhu thé ndo?

41 - Cach gieo van trong ciu ndi cé thé ting tinh thuyét phuc cua
ban nhu thé nao?

42 - Bai tp danh béng bang gay day ching ta diéu gi vé thuyét
phuc?

43 - Lam thé nao c6 duoc loi thé trong hanh trinh tim kiém su
trung thanh?

44 - Hop but chi mau day chiing ta diéu gi vé thuyét phuc?

45 - Lam thé ndo truyén tai théng diép cua ban dé n6 khéng bao
gio bilang quén?

46 - Vat dung nao c6 thé thuyét phuc moi ngudi phan anh gia tri
cua ho?

47 - Tam trang u budn sé khién cudc thuong thuyét ciia ban tr&
nén toi té?

48 - Lam thé& ndo cam xuc c6 thé lam thay doi su thuyét phuc?
49 - Piéu gi khién moi ngudi tin vao moi th&r ho doc?

50 - Nhitng quan ca phé thic day tAm anh huéng ciia ban nhu thé
nao?

Anh huéng trong thé ky 21

Anh huéng mang tinh dao dirc
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Loi gidi thiéu
Néu thé gidi la mét san khau thi chi nhirng thay déi rat nho trong 10 thoai
cta ban ciing c6 thé tao ra hiéu tng I6n.

Dién vién hai kich Henny Youngman ké cho chiing ta nghe mét ciu chuyén
cuoi vé chuyén luu trd cia 6ng nhu sau: “Day 1a khach san ki€u gi vay!
Khan tam to va min dén ndi t6i khoé cé thé dong néi chiéc va li cia minh”.

Tuy nhién, trong vai ndm qua, nhirng tinh huéng khoé x¢r ma khach luwu tra
gap phai da thay déi. Gio day, van dé c6 nén thay khan tdm trong phong
cho khach hay khong da duoc thay thé bang méi quan tam 13 liéu c6 nén
dé khach dung lai khan tam trong suét thai gian Iwu trd cha ho. V&i nhirng
cam két bdo vé moéi truong ngay cang tang cta cac khach san, ngay cang
nhiéu khach du lich dugc yéu cau tai st dung nhiéu [an mot khin tam,
nham bao vé ngudn tai nguyén, tiét kiém nang lwong va gidm luong bot
giat nguy hai thai ra méi truong. Trong da sé cac truong hop, nhirng yéu
cau nay duogc thé hién dudi dang t& bwdm dan trong phong tam.

Nhirng t& buém nay cho ta cai nhin sau sac vé nhirng bi an cta khoa hoc
thuyét phuc.

D& thong diép phat huy téi da strc manh thuyét phuc ctia né déi voi cac
khach luu trd trén moi khia canh va thuc su tré thanh mét déng luc thic
day, nhirng ngén tr ndo nén dugc viét vao td budm dé co sire thuyét phuc
I&n nhat t&i du khach? Cau tra 1oi sé duoc ban luidn khd ky trong hai
chuong ti€p theo, nhung trudc tién ta nén xem xét van dé nhirng ngudi
thiét ké thong diép lam thé nao dé khich 1&é khach luu trd tham gia nhirng
chuong trinh bao vé méi truong ki€u nay. Mét cudc diéu tra vé théng diép
tai hang loat khach san trén toan cau cho thay, théong diép trén cac to
buwédm cha yéu khuyén khich khach dung lai khan tam bang cach huéng su
chd y ctia ho vao muc tiéu duy nhat 1a bdo vé méi trwong. Khach luu tra
ludbn dugc thong tin rang tai sir dung khan tam sé gitp bao vé ngudn tai
nguyén, tranh cho moéi trwong bi suy thoai va kiét qué hon nira. Nhirng
thong tin nay thudng di kém véi nhirng hinh anh rat bat mat vé mai sinh
nhu ciu vong, nhirng con mua, nhitng canh rirng nhiét déi... va tham chi
ca loai tuan 16c nira.



Chién lugc thuyét phuc ki€u nay dudng nhu c6 hiéu qua. Vi du, mot trong
nhitng nha cung cap t& budm véi muc dich trén bao cao rang da sé khach
luu trd c6 co hdi tham gia chuong trinh déu tai sir dung khin tdm it nhat
mot [an trong subt thai gian & lai. Ty |é tham gia ctia khach nhd vao nhirng
to budm nay cé thé thay 1a that an tuong.

Tuy nhién, cadc nha tam ly xa hoi luén tim nhiéu cach khac nhau dé (ng
dung kién thirc khoa hoc vao viéc 1ap chinh sach hiéu qua hon. Giéng nhu
nhiéu bién quang cdo trén dudng pho véi l6i moi chao “Hay dat quang cao
cla ban & day”, nhirng t& budm kéu goi tai st dung khan tdm ciing chao
mai, tham chi cau xin chdng ta “Hay th& nghiém y tudng cta ban & day”. Vi
thé, ching ta da tham gia. Va, nhu ching toi sé phan tich & phan sau, ¢
thé suy luan rang, chi cAn mot thay ddi nhd trong cach dua ra yéu cau thi
chudi cac khach san con c6 thé dat duoc két qua tét hon nhiéu.

Tat nhién, viéc méi ngudi 1am sao dé nang cao tinh hiéu qua cla cac chién
dich bao vé mai trudng theo ding hudng chi la van dé nho. Nhin rong hon,
chiing toi cho rang, kha nang thuyét phuc ngudi khac cha bat cr ai cling co
thé cai thién duwoc bang cach hoc va ap dung nhirng chién luvoc thuyét phuc
da duoc khoa hoc chirng minh 1a rat thanh céng. Nhu cac ban sé thay
trong cuén sach nay, chi vai thay déi nhd trong thong diép ciing cé thé
khién chiing c6 strc thuyét phuc hon nhiéu. Ching téi sé miéu ta diéu dé
dua trén cac nghién clru, mot sé do chiang téi thuc hién, mot sé do cac nha
khoa hoc khac tié€n hanh, dé |[am ré thém quan diém nay trong tirng ngir
canh khac nhau. Chang t6i sé thdo luan vé cac nguyén ly dang sau nhirng
két qua phat hién dugc. Muc tiéu chinh ctia chiing t6i la cung cap cho ban
doc nhirng hiéu biét sau sac vé qua trinh phan tich tam ly 4n chdra bi kip
gay anh hudong tdi ngudi khac va thay déi thai do, hanh vi cia ho theo
huéng co loi cho ca déi bén. Cung véi viéc dua ra nhiéu chién luge thuyét
phuc hiéu qua va hgp chuan muc dao dirc, chiing t6i con ban ludn nhirng
cach thirc gitp ban dé phong va hoa gidi nhirng tac dong tinh té€ hay truc
dién [én qua trinh dua ra quyét dinh cta ban.

Quan trong 13, thay vi dua vao trao lwu tam ly thoi thuong hay nhirng “trai
nghiém ca nhan” phién dién, ching toi sé ban luan t&i khia canh tdm ly co
ban trong cac chién lugc gdy anh hudng xa hoi kha thanh céng dua trén
cac dan chirng khoa hoc thuyét phuc. Chuing toi sé tién hanh diéu nay bang
cach dua ra vai vi du kho cé thé giai thich bang ly giai khoa hoc dua trén



hiéu biét sau sac vé tam ly gdy anh hudng xa hoi. Vi du, khi nghe tin mot
trong nhirng vi gido hoang ndi ti€ng cha lich sir hién dai qua doi, ngudi ta
do x6 tdi cac clra hiéu cach do hang nghin dam dé mua nhirng moén d6 luu
niém chang lién quan gi dén vi gido hoang do, tda thanh Vatican hay nha
tho Catholic?

Chung téi cling sé dua ra cai nhin sdu s3c vé viéc cung cap thiét bi van
phong don 1& c6 thé khién nd luc thuyét phuc ngudi khac ctia ban dic biét
tré nén hiéu qua hon. Luke Skywalker [1] c6 thé day chiing ta diéu gi vé
l3nh dao, nhirng sai [am nao trong dam thoai dan t&i viéc “gdy éng dap
lwng 6ng”, lam sao dé chuyén thé yéu thanh manh, va daéi khi, tai sao viéc
tu danh gia ban than - va bi ngudi khac danh gia - nhu mét chuyén gia, c6
thé rat nguy hiém.

Thuyét phuc la mét khoa hoc, chir khéng phai mét nghé
thuat

Cho dén nay, thuyét phuc da dugc nghién ciru mét cach khoa hoc trong
hon nira thé ky. Tuy nhién, nhirng nghién ciru vé thuyét phuc van con 13
mot bi mat khoa hoc, thudng dugc dang tai trén cac tap chi khoa hoc
chuyén nganh. Xem xét mét s6 lwgng I&n cac nghién clru vé dé tai nay co
thé gitp ich cho viéc ly gidi vi sao nghién clru nay lai dwgc quan tdm
thudng xuyén dén vay. Chang hé ngac nhién khi nhirng ngui c6 nhiéu lua
chon vé cach thirc gdy anh hudng t&i nguoi khac lai cdé nhirng quyét dinh
dua trén suy nghi v&i nén tang trong cac linh vuc nhu kinh t€, khoa hoc
chinh tri va chinh sach cong déng. Tuy nhién, diéu khé hiéu & chd, nhirng
ngudi dua ra quyét dinh lai thuwong khong quan tam dén nhirng ly thuyét
hay (rng dung san c6 trong linh vuc tam ly con ngudi.

M6t ly gidi cho rang, trai vdi viéc ho quan tdm ra sao t&i cac linh vuc kinh
té, khoa hoc chinh tri hay chinh sach cong dong, ho déu phai hoc hoi tur
ngudi khac dé dat duoc moét trinh dé nhat dinh. Nhung moi ngudi lai nghi
rang ho s& hiru nhirng hiéu biét mang tinh trw'c quan vé cic quy luat tam ly
don gian dua trén dao dirc séng va viéc ti€ép xic vdi ngudi khac. Két qua 13,
ho duong nhu khéng hoc dugc hay tham van duoc cac nghién clru vé tam
ly khi duwa ra quyét dinh. Qua tu tin vao minh khién ho mat di nhiéu co hoi
gay anh huéng t&i ngudi khac - hay té hon, ap dung sai nhirng nguyén tac
tam ly, gay hai cho chinh minh va ngu@i xung quanh.



Bén canh viéc qua dua vao nhirng trai nghiém ca nhan, moi ngudi con qua
tu tin vao viéc “tr bung ta suy ra bung nguoi”. Vi du, tai sao nhan vién tiép
thi lai chon to budm thiét ké chi tap trung duy nhat vao nhirng tac dong
ctia chuong trinh dé dén mai tredng? Co 1é ho cling da lam céi viéc ma hau
hét ching ta cling sé lam - khi tuw hoi, “Diéu gi thac day téi tham gia
chuong trinh bang viéc tai st dung nhirng chiéc khan tdm ch&?” Bang viéc
tu van doéng co cha ban than, ho sé nhan ra rang viéc nhan manh vao
nhirng gia tri va su dong nhat cia minh véi tu cdch mot ca nhan quan tam
dén van dé mai trudang sé la mot dong luc dac biét. Nhwng lam nhu vay, ho
van chuwa nhan ra dugc cach cé thé ting s6 lwong ngudi tham gia chi bang
viéc thay doi vai ngdn tur trong 107 yéu cau.

Thuyét phuc 1a mét khoa hoc. Nhung sé 13 sai [am khi cho rang n6 12 mét
nghé thuat. Mac du nhirng nghé si tai ba cé thé hoc dugc cac ky nang
nham khai thac t8i da kha nang ctia minh, song mot nghé si thanh danh lai
cht yéu dua vao tai nang va kha nang sang tao ciia minh, nhirng thir ma
khéng mot thay nao cé thé truyén thu dugc. May thay, doé khéng phai 13
truong hop cla khoa hoc thuyét phuc. Thdm chi v&i nhirng ngudi tu nghi
minh khéng cé kha nang thuyét phuc - khi ho khéng thé du néi mot dira tré
choi d6 choi - cling c6 thé hoc cach dé trd thanh ngudi co6 kha nang thuyét
phuc dat trinh dé cao bang cach sir dung nhirng chién Iwgc da duoc khoa
hoc chirng minh 1a hiéu qua.

Du ban la gidam déc, luat su, y ta, nha hoach dinh chinh sach, ngudi cung
cap thuc pham, gido vién hay bat cir cong viéc gi di chang nira, thi cuén
sach nay duoc viét ra dé giap ban tré thanh bac thay vé thuyét phuc.
Chang t6i sé ban ludn nhirng chién luoc cu thé dua trén nhirng diéu ma
mot ngudi trong nhém ching toi, tac gid Robert J. Cialdini, da dé cap dén
trong tac phdm cha 6ng mang tén Influence: Science and Practice (Tam
dich: Gay anh hudng - Khoa hoc va thuc hanh) véi sau nguyén ly mang tinh
toan cau vé giy anh huong xa hoi: su dap trd (ching ta cdm thay cé nghia
vu dap lai an hué tor ngudi khac), uy thé (chang ta trong doi vao cac
chuyén gia vé dudng cho ching ta), s cam két va su nhat quan (chung ta
muén hanh ddong nhat quan theo nhirng cam két va nhirng gia tri cta
minh), si khan hiém (ngudn cung c3p cang it, ching ta cang mudn c6 no),
thién cdm (cang quy mén moi ngudi, ching ta cang c6 nhiéu diéu mudn
noi “cd” véi ho) va bang chirng xa hodi (ching ta quan sat ngudi khac lam gi



dé dinh huédng cho hanh déng ctia minh). Chang t6i sé giai nghia nhirng
nguyén ly trén va cach chang thé hién trong nhiéu van canh cu thé, song
chung t6i sé khong tu gi¢i han minh vao nhirng vi khi dé. Mac du sau vl
khi d6 1a chia khdéa cho phan I&6n cac chién lugc gdy anh hudng xa hoi
nhung, van con nhiéu chién lugc thuyét phuc dua trén cac yéu té tam ly
con ngudi ma chung toi sé cung cac ban kham pha.

Chang t6i cling sé néu bat tac dung cla cac chién lwgc trong nhiéu hoan
canh khac nhau, tap trung khéng chi tai cong s& ma con & ca nhirng giao
thiép ca nhan cua ban - vi du, vé&i tu cach la bac cha me, ngudi hang xé6m
hay ban bé. Nhirng 16i khuyén ching t6i dua ra rat thuc té, gitp dinh
huéng hanh déng, mang tinh dao dirc cao va dé thuc hién, lai khéng qua
ton cong strc hay tién bac.

Ching t6i mong mudn rang sau khi doc xong cudn sach nay, kho tri thirc vé
cach thuyét phuc cta ban sé c6 thém rat nhiéu nhirng chién lugc gay anh
huédng xa hoi da duoc khoa hoc chirng thuc ma Iic nao ban cling sé can
dén.

1 - Ban c6 the tang hiéu qua thuyét phuc cta
minh bang cach kéo ngwoi nghe vao cudc
nhw thé nao?

Ngay nay, cac chuong trinh truyén hinh trd tién, dudi dang “thong tin
quang cio” trd nén phd bién cung véi xu hudng phat trién 6 at cla cac
kénh truyén hinh san cé. Colleen Szot 13 mét trong nhirng nha bién kich
ban thanh céng nhat trong nghé bién tap cic chuong trinh truyén hinh
ki€u nay. Thém mét ly do tha vi khac: bén canh viéc viét mot sé muc
“théng tin quang cao” ndi tiéng, gan day ba lai sang tao ra mot chuong
trinh danh bat ky luc ban hang cta kénh mua sdm do6 gia dung rat 3n khach
von da ton tai gan hai muoi nam. Mac du cé st dung cac yéu té chung
giong nhu hau hét cac chuyén muc thong tin quang cao khac, véi nhirng
ngon tir chau chudt, nhirng khan gid cuéng nhiét va chiéu thic kéu goi st
dung san pham cta nhirng ngudi ndi ti€ng, nhwng Szot chi can thay déi ba
tr trong 101 thoai quang cdo vén duoc coi la chuan muc. Diéu nay da khién
cho s6 lwgng ngudi chon mua cic san pham cua ba ting nhanh chong.
Dang luvu y hon, ba tir 3y da chirng té cho cac khach hang tiém nang biét



qua trinh dat mua mot sdn pham khéng hé dé dang. D6 1a nhirng tur gi va
tai sao chang lai c6 sirc manh thac day doanh sé ban hang vuot bac nhw
thé?

Szot da thay d6i 167 chao hang quen thudc “Hién cac tong dai vién dang
dai, xin quy khach vui long goi ngay” thanh “Néu cac tong dai vién dang
ban, xin quy khach vui long goi lai”. M&i nghe qua thi su thay d6i dé co6 vé
nhu khéng sang su6t cho 1am. Nhung thuc t€, thdng diép nay lai muén noi
véi khach hang rang ho c6 thé phai mat cong doi va quay sé cho dén khi cé
ngudi nhac may. Tuy nhién, quan diém van con nhiéu hoai nghi do da bo
qua strc manh ctia nguyén ly bang chirng xa hoi. N6i mét cach ngan gon,
khi cdm thay khong chic chan vé moét hanh vi ing xt ndo do, ngudi ta
thudng c6 xu hudng phéng tam mat ra xa va mong doi ngudi khac chi dan
cho phai |am gi. Trong vi du vé Colleen Szot, khi nghe cau “Hién cac tong
dai vién dang doi” nguoi ta thudng tudng twong ra cac chudi hinh anh
nhu: rat nhiéu nhan vién té nhat dang ué oai ngdi diia mong tay hay van vé
cac to phi€u mua hang trong khi chd dgi bén nhirng chiéc may dién thoai
im hoi l[ang tiéng.

Nao, bay gid hdy xem cam nhan cta ban vé san pham sé thay doi nhu thé
nao néu ban dugc nghe cau ndi “Néu cac tong dai vién dang ban, xin quy
khach vui long goi lai”. Thay vi tuéng tuong ra hang dai nhan vién thiéu
nang dong va nhan roi, c6 & ban sé thay nhirng nhan vién dang miét mai
trd loi hét cudc dién thoai nay dén cudc dién thoai khac, tudng chirng
khong bao gid dirt. Khi 16i thoai da duwoc chinh sira, nguwdi xem quang cao
da thuc hién theo hanh vi cia nguoi khac, ngay ca khi nhirng nguoi do
hoan toan an danh. Xét cho cling, "Cac duong day dang ban nghia |a nhirng
nguoi dang xem muc théng tin quang cao giong minh cling dang goi dién”.

Nhiéu phat hién kinh dién trong tam ly xa hoi hoc da chirng minh sirc manh
cla bang chirng xa hodi c6 thé gay anh hudng téi hanh vi ctia ngudi khac.
Ly vi du, trong mét thi nghiém do nha nghién ciru khoa hoc Stanley
Milgram va cac dong nghiép ti€n hanh, trg ta cta ho dirng chan tai mét via
hé déng dic cda thanh phd New York va nhin 1én bau troi 60 gidy. Hau hét
ngudi qua duong déu than nhién di lai xung quanh ngudi dan 6ng nay ma
chang may may quan tam xem anh ta dang nhin cai gi. Tuy nhién, khi cac
nha khoa nghién clru huy dong thém bén ngudi dan 6ng nira lam thanh



nhom nhirng ngudi dang ngam bau trdi, thi s6 lwong ngudi qua dudng gia
nhap nhém nay da ting gap bon lan.

M3c du khdng cé gi phai nghi ngd rang hanh vi ing xr ctia ngudi khac
chinh 13 nguon déng luc c6 tdm anh hudng xa hdoi manh mé, song ching toi
nhan thay, khi hoi nhirng ngudi tham gia nghién cliru xem liéu hanh vi &rng
X0 cla ngudi khac co tac dong dén ho khong, tat thay déu khang dinh 13
khong. Nhuwng cac nha tam ly xa hoi thuc nghiém hiéu rat ré. Ho biét rang
nang luc nhan thc cta con ngudi vé cac yéu td anh hudng dén hanh vi
irng x&r ctia minh 13 rat kém. Co 1é, doé 1a mot trong nhirng ly do giai thich
tai sao nhirng ngudi thiét k& t& budm khuyén khich tai sir dung khan tam
lai khéng nghi dén viéc sir dung nguyén ly bang chirng xa héi nhu moét lgi
thé. Khi tu van ban than: “Diéu gi da khuyén khich minh thé&?”, ho da loai
trir chinh sw &nh hudng ctia ngudi khac trén thuc té€ da tac dong dén hanh
vi cila minh. K&t qua 13, ho danh hét tam tri vao viéc tai sir dung khin tam
c6 thé gép phan bao vé méi tredng nhu thé nao, moét dong luc ma it nhat,
xét & bé ndi, né cling lién quan mat thiét dén hanh vi &ng x* ma ho mong
muon.

Pirng quén tim hiéu xem phan I&n khach luu trd khi nhin th3y bién hiéu
kéu goi st dung lai khdn tAm c6 thuc su tai s dung khan tdm it nhat mét
vai lan trong sudt thai gian ho nghi & dé hay khong? Diéu gi sé xay ra néu
ching ta chi don thuan thong bao moét su that hién nhién? N6 c¢6 anh
huédng dén viéc tham gia chién dich bdo vé mai truong cta ho khéong? Hai
trong so cac tac gid va mot s6 nha nghién clru khac da quyét dinh kiém
chirng xem liéu bién hiéu kéu goi tai sir dung khin tam chuyén tai thong
diép nay c6 thuc su thuyét phuc hon bién hiéu da dwoc sir dung rong khap
trong nganh dich vu khach san hay khoéng.

Pé thuc hién diéu nay, véi su hop tac ciia mot gidm doéc khach san, chang
t6i ciing dat hai tdm bién trong cac phong. Mot tam bién truyén tai thong
diép bao vé mai trudng don thuan ma hau hét cac khach san déu str dung.
N6 yéu cau khach luu tri chung tay bdo vé méi tredng va nguon tai nguyén
thién nhién bang cach tham gia chuwong trinh ndy. TAm bién th& hai khai
thac triét dé€ bang chirng xa hoéi véi thong diép rat chan thuc: Phan 16n
khach luu tra tai khach san da tai st dung nhirng chiéc khan tdm cla ho it
nhat mét [an trong suét thoi gian lwu trd. Hai tAm bién nay, cling nhu cac



vat dung khac ma ching t6i sé dé cdp & phan sau clia cudn sach, da duoc
dat mot cach ngau nhién trong cac phong khac nhau ctia khach san.

Ngay nay, cac nha tam ly xa hoi thuc nghiém rat may man khi c6 duoc doi
ngl tro ly nghién ctru sinh dai hoc luén nhiét tinh giap ho thu thap dir liéu.
Tuy nhién, nhu cac ban c6 thé mudong tuong dugc, khéng nhirng cac trg ly
nghién cru ctia chang téi ma ca cac vi khach luu tri déu cam thay khoé chiu
véi viéc cac nha nghién ctru [én vao cac phong tam dé thu thap théng tin.
Va hoéi dong ky luat nha truong cliing khong tan dong diéu nay (ngay ca cac
ba me clQia ching téi cling bay té thai do tuwong tu vé van dé nay). May man
thay, nhirng nhan vién phuc vu phong tét bung da tinh nguyén thu thap
théng tin cho ching tdi. Trong ngay dau tién phuc vu phong cho moi vi
khach, ho chi can ghi chép xem liéu cac vi khach cé chon cach dung lai it
nhat mét khan t3m hay khéng.

Khi phan tich cac di liéu, ching téi phat hién ra rang nhirng khach luu tru
biét duoc hau hét cac khach khac ciing tirng dung lai khan tam (luc hap
dan cla bang chirng xa héi), théng diép ma ching t6i chuwa thay bat ky
khach san nao st dung, cling c6 xu huédng lam theo nhu vdy. Con sé nay
cao hon 26% so v&i nhirtng khach chi nhin thiy théng diép bdo vé moi
trwong don thuan khuyén khich tai sir dung khan tdm. Diéu d6 cling déng
nghia v&i viéc sé c6 thém 26% s6 ngudi tham gia chuong trinh bao vé moi
trwdng, dap &ng chi tiéu dé ra, diéu ma ching t6i dé dang dat duwoc nho
thay d6i mot vai tir trong tam bién nham chuyén tai diéu ma nhirng ngu'di
khac dang lam. D6 qua 1a mot tién bo vuot bac dua trén viéc moi nguoi
cho rang cac tam bién hoan toan khéng cé tac dong gi dén ho.

Nhiéu phat hién cho thay, sirc manh cta bang chirng xa hdi c6 thé mang lai
hiéu qua rat 16n khi ban né luc thuyét phuc ngudi khac. Tat nhién, ban
cliing dirng xao nhang tdm quan trong ctia cach ban truyén dat thong tin.
Khan gia sé chang nhiét tinh huéng (rng véi bai phat biéu kiéu nhu “Nay,
cac ban! Hay Ia mot con ctru va tham gia bay clru. Beeeeeee!”. Mot bai
phat biéu stc tich va mach lac nhu “Hay tham gia cung véi rat nhiéu nguoi
khac trong viéc chung tay bao vé méi truong” sé nhan dugc nhiéu sy dong
thuan hon.

Ngoai tac ddng déi v&i cac chinh sach cdng, bang chirng xa hoi cling phat
huy sirc manh to I&n trong cong viéc ciia ban. Bén canh viéc chao ban cac



san pham ban chay v&i nhirng so liéu thong ké an tuong, ban con co thé
chuyén tai su wa chudng ctia sdn pham nira (hay lién twdng dén tam bién
clla McDonald véi ndi dung “Hang ty, hang ty nguwoi dang duoc phuc vu”),
ban cling dirng quén thu thap nhirng y kién danh gia cta khach hang vén
rat hai long v&i sdn pham ctia minh. Viéc nhan manh nhirng phan hoi tich
cuc do khi ban dang phat biéu truéc cac khach hang tiém nang khac,
nhirng ngudi muén dugc ddm bao chic chan vé nhirng loi ich ¢6 thé dugrc
huwdng tir t6 chirc cha ban 13 rat quan trong. Bang cach nay hay cach khac,
ban c6 thé tao ra mét tinh huéng ma cac khach hang hién tai cta ban cé co
hoi dugc truc tiép chia sé vai cac khach hang tiém nang vé su hai long cua
ho d6i v&i ban va cong ty ciia ban nhu thé nao. Mot cach dé thuc hién diéu
do 1a moi khach hang hién tai va khach hang tiém nang cung tham du tiéc
hay mot cudc hoi thao va sap x&p chd ngdi xen ké dé ho cé thé dé dang
trao déi v&i nhau. Trong hoan cadnh do, ho sé c6 xu huéng bat chuyén va
héi vé nhirng lgi ich khi lam viéc vai t6 chirc cta ban. Va khi nhan duoc
thong diép “sé tra loi sdm” vé |oi moi dén du tiéc, cadc khach hang tiém
nang da néi v&i ban rang ho sé goi lai dé thdng bao cho ban biét, nén dirng
quén nhac ho hay ti€p tuc goi lai néu cac dudng day dién thoai dang ban
nhé.

2 - Diéu gi bien tam ly bay dan thanh mét
chat xuc tac khac?

Théng diép “bang chirng xa héi” ctia ching tdi da gilp gia ting s6 luvong
khach luwu tra tai s dung khan tam, dat chi tiéu dé ra. Do do, chiing toi biét
duoc rang moi ngudi thuong bi théi thic thuc hién theo hanh vi irng xtr
ctia nguoi khac. Nhung mot cau hdi khac dugce dat ra tor chinh két qua
nghién clru nay, dé 1a: “Hanh vi i'ng x& cua ai dé 16i cuén moi ngudi nhat?”

Vi du, liéu moi ngudi cd dé bi thuyét phuc tai st dung khan tdm hon nho
vao thong tin tac ddng ciia bang chirng xa héi cho biét hanh vi cia nhirng vi
khach ting & tai phong do chl&r khong phai 1a hanh vi ctia ca khach san noi
chung khéng? C6 vai ly do chinh dang dé phu nhan diéu nay, trong doé cé ly
do dé hy vong diéu nay khéng xay ra. Thuc té, sé khéng hop ly khi dua ra
nhiéu minh ching khién ngudi ta tin vao hanh vi chuan muc cia moét
phong cu thé, vi hai ly do sau: Th&t nhat, vé mat 16gic, rat cé thé ban sé
chang may thién cdm v&i nhirng vi khach luu tra tai phong nay truéc dé.



Xét cho cung, b&i chinh tai can phong nay, nhirng ngudi tirng nghi lai day
da tham gia chuong trinh tai s dung khan tdm, cling chinh ho da gép
phan khéng nho vao viéc lam gidm chat luvong phong va cac trang thiét bi
trong khach san hon bat ky vi khach nao khac. Thi hai, chidng c6 ly nao dé
tin rang hanh vi irng xr ctia nhirng ngu'di da & phong nay trudc ban co sic
thuyét phuc hon han hanh vi &rng xr ctia nhirng vi khach phong sat bén.
Tuy nhién, nhu ching toéi da thao luan & phan dau, nhiéu nghién ciru tdm
ly hoc d3 chi ra rang ngudi ta thudng nhadm 1an nhu thé nao vé cac yéu té
khuyén khich ho tham gia mét hanh vi nhat dinh.

H3n ban con nhd, thong diép bang chirng x3 hoi duoc sir dung trong cudc
nghién ctru cua khach san. N6 thong bao véi khach luu trd rang nhirng ca
thé khac giéng ho - cu thé 13, hau hét nhirng ai tirng & lai day - déu tai st
dung khin tam it nhat mét [an trong suét thai gian luu trd. Ching toéi quyét
dinh di sau vao tim hiéu su nhan thirc twong déng nay bang cach tién hanh
mot nghién clru khac. Trong d6, mot s6 khach Iuu tri sé nhan dugce thong
diép yéu cau tai s dung khan tam - nhirng théng diép chira dung bang
chirng xa hoi cua nhirng vi khach da tirng & tai chinh can phong ho dang &.
Nhuw vay, ngoai strc hat cha viéc bao vé moi trudng thdng thudng va bang
chirng xa hoi dugc stir dung trong nghién ctru trudc, mot vai vi khach da
nhin thay tdm bién théng bao rang hau hét nhirng ngudi da & phong nay
trwdc day déu tham gia chuong trinh tai sir dung khan tam tai mot thoi
di€ém nao dé trong thai gian luu tri cda ho.

Khi phan tich di¥ liéu, chiing tdi nhan thay nhirng vi khach biét duoc rang
da s6 nhirng ngudi tirng & trong can phong ctia ho cling tham gia tham chi
c6 xu huéng tham gia nhiéu hon nhirng nguoi chi biét dwgc thong diép
cho khach san néi chung. Va so sanh véi sirc hat cta ly do bdo vé moi
trudng, s6 lugng ngudi tham gia da tang 33%. Nhirng két qua nay dua ra
goi y rang, néu Henny Youngman bat gap tam bién trong nha tdm am chi
rang nhirng vi khach da tirng luu trd tai cdn phong ciia 6ng chua tirng an
cap khan tam, thi chic chdn éng da c6 thai gian ung dung hon dé dong va
li 1ai khi chuan bi trad phong. Nhwng tai sao lai nhu vay?

Chang ta thuong duoc hudng loi tir viéc lam theo hanh vi chudn muc lién
hé mét thi€t véi moi truong, tinh hudng hay hoan canh nhat dinh phu hop
v&i minh nhat. Vi du, khi & mét thu vién cong, liéu ban sé hanh dong giong
v&i nhirng doc gia thudong xuyén cua thu vién, lang I€é doc luwét qua tirng



muc cla cudn ti€u thuyét va thinh thoang thi thAdm vao tai ngudi ban ngoi
bén, hay ban sé hanh dong giong nhu nhirng vi khach thudng lui t&i quan
bar yéu thich, vo tron nhirng trang sach roi goé gob lén tran chi vi mot 1oi
thach thirc va choi trd uéng rugu sau moi 1an doc ra mét tir bat dau bang
chi cai “e”? Néu ban khéng mudn nhan hinh phat cAm budc chan vao thu
vién mai mai khi cdn bd thu thu bat quad tang minh dang |dm nhau nat
nhirng trang sach ay, hién nhién |3 ban sé lua chon phuong an dau.

J phan trudc, ching to6i da mo td tAm quan trong cla cac bang ching
trong viéc ¢d gang hudng quan diém cla ngudi khac theo minh. Két qua
ctia cudc thr nghiém nay cho thay, néu ngudi dua ra y kién danh gia cang
c6 nhiéu diém tuwong dong véi nhém khach hang muc tiéu bao nhiéu thi
thong diép dua ra cang cé strc thuyét phuc bay nhiéu. Nghia 13, trong qua
trinh quyét dinh nhirng dan chirng nao can dua ra cho nhém khach hang
tiém nang, ban can gat bo y kién ca nhan sang mot bén. Ban nén bat dau
vGi nhirng ngudi c6 chung hoan canh véi khan gia ctia ban nhat, chir khéng
phai bat dau v&i ngudi ban cdm thay hanh dién nhat. Vi du, mot gido vién
trung hoc dang c¢d gang thuyét phuc mét hoc trd di hoc déu dan hon, c¢6
ay/anh ay nén lay y ki€n vé lgi ich cta viéc di hoc déu dan tir cac hoc sinh
ca biét giong hoc sinh kia, ch&r khong phai héi y kién tir nhirng hoc sinh
guong mau trong 16p.

L3y mot vi du khac, gia sir ban dang chao ban phan mém may tinh cho chu
ctia mot chudi tham my vién dia phuong. Long tin cta cé ay sé dugc cing
c6 hon khi nghe dugc théng tin rang chi cdc my vién khac hai long voi
phan mém cda ban nhu thé nao - diéu nay con cé sirc thuyét phuc hon ca
thong tin vé cdm nhan cta nhirng nhan vat “tai to mat I&n” tai hang hang
khéng Anh quéc British Airways. Do vay, c6 kha ndng c6 ay sé nghi, “Néu
nhirng ba cha khac giéng minh da hai long véi san pham nay, vay thi chic
no cling sé phu hgp v&i minh”.

Con néu ban 1d mot gidm ddc hodc |anh dao dang c6 gang thuyét phuc
nhan vién ctia minh hudng &rng va lam viéc theo mét hé théng mdi, ban
nén yéu cau nhirng ngudi trong cung bd phan von da da dong y vdi su thay
doi phat bi€éu cdm twdng ctia ho. Nhung diéu gi sé xay ra néu ban da tha
cach d6 roi ma van khéng thé thuyét phuc dwoc mot nhan vién ngoan co -
ngudi co 1€ da lam viéc vai hé thong ch 1au nhat? Sai [Am chung cac nha
quan ly trong truong hgp nay la chon mot ngudi cé kha nang hung bién tot



nhat dé gidi thich nhirng ich lgi nay, ich lgi kia cho ngudi déng nghiép
buwdng binh hi€u, mic du nha hung bién va ngudi dong nghiép kia hoan
toan khac nhau vé moi phuong dién chinh yéu. Thay vao do, cach tot nhat
nha quan ly nén lam |3 trung cau y kién tir nhirng dong nghiép tuong tu -
c6 thé 13 moét ngudi cling da gan bé 1au dai vai hé théng ¢l - du ngudi nay
khoéng ndi ti€éng hay khong ndi nang luu loat.

3 - Sai lam phd bién nao khién cac thong
diép bi tw huy hoai?

Quang cdo cha yéu duoc thiét k&€ nham thac day sdn pham, ch khong
phai con ngudi. Nhung vao nhirng ndm dau cua thap nién 1970, T6 chirc
“Hay gilr cho nuwédc My sach dep” (Keep America Beautiful - KAB) da sang
tao ra mot doan quang cdo duoc danh gia 1a cdm dong dén ndi nhiéu
nguwoi xem doé 1a su thong bao dich vu cong cong hiéu qua nhat moi thoi
dai. Quang cao nay ndi vé viéc mot nguwdi My ban x&r da rém 1é khi chirng
kién su huiy hoai méi trudng ngay cang lan réng. Mot giot nudc mat 13n dai
nhuwng lai an chira strc manh 1&n lao trong viéc kéu goi cac khan gia theo
ddi man dnh nho hang ngay hay hanh dong didng dan vi nuéc My. Nhiéu
nam sau doé, t6 chirc nay st dung lai hinh anh dé trong mét chién dich méi.
Lan nay, may quay ghi hinh mét vai ngudi dang dirng doi tai bén xe buyt
vOi nhirng hanh dong rat doi thuong nhu uéng ca phé, doc bao va hut
thuoc 14. Xe buyt dén, tat cd cung leo 1én xe, va may quay dirng lai & khu
vuc chd vang tanh, gid da phu day nhirng céc ca phé, t& bao va dau mau
thuoc 1a. Trong cAnh quay cham tr phai sang trai, may quay da tur tir thu
nhd tdm ap phich cé hinh anh moét ngudi My ban x& khi nhan ra canh
tuong dé véi mot giot 1& dong trén khée mat. R6i man hinh dan khép lai va
tré nén den kit, thong diép dong lai ctia doan phim 1a dong chr “Kinh ngac
trudce su thd o cia ngudi dan”.

Kinh ngac trudc su tho o cua ngudi dan. Dong chir va ca nhirng hinh anh
moi truong dién hinh trong doan quang cao ay da chuyén tai loai théng
diép nao dén ngudi xem? N6 cho ngudi xem thay, bat chap su phan doi
kich liét d&i vai hanh vi xa rac, trén thuc té, rat nhiéu ngudi van hanh déng
nhu vay. Mac du chwong trinh tuyén truyén, c6 déng moi ngudi ndi khéng
vGi viéc [dm ndy da phat huy hiéu qua nhat dinh, song viéc chuyén tai y
ki€n cho rang do 1a hanh dong rat doi binh thuwdng da cung cap bang chirng



xa hoi manh mé khién moi ngudi tham gia hanh dong do. Vi nguyén ly
bang chitng xa hoéi thé hién rang moi ngudi c6 xu hudng hanh dong theo
nhirng hanh vi phé bién nhat, nén théng diép nay c6 thé mang lai nhirng
tac dong tiéu cuc cing nhu la tich cuc.

Van con rat nhiéu nhirng vi du khac nira trong cudc séng hang ngay. Cac
trung tdm y té€ va bénh vién thudng dan cac tdm ap phich trén tuong
phong doi nham chi trich nhiéu bénh nhan khéng dén tham kham theo lich
hen va bj that vong hon khi ty I1&é ving mat van tiép tuc tang 1én. Nhirng
dang phai chinh tri hi€u sai vé tam anh huéng cla viéc ti€p xdc vai cir tri,
khi [én &n su tho o cao do cua ho thi chi nhan duoc két qua 13 ngay cang
nhiéu ctr tri khong di bd phiéu, & bang Arizona, cac du khach dén tham
quan Coéng vién Qudc gia Khu rirng Hoéa thach nhanh chéong nhan ra tdm
bién néi bat thdng bao rang su ton tai ctia khu rirng dang bi de doa bdi rat
nhiéu khach tham quan da va dang mang nhirng mau gb hoa thach ra khéi
khu rirng: “Di sdn cua cdc ban dang bi de doa hang ngdy bdi mdi ndm cé
14 tdin g6 héa thach bi mét cdp du méi lan chi ld mét mdu g6 nho nhé”.

Tuy nhirng vi du nay c6 thé phan anh chan thuc tinh thuc té€ va xuat phat
di€m ro rang ctia nhirng muc dich tét dep, song nhirng ngudi [am cong tac
tuyén truyén cho cac chién dich c6 thé chua nhan ra rang bang viéc st
dung bang chirng xa hoi tiéu cuc trong khau hiéu, ho da vé tinh thu hat sy
chd y cia moi ngudi vao su phé bién ctia hanh déng do6, thay vi thai do
phan déi. Néi that 1a ching toi biét vé nan trém go tai Khu rirng Héa thach
thong qua loi ké ciia mot cuwu sinh vién. Cau ay da dén tham Khu rirng Hoa
thach v&i vi hén thé cia minh - mét nguwoi phu nir ma theo cau, la ngudi
that tha nhat ciu ta tirng biét, vi ¢6 ay chua bao gio muon ai cai kep giay
ma khong tra lai ca. TAm bién ngay tai cong vién cdnh bdo cac khach tham
quan duirng 1ay cap gb héa thach da dap vao mat ho. Khi dang doc tdm
bién, cau ay cdm thay chodng vang trudce thai do khac la ctia vi hdn thé cla
minh khi ¢6 ay huych khuyu tay vao cdu va thi tham, “Chang ta nén lay
phan cta minh bay gio thoi”.

Dé kiém chirng vai trd ctia bang chirng xa hoi tiéu cuc (va dé xem liéu
chiing t6i c6 thé nghi ra mot théng diép cé hiéu qua hon hay khéng), mot
nguoi trong chang toi cung véi mét nhdém cac nha khoa hoc &rng xi&r khac
da tao ra hai tdm bién v&i muc dich ngan chan nan 13y cap gb tai Céng vién
Quéc gia Khu rirng Hoa thach. Mét tam bién sir dung bang chirng xa hoi



tiéu cuc, chuyén tai théng diép rang rat nhiéu khach tham quan khac da an
cap g6. N6 canh bao thuc trang “Trong thdi gian qua, nhiéu du khdch dén
day da ldy cap g6 héa thach, lam thay déi trang thdi tu’ nhién cta Khu ring
Hda Thach” va di kém vai hinh anh vai khach du lich dang l1ay nhitng mau
gb. Thong diép thdr hai khéng dé cap dén bang chirng xa hoi. Thay vao do,
né chi don thuan théng bao rang hanh dong 13y cap gb 1a khéng chinh
dang hoac khéng duwoc tan thanh, do 1a “Xin quy khdch dirng bé gbé hda
thach, nhdm bado ton trang thdi tu nhién cua Khu rirng Héa thach”. Bién
bao nay chi st dung hinh dnh clia mét vi khach dang lay cap mot mau go,
vGi vong tron mau dé va dau gach chéo (vi du biéu tuong “khéng” théng
dung) duoc vé chdng lén tay anh ta. Chang téi cling dat ra diéu kién kiém
soat 13 khong duoc dung bat ky tam bién nao 1én ca.

Ching t6i da bi mat dat cdc mau gb hoa thach da danh dau doc theo cac
tuyén duong tham quan ma khéng du khach nao biét. Chang toi cling “tuy
co &rng bién”, thay déi cac tam bién théng bao (néu cd) tai 16i vao ciia moi
tuyén duong. Théng qua cach thic dé, ching téi cé thé quan sat cac tdm
bién tic dong thé nao Ién nhirng tén trém.

Ban quan ly Vuon Quoc gia da hét sire kinh ngac trude két qua nghién clru
cho thay, so vé&i diéu kién khi khdng cé tam bién, lwong gob bj 1y trom 3
2,92%, théng diép bang chirng xa héi tiéu cuc da khién cho ty 1é mat c3p
vuot tréi hon (7,92%). Vé co ban, né tang ty 1é trdm cip gip ba lan. Day
khéng phai la chién lugc phong chéng tdi pham; ma la chién lugce thic day
tdi pham. Trai lai, thong diép chi don thuan yéu ciu khach tham quan
khong 1y cap g6, da lam gidm ty 1& trdm c3p mot cach dang ké (1,67%).
Nhirng két qua nay nhat quan vai y kién 13 khi bang chirng xa hoi trong mot
tinh huéng nao do6 thé hién hanh vi rng xr dang ché trach dién ra véi tan
suat cao thi viéc cong khai thong tin thuc su sé giy ra ton hai khé luong.
B&i vay, thay vi chuyén tai thong diép bang chirng xa hoéi tiéu cuc, truéce
nhirng loai tinh huéng nhu thé nay, cac tuyén truyén vién nén nhan manh
vé ki€u hanh vi irng x& nao nén hay khéng nén thé hién. Hodc néu hoan
canh cho phép, ho nén huéng su cha y cua khan gia téi nhirng hanh vi &rng
XU tich cuc ctia nhirng ngudi khac. Déi khi, dé lam duogc diéu nay, ching ta
can co cau lai cac so liéu théng ké sao cho don gidn hon. Vi du, mac du
hang ndm céng vién bi mat cap 14 tan gb, nhung s6 lugng ngudi 1ay trom
thuc té rat nhé (chi 2,92% trong téng s6 khach dén tham) so vai s6 lugng



dong dao khach tén trong ndi quy va lua chon viéc bao ton cac nguodn tai
nguyén thién nhién cua cong vién.

Nhirng am chi nao cho thay su né luc cta ban tr& nén thuyét phuc hon?
Hay tuwdng tuong ban 13 mét nha quan ly, va ban phat hién ra rang sé
nguoi tham du cac cudc hop hang thang da giam. Thay vi kéu goi moi
nguwdi cha y dén thuc té ¢6 qua nhiéu ngudi vang mat, ban khéng chi biéu
16 thai do khong hai long cia minh ma con nhan manh thuc té s6 nguoi
vang mat chi 13 thiéu s6 bang cach néu bat s6 lvong nhirng ngudi thuc sy
c6 mat. Tuwong tu, 167 khuyén hiru ich danh cho cac lanh dao doanh nghiép
13, nén cong bo so lvgng phan xuwdng, nhan vién hay cac dong nghiép da ap
dung cach lam viéc md&i, hé théng phan mém mai hay mot ké hoach cham
soc khach hang mai vao thoi quen hang ngay cha ho. Bang cach |dm nhu
vay, cac nha lanh dao c6 thé yén tam rang ho dang khai thac hiéu qua bang
chirng xa hoi chr khéng phai bién né thanh vii khi chéng lai minh nhu phan
nan vé nhirng nguoi khong “cung hdi cung thuyén”.

4 - Khi thuyét phuc phan tac dung, Iam thé
nao ban c6 thé tranh dwoc “strc hap dan
trung gian”?

Nghién clru Khu rirng Hoa thach cua Petrified cho ta thay r6 rang la moi
ngudi cd xu hudng ban nang lam theo nhirng gi phan I&n ngudi khac dang
lam, tham chi ngay ca khi viéc d6é khong duoc xa hdoi mong muén. Nhung
mac du chang t6i cling da khuyén cdo viéc c6 gang xem xét lai thong diép
dé tap trung hon vao nhém ngudi c6 hanh vi chinh dang trong nhirng
trudong hop nhu vay, song khong may la moi ngudi thuong khéng lam theo
khuyén cdo cliia chiing téi. Mot ngudi thuyét phuc phai [am gi trong nhirng
tinh hudng nay?

Hay xem qua mot nghién ciru khac do hai ngudi trong nhém ching téi thuc
hién cung chuyén gia nghién clru hang dau Wes Schult va moét vai dong
nghiép khac. Truwdce tién, chang t6i da c6 dugce sw dong y cta khodng 300
gia dinh song tai California cho phép ghi lai lwvgng tiéu thu dién nang hang
tuan cua ho. Sau dé, ching téi cr mét phu ta dén tirng gia dinh dé ghi lai
murc tiéu thu dién trong tuan cua ho, ti€p dén ching téi c6 mot tAm bién
nhd treo trén tirng nha va théng bao cho mdi ho biét trong mot tuan ho



tiéu thu bao nhiéu s6 dién so véi mirc tiéu thu chung cta ca khu dan cu.
Tat nhién, khodng phan nira cac ba ndi trg da tiéu thu nhiéu hon muirc
trung binh va s6 con lai tiéu thu it hon mirc doé.

Sau vai tuan, ching téi phat hién ra rang nhirng ho gia dinh tiéu thu nhiéu
hon mdrc trung binh da gidm luong tiéu thu cta ho xudng 5,7%. Cling
khong cé gi ngac nhién song tha vi hon la v&i nhirng hd ma trudce kia su
dung it dién nang hon muc trung binh thuc ra da tdng muirc tiéu thu cda gia
dinh 1én dén 8,6%. Két qua nghién clru trén cho thay viéc ma da sé moi
ngudi ldam dudng nhu lién tuc c6 “luc hap dan trung gian”, nghia 1a du ai
chéch khoi quy dao chung cling sé bi hat theo né - ho thay déi hanh déng
cta minh theo huéng phu hop véi quy tic ma khdong can quan tdm xem
viéc minh lam c6 dugc xa hdéi mong doi hay khong.

Vay lam sao ching ta c6 thé tranh dugc nhirng hau qua khéng mong mudn
khi ngudi khac hanh déng chéch khoi chuan muec (it duoc mong mudn)?
Co |é sé hitru ich néu ching ta dua ra mét biéu tuong nho thé hién sy déng
thuan ctia xa hdi cho nhirng hanh vi tot va biéu tuong dé ciing 1a sy mot
khang dinh tich cuc dé nang tam cai toéi clia ngudi thuc hién. Nhung dung
biéu tuong nao bay gio? Hinh anh ngdn tay cai hudng [én? Hay mét con
dau dong xuéng?

Bi€u tuong mat cudi trén Yahoo thi sao nhi? D€ thir nghiém y tudng nay,
chiang téi da thuc hién thém trong nghién clru cia minh mot cau phan
nhoé. Doi vdi cac ho gia dinh trong nghién clru trén, ching t6i da dinh kém
trong mau danh gia cia minh cac bi€u tuong mat cudi hay mat méu, tat
nhién phu thudc vao luvong dién ndng tiéu thu nhiéu hay it cta ho so voi
murc tiéu thu trung binh cta khu. Va di liéu thu duoc cho thay biéu tuong
mat méu khong tao ra may khac biét. Noi cach khac, nhirng gia dinh cé
lwgng tiéu thu dién nang tuong doéi [6n da gidm mdrc tiéu thu xudng 5%,
khéng lién quan dén cac bi€éu twgng mat méu dinh kém. Tuy nhién, ching
téi lai rat an tuwong véi biéu tugng mat cudi trén mau danh gia gl dén
nhirng gia dinh cé lvgng tiéu thu dién tuong d6i nhd. Trong khi nhirng gia
dinh nhan dugc mau danh giad khong dinh kém theo biéu tuong lai tang
lwgng tiéu thu thém 8,6% thi nhirng gia dinh nhan duwgc mau danh gia cé
biéu twgng khudén mat cuoi lai tiéu thu tuwong déi thap so véi khi chua
nhan dwoc mau danh gia.



Nhirng két qua cta cudc nghién clru khéng chi cho thay sirc manh cua
chuadn muc x3 hoéi gibng nhu nhirng nam cham hat hanh ddng cua chang
ta, ma con chi cho ta cach lam thé nao dé giam kha nang nhirng théng diép
tan dong ctia minh phan tac dung khi ngudi khac nhan duoc ching.

L3y mot vi du khac, gia s&r bao cdo ndi bé ciia mot cong ty I6n bi tiét 16 ra
cdng ching, va ban bao cao cho thay trung binh nhan vién cta cong ty nay
di lam mudn vadi ty 1€ 5,3%. Tin tot & day la nhirng nhan vién thudng di lam
mudn hon muc trung binh cé xu huéng ty diéu chinh gid giac dé di lam
sdm hon trudc, nhung tin xau la nhirng ai truéc day luon di lam dang gio
lai c6 xu hudng di mudn hon mot chit. Nghién clru trén cho thay nhirng
nhan vién di lam dldng gio sé ngay lap tic cdm thay hai long v&i nhirng
hanh xt&r ciia minh va né cling cho ho ¢6 cam giac dugc ton trong khi di [am
duang gio.

Nhirng ai dang lam viéc trong linh vuc dich vu cong dong cling nén can
nhac t&i tac déng tir nhirng théng diép cta minh. Vi du, ty 1é trén I6p hoc
dang c6 xu huéng tang, vi thé nhan vién gido duc nén cong bo rong rai ra
cong ching su that rang da sé cac bac cha me déu biét con em ho ludn di
hoc thudng xuyén, va hoan nghénh nhirng phu huynh d6, song ciing can
phai thé hién su bat déng v&i mot bd phan nhd cac bac phu huynh khéng
nhan ra tinh trang trén hoc cta con cai minh.

5-C6 ph'éi dwa ra cang nhiéu sw lwa chon sé
cang khién ngwi ta giam hirng tha hon?

Chung ta déu biét cam giac nay. Khi bat dau mét cong viéc mdi, ching ta bi
ngap dau voi mot dong gidy to doi hoi phai dua ra nhirng quyét dinh quan
trong. V&i nhiéu nguoi, mot trong nhirng quyét dinh quan trong 13 liéu
ching ta c6 nén lap ngay ké hoach nghi huu hay khong khi tién lwong hang
thang duoc tu déng chuyén vao quy dau tu ma sau nay ching ta duoc
hudng dudi ché do lvong huu. Néu chiing ta quyét dinh tham gia, ngay lap
tirc chang ta nhan dugc hang loat nhirng giai phap dé chon ra mét hinh
thire pha hop. Tuy nhién, mac du c6 rat nhiéu dong luc dé tham gia cac
chuong trinh kiéu nay nhu lgi thé vé thué, phu hop véi déng gop cua
nguwoi tham gia, song nhiéu ngudi lai khong tdn dung ching. Tai sao vay?



C6 phai cac cong ty do da vo tinh lam giam nhiét tinh tham gia cua ban khi
dwa ra qud nhiéu lya chon?

D6 chinh 1a suy nghi cua nha khoa hoc nghién ctru hanh vi Sheena lyengar.
Ba va cac dong nghiép da phan tich nhirng chwong trinh nghi huu duoc cac
cong ty tai trg cho gan 800.000 nhan vién cda ho, xem xét ty Ié tham gia
ctia nhan vién dao déng nhu thé nao v&i nhirng luva chon ma cac cong ty
dua ra. Ho chic mét diéu rang cang c6 nhiéu chon lua thi ty Ié tham gia
ctia nhan vién lai cang c6é xu hudng gidm. Ho cling biét c& thém vao
chuwaong trinh 10 chon lua thi ty |1é€ tham gia ctia nhan vién gidam di 2%. bé
c6 mdt so sanh khach quan, nhom cling chi ra rang khi chi cé 2 chon lua thi
ty 1& tham gia la 75% nhung khi con s6 chon lua 1én dén 59 thi ty 1é tham
gia giam xudng con 60%.

lyengar cung cong su la nha khoa hoc xa hdi Mark Lepper cling xem xét liéu
su anh hudng tiéu cuc tir viéc dua ra qua nhiéu lua chon cé dung trong cac
linh vuc khac hay khéng, chdng han nhu ddi véi linh vuc thuc phdm. Ho
dung Ién mot sap hang tai mot siéu thi hang cao cap va bay 1én dé nhiéu
mau san pham m’t do mét don vi sdn xuat va ngudi mua co thé in thu.
Trong suét cudc nghién ctru, ho dua ra rat nhiéu mau san pham gém tir 6
dén 24 huong vi khac nhau tai nhitng thdi diém nhat dinh. K&t qua thu
duogc 1a su khac biét ré rang va dang kinh ngac gitra hai diéu kién: chi
khoang 3% luong khach hang mua san pham tir sap bay nhiéu loai mirt,
nguoc lai, 30% khach hang mua san pham tir quay bay it mau san pham.

VAy giai thich thé nao cho lvong hang duoc ban tang t&i 10 1an? Cac nha
nghién ctru cho rang khi c6 qua nhiéu chon lua, khach hang cdm thay kho
quyét dinh mua gi. Diéu nay c6 thé dan t&i viéc khach hang quay lwng bé di
va két qua 13 déng luc san xuat va lgi nhuan san pham bj giam toan bo. Lap
ludn tuwong tu ap dung cho nhirng ké hoach nghi huu.

Nhu vy, viéc c6 nhiéu lua chon khac nhau sé chang hé c6 lgi? Truwéc khi cd
gang tra |&i cau hdi ndy, hay xem xét trudng hop cla La Casa Gelato, mét
trong nhirng ctra hang banh keo ndi ti€éng & Vancouver. Ctra hiéu nay cung
cap gelato, kem, sorrobetto v&i bat c&r huong vi nao ban c6 thé nghi ra. Cira
hiéu bat dau kinh doanh vao ndm 1982 v&i tén 13 Sports and Pizza Bar va
da I&n manh thanh mét “thién duong kem” nhu 167 6ng chil Vince Misceo
noi. Khi budc vao clra hang, dap vao mat khach hang 13 mét bang dién tl



v&i hon 200 huvong vi khac nhau nhu mang tay dai, qua sung, qua bang,
dam thom Q, toi, huwong thao, bé cong anh, cari, v.v...

Nhung xét theo nhirng két qua nghién clru chiing t6i da thao luan, liéu 6ng
chd Vince Misceo va cra hang hon 200 huong vi ciia minh cé sai [am
khong khi dua ra qua nhiéu lua chon nhu vay? 6ng chu ctra hiéu chic han
da nam virng nguyén ly rang cung cap cho khach hang nhiéu Iwa chon khac
nhau sé mang lai thanh céng hon cho cong viéc kinh doanh cta 6ng, va tu
nhirng gi 6ng dat duoc dudng nhu 6ng ay da diang. Vi mot 1€, su da dang
cac loai huong vi da tao cho ctra hang danh tiéng - s da dang mat hang
bay ban da tré thanh doc nhat vé nhi ma chi thuong hiéu dé méi co. Thir
hai, da s6 khach hang dudng nhu déu hudng (ng nhiét thanh nhirng mau
san pham - ca theo nghia den 1an nghia béng - ttr viéc ném thd hang mau
cho dén quyét dinh mua san pham cé huong vi yéu thich. Va cudi cung,
viéc t6i da hda cac chon luva khach hang thich c6 thé rat hiéu qua vai
nhirng ai muén biét chinh xac th&t ho can mua va tim dén nhirng noi c6 thé
dap rng nhu ciu do.

Tuy nhién, chi cé vai cdng ty may man cé dugc nhiéu khach hang tiém ning
san sang nam bat co hodi lwa chon tir su da dang cac mat hang va dich vu
ma cong ty cung cap. Thay vao dé, da sé khach hang tiém nang khong chic
ho mudn mua gi cho t&i khi ho thir tat ca nhirng gi c6 thé. Néu thuc hién
viéc tuong tu vai nhirng nganh san xuat khac thi ho da voé tinh gy hai cho
cong viéc budn ban cua chinh minh va lam giam dang ké loi nhuan khi thi
truong bi ho 1am bao hoa véi su xuat hién ctia qua nhiéu san pham khoéng
thuc su can thiét. Trong nhirng truong hop nhu vy, cong ty cé thé cai
thién déng luc mua hang va s dung dich vu ctia minh bang cach xem xét
lai day chuyén san xuat, gidm bt su thira thai hodc nhirng san pham it
dugc dén nhan rong rai.

Trong nhirng ndm qua, cling c6 vai hang san xuat hang tiéu dung I&én da va
dang tai co ciu hang loat cac sdn pham tung ra thi truong, doi khi 1a dé
dap lai nhirng phan nan cta khach hang vé tinh trang dua ra qua nhiéu lua
chon ctia ho. Procter & Gamble 1a mét vi du, ho cung cap rat da dang cac
mat hang tur bot giat cho dén thudc chira bénh. Khi hang nay gidm s6
lwgng cac phién ban dau gdi nhan hiéu Head & Shoulders, mét trong
nhirng san pham dau goi néi tiéng, tir 26 loai xuéng con 15 loai, doanh sé
ban hang tang thém 10%.



Diéu nay cé y nghia gi v&i ban khong? Gia st ban dang lam viéc cho mot
cong ty bay ban rat nhiéu phién ban khac nhau cta cung mét loai san
pham. Mac du ngay tir dau, diéu nay dudng nhu di nguoc lai voi truc giac
cta ban, song cling dang dé ban xem xét viéc cit giam s6 lwong nhirng
chon lua cong ty dua ra, dé giong 1én hoi trong thu hat sy chd y vao nhirng
mat hang ban dua ra. N6 c6 thé dic biét ding v&i nhirng khach hang chua
quyét dinh dugc minh nén mua loai mat hang ndo. Tat nhién, c6 thé cé
nhirng loi ich khac tir viéc dua ra it lwva chon hon, chang han nhu khéng
gian bay ban san pham réng rai hon, gidm chi phi dau vao cho nguyén liéu
tho, gidm chi phi marketing, vat dung tro gitip ban hang, van dé can chay
13 nén xem xét lai quy mo san pham va tu dat ra cau héi: & phan doan thi
truong nao ching ta chua ré vé nhirng mat hang khach hang mong mudn
va liéu hang loat nhirng chon Iya ching ta dua ra sé khién ho di tim su lua
chon & noi khac hay khéng?

Nhirng bai hoc tir nghién clru nay cling c6 thé duoc dp dung vao trong
cudc song gia dinh. Pua cho tré nhirng lwa chon cudn sach ma ching thich
doc hay ki€éu an toi nao ma chung thich déi khi rat co ich, song qua nhiéu
lwa chon ¢6 khi lai lam cho tré mat di hirng thi. C6 mét cau ngan nglr c6
noi rang su da dang 13 gia vi cta cudc séng, tuy nhién nhu nhirng nghién
ctru khoa hoc da chi ra trong nhirng trwedng hop nhat dinh, su qua da dang
ciing nhu qua nhiéu gia vi c6 thé [dam héng mén an va két qua 1a lam hong
nhirng nd luc thuyét phuc cta ban.

6 - Khi nao hang tang kém lai tr& thanh luwc
can?

Mot bd do dung van phong. Mot chiéc bat bi. Mot hop do trang diém. Mot
goi s6-co-la. Mot lo nudc hoa cologne hay mot chai dau an. Chung 13
nhirng vi du dudi dang sdn pham khuyén mai ma cac cong ty dua ra va
ch3c han trong, cling da cé lGc ban bj 16i cudn mua hang cla nhirng hang
c6 chuwong trinh khuyén mai kiéu nay. Béi khi nhirng mén qua khuyén mai
nho lai khi€n ban chon mua sadn pham cua cong ty dé chi khong phai 13
san pham cung loai cta cong ty khac. Nhung néu ai cling thich mua san
pham c6 khuyén mai thi lam sao dé phuwong thirc khuyén mai khéng phan
tac dung?



Priya Raghubir, mdt nha khoa hoc xa héi da kiém chirng y twdng rang khi
khach hang nhan duoc sdn pham khuyén mai di kém san pham dinh mua,
gia tri thuc cha sdn pham khuyén mai va mdrc dd mong muén s& hiru né da
giam di dang ké. Ba cho rang day c6 thé 1a mét kha nang vi khach hang co
thé tu suy luan rang nha san xuat sé chang cho khach hang mét mon d6 co6
gia tri dau. Trén thuc t€, nd c6 thé khién ho ban khoan: “San pham nay cé
van dé 3”? Va ngudi ta gid dinh rang dé khuyén mai mién phi dé da qua 16i
thoi hodc c6 thé do nguén cung vuot qua cau, nha san xuat don gian 1a
dang c6 gang thanh ly hang tén kho ma théi.

Dé ki€m nghiém xem gia tri cia moét vat cé bi giam hay khong khi tré thanh
dé khuyén mai, Priya yéu ciu nguoi tham gia tim hi€u tai mot cira hang
mién thué ban nuéc hoa cé khuyén mai vong tay bang ngoc trai. Mot
nhém nguoi tham gia duoc yéu cau danh gia gia tri va mirc dd mong muén
clia ngudi mua doéi vai chiéc vong ngoc khi nd 13 san pham khuyén mai va
moét nhom khac danh gia gia tri cia chiéc vong ngoc khi né khong phai 13
san pham di kém. K&t qua khang dinh moi ngudi sin long trd ré hon
khoang 35% cho chiéc vong ngoc khi ho thay do 13 san pham khuyén mai di
kém véi san pham mudn mua hon 1a khi ho thay chiéc vong ngoc duoc ban
riéng.

Phat hién nay cho thay nhirng hé qua tiém tang do6i vdi cac doanh nghiép
mudn khuy&n mai nhirng san pham dic trwng ciia minh bang cach dau tu
khéng hiéu qua vao mat hang hay dich vu ma céng ty thudng kinh doanh
riéng biét. Do vay, Raghubir dé xuat mot phuong phap dé tranh nhirng hé
qua khéng mong mudn khi dua ra san pham khuyén mai la théng bao cho
khach hang biét gia tri thuc ciia sdn pham khuyé&n mai. Gia st ban lam viéc
cho mot cong ty chuyén vé coéng nghé phan mém va cé mot cach dé ban cé
thé ki€ém dugc khach hang mai 1a ting cho ho mot phan mém, vi du nhu
chuong trinh bao mat. Néu trong quang cao hay thuw mai, ban tang kem
phan mém dé nhung lai khong néi ro s6 tién khach hang sé phai trd néu
mua riéng phan mém nay thi ban dang mat di co hoi néu bat gia tri va tdm
quan trong ctia san pham dé. N&u ban viét rang “mién phi”, vé mat sé hoc,
né 13 0 dé-la - khéng phai [ mot thong diép hay khi ban mudn chuyén tai
gia tri thuc cia san pham téi khach hang tiém nang. Dé chic chan rang san
pham ban dua ra sé dugc khach hang nhin nhan ding gia tri, ban can
thong bao vé gia tri thuc ciia né. Nhu thé, théng diép ban dua ra sé khong



con 13 “Ban sé nhan duoc mét chuong trinh bdo mat mién phi” ma thay
vao do la théng diép, “Ban sé nhdn duoc phan mém bdo mat tri gia 150
bang ma khéng phadi tra mét déng nao”.

Y twdng coi trong gia tri nhirng gi ma ban dang lam khéng chi ap dung véi
doanh nhan ma c6 thé ap dung duoc véi bat ky ai mudn giy anh hudng tdi
ngudi khac. Ban c6 thé cho dong nghiép biét minh vui vé & lai lam thém
gioy d€ giup hoan thanh mét dé an quan trong vi ban biét viéc [am d6 cé y
nghia nhu thé ndo téi trién vong kinh doanh cta ho. Trong con mat cla
dong nghiép, ban dang rat coi trong thoi gian cia minh, day I3 chién thuat
c6 sirc anh hudng manh mé hon la viéc ban khéng néi gi ca.

Tuong tu, néu ban 1a mo6t thanh vién trong hdi dong nha trudng va dang
xuc tién thanh 1ap mét cau lac bd sinh hoat mién phi sau gid hoc, ban nén
chi cho cac bac phu huynh biét ho sé tén kém bao nhiéu néu cho con minh
tham gia cau lac b6 tu nhan khac. Khi lam nhu vay, ban khéng chi tao ra gia
tri cho dé xuat ciia minh ma cé thé con ting su cudn hat déi véi cac thanh
vién sau nay.

Nhirng phat hién nay khong chi cé thé duwgc ap dung trong céng viéc kinh
doanh va cac giao dich dich vu cdng; chiing con c6 thé ap dung trong ca
sinh hoat gia dinh. C6 |&, ban c6 thé sir dung nhirng két qua ctia nghién clru
nay vao viéc thuyét phuc con minh rang dé nguoi khac khong 1am giam gia
tri y ki€n cGia ho, ho nén dirng viéc dua ra nhirng 1&i khuyén mién phi.

7 - San pham m¢&i véi tinh nang vwott tréi cé
thé mang lai doanh thu nhiéu hon san pham
dong loai kém wu thé nhw thé nao?

Vai nam truédc, mot hang ban lé do gia dung nha bép tai My ¢ tén 13
Williams-Sonoma da tung ra thi trudng mot loai may lam banh my méi co
cac tinh nang wu viét hon han loai may dang ban chay nhat cta hang nay
lGc d6. VA khi ho ban san pham nay ra thi trwdng, doanh s6 ban hang cua
loai may dang ban chay tang gan gip doi. Tai sao vay?

Williams-Sonoma [a mét tdp doan ban 1é rat thanh cong trén thj truong.
Cau chuyén vé su thanh céng cua tap doan bat dau tir cudi thap nién 1940
va dau thap nién 1950. Khi Chuck Williams con 1a mo6t nha thau & Sonoma,



ong cung vai ngudi ban du lich dén Paris. & do, 6ng va cac ban [an dau tién
trong thay nhirng vat dung nau an dac trung clia nuwdc Phap - nhirng chiéc
chao lam mon omelitte, khudn [Am mon suflé véi chat lwgng va kiéu dang
trudc day ho chua tirng thay trén dat My. Roi dai ly mang tén D6 gia dung
nha bép Williams-Sonoma ra d&i. Cra hiéu I&n manh nhanh chéng, mé&
thém nhiéu dai ly khac va bat dau kinh doanh theo chudi. Ngay nay, cong ty
me va cac cong ty con da cé thu nhap ban 1é hang nam [én dén trén 3,5 ty
do-la trong d6 mot phan doanh s6 ban hang cé dugc I3 tir viéc tong ban ra
tang gap doéi ngay sau khi mét sdn pham cung loai, cé chat lwgng tét hon
nhung gia dat hon ctia hang dugc chao ban.

Tai sao vay? Theo nha nghién ctru Itamar Simonson, khi khach hang can
nhac mot loat cac lua chon cho mot san pham, ho cé thién huéng nghiéng
vé “nhirng chon lua thod hiép” - gia cia san pham & murc trung binh so v&i
gia duoc xem 13 ré va giad dugc xem 1a dat. Khi khach hang buéc phai lua
chon gitra hai sdn pham cung loai, ho thudng thién vé san pham cé gia ré
hon. Tuy nhién, khi san pham thi ba cung loai duoc dua ra cé gia dat hon
hai san pham trudce thi lva chon lai nghiéng vé phia san pham cé gia trung
binh. Va trong trudng hop cia Williams-Sonoma, khi c6 su xuat hién caa
loai may |am banh my md&i véi gid cao hon san pham ra doi trudc, sé 13
thong minh va tié€t kiém hon néu chon loai may dang ban chay trén thi
truong.

Chuang ta c6 thé hoc duoc gi tr ngudi lam banh my? Liéu cé phai viéc dau
tu chd thoi co va phat 1én khi ¢6 dip? Gia sir ban |3 mot doanh nhan hay
mot trudang phong kinh doanh c6 trach nhiém quan ly mét loat cac san
pham hay dich vu cta céng ty va ban cling dugc thong bao rang nhirng san
pham gia cao va nhirng san pham thuong hang 1a hai mat hang mang lai
tiém nang loi nhuan 1&n cho cong ty. Mat hang thuong hang cé thé dap
(rng nhu cau cta mot bé phan nhd khach hang hién tai va khach hang tiém
nang bdi ho bj 16i cuén vao san pham doé. Két qua 13, ban thu duoc loi
nhuan 1&n khi tung ra loai san pham nay. Loai sdn pham th hai c6 thé
mang lai loi nhuan nhung khéng 1én 13m cling duoc dua vao danh sach cac
mat hang bay ban ciing véi san pham thugng hang. Lic nay, loai san pham
th(r hai sé dugc xem 1a c6 gia hap dan ngudi mua.

L3y mot vi du ma ching ta gdp hang ngay khi nhirng nguyén ly trén khong
duwgc str dung toi da - chon loai rugu trong quan bar hay trong nha hang.



Co mot s6 luong dang ké cac quan bar va khach san thuong dé cac loai
ruou gia cao ¢ cubi danh sach thuc don do6 uéng noi ma khach hang
thuong khong dé€ tam tdi. Trong mot vai thuc don, tham chi loai sdmpanh
dat tién lai dugc sap xép & mot trang riéng biét, két qua 13, cac loai ruou va
sam-panh c6 gia trung binh khong duoc dua ra so sanh va tat nhién, ching
sé kém hap dan hon déi vai thuc khach. Do vay, chi bang mot thay di nhé
|3 dua cac loai rwgu va sdm-panh dat tién |én trén dau thuc don do6 uéng
thoi thi nha hang va quan bar da phat huy dugc yéu td quyén ning cla su
thoa hiép.

Chién thuat nay ciing rat hiru dung trong quan hé cong viéc. Gia st cong ty
noi ban lam viéc quyét dinh tra chi phi d€ ban tham gia mot buéi hoi thao
dugc té chirc trén mot du thuyén va ban muén & trong phong ¢ clra so.
Thay vi chi héi y kién ctia gidam doc vé phong cé clra so, ban cé thé thoa
thuan lwa chon d6 véi hai kha nang khac, thir nhat 1a phong khéng t6t 13m
- phong khéng cé ctra s6 va thir hai la moét phong hang sang gia cao - phong
c6 ban céng. Bang viéc xay dung nhirng luva chon khac nhau xung quanh
mot lwa chon du dinh cia minh, ban da lam tang kha nang giam déc sé can
nhac chon lwa ma ban mong muén.

Chién thuat thoa hiép khéng chi 4p dung v&i Williams- Sonoma, quan bar
hay khach san. Bat c( ai khi cung cip hang loat hang hoa hay dich vu cling
c6 thé thay rang cac mat hang gia trung binh sé ban chay hon khi ban dé
gia clia cac san pham dat tién 1én trudc. Cling can phai thay duoc rang néu
cong ty cta ban cé ké hoach cung cap nhirng mat hang thuong hang thi du
chi mot su sut gid khéng mong doi cling c6 thé khién ban nglirng cung cap
nhirng san pham nhu vay. Tuy nhién nhu dé xuat cta nghién clru nay, viéc
rut khoi thi truong mét loai san pham thuong hang ma khong thay thé vao
dé mot loai sdn pham twong tu gid cao thi ¢ thé tao ra hiéu &rng domino
xau t&i nhirng san pham thuong hang ra doi ti€p sau dé cta cong ty va co
thé gy ra sup d6 ca hé théng. Chi moét thay doéi trong chon lwa mang tinh
théa hiép cta khach hang cling dit ban vao tinh huéng phai can nhic chinh
minh.

8 - Sw s hai co6 tinh thuyét phuc hay sé lam
ban bi té liét?



Trong bai dién van dau tién cua vi téng théng th& 32 cla My, Franklin
Delano Roosevelt da truyén tai t&i nhirng nguoi My dang lo so cho mét
thoi ky dai suy thoai My rang: “Vay, trudc tién, hay dé toéi khang dinh niém
tin virng chac ctia minh 13 diéu duy nhat ching ta phai lo so chinh 1a ndi so
hai... thr ma nhirng ngudi bi té liét béi né can nd luc dé bién hanh déng
rut lui thanh hanh dong tién vé phia truéc”. Nhung liéu Roosevelt c6 ding
khong? Khi nd Iuc thuyét phuc mot ngudi, ndi so hai lam ngudi ta chét
dirng nhu téng théng da néi hay ndi so hai lai 1a mot dong luc.

Trong da s6 trudng hop, nhiéu nghién ciru da chirng minh rang nhirng cau
chuyén c6 yéu to so hai sé kich thich ngudi nghe lam diéu gi dé dé giam
thi€u rui ro. Tuy nhién, quy luat chung nay cling cé ngoai lé: khi mét théng
diép chlra dwng ndi sg hai miéu ta nhirng hiém nguy nhung ngudi nhan lai
khéng duoc théng bdo nhirng cach thirc hiru hiéu, ré rang va cu thé dé
gidam thi€u nhirng nguy co c6 thé gap phai, thi ho sé gidi quyét su sg hai
bang cach ngin chan théng tin hodc dé diéu doé khéng xay ra. Va hau qua 13
ho bi té liét, khdng lam dugrc gi ca.

Trong mot nghién clru do Howard Leventhal va cac dong nghiép tién hanh,
cac sinh vién dugc doc nhirng cuén sach huéng dan chidm séc y té cong
déng miéu ta chi tiét nhirng nguy hiém cta bénh nhiém trang uén van.
Cudn sach huéng dan c6 in hodc khéng in kém nhirng hinh anh dang so vé
hau qua cta bénh nhiém tring uén van. Ngoai ra, cac sinh vién nay nhan
dugc hodc khéng nhan duwoc nhirng hwéng dan cu thé vé tiém phong uén
van. Trong khi, m6t nhém cac sinh vién khac khéng nhan duoc 101 canh bao
vé bénh udn van nhung lai nhan dugc mot ké hoach miéu ta phuong phap
tiém phong cin bénh nay. Thong diép ham chira ndi so hai cao da thac day
ngudi tham gia tiém phong uén van nhwng chi khi né duwa ra mét ké hoach
nhirng hanh déng cu thé dé ti€n hanh tiém phong thi mai giam di dang ké
nhirng ndi lo cta sinh vién vé bénh uén van. Phat hién trén gitp giai thich
tam quan trong cua viéc dinh kém nhirng théng diép ham chira ndi lo so
véi nhirng huédng dan hanh déng cu thé dé giam di nhirng nguy hiém: khi
moi ngudi cang hiéu rd nhirng hanh déng gitp ho thoat khoi ndi lo sg, ho
cang it can dén nhirng giai phap tdm ly hon nhu ki€u chai tur.

Nhirng phat hién nay c6 thé duoc ap dung trong linh vuc kinh doanh va cac
linh vure khac. Vi du, trong nhirng chién dich quang cio thong tin cho khach
hang tiém nang biét rang cac san pham hay dich vu cGia céng ty ban co6 thé



giam thi€u cac nguy co, ban nén dinh kém véi cac budc ré rang, cu thé va
hiéu qua nham huéng dan khach hang giam thiéu nhirng nguy co dé. Néu
chi don gian phao tin don I1a cac dich vu hay mat hang cta ban gitp giam
cac nguy co tiém tang thoi thi coé thé giy ra hau qua nguogc lai, khién ho
canh giac khong Iam gi ca. M6t irng dung khac cta nghién ctru nay la: gia
st ban tinh c& phat hién ra mot van dé dac biét tram trong trong mot du
an quy mo I&n do cong ty ban thi cong, ban nén dé xuat Ién ban quan ly
cung vai it nhat mét ban ké hoach hanh déng c6 thé ap dung dé tranh
nhirng ton that I&n hon sau nay. Néu trong tinh huéng dé, ban dé xuat 1én
ban quan ly van dé trudc, roi sau dé maéi dé trinh ban ké hoach khac phuc
thi trong lGc ban va cac dong nghiép phac thao ra huéng giai quyét, cong ty
ban cling da tim cach ngan chan théng tin hoic khoéng tin rang van dé sé
xay ra voi du an tdm cd nay.

Cac chuyén gia cham séc strc khée va nhirng ai lam viéc trong linh vuc dich
vu cong dong cling nén dac biét nhan thirc r6 nhirng (rng dung tor cudc
nghién ciru. Moét thay thuéc, mot y td& mudn thuyét phuc mét bénh nhan
béo phi gidm can va luyén tap thé duc nhiéu hon nén tap trung vao nhirng
nguy hiém tiém tang n€u bénh nhan dé khong giam can, nhung néu sau dé
dua ra cho ho nhitng buéc hanh déng ré rang, cu thé bénh nhan co thé
lam theo - c6 thé 1a mot ké hoach an kiéng cu thé hay mét quy trinh tap
luyén thé duc ching han. Néu don thuan chi ra nguy co mic bénh tim
mach hay dai thao dudng khi bénh nhan khéng giam can, ban sé chi tiém
vao dau ho ndi sg hai va phu nhan thuc tai ma théi. Bai véi nhan vién phuc
vu cdng dong, néu chi théu dét Ién nhitng blrc tranh kinh hoang vé anh
huwdng cta nhirng hanh vi nguy hiém nhu hat thuéc, quan hé tinh duc
khéng cé bién phap bao vé, lai xe khi say ruou, sé khéong hiéu qua - tham
chi con mang lai két qua ngugc lai - néu viéc [am dé khong di kém véi mot
ké hoach hanh dong cu thé. Viéc phai ghép déi hai thong diép, vira chuyén
tai nhirng de doa tiém tang, vira kém theo k& hoach ré rang, dé thuc hién
|3 rat can thiét va cé |é 161 dién thuyét cla téng théng Roosevelt nén duorc
stra thanh “th& duy nhat chang ta sg chinh la su sg hai”.

9 - Choi c& twéng c6 thé day chiing ta cach
tao ra nhirng bwoc chuyen bien day tinh
thuyét phuc nhw thé nao?



Thang 4 nam 2005, mac du phai déi mat v&i nhirng chi trich manh mé tur
chinh pht Hoa Ky, song quoc hdi cia mét nuédce cd cha quyén da bd phiéu
tan thanh viéc trao quyén céng dan cho Bobby Fischer - cuu vo dich co vua
thé gigi va 1a mot ké chay tron luat phap My. Qudc gia nao dad ddm mao
hiém gay cing thang quan hé véi mot cwdng quéc manh nhat thé gigi dé
bao vé mot ké ngoai vong phap luat quai g&, ngudi da cong khai ngoi ca
nhirng ké cwdp may bay gay nén vu 11/9/2001? Qudc gia do co thé 13 Iran,
Syria hay Bac Triéu Tién?

Thuc té thi khong phai la cdc quoc gia trén. Qudc hodi clia qudc gia da trao
quyén cong dan cho Bobby Fischer lai [a mét dong minh trung thanh cua
MYV - Iceland. Trong s6 tat ca cac quoc gia trén thé gidi, tai sao Iceland lai
san sang dang rong vong tay chao dén Bobby, dic biét sau khi han d3 vi
pham hinh phat cta Lién Hiép Quéc vi da choi mot van ¢ danh cuoc 1én
dén nam triéu do6-la trén dat Yugoslavia?

Cau tra 1&i doi héi ching ta phai lat lai lich stt hon 30 ndm vé trudc dé xem
chuyén gi da xay ra xung quanh tran thi dau c& vua dinh cao - van dau
tranh giai vo dich co vua thé gidi gilra Bobby Fischer - ké thach dau va kién
twéng cd vua nuwdc Nga, Boris Spassky - ngudi bao vé chire vo dich. Khong
c6 moét van dau nao trong lich str mon co vua lai nhan dugc nhiéu su quan
tam cua cong ching toan cau nhu vay, né da nhan duoc su héi thac tur
khap noi. N6 duoc dién ra vao thoi ky dinh diém cta chién tranh lanh va
da duoc coi la van co cua thé ky.

Vé6i su 1ap di dic trung, Fischer da khong dén duoc Iceland dé tham du 1é
khai mac. Nhirng ngay sau do, tran dau c& dudng nhu khéng thé dién ra vi
cac quan chtre Iceland co 1€ khong dap irng duwoc hang ta cac doi hoi cua
Fischer, trong d6 c6 yéu sach khong ghi bang truyén hinh va 30% téng thu
nhap tr ban vé sé thudc vé Fischer. Nhirng hanh dong ctia dau tha nay day
rdy cdc mau thuan, giéng nhu nhirng mau thuan xady ra trong sudt su
nghiép thi dau va doi séng ca nhan cha 6ng. Cubi cung, sau khi bat ngo
tang gap d6i phan thudng cling nhirng nd Iuc thuyét phuc trong dé c6 ca
cudc dién thoai nodi ti€ng tr ngoai trudng My Henry Kissinger, Fischer da
bay t&i Iceland va danh bai Spassky mot cach khong may kho khan. Cho
dén trudc khi van dau két thac, thdng tin vé n6 da c6 mat trén khip cac to
bao trong va ngoai nudc. Trén thuc té, Iceland san sang bd qua ca tinh ky



cuc cua Fischer vi theo nhu moét to bdo ctia nwéc nay, “Fischer da dua
Iceland 1&én ban d6 thé gidi”.

D3y qua thuc 13 mét mén qua y nghia ma Fischer danh tang cho mét quoéc
gia biét |ap nhu Iceland. Vi y nghia cia n6 ma cho dén tan 30 nam sau,
nguoi dan Iceland ciing chua thé quén. Pai dién cia bd ngoai giao nudc
nay tirng tuyén bé rang Fischer da “dong gop rat 16n cho mét su kién dac
biét duwoc t6 chirc tai day, ma dén 30 nadm sau, qudc gia nay van nhé dén
rat r6”. Theo cac chuyén gia phan tich cta dai BBC, ngudi dan Iceland rat
mudn dap lai nhirng gi Fischer da |1am bang cach trao ting Fischer mot
thanh dia trd an mac du rat nhiéu nguoi khéng wa gi 6ng.

Su kién nay nhan manh tdm quan trong cling nhu tinh toan ciu ctia nguyén
ly sw dap tra, budc ching ta c6 trach nhiém hoéi dap ngudi khac nhirng gi
ching ta da nhan tu ho. Cling chinh nguyén ly nay lai chang ta t&i sw cong
bang trong nhirng quan hé xa hdi, giao thiép kinh doanh hang ngay cting
nhirng m6i quan hé than thiét khac; né gilip ching ta tin tudng nguoi
khac.

Nha nghién clru Dennis Reagan da tién hanh mot nghién clru kinh dién vé
chuadn muc cta su dap tra. Trong thi nghiém, nhirng ngudi da nhan duoc
tir Joe - cau bé ban vé s6 moét mén qua nho, mot lon Coca-Cola - da mua
gap doi lwgng vé s6 cho cau so v&i nhitng ngudi khong nhan duoc lon Coca
nao. Diéu nay xay ra bat chap thuc té rang c6 mot khoang thdi gian cach
nhau giira hanh dong tang qua va loi yéu cau mua vé va cau bé cling khong
hé da dong gi dén mon qua khi mai nhirng ngudi nay mua vé so.

Mot goc canh khac trong nghién clru ctia Reagan da lam ré van dé tai sao
chinh phu Iceland lai cAm thay c6 trach nhiém dap lai nhirng gi ma Fischer
da lam cho quéc gia nay mac du 6ng la mo6t nhan vat gay nhiéu tranh cai.
Tuy c¢6 rat nhiéu ghi chép vé mai lién két dac biét 1én gilra cdm giac thich va
su hai ldng, song Reagan phat hién ra rang nhirng ai da nhan Coca tur Joe
c6 quyét dinh mua vé s6 hoan toan khéng lién quan gi dén viéc ho thich
cau hay khéng. Noi cach khac, nhirng nguoi da nhan Coca du khéng thich
Joe cling mua nhiéu vé so cta Joe nhu nhirng ngudi thich cu. biéu nay
chirng to rang, cam giac no nan do sirc manh cta su dap tra tao nén cé thé
1& nguyén nhan cot yéu cta cdm giac yéu thich. Su that 1a, chuan muc su
dap tra voi sirc manh tiém tang thuc su con vugt tréi hon ca cdm giac



thich 13 mét kho tang ndi tdm cho bat cr ai mong mudn tré nén thuyét
phuc hon. Pay cling cé thé coi 13 tin vui doi v&i ai duoc yéu cau thuc hién
mot viéc I&n va co chi phi cao cho ngudi khac, mac du khéng dat duoc
nhirng lgi ich nho trudc mat. Vai tu cach 1a nhirng ngudi mong mudn gay
anh hudng c6 dao dirc va duoc nhan thic tét, ching ta duoc nhic nhé 1a
phai gitp d& nguoi khac hay nhuong bd ho trude. Néu chiing ta tim ra va
gilp d& mot thanh vién trong nhém, moét dong nghiép hay mot nguoi
quen, chdng ta da ngam théng bao v&i ho mét trach nhiém x3 hoéi rang
trong twong lai ho sé phai giup lai minh. Giup d& 6ng chu sé dua ching ta
vao mot loi thé hop tac trong mat ho va do do sé gitp chang ta khi ching
ta can giup d&. Mot giam doc khi cho phép mot nhan vién nghi lam sém
hon binh thuong dé di gap bac si rang miéng la ngudi da dau tu rat théng
minh vao ngudi nhan vién do, tao ra nhu cau phai dap lai hanh déng cua
sép bdi vao mot lic nao do, ho sé & lai lam viéc mudn hon dé hoan thanh
mot du an quan trong.

Ching ta thudng mac 16i khi muén thuyét phuc hay yéu cau ai dé giup d&
rang “Ai c6 thé gitp téi bay gid?”. Day c6 thé 1a mot phuong phap thién can
trong viéc gy anh hudng téi ngudi khac. Ching téi cho rang sé tot hon
néu ban tu héi minh, “Ching ta cé thé gitp d& ai bay gio?” Biét duoc
chuadn muc cta su dap tra va trach nghiém xa héi doi vai ngudi khac sé
khién dé nghi duoc gitip dé cua ban trong tuong lai hiéu qua hon. Xét moét
cach téng thé, néu ban quan ly mudn hoan thanh céng viéc théng qua
nhirng ngudi khac, mot mang lwdi hiing hau gdm cac déng nghiép mac no
vo hinh, nhirng nguoi trudc day duoc hudng lgi tir nhirng théng tin hiru
dung, tir su nhuwong bd, va co thé tir mot ngudi biét l1Ang nghe, sé co thé
thay mat giam doc gidi quyét van dé. Tuong tu doi v&i ban be, hang xom
hay con em chiing ta, ho cling sé dap lai yéu ciu cia ching ta. Cling can
luu y rang c6 moét ki€u ngudi dic biét ma véi ho moét dic an nho co thé 13
rat I&n - cac trung tdm dich vu hang khong. Néu ban tirng bi thanh toan
nham tr thé tin dung hoic c6 gang thay ddi chuyén bay vao phat chét hay
muén tra lai mot th&r da mua, han ban d3 gdp phai nhirng trung tam dich
vu khach hang khong thé gitip d& minh. D€ giam thiéu kha nang that bai
trong cac tinh hudng do, hay thir cac budc sau: néu ngay tir dau khi tiép
chuyén ban thay trung tdm nay rat than thién, c6 trach nhiém - truéc khi
dua ra yéu ciu héc bda cta minh - hiy néi véi trung tam rang ban rat hai



long v&i nhirng dich vu cla trung tdm va sé viét mot 14 thu khen ngoi guri
lén cap trén cta ho vé cudc ndi chuyén nay ngay sau khi ban clap dién
thoai. Sau khi c6 duoc tén clia ngudi doi thoai va cac thong tin vé sép cua
anh ta, ban c6 thé di tirng buwdc dén yéu cau hoc bda dé cta minh. (Mot
cach khac 13, ban hay noi vai ngudi déi thoai rang ban rat hai ldong véi cac
dich vu clia trung tam va sé guti [én sép cla anh ta nhirng l&i khen nggi khi
ban xong viéc, qua dé ban c6 thé truc ti€p khen ngoi anh nhan vién do).
Mac du con cé nhirng nguyén nhan tam ly khac giai thich tai sao day la mo6t
chién lwge kha hiéu qua, song chuan muc cta su dap tra 1a mot yéu to
quan trong: ban da tirng gitp d& nguoi khac va gio ngudi ta cdm thay co
trach nhiém gitp d& lai ban. Va, khong mat mat gi khi ban viét mét 14 thu
hay email, giti dé€n giam doc cua trung tdm do, ban co6 thé sé tranh khéng
lac vao mét van cd chién thuat (va co thé 1a mot cudc dau khau) véi trung
tam hang khéng dé vi diéu nay cé thé khién ban that vong hay tirc toi day.
Khi ban con giltr dang |61 hira, chién lwgc nay con hiru hiéu va mang tinh
dao durc cao.

10 - Vat dung van phong nao c6 thé gitp
nang tam anh hwéng cua ban?

Néu ban dang doc cuén sach nay tai ban minh thi cau trd |67 cho cau hoi
trén co |1é dang nam trong tam tay véi cha ban. Vay né cé thé 1a cai gi?
Nhirng chiéc kep gidy? But bi? Bat chi? Nhirng tap gidy vé? Thudc éke? Cai
chan gidy? Hay may in? Trong ngan kéo van phong ban c6 day nhirng thi
hiru dung. Vay vat gi c6 thé nang tam anh hudng ctia ban? Nha khoa hoc x3
hoi Randy Garner da tu hoi liéu nhirng to gidy ghi chu - loai dugc biét dén
nhiéu nhat 13 Gidy nh& (sticky note), do tap doan 3M san xuat, c6 thé 1am
tang thém su hai long khi nguoi khac nhan dugc mot yéu cau trén dé hay
khong? Trong mot nghién clru kha hap dan, 6ng dua ra nhiéu ban diéu tra
va nh& moi ngudi hoan thanh cac mau trong dé. Pi kém va&i nhirng ban
diéu tra 1a moét trong cac lua chon sau: (a) kem v&i mot ghi cha viét tay dan
bén ngoai bi thu, yéu cdu moi nguoi hoan thanh gitp ban diéu tra; (b) mot
thong diép tuong tu dugc viét truc ti€p Ién bi thu; (c) chi cd ban diéu tra
bén trong bi thu thoi.

Nhirng to gidy ghi chi nhd nay cho ta mot su khac biét rat thuyét phuc:
hon 75% nhirng ngudi nhan duoc ban diéu tra vé&i ghi chd yéu cau hoan



thanh da thuc hién va gtri lai, trong khi do6 chi c6 48% danh cho nhém (b)
va 36% cua nhom (c). Vay diéu gi gay ra su chi y & day, liéu don gian co
phai mau vang né-éng cua to ghi chd dinh kém da thu hat sw chd y cla
ngudi nhan?

Garner cling tu héi minh diéu dé. D€ giai thich cho van dé trén, 6ng da
thuc hién thém mot diéu tra nira. Lan nay c¢6 dén 1/3 s6 lugng cac ban
diéu tra duoc glri vai to gidy ghi cha dinh kém, 1/3 cac ban diéu tra khac co
dan giay ghi chi nhung khéng kém theo yéu cau va so con lai khéng dinh
kem gidy ghi chd. Néu don gian l1a mau vang né-éng ctia nhirng to gidy ghi
cht sé thu huat su ch y cia ngudi nhan déi vai ban diéu tra, thi ty [€ phic
dap sé bang nhau cho ca nhirng diéu tra c6 va khéng c6 yéu cau ghi trén to
chd. Nhung thuc té khéng phai nhu vay. Nhirng ban diéu tra cé giady ghi
cht kém yéu cau viét tay da cho két qua vuot troi hon han so véi loai thir
hai khong c6 yéu ciu viét tay lan luot 1a 69% va 43% va 34% danh cho
nhirng ban diéu tra khong dinh kem to ghi chu.

VAy ta giai thich ra sao vé diéu nay? Mac du sé khong cé ai quan tdm dén
to gidy ghi chd nho vai vai dong viét tay va dan Ién bi thu, nhung Garner
cho rang moi ngudi da nhan ra thém mot noé luc va su quan tdm ca nhan
doi vai yéu cau do, va ho cam thay can phai dap lai cam giac than mat nay
bang cach déng y dién vao cac ban diéu tra. Cudi cuing thi, chinh su dap tra
la chat keo xa héi gdn chat moi ngudi véi nhau trong maéi quan hé hop tac -
va ban ciling sé thay rang diéu nay cé strc gan k&t manh mé hon nhiéu so
vGi dang keo bén dudi to gidy ghi chu.

Trén thuc t€, bang chirng thu duoc tham chi con cé strc thuyét phuc hon.
Garner nhan ra rang viéc dan nhirng t& ghi chi mang tinh c& nhan 1én cac
ban diéu tra c6 tac dung thuyét phuc hon la viéc dung 1&i ndi yéu cadu moi
nguoi tham gia. Theo d6, nhirng ngudi da hoan tat ban diéu tra c6 dinh
kem to ghi chu da tra lai ching ngay sau khi hoan thanh v&i nhirng cau tra
|oi chi tiét hon, chi tAm hon cho cac ciu hoi ghi trong dé. Va khi cac nha
nghién ctru thay ddi cau van sao cho riéng tu hon bang cach thém vao doé
tén viét tat cha ngudi giri vai 167 “cam on” trén théng diép viét tay, ty |é tra
|&i con cao hon nira.

No6i chung, nghién clru nay cho ta cai nhin cé chiéu sdu vé hanh vi con
ngudi: khi yéu ciu clia ban cang mang tinh ca nhan, ban cang c6 kha nang



khién ngudi khac déng y véi ndé hon. Cu thé hon, nghién cru chi ra du &
cong s&, noi cong cong hay & nha, nhirng ghi chi duwoc ca nhan hoéa cling
c6 thé l[dm néi bat tam quan trong cho cac théng bao ctia minh va tao cho
ching su khac biét trong mot déng cac bdo cao, thu tay hay email. Hon thé
nira, su kip thoi, chat lvong va phu hop véi yéu cau cla ban ciing ¢ thé
dugc tang thém.

L&i cudi la gi nhi? Néu ban s dung nhirng théng diép mang tinh ca nhan
cho nhirng [an thuyét phuc cta minh thi khéng chi c6 tip doan 3M duoc
huang loi théi dau.

11 - Tai sao cac nha hang khéng nén dé cac
gié keo bac ha tai ctra ra vao?

Ban khong dinh 16t da mot con ma ca rong ch? Sau khi két thac bira an
nhiéu tdi tai mot nha hang, da s ching ta déu cdm thay rat hai long khi
nhin thay mot khay nho keo bac ha dat tai cGia ra vao. Mac du su sap xép
nay dem dén cho thuc khach mét cdm giac ngon miéng, song biét dau viéc
dat nhirng gid keo bac ha tai vi tri nay khong phai 13 su sap xép hop ly nhat
cho nha hang va cac nhan vién phuc vu?

Rat nhiéu nha hang c6 nhirng cach khac hiéu qua hon nhiéu khi trao loai
keo nay cho khach: nhan vién bo6i ban thudng dua cho thuc khach dudi
dang nhirng mén qua nho khi ho két thic bira an. Nhirng mén qua nho nay
tham chi chi 13 mo6t thanh s6-c6-la hoac moét vai cai keo dat trong mot cai
dia bac duoc dua cho thuc khach cung véi hdéa don thanh toan, tuy nhién
trén thuc té€, nhirng cai keo dé nay cé strc thuyét phuc dang ké.

Nha khoa hoc nghién clru hanh vi David Strohmetz cung cac dong nghiép
da ti€n hanh mét thi nghiém kiém chirng xem yéu té nao (néu co) trong
viéc tang keo cho thuc khach quen khi két thic bira an sé khién ho boa cho
b6i ban. Trong moét trudng hgp thi nghiém, khi dwa héa don cho thuc
khach, bodi ban dua cho moéi khach mét chiéc keo. Vay diéu gi da xay ra vdi
muc boa trung binh tir nhirng thuwc khach nay so véi nhirng thuc khach
khac khéng nhan duoc keo? Cac nha nghién clru da nhan thay murc tang
tién boa khong 16n 13m, nhung luén gitt & mirc ting 3,3%. Trong lan thi
nghiém th( hai, moi thuc khach nhan hai chiéc keo tir bdi ban. Mac du su
that dé chi 13 nhirng chiéc keo trj gia moéi xu song lwong tién boa lai cao



hon so v&i nhirng thuc khach khéng nhan duoc keo 1a 14,1%. Tat ca nhirng
diéu trén hoan toan c6 thé doan biét duoc va lién quan dén nhirng gi
ching ta da biét tir nguyén ly sw dap tra - cang nhan nhiéu tr nguoi khac,
ta cang cam thay cé trach nhiém dap tra ho. Nhung nhirng yéu té nao co
thé khién cho viéc trao qua hay ban dac an cé sirc thuyét phuc nhat? va
truong hop thi nghiém th ba sé cho ta cau tra 16i.

Déi voi nhom thuc khach thir ba, truwdc tién ngudi bdi ban trao cho moi vi
khach mot chiéc keo ngay tai ban. Sau do, ho roi khéi ban va dua ra tin
hiéu 13 ho sé roi di. Tuy nhién, trudc khi di khéi phong 3n, ho quay lai chd
nhirng thuc khach, méc trong tai ra va dit [én ban cho méi thuc khach
thém mot chiéc keo thir hai nira. Khi lam nhu vay, ho duong nhu da néi véi
nhirng thuc khach 1a “6, cho nhirng ngudi ban dé thuong nay, moéi ngudi
thém mot chiéc nira”. Va két qua 1a? Mirc boa tang [én 23%.

Nghién clru chi ra ba yéu t6 gilip viéc ting qua va ban dac an thém phan
thuyét phuc va két qua 1a kha nang duogc dap lai sé I6n hon. Yéu t6 dau
tién la ngudi nhan coi nhirng gi minh duoc tang la cé y nghia. Viéc trao cho
thuc khach hai chiéc keo so v&i mot chiéc mang lai hiéu (rng 13 viéc tang
luong tién boa tr 3,3% lén dén 14,1%. Cha y rang nhu cau 16n khéng ¢6
nghia |3 phai tén kém. Tir quan di€ém kinh té thi thi nghiém thd hai va tha
ba 1a nhu nhau khi thuc khach déu dugc ting hai chiéc keo mdi ngudi sau
bira an va khong c6 su khac nhau vé s6 luong, song cé su khac nhau vé
cach thirc trao qua.

Nghién clru da cho ta thay hai yéu t6 nira khién viéc trao qua cé tinh
thuyét phuc hon - mét 13 trong béi canh ngoai mong dgi va hai la trong
tinh hudng dugc mang tinh ca nhan. Trong thi nghiém th ba thi c6 |é thuc
khach hiéu rang sau khi ho nhan keo tir ngudi bdi ban va khi anh ta da
quay di thi d6 sé la lan ti€p xuc cudi cung gilra ho - diéu do6 gidi thich tai
sao chiéc keo thir hai |a ngoai mong doi. Diéu nay mang lai cdm giac nguoi
b6i ban dic biét thich nhirng thuc khach do, do vay anh ta khién cho mén
qua th hai cé tinh cad nhan hon.

Tat nhién, n€u ngudi boi ban thuc hién chién thuat nay & tat ca cac ban thi
hanh dong nay sé khong chi bi cac thuc khach xem |a bat thuong ma chién
thuat nay sé khéng thé ap dung duoc lau dai. Ngay sau khi thuc khach
nhan ra chién thudt nay dugc ap dung véi tat cd moi nguoi, chiéc keo thr



hai sé khéng dugc coi la cé y nghia, mang tinh ca nhan hay ngoai s« mong
doi. Thay vao do, thuc khach sé cho la dé Ia tro Itra ciia boi ban va sé phan
tac dung. Tuy nhién, ta cling cé thé hoan toan sir dung nhirng bai hoc twr
nghién ctru nay theo mét cach hop Iy hon. Dé chic chan rang nhirng moén
qua ban tang hay nhirng viéc ban lam cho nguoi khac déu duoc nguoi ta
tran trong, ban phai cat cong tim hi€u xem ngudi nhan c6 coi né thuc sy
mang tinh ca nhan, cé y nghia hay vuot ngoai s mong doi cia ho hay
khoéng.

NE&u chi xem xét két qua cua hai thi nghiém dau tién trong nghién clru,
chiing ta sé thay rang nha hang chon viéc dé mot dia keo bac ha tai ctra ra
vao c6 thé da khién ho mat di co hdi quan trong 1 cho phép nhan vién béi
ban thé hién su biét on d6i véi thuc khach thudng xuyén va nhan lai su
cam on tir khach hang. Du may chiéc keo dé chi dang gia vai xu nhung
ngudi phuc vu lai thé hién cho thuc khach biét 1a ho rat quan trong v&i nha
hang.

12 - Diéu gi tao nén sirc cuon hut khi khéng
c6 nhirng s¢i day gan ket?

Trong chuong trudc, chang téi da ban luan cach cac khach san co thé
thuyét phuc khach luu trd tham gia chuwong trinh tai st dung khin tdm
bang cach nhac nh& ho vé tim quan trong cla viéc bao vé méi trudng. Tuy
nhién, mot s6 khach san da c6 nhirng budc ti€n xa hon nira khi tao ra moi
truong hop tac trong nhirng kéu goi cia minh: ho khich |é dé c6 duoc su
hop tac cia khach luu tra. Trong nhirng thong diép khich |é trén, nhirng to
budm néi rang néu khach Iwu trd tham gia tai s dung khin tdm theo
chuong trinh, khach san sé tai tro phan chi phi tiét kiém duoc cho cac té
chirc bao vé moi truwong phi loi nhuan.

Cing khéng khé dé nhan ra tai sao ngudi thiét ké thong diép cho rang
nhirng khich |é d6 sé c6 hiéu qua bdi da s6 chiing ta cling déu nghi nhu
vay: nhirng coc kem sé khi€n bon tré tu don phong ching gon gang hon,
bubi thét dai dung gid c6 thé 1am thay déi théi quen ci hay viéc thanh
toan bang séc sé giam dang ké viéc ban phai tat chudng bao thirc truée khi
ra khoi givdng dé di lam. Mac du su khich 1é duoc dua ra khéng truc tiép
mang loi cho khach luu trd song dudng nhu ho van cdm thay bj thuc ép



tham gia chuong trinh vi khoan lgi ich cho méi sinh duoc dé cap. Vay diéu
nay liéu c6 thanh hién thuc?

DPé& tim cau tra 11, hai ngudi trong ching téi da ti€én hanh thém mét nghién
clru cling tai khach san trén. Lan nady, mot s6 phong sé dé nhirng t& buém
kéu goi bao vé méi sinh theo tiéu chuan, trong khi moét s6 phong khac lai
dugc dat nhirng t& budm s dung phwong phap tiép can coé su khich Ié.
Khi chang téi xem xét dit liéu thi nhan thay, nhirng kéu goi kem theo su
khich 1& khéong hé cé két qua tot hon nhirng kéu goi thong thuwong. Tai sao
vay?

Ma3c dU c6 cac yéu t6 cho thay cé thé sir dung hudng tiép can nay, song van
con mot ly do dé tin rang can cé su thay déi nhé trong théng diép dua ra
dé khién n6 c6 sirc thuyét phuc manh hon. R&t cudc 13, van c6 mot nghia
vu xa hoi khi hgp tac vai nguoi da giap d& ban véi diéu kién ban tirng gitp
d& ngudi ta. Dang trao doi & day chi don gian 1a mét giao dich kinh té. Mat
khac, c6 mot y thirc rat Idn vé nghia vu di kem v&i nguyén ly su dap tra,
budc ngudi ta phai dap lai nhirng gi da nhan truwéc dé. Mot khi khach san
chua trao diéu gi d6 cho khach, nhirng 15i kéu goi hop tac mang tinh khich
|é sé khong mang lai hiéu qua trong viéc thuyét phuc khach tai st dung
khin tdm hon cach tiép can thong thudng - né khéng chira dung mot
nghia vu xa hoi doi hdi nguoi ta lam theo yéu cau ciia minh.

Diéu nay cho thay khach san st dung nhirng t& buém kém su khich & da
c6 hudng di dung nhung két qua thi khéng nhuy mong mudn. Hay can nhic
ki€n thirc cia ching ta vé su hoat déng clia nguyén ly dap tra, cé thé cé
mot cach thuc hién khac hiéu qua hon dé thu hiat sy tham gia ctia khach 13
dao chiéu trat tu thuc hién - néi cach khac, khach san sé quyén gép ung hé
toé chirc bdo vé méi truong phi loi nhudn trudec ma khong cé rang budc gi,
sau do, yéu cau khach luu trd tham gia bang cach tai st dung khin tdm. Y
tudng nay hinh thanh nén nén tang cho thong diép th& ba co trong nghién
clru nay.

Thong diép th& ba cling twong tu thong diép néu trong yéu cau can quyén
gop cho té chirc bdo vé méi trudng phi loi nhuan. Thay vi viéc khach san
chi quyén gop tién khi khach to thai dé hop tac trwdce thi khach san nén
thuc hién nhu sau: théng diép glri khach Iwu tri nén thé hién rang khach
san da thuc hién quyén gop cho té chirc méi truwong va ho lam diéu nay



thay mat cdc vi khdch cta minh. Sau dé, khach san hoan toan cé thé yéu
cau cac vi khach dap tra bang cach tai sir dung khan tam. Diéu an tuong 13,
théng diép dua trén su dap trd da tao nén ty Ié tai st dung khan t3m cao
hon 45% so v&i thong diép duoc xay dung trén su khich [é théng thudng.
Phat hién nay thu vi & chd, nhirng 1&i kéu goi cing mét ndi dung nhung ¢
kha nang chuyén tai thong diép rat khac nhau. Mac du ca hai théng diép
trén déu cho khach biét rang khach san dang quyén gép tién cho t6 chirc
bao vé moéi trudng hoat dong phi loi nhuan song thong diép xay dung dua
trén su dap tra thong tin cho khach biét rang khach san da khéi xwéng nd
luc hop tac chung, st dung tac dong cua su dap tra va trach nhiém xa hoi
dé haéi thac khach cung tham gia.

cung véi dit liéu tir nhirng nghién ctru khac, nhirng phat hién nay khang
dinh rang khi chiing ta mong muén c6 duoc sy hop tac tr ngudi khac - co
thé 13 déng nghiép, ban bé, khach hang hoac ngudi quen, ching ta nén
dua ra su gilp d& hoan toan vo diéu kién trudce. Tiép cAn mot mdi quan hé
hop tac tiém nang theo cach nay sé khéng nhirng tang co hoéi c6 duoc su
ung thuan ngay tirc khic ma con chic rang su hop tac cia ban duoc xay
dung trén nén tang virng chic cda su tin twdng va tén trong Ian nhau, ch&
khong phai dua vao hé thong khich 1é yéu &t. Ban cling sé nhan ra phuong
thirc nay mang tinh 1au bén hon han. Con néu thoi diém 161 hira cia ban
khong dugc dé cip téi hay khong duoc ngudi khac mong doi, nén tang
mong manh ctia méi quan hé dé cé thé ran nirt va ciy cau giao hao ban
tirng xay dung cé thé sup dé hoan toan.

13 - Hanh ddng giup d& giong nhw rwou hay
banh my?

Trong mét s6 chuong trudc, chang téi da dua ra ludn chirng 13 bang viéc
tang qua, cung cap dich vu hay trao mét an hué cho ai d6, ching ta da tao
ra mot nghia vu xa hoi vo hinh khién ngudi nhan phai c6 hanh dong dap
trd. DU viéc minh lam cé cung cap thong tin hiru ich khi tao mét 1oi ghi chu
mang tinh ca nhan trong yéu cau gui téi hay giup d& dong nghiép bang
cach gan kém td ghi chd vao yéu cadu ma chang ta dua cho ho hoic trong
trwvdng hop ctia Bobby Fischer, dwa ca mot quoc gia 1én ban d6 thé gidi thi
van c6 mot nghia vu xa hoi ndo dé dat 1én ngudi nhan khi ching ta thuc
hién nhirng hanh dong trén. Nhung diéu gi sé xay ra v&i nhirng moén qua da



tang hay nhirng dac an da lam khi thoi gian tréi qua? Liéu nhirng viéc lam
do co giong nhu banh my, tré nén 6i thiu trong tri nhé ngudi nhan va mat
di gia tri theo thoi gian? Hay ching giong nhu rugu, cang tré nén tét hon
va tang gia tri? Theo nha nghién clru Francis Flynn, diéu nay phu thudc vao
viéc liéu ban la ngudi thuc hién hay ngudi nhan hanh dong.

Nha nghién clru Flynn da thuc hién mot nghién clru gitra cac nhan vién lam
viéc trong boé phan cham séc khach hang cia mét hang hang khong I&n tai
MY. Hoan canh lam viéc dac biét nay cho phép cac dong nghiép co6 thé giup
d& nhau bang cach tang ca cho nhau. Flynn thdm do y kién cia mét nira
cac nhan vién vé viéc danh gia khoang thai gian ho giup d& doéng nghiép,
va mot ntra cac nhan vién khac vé y nghia khoang thoi gian ho nhan duoc
su giup d&. Sau do, tat cd cac nhan vién déu dugc yéu ciu néu lén gia tri
clia su gitp d& déi voi ho va cu thé hda khoang thdi gian dién ra su trg
gitp. K&t qua cho thay, ngudi nhan hanh dong danh gia viéc do rat co y
nghia ngay sau khi nhan va gia tri bi giam theo thoi gian. Nguoc lai, ngudi
thuc hién hanh déng lai cho rang ho khéng may quan tdm dén viéc minh
vira ma&i lam cho ngudi khac nhung theo thoi gian, ho lai danh gia cao viéc
minh da giup.

Mot kha nang nira I3, khi thai gian troi di, tri nh& vé viéc do bi bdp méo; va
vi moi ngudi déu co xu hudng tu danh gia minh cao hon ngudi khac, nguoi
nhan sy gilp d& co6 thé nghi ltc dé minh khéng can nhiéu tro gitip dén thé,
trong khi nguoi thuc hién gitp d& thi cho rang minh da rat nhiét tinh.

Nhirng phat hién nay chra dung ndi ham vé tinh hiéu qua trong viéc
thuyét phuc ngudi khac, ca trong va ngoai cong s&. Néu ban tirng gitip d&
moét déng nghiép hay mot ngudi quen, hanh dong doé cé thé sé anh hudng
I6n dé€n mong muén cdia nhirng nguoi nhan do 1a phai dap tra trong moét
thoi gian ngan sau khi nhan su trg giup.

Tuy nhién, khi l1a ngudi nhan, ban can nhan thic ré mét diéu, nhirng nguoi
trong cung tinh hudéng nhu ban thuwdng nhanh quén theo thai gian. Néu
ban khong nhan ra gia tri day du cta su gilp d& trong vai tuan, vai thang
hay vai nam sau dé, diéu nay co6 thé sé pha hong maéi quan hé cta ban véi
ngudi da giap d& ban. Néu ban 1a ngudi thuc hién viéc gitip d&, ban sé co y
nghi khong tot vé ngudi nhan gitp d& baéi su im [ang khéng dap lai nhirng
gi ban da lam cho anh ta. Vay can phai lam gi dé t6i da hoa gia tri cta viéc



gilp d& néu no bi gidm gia tri trong mat ngudi nhan theo thoi gian? Co6
mot cach cé thé goi lai gia tri ctia viéc giap d& ma ban da [am truwdc day 13
cho ngudi nhan biét lic dé ban rat vui khi gitp d& vi ban hi€u “Néu dao lai
tinh huéng dé, téi chic rang anh ciing sé |1am thé giéng toi”.

Chién luoc tha hai, titm an nguy hiém hon, 13 néu lai gia tri cia viéc ban
da trg gilp trudc khi dua ra dé nghi gitp dé trong tuwong lai. Tat nhién, ban
phai can nhac ngdn tir can than khi dung chién Iwoc nay. Nhirng cau dai
loai nhu: “Anh c6 nhé khi téi gitp anh vai tuan truéce khong, gio a lac anh
nén lam diéu gi dé roi day!”, sé bi that bai tham hai. Nhung nhirng 1&i nhic
nh& nhe nhang, vi du nhu: “Bao cido ma t6i da guri cé gilp ich gi cho anh
khong?”, c6 thé 1a mot cau ndi hay trudc khi ban dua ra yéu cau duoc gidp
do.

Tuy rang khéng c6 mét phuong thirc gdy anh hudng chung chinh xac 100%,
song chung t6i dam chic viéc hiéu tat ca cac yéu té anh hudng dén sy
danh gid mot an hué cé thé 13 khéi dau tét dep. Néu moi nd luc khac déu
khong c6 két qua, hay nhé moét quy luat don gian trong viéc gitp d& 1an
nhau: ban c6 thé thu hit dwoc nhiéu rudi bang cach bay ra mat ngot hon 13
vGi gidm va ban cling sé nhan dugc nhiéu su gilip d& hon v&i mot chai
vang nho ch(r khéng phai v&i 6 banh my tir tuan trudce.

14 - M6t bwéc di nhé cé thé tao da nhay vot
nhw thé nao?

Hay tudng tuong ngdi nha cua ban toa lac trong mot khu dan cu giau co va
dep nhu tranh vé - noi moi ngudi déu rat tu hao vé nhirng hang rao trang
tinh cung nhirng tham co tuyét dep. D6 I1a mot khu vue ma cac cong ty dia
6c¢ chang bao gid gap phai van dé gi trong viéc ban nhirng ngdi nha. Tudng
tuong xa hon nira, mot ngay nao doé c6 mot nhan vién thudc ay ban An
toan Giao théng Budng bd dén gb clra nha ban va héi liéu ban cé san long
huwdng (ng chién dich Lai xe an toan qua khu dan cu bang viéc cho phép
dat mot tam bang I6n dai 1,8 m rong 0,9 m ghi rang “HAY LAl XE AN TOAN”
ngay tai tham cd trudc clira nha ban hay khéng. Ngudi dé con khang dinh
vGi ban rang sé c6 mot ngudi khac, khéng phai ban, ddo mot vai cai hé dé
chén tdm bién va viéc do sé lam phién ban déi chat.



Theo ban, sé c6 bao nhiéu ngudi dong y vai dé nghi nay? Theo mot thir
nghiém dugc tién hanh bdi nha tdm ly xa hdi Jonathan Freeman va Scott
Frazer, 17% chu nha song trong khu dan cu sang trong nhu trén da dong y
vai dé xuat. Nhung kinh ngac hon, cac nha nghién cru c6 thé dat dugc téi
76% ty 1& dong tinh tr mét bd phan dan cu khac chi don gidn bang cach
duwa thém mot yéu cau khéng may quan trong di cung v&i yéu cau chinh.
Vay yéu cau phu & day la gi, va né cung cap cho chdng ta cach gi dé thuyét
phuc nguoi khac hiéu qua?

Hai tuan trudce khi dua ra yéu ciu kha khé khan trén, mot tro ly nghién clru
lien hé v&i nhém cu dan va do hai liéu ho c6 san 1dng treo mot tam bién rat
nhd va hau nhu khéng dé thay trén ctra s6 nha minh vai 167 nhac nhé, “HAY
LA MOT LAI XE AN TOAN”. Vi 1a mdt yéu cau rat nho nén da sé cac hod gia
dinh trén déu dong y. Hai tuan sau do, khi c6 ngudi dén nha nhirng hd gia
dinh nay va héi liéu ho c6 san ldng dat mot tam bién bao thé kéch |én trén
tham co duoc cat tia hoan hdo cta minh khéng va xem ra ho budc phai
dongy.

Nhung tai sao mot yéu cau phu nhd don gidn, mot chién lvge ma cac nha
nghién ctru goi 1a “ky thuat dit chac mot chan vao truéc” lai dan dén ty Ié
doéng tinh dang kinh ngac cling véi yéu cau chinh? Nhirng bang chirng cho
thay, sau khi dong y v&i yéu cau dau tién, nhirng ho gia dinh trén tu nhan
thay rang ho da tham gia mot chuong trinh rat y nghia nhu chuong trinh
Lai xe an toan. Khi nhirng h6 gia dinh dugc ti€p can [an th& hai sau doé vai
tuan, ho dugc khich 1& hanh déng suy nghi rang minh 1a nhirng céng dan cé
trach nhiém.

Cé rat nhiéu &rng dung cum tir “ky thuat dat chac mét chan vao trudc”, ké
ca trong linh vuc ban hang. Vi du, moét chuyén gia ban hang khoén ngoan
cho rang: “Y tuéng chung & day I3 tao diéu kién cho viéc giao hang tron géi
tor A-Z bang cach bat dau véi moét yéu cau dit hang nhé... Theo cach nay,
khi mot ngudi da ky don dat hang véi ban, tham chi lgi nhuan thu duoc
qua nho khéng bu lai dugc khoang thi gian va né luc dién dam, anh ay/co
ay lac d6 khong con 1a moét khach hang tiém nang nira ma da la mot khach
hang thuc su”.

Trong nhitng truong hop cong ty tham chi khéng thé giir dwgec mot don
mua hang nho ban dau, nhirng chién lwgc dua trén su cam két va su nhat



quan con c6 thé dugc ap dung theo cach khac. Vi du, khach hang tiém
nang c6 cam giac chan chu khi st dung dich vu ctia ban sé co6 thé sir dung
nhirng dich vu dé néu ho duoc yéu ciu thuc hién moét viéc nhé trudc,
chang han nhu déng y cho mot budi gdp mat khoang 10 phdt.

Tuong tu, mot phong nghién clru ti€p thi sdn pham cé thé c6 duoc su hop
tac tra loi mot s6 lvgng 16n cac cau hoi trong ban diéu tra ciia nhiéu nguoi
néu trudc dé ho yéu ciu cac doi tuong tham gia tra 16i mot ban diéu tra
nhé. Trén thuc té€, Freeman va Frazer da ti€n hanh mot thuc nghiém khac
ma két qua ctia né da néu bat Ién diém c6t yéu nay. Trong thuc nghiém,
mot tro ly nghién cliru da tap hop cac ho gia dinh lai va do xét xem liéu ho
c6 san long tham gia cudc nghién cliru hay khéng. Cu thé, vién tro ly da néi:

Sé c6 ndm hodic sdu nguoi tir nhém nghién ctru cua chung téi dén nha ban
vao mét budi sdng nao dé khodng hai tiéng déng ho dé liét ké va phan loai
dé dung trong gia dinh ban. Ho sé c6 toan quyén tu do di lai trong cdn hé
xem xét tr tu chén dia cho dén nha kho. Sau do, tat ca nhirng théng tin nay
sé duoc chung téi st dung trong bdo cdo cho dn pham vé dich vu cdéng
ddng cta minh, cuén “The guide” (Ngu'di huéng dan).

Dap lai yéu cau rat bat tién nay, 22% s6 ho gia dinh déong y tham gia - qua la
bat ngd, vi ching ta déu biét rang, nhirng hanh dong kiéu kham xét nhu
vay thuong phai cé Iénh kham.

Cac nha nghién clru cach doé ba ngay da cho triéu tap nhém ho gia dinh lai
truwdce khi dua ra yéu ciu trén. Trong [an gap nay, nhém ho gia dinh duoc
yéu ciu nhu sau va da s6 da dong y:

Chung téi moi cdc ban dén day dé héi y kién cdc ban xem liéu cdc ban cé
san sang tra 167 mét sé cau hdi vé cdc vat dung trong gia dinh minh dé
chuing téi c6 thé str dung nhirng théng tin vao dn pham dich vu céng déng
“The Guide” hay khéng. Cdc ban cé san sdng cung cdp théng tin cho cudéc
diéu tra cua chung téi hay khéng?

Diéu gi da xay ra ba ngay sau d6? Co t6i gan 53% chu ho gia dinh da dong y
vGi yéu cau lén hon dé.

Phuwong phap nay ciing c6 thé duoc ap dung v&i hai muc tiéu kho khan
nhat ma ban luén muén vuot qua - con cai va ban than. Nhirng dira tré
chéng d6i luén dé dang tim ly do dé khéng phai hoan thanh bai tap & nha



hay don dep phong. Ching sé cé thé bi thuyét phuc néu trudce tién, ban
yéu cau ching thuc hién mét budc nhé nhu theo chi dan trén. Diéu nay cé
thé thuc hién duéi dang yéu cau bon tré danh chat thai gian cuing ban lam
bai tap hoac yéu cau chiing cat doé choi vao hop sau khi choi xong. Ngay sau
khi ching vira néi vang véi yéu cau nhé ban dau, da tdm ly sé thac day
chung dat nhirng thanh qua trong hoc tap va don dep sach sé phong cua
minh.

Trong truong hgp tu thuyét phuc ban than, thay vi dat nhirng muc tiéu qua
cao hay vuot qua sirc dé tu cai thién thi chang ta nén dua ra mot muc tiéu
dd nhoé dé thuc hién. Sau d6 ta khéng phai dua ra bat c ly do gi cho viéc it
nhat khéng thé hoan thanh muc tiéu dé mot [an, vi nhu di bé quanh moét
toa dia ¢ chang han. K&t qua 13, ching ta tw nhan thay minh dang dan
tang cuong muirc dd cam két dé dat duoc muc tiéu vé sirc khoe 16n hon.
Khéng Phu T&r da néi: “Hanh trinh ngan dam bat dau tir mét buéc di nhd
ban dau”. Co 1é la khéng c6 mot cach nao tot hon khién ching ta roi khoi
ghé x6-pha va bat dau dé tao ra nhirng tién bé I6n.

15 - Lam the nao dé tré thanh bac thay Jedi
trong khoa hoc thuyét phuc?

D3 1au 13m rdi (chinh xac 14 cach day nira thé ky), trong mot thién ha xa xoi,
Luke Skywalker da dat t&i dang thirc tot dinh cia sw dong thuan: anh da
thuyét phuc dugc Darth Vader chong lai mot bao chda, clru séng chinh
minh va gir lai hy vong va nén hoa binh cho ca dai thién ha. Nguyén ly gay
anh hudng x3 hdi nao da dugc anh st dung dé dam bao cé duoc su déng
tinh dé, va lam thé nao co6 thé &ng dung nguyén ly nay dé gitp nd luc cha
ban trd thanh mot luc lvong hang dau trong nganh?

Trong bd phim Return of the Jedi (Su tr& vé cta Jedi), phan cudi cla seri
phim “Chién tranh gilra cac vi sao”, c6 cdnh Luke Skywalker néi véi Darth
Vader: “Toi biét van c6 mot phan ngudi tot trong anh, ¢ phan thién noi
anh, t8i c6 thé cdm nhan thay diéu do”. Nhirng tr ngt don gian nhu vay cé
thé thuyét phuc dugc Vader - hay it nhat cing da gieo mam thuyét phuc
kéo Vader quay vé chinh nghia? Néu ching ta nhin vao cudc nghién cru
tam ly xa hoi, cau tra o7 thu duoc sé 1a co thé.



Chién luoc nay duoc goi la ky thuat dan nhan, tic 1a quy cho mot ngudi
nao dé mot dac tinh, thai d6, niém tin hay m6t nhan mac réi dua ra yéu
cau cho nguoi dé théng nhat véi nhan mac minh da gan cho ho. Trong mot
minh hoa hiéu qua cho chién lugc nay, hai nha nghién ciru Alice Tybout va
Richard Yelch da cho thay cach ma phuong phap dan nhan c6 thé duoc
dung nham ting kha ning moi ngudi bo phiéu trong ngay bau ctr. Ho da
phdng van kha nhiéu ctr tri tiém nang va ngau nhién néi véi mét nira trong
s6 nhirng ngudi nay rang ho 1a “nhitng céng dan trén murc trung binh co
kha nang di bau va tham gia cac su kién chinh tri”. N(ra con lai duoc théng
bao ho chi & murc trung binh, dua trén tiéu chi vé su dam mé, niém tin va
hanh vi. Nhirng ai duoc danh gia Ia nhirng cong dan tét va cé kha nang di
bau cao khoéng chi tu xem minh 3 nhirng cong dan tét hon nhirng nguoi
duwgc coi la cong dan mrc trung binh, ma 15% cé xu huéng di bo phiéu
trong ngay bau ctr duoc té chirc mot tuan sau do.

Tat nhién, ky thuat dan nhan khong chi gidi han trong linh vuc chinh tri nhw
chon nha 1anh dao k& can hay trong truong hop phé trudt mot bao chuia
cia Luke Skywalker. Ban c6 thé dung ky thuat nay trong nhirng giao dich
kinh doanh hay trong cac tuwong tac khac. Vi du, mét thanh vién trong
nhém clha ban dang rat vat va hoan thanh du an dac biét ma ban da yéu
cau. Co lé thanh vién nay dang mat dan niém tin vao kha nang dap (ng
nhirng yéu cau cla du an cia minh. Trong tinh huéng nay, ct noi rang ban
van tin tudng vao kha nang anh ta sé hoan thanh nhiém vu va goi lai rang
anh ta da 1am viéc cham chi va kién tri t&i mlrc nao. Ban cling c6 thé néu ra
nhirng thach thirc trudc ddy anh ta da vuot qua va hoan thanh tét nhiém
vu duoc giao. Cac gido vién, dao tao vién va cac bac cha me ciing co6 thé ap
dung chién thuit dan nhan nay dé nhao nan lén nhirng hanh vi mong
muén bang cach cho hoc sinh, con cai ho biét rang ching luén duoc xem 13
ki€u ngudi sé phat trién tot hon sau khi duong dau vai thir thach. Chién
thuat nay cé tac dung v&i ca nguoi Ion va tré nho. Nghién cru do mot
trong s6 ching toi ti€én hanh v&i mot vai dong nghiép cho thay khi gido vién
noi v&i hoc sinh rang chang 1a nhirng dra tré quan tdm dén viéc viét chir
dep, bon tré sé danh nhiéu th&i gian ranh réi hon dé tap viét - tham chi khi
ching nghi chang c6 ai giam sat ching ca.

M@&i quan hé gilra cong ty va khach hang ciing c¢6 thé duoc that chat hon
theo cach nay. Chic han ban da quen thudc véi cach cac hing hang khéng



tan dung nguyén ly nay: khi tiép vién trudng ndi véi khach hang khi két
thuc chuyén bay rang, “Ching toi biét co rat nhiéu hang hang khéng dé quy
khach lwa chon, vi vay, ching t6i cam on quy khach da chon hang hang
khéng cua chang t6i”, c6 ay/anh ay dang dung phuong phap dan nhan,
hoan toan nhic nh& ban rang néu c6 qua nhiéu lua chon thi khach hang
chac chan da lua chon hang nay vi mot ly do ndo dé. Gan cho khach hang
niém tin & hang hang khong nay, ho sé nghi minh rat sdng su6t gilra cac lua
chon. Tuong tu, ban cé thé dung phuong phap nay dé nhic khach hang
rang quyét dinh cua ho khi giao dich v&i cong ty ban thé hién niém tin cua
ho vao cong ty, ban, ban rat tran trong va sé co hét sirc dap lai su tin tudng
do.

Hay nh& rang, vai chién luwoc nay, cling gidng nhu cac chién luge giy anh
hudng khac, chi nén sir dung mot cach céd dao dirc - néi cach khac, chi khi
tinh cach, thai d6 hay hanh vi phan chiéu chinh xac kha nang, kinh nghiém,
ca tinh tu nhién cGia ngudi nghe. Tat nhién, chang toi biét cdc ban sé tham
chi khéng nghi dén viéc dung nhirng chién luvoc nay mot cach vo dao dirc.
Trén hét, chdng t6i cAm nhan duoc rat nhiéu diéu thién & cac ban.

16 - Mot cau héi don gian co6 thé dic biét
tdng cwong sy ho trg cho ban va nhivng y
twdng cua ban nhw thé nao?

B3t ky chinh tri gia nao cling c6 thé cho ban biét rang, trong nhitng giai
doan khac nhau ctia cudc bau ctr, cac rng ctr vién phai chiu mét ap luc [on
dé tim ra cach khéng chi thuyét phuc ctr tri vé gia tri con nguwdi ho, ma con
phai 16i kéo nhitng nguoi ing hd minh dén noi bd phi€u vao ngay bau ctr.
Trong khi, chi it 3 & My, mot vai (rng cr vién lai ném tién vao nhirng hoat
dong quang cao trén truyén hinh, thu tir va xuat hién trén cac phuong tién
théng tin dai ching, thi mot (rng cir vién khén ngoan - cling c6 thé 13 ngudi
sé& dugc bau - sé tim cach ndm chac khéng chi nghé thuat thuyét phuc ma
ca khoa hoc thuyét phuc nira.

M6t vi du dién hinh 13 ky bau clr t8ng théng My nam 2000 da khang dinh
rang ching ta nhan thic ré hon bao gi® hét gia tri cia moi 14 phiéu khi ma
chi c6 537 phiéu bau da tao nén su khac biét. Trong subt qua trinh tranh cr
dang hé then nam dé, cling véi su tap trung cta cac phuong tién thong tin



dai ching cling nhu clia ca nuéc My vao hang loat cac van dé gay tranh cai,
chi mot thang lgi rat nhoé theo huéng nay hay hudng khac cling c6 thé co
anh hudng 16n dén két qua cubi cung. Chién luoc gian don nao da duoc st
dung d€ 16i kéo nhirng ngudi ting hd dén noi bau cir?

Cau tra 107 chi don gidn |3 yéu cau ctr tri tiém nang ndi trudc xem liéu ho cd
di bau vao ngay bau clr hay khéng va do hdi nguyén nhan vi sao. Khi nha
khoa hoc xa hoi Anthony Greenwald cung cac dong nghiép thir st dung ky
thuat nay vdi cac cir tri tiém nang vao dém truwdc ngay bau cl, nhirng
ngudi duge hoéi vé du dinh cta ho da tiét 16 ty 1é sé di cao hon 25% so vGi
nhirng nguoi khong dugc hoi (86,7% so véi 61,5%).

C6 hai qua trinh tdm ly quan trong an chira trong ky thuat nay. Thr nhat 13
khi moi ngudi dugc hoi liéu c6 tham gia nhirng su kién duogc ca xa hoi
mong doi trong tuong lai hay khéng, ho cdm thay budc phai tra |6i 13 cd vi
diéu do sé gitp gianh duoc sw déng thuan cda xa hoi. Can nhic mirc do
quan trong ma nguoi dan danh gia vé viéc bau ctr, ngudi duoc hoi sé rat
kho dé tir chdi va noi rang ho dinh & nha xem ti vi vé chuong trinh trach
nhiém cong dan. Sé khong cé gi ngac nhién khi sau do, trong nghién ciru
nay, 100% nhirng nguoi dugc yéu cau du doan vé hanh déng bau clr cta
ho da tuyén bé rang ho thuc su sé di bau cur.

Thr hai, dai da s6 (né€u khéng phai |3 tat cd) moi ngudi, mot khi da tuyén
b6 sé thuc hién hanh vi duoc ca xa héi mong doi, sé c6 dong luc thuc hién
hanh dong ding v&i nhirng gi da cam két. Moét vi du khac, mot nha hang da
giam duoc rat I6n ty 1é khach khong dén du da dit cho trudc (khach da dat
ban nhung khéng dén va ciing khéng goi dién dén hay chd da dat) bang
cach yéu cau nhan vién 1é tan thay déi mot chat trong 101 néi khi nhan
thong tin dat chd trudc tir khach hang tir “Vui Iong goi trudc néu quy
khach budc phai hily chd” sang cau, “Quy khach sé goi lai néu budc phai
hay ché ch&?”. Tat nhién, hau hét cac thuc khach cam két sé goi lai bang
cau tra 161 “duoc”. Quan trong hon, sau doé ho cam thay cé trach nhiém
phai thuc hién cam két cia minh: ty Ié thuc khach khéng dén nha hang khi
da dat cho trudc gidm tor 30% xuéng con 10%.

Do d6, phuong phap don gidn cho cac irng ct vién cé duoc nhiéu cir tri
dén noi bau ctr 1a nhd tinh nguyén vién kéu goi cr tri va hoi xem liéu ho cé
di bau trong ky bau ctr t&i khéng va doi ho tra 161 “cd”. NEu nhirng ngudi



kéu goi sau doé ndi thém: “Chiing toi sé danh dau la anh ‘cd’ tham gia va sé
thong bao cho moi ngudi khac biét nira”, cam két nay ham chira ba yéu to
gilp that chat 167 cam két cha cr tri: mang tinh tinh nguyén, chi dong va
duwgc cong bo rong rai trong cong chang.

Nhirng bai hoc nao rat ra dé c6 thé sir dung hiéu qua tai noi lam viéc va
rong hon la trong cong dong dan cu? Lay vi du, ban dang dinh quyén gop
tien cho moét t6 chirc nhan dao phi loi nhuan minh yéu thich nhung van
chan chr khéng muén ding ky cho dén khi kha chic rang minh sé nhan
dugc su ang hd tir ngudi khac. Viéc hoi y kién gia dinh, ban be, dong
nghiép xem liéu ho c6 tham gia quyén gop hay khong sé khéng chi cho ban
mot y twang vé nhirng déng gép ban dau cho diéu ban dang lam ma con
tang kha nang ho sé quyén gop cho ban khi ho da déng y tham gia.

Mot vi du khac cua chién luge nay, hay twdng tuong ban 1a trudng nhom
va ban nhan ra su thanh cong cua y tuédng mai khéng chi phu thudc vao su
dong thuan bang 161 tir cac thanh vién trong nhom, ma con 13 viéc bién sy
ung hd dé thanh nhirng hanh dong c6 y nghia. Thay vi chi giai thich cho cac
thanh vién nhém nhirng lgi ich sé thu duoc tu viéc ap dung y tudng mdéi,
ban nén héi xem liéu ho c6 san sang tng hd y tudng nhu vay khéng va cho
doi mot cau tra 107 “cd”. Budc ti€p theo, ban nén yéu cau ho ndi ra nhirng
nguyén nhan khién ho tng ho.

Du vai tro cua ban 1a gi, mét gidam doc, mot gido vién, mot nhan vién ban
hang, mot chinh tri gia hay mot ngudi gay quy, ching téi cho rang ban sé
nhan ra rang néu st dung chién lugc nay, ban cé thé tao nén mot phiéu
bau quan trong nira - mét phiéu bau day sirc manh cho su tu tin trong
cong viéc.

17 - Chat xtc tac nao cho cam két lau dai?

Tap doan Amway, mot trong nhirng cong ty ban hang truc ti€p c6 lgi nhuan
cao nhat tai My, khuyén khich cadc nhan vién ban hang ctia minh dat duoc
nhirng cu hich I6n trong céng viéc bang cach dua ra mot 167 khuyén nhu
sau:

Tha thuat sau cung trudc khi cdc ban bdt tay vao cdng viéc la: hay lap cho
minh mét muc tiéu va viét né ra. Cho du muc tiéu dé la gi, diéu quan trong
la ban dé lap ra, do vay ban cdn lam diéu gi dé dé dat duoc né. Va vi thé,



ban phdi viét diéu dé ra. Khi ban da dat duoc muc tiéu, hay dat cho minh
moét muc tiéu mdi va viét né ra. Ban sé bdt dau nhdp cudc va tdng téc.

Tai sao viéc viét ra nhirng muc tiéu lai c6 thé rat hiéu qua trong viéc cling
cd thém nhirng cam két ctia minh, ngay ca chi ban than minh biét muc tiéu
do?

Hi€u mot cach don gian thi nhirng cam két duoc tao 1ap chu dong sé cé
strc manh Iuu gir hon nhirng cam két thu dong. Trong mot minh chirng gan
day ca vé stirc manh clng nhu su tinh té cta nhirng cam két chd dong, hai
nha khoa hoc xa hoi |a Delia Cioffi va Randy Garner da thu huat cac tinh
nguyén vién 13 cac sinh vién dai hoc tham gia mét du an gido duc vé AIDS
duwoc tién hanh tai cac truong hoc dia phuong. Hai nha khoa hoc gtri cho
cac sinh vién trén mot trong hai ban huéng dan khac nhau. Nhirng sinh
vién nhan duoc ban huéng dan chu déng duoc théng bao rang néu tinh
nguyén tham gia, ho nén thé hién bang cach dién vao mau cho biét minh
san long tham gia. Nguoc lai, nhirng sinh vién nhan duwoc ban huéng dan
thu déng duoc théng bao rang néu muén tinh nguyén tham gia, ho nén dé
trong mau co ghi 1a ban khdng san sang tham gia.

Cac nha nghién clru da phat hién ra ty |é sinh vién tinh nguyén tham gia
khong thay d6i ngay cd khi nhan dugc ban huéng dan cha ddng hay thu
dong. Tuy nhién lai c6 mot su khac nhau dang ngac nhién & ty 1é phan tram
nhirng nguoi thuc su dén tham gia vai ngay sau do. Trong s6 nhirng sinh
vién déng y tham gia thu duoc tir nhirng mau mang tinh thu dong, chi cé
17% c6 mat. Vay v&i nhirng ai dong y tham gia théng qua hinh thirc chu
dong thi sao? Co6 t&i 49% gilr 1oi. Tong cong lai, da s6 nhirng ngudi cé mat
nhu du kién (74%) 1a nhirng ngudi dong y tham gia tinh nguyén chuong
trinh mot cach tich cuec.

Tai sao nhirng cam két duoc viét ra (dugc coi 1a chd dong) lai dat duoc
nhiéu thanh céng trong viéc 16i kéo moi nguoi tham gia? Moi nguoi tu
danh gia minh dua trén su quan sat nhirng hanh vi ca nhan ho, va ho tu rat
ra nhiéu diéu vé ban than dua trén nhirng hanh dong cu thé hon 1a khéng
c6 hanh dong nao. D& lam sang to cho ly giai nay, Cioffi va Garner da phat
hién ra nhirng ai chi déng tham gia tinh nguyén c6 xu hudng quy két quyét
dinh cda minh vao tinh cach ca nhan, sé thich, y tuédng riéng cia ho hon la
nhirng ngudi tinh nguyén tham gia moét cach thu dong.



Nhirng cam két chu dong co6 thé co tac dung gi cho nhirng nd luc gay anh
hudng ctia ban? Gia st day la thai diém trong ndm khi nhiéu ngudi trong
ching ta dua ra mét cam két cu thé - mot quyét tdm clia ndm mdi. Viéc
viét ra va miéu ta that chi tiét nhirng quyét dinh ban cam két lam, hon Ia
chi nght vé né, déng thadi, miéu ta cac budc ban sé thuc hién dé dat duoc
muc tiéu da chon, c6 thé sé rat hiru ich, dac biét néu sau do, ban tiép tuc
thong bao cho ban bé va gia dinh biét nhirng diéu minh d3 viét ra.

NE&u ban la mot giam doc kinh doanh, viéc yéu cau cac thanh vién trong
nhém viét ra nhirng muc tiéu ban hang cta ho sé gilp cing cd cam két
thuc hién nhirng muc tiéu do va cubi cung la gia tang doanh so. Tuong tu,
sé that khén ngoan khi dam bao rang, trong suét cudc hop, nhirng ngudi
tham gia viét ra va chia sé rong rai nhirng nhiém vu ho déng y thuc hién.

M6t vi du trong linh vuc ban 1é cho ta mét bang chirng hung hén hon nira
vé sirc manh cla viéc viét ra nhirng cam két. Rat nhiéu c(ra hiéu tao co hoi
cho khach mé& réng thoi gian gidm gia mua hang con c¢6 gia tri tai sir dung
trong vai thang tham chi vai ndm bang cach ky vao mot loai thé tin dung
clia riéng ctra hiéu hay trén mot so loai gidy to tai chinh khac. Cac nha ban
lé sau d6 da nhan ra khach hang hiém cé xu huéng hiy boé cam két néu
chinh ho da dién vao cac phi€u dang ky. Nhirng dit liéu trén cho thay d€ toi
da hoa nhirng cam két vé cac y twang ban dang ti€n hanh v&i khach hang
ciing nhu dai tac kinh doanh, ban nén thu xép cho tat ca cac bén tham gia
chd déng dién vao cac thoa thuan kinh doanh lién quan.

Nhirng cam két chu dong cé co hoi dugce st dung dé dat duoc hiéu qua
cao trong linh vuc y té€. Trong nhirng ndm gan day, cac bac sy da bao cao
rang bénh nhan 1& hen gip bac sy ngay cang nhiéu hon. Trén thuc t&, mot
cudc diéu tra ctia Dich vu Y t& Quéc gia da chi ra rang c6 khodng bay triéu
cudc hen |& ctia bénh nhan va bac sy trong mét nam, mot con s6 dang
buén giy hau qua rat I&n vé tai chinh cling nhuw chuyén mon. Lam cach nao
dé nhirng cam két chu dong c6 thé gitp loai bé van dé nay? Khi ching ta
lén lich cho cudc hen téi, du cudc hen dé 1a dé€ ki€m tra sirc khoe dinh ky
hay cho mét cudc phau thuat quan trong thi chudn muc cho nhan vién I&
tan hay ngudi quan ly 13 viét ngay, gio' cho cudc gap dé [én mot mau gidy
nhac viéc nhéd. Tuy nhién, v&i mot 16i mon nhu vy, vai tro cia bénh nhan 13
thu dong ch&r khéng phai chi dong. Thay vao doé, viéc yéu cau bénh nhan



tu dién vao mau gidy duoc chirng minh 1a mét chién luoc rat hiéu qua va
c6 chi phi thap dé giam ty 1& |& hen.

Tom lai, nhu rat nhiéu cac cach ti€p can khac dwgc miéu ta trong cudn sach
nay, nhirng cam két chti déng cling c6 thé hitu ich, tao ra su hai long trong
cudc sbng cla chang ta. Mot hanh dong nho nhung cé y nghia tam ly rat
I&n nhu bao ddm mot cam két cha dong do con tré, hang xom, ban be, doi
tac hay tham chi 1a chinh ching ta viét ra sé tao ra su khac biét gira kha
nang gay anh huong tdi ngudi khac that hiéu qua va khién moi nguoi hoan
thanh.

18 - Lam thé nao ban cé thé dau tranh v&i
tinh nhat quan bang tinh kién dinh?

Theo Oscar Wilde [2], su nhat quan |3 noi nwong ndu cudi cung ctia nhirng
ngudi khéng co tinh sang tao. Raph Waldo Emerson [3] cling néi rang: “Su
nhat quan ngu xuan 1a yéu ma cta nhirng bdé ndo ti teo”. Va cudi cung,
Aldous Huxley [4] cling ndi: “Nhi{rng ngudi nhat quan thuc su [a nhirng ké
da chét”.

Tai sao nhirng tac gia ndi ti€ng nay lai phat biéu nhirng cau nhu vay, va diéu
do cé nghia gi d6i v&i nhirng nd luc gdy dnh hudng cua ban?

Nhu ching ta da thao luidn trong phan trudc cda cudn sach, moi nguodi
thuwong muodn hanh vi ctia minh phai thong nhat véi thai do, cau noi, gia tri
va hanh déng trudc dé. Tuy nhién, bang cach nao ma qua trinh 130 héa da
lam thay déi quan niém nay? Cung v&i nha nghién clru hang dau Stephanie
Brown va cac cong su, mot trong s6 chiang to6i da ti€én hanh nghién clru va
chi ra rang s& thich ciia moi ngudi déi vai tinh nhat quan trd nén I6n manh
hon khi ho cao tudi hon. Pay 13 truong hop dién hinh vi su thi€u nhat quan
c6 thé 13 mét trang thai cdm xdc budn phién va nhirng ngudi I6n tudi cd
dong luwc hon dé tranh nhirng tinh huéng nhu vay.

Phat hién nay c6 nhirng i'ng dung rat quan trong trong viéc lam thé nao
gay anh hudng vai ngudi cao tudi. Gid st ban lam viéc cho mét cong ty
dang no luc tiép thi loat san pham mai nham vao déi tuong khach hang 1a
nhirng ngudi cd dé tudi trén trung nién. Nghién clru goi y rang, nhirng doi
tuong dac biét nay khoé thay déi hon nhitng doi twong khac vi su thay déi
lam cho ho cam thay hanh dong ciia minh khéng nhat quan véi nhirng cam



két ho dua ra truéc day. Trong trudng hgp nhu vay, ban nén tap trung
thong diép cia minh vao viéc lam thé nao mua va ban san pham nhat quan
V@i nhirng gia tri, niém tin, thoéi quen da ton tai trudc dé cta khach hang.
Bai hoc tuong tu cling ap dung trong nhirng linh vuc khac, nhu viéc thuyét
phuc mét thanh vién ky cwu trong nhém lam viéc trong mét hé thong mai
hay thuyét phuc cac bac cha me 16n tudi uéng thudc chang han.

Nhung liéu moi ngudi c6 thuc sw dé dang tir bé nhirng théi quen cii cla
minh nhu vay khi chi don gidn duwoc théng bdo rang nhitng hanh vi mai
ching ta dang dé xuat nhat quan véi nhirng gia tri, niém tin va théi quen
trude day cia ho hay khong? Tét nhat chiing ta nén duy tri su nhat quan
vGi cac quyét dinh dua trén quan di€ém cta ho. Tat ca chidng ta sé buc tirc
khi phai lam viéc v&i nhirng nguoi thi€u nhat quan, hay thay déi quyét dinh
hoac nhirng ngudi dé bi anh hudng bdi nhirng gi ho nghe duoc ngay sau
dé.

Lam viéc v&i nhirng ngudi co tinh cach nay doi hdi chang ta phai lam thém
mot viéc khac nira ngoai viéc chi ra cho ho thay dé xuat cua chiing ta phu
hop nhu thé nao v&i nhirng gi ho cho 1a quan trong. Dé dam bao théng
diép dua ra c6 tinh thuyét phuc nhat, chiing ta khong chi can kéo ho thoat
khoi nhirng cam két trwdc d6 ma con phai trdnh dong khung nhirng quyét
dinh cta ho dudi dang sai [am. Sé c6 lgi hon néu ta tan duong nhirng
quyét dinh trudc day cta ho va miéu ta ching la nhirng quyét dinh chinh
xac “tai thoi diém ho dua ra quyét dinh dé”. Viéc chi ra nhirng lwa chon
trwdc day cia moi ngudi 1a chinh xac “dua vao nhitng bdng ching va
théng tin ho cé duoc tai thoi diém dé”, ching ta c6 thé gitp ho thoat khoi
nhirng cam két va cho phép ho tap trung vao dé xuat ciia ban ma khong
cam thay bi mat mat hay khoéng c6 su nhat quan.

Gidr day, sau “16i 1& rao dén truwdc”, thong diép tiép theo cua ban, ma van
phu hop véi nhitng gia tri, niém tin, thoi quen cda ho sé cé dugc su chic
chan. Cling nhu mét hoa sy chuan bi khung vai vé trudc khi phong tac, mot
bac sy chuyén khoa chuan bi dung cu mé truéc khi budc vao phong phau
thuat va mét huan luyén vién sap xép déi hinh truéc khi bude vao thi dau,
mot 167 kéu goi mudn co tinh thuyét phuc cling doi hoi phai c6 su chuan bi.
Péi khi sy chuan bi d6 d&i hoi ching ta khéng chi cAn nhic cach dua ra
thong diép ma con phai quan tdm dén nhirng théng diép va phan (ng
trudc do cua ngudi nhan. Nhu mét cdu ngan nglr da noi, cach tét nhat dé



cudi ngua 1a theo hudng con ngua dé dang phi. Trudc hét, ban phai tu
diéu chinh ban than theo hudng di chuyén cta chd ngua dé, sau dé méi cod
thé dan dan khéo léo diéu khién n6é theo hudng di ciia ban. Néu cir ép chu
ngua phi theo hudng minh mong mudn thi né sé hat ban di ngay ap tirc va
khién cht ta buén phién trong suét hanh trinh cing ban ma théi.

19 - Tha thuat thuyét phuc nao ban cé thé
hoc dwoc tir Benjamin Franklin?

Sinh ndm 1706, Benjamin Franklin néi ti€éng 1a mét tac gia, mot chinh tri
gia, mOt nha ngoai giao, mot nha khoa hoc, mot triét gia va mot nha sang
ché& hang dau. V&i tu cach mot chinh tri gia, 6ng da dua ra y tuéng vé mot
quoc gia v&i tén goi Hoa Ky. La mot nha ngoai giao trong sudt cudc cach
mang giai phong nuwdc My, ong kéu goi su lién minh tur Phap, tro gilp cho
nén doc lap cha nudc My. LA mot nha khoa hoc, 6ng 1a nhan vat chd chot
trong nhirng phat hién va hoc thuyét vé dién nang. Va 1a moét nha sang ché,
ong dam trach viéc ché tao ra kinh hai trong, hop so6 va cot thu 16i. Nhung
chinh viéc 6ng kham pha ra cach gianh dugc su kinh trong tir phe bat dong
y ki€n bang cach kéo ho vao cudc c6 thé mai 1a phat hién co6 tiéng vang
nhat ctia 6ng.

Khi Franklin con lam viéc trong Ban Lap phap ctua bang Pennsylvania, 6ng
da nhiéu lan bj phe d6i 1ap gay kho dé va chiu su’ chdng déi tr mot dong
nghiép. Franklin da giai thich ré rang cach 6ng sap dat dé cé duoc su kinh
trong va ca tinh ban:

T6i chuwa bao gio c6 muc dich la gianh duoc thién y tir nguoi déng nghiép
bdng cdch thé hién su tén trong thdi qud véi anh ta, nhung sau mét thoi
gian, téi da thuc hién phuong dn khdc. Sau khi nghe phong thanh rdng
trong thu vién cua anh ta cé mét cuén sdch rat hiém va ddang luu tam, toi
da viét mét to gidy nhdn vdi anh dy, bay td y muén xem cuén sdch va dé
nghi anh dy cho téi muon né vai ngdy. Anh dy da gui cuén sdch dén ché toi
ngay sau day va khoang mét tudn sau, téi tra nd lai cho anh véi mét to
gidy nhdn khdc, bay té chén thuc cam tudng cua téi vé ddc an do. Lan sau
do khi chung téi gdp nhau & Ban Tu phdp, anh dy da ndi chuyén vai téi
(diéu ma anh dy chua ting lam) véi su 1€ dé muc thudc. T dé anh luén
sdn long giup dé téi dén ndi chung téi da trd thanh nhirng ngudi ban than



va tinh ban day kéo dai dén lic anh qua doi. Bay la vi du vé mét cau cham
ngén ¢ ma téi duoc biét, né néi "ngudi da tirg déi tét véi ban sé san
I6ng thé hién tam chan tinh ay mét lan nira, hon la ngudi chinh ban da ép
budc phadi déi tét vdi minh”.

Nhiéu nam sau, cac nha nghién ciru hanh vi Jon Jecker va David Landy d3
bat tay kiém chirng xem liéu Franklin c6 ding hay khéng. Trong mot nghién
ctru, nhirng ngudi tham gia da thang mot khoan tién tir ngudi thir nghiém
tai mot cudc thi. Sau d6, ngudi thir nghiém tién lai gdn nhém nguoi tham
gia va hoi liéu ho c6 san ldong tra lai anh ta s6 tién vi d6 13 tién tai cta anh
ta va hau nhu anh ta chang con chit nao nira (Hau hét déu déng y). Nguoi
th& nghiém nay khéng dua ra bat c&r dé nghi nao véi nhdom nguoi tham gia
con lai. Va roi, tat cd nguoi tham gia déu bi dugc diéu tra xem ho thich
nguoi thir nghiém nhu thé nao.

Liéu chién lwgc nghe chirng vo ly cta Franklin, nghe chirng vo ly, c6 dugc
minh chirng trong th&r nghiém nay? Su that 1a cé. Jecker va Landy da phat
hién ra rang nhirng ngudi dugc yéu cau dé nghi tra lai tién cho ngudi thir
nghiém da danh nhiéu thién cdm cho anh ta hon 1a nhirng ai khong dugc
dé nghi.

Tai sao vay? T cac cudc nghién cru khac, chiing ta biét rang moi ngudi co
dong lwc manh mé dé thay déi thai dé theo cach nhat quan vai hanh vi cua
ho. Khi ngudi doi dau vai Franklin cam thay chinh minh dang gitp d&
ngudi ma minh chang quan tam, c6 thé anh ta tu nha ring: “Tai sao minh
lai di nguoc véi quan diém cta ban than dé giap ngudi ma minh khéng hé
thich? Cé 1é con nguoi Franklin khong téi chit ndo. Hay nghi xem, biét dau
anh ta lai c6 nhirng pham chat rat dang mén...”.

Chién luoc cta Franklin thich hop véi viéc diéu khién cdc méi quan hé
trong nhiéu méi trwdng khac nhau. D€ dat dugc diéu gi do, ching ta
thudng can su trg gitp tir mot cong su, hang xom hay dong nghiép khong
may thién cdm va&i ching ta. Doi khi chiing ta luéng lu khi yéu cau su giap
d& vi so rang nguoi do cang khong thich ching ta hon. Mot xu huéng phé
bién hon 13 tri hoan, c6 thé 1am cham tré tién dd hoan thanh nhiém vu
dang thai han. K&t qua cua nghién clru nay chi ra rang su ludng Iy nhu vay
la vo can cur.



Vi truong hop cta nhirng ngudi bi ché trach, viéc yéu cau mot an hué 13
diéu can lam. Nhung hay can nhic mét diéu: néu hién tai ban chang c6 gi
dé thé hién khi giao ti€p (hoac khéng giao ti€ép) véi ngudi do, diéu toi té
nhat xay ra 1a ban sé két thic vai két qua chang khac 1a bao. Tuy nhién, hay
thr xem sao, vi ban thuc su khéng cé gi dé mat.

20 - Khi nao viéc yéu cau “chi mét it théi” cé
the mang lai thanh céng I&n?

Ai d6 da noi: “Nhirng diéu tot lanh [a do nhirng th&r nhd nhat gop lai”. Du 1a
ai da ddc rat ra ciu ndi nay thi rdé rang dé phai 1a ngudi hi€éu duoc sirc
manh cta tam suy nghi l&n tir nhirng buéc di nho.

Xuyén suét cuén sach nay, ching toi da c6 gang dua ra nhirng minh chirng
ho tro cho tuyén bé ciia minh rang ching ta cé thé thanh cong trong viéc
khién ngudi khac néi “cé” véi minh. Trong mét sé tinh hudng cu thé, ching
ta can hiéu duoc tai sao moi ngudi lai néi “khéng” véi nhirng yéu cau hop
tinh hop ly, nhu yéu cau quyén gép cho mot quy nhan dao hop phap.

Mot trong so chiang toi da 1én ké hoach thuc hién thi nghiém. Chang toi
cho rang khi duwoc dé nghi quyén gop, ké ca nhirng ngudi muén ang hd cho
quy nay cing noéi khong vi ho “khéng” quyén goép duoc nhiéu va ho cho
rang chat it tién kia sé chang gitp duoc gi. Dua trén 1ap luan do, ching toi
nghi ra mét cach dé kéu goi moi ngudi quyén gép dé 1a théng bao cho ho
biét du mot khoan tién cuc nhé théi cling sé rat hiru ich. D€ kiém chirng gia
thuyét ndy, cac tro ta nghién clru cta ching téi da di gd cha tirng nha dé
guyén goép cho Hiép hdi Ung thu Hoa Ky.

Sau khi giéi thiéu vé minh, ho da héi moi ngudi: “Anh cé san long gitp d&
bang cach quyén gop khong?” Do 1a 161 yéu cau danh cho mdt nira s6 hd
dan. V&i nira ho dan con lai, cac tro td nghién ciru néi thém: “Tham chi
mot xu cling sé rat hiru ich”.

Khi phan tich két qua, ching téi nhan thay nhirng déng xu nho bé nay thuc
su rat hiru ich. Nhat quan véi gid thuyét trén cta ching to6i, moi ngudi &
trong tinh huéng “Tham chi mot xu cling sé rat hitu ich” da quyén gop vi
muc dich nay nhiéu gan gap do6i so v&i nhirng ngudi & trong nhom con lai
(50% so v&i 28,6%).



Xét trén bé néi, nghién ciru ndy goi y rang khi ban muén nhan duoc sy trg
gilp tur ai d6, hay chi ra rang mét su gitp d& nho cda ho thdi cling t6t va
rat dang gia doi vai ban. Tuy nhién, liéu chién lvge “Tham chi mot xu cling
sé rat hiru ich” c6 dem lai két qua trai nguoc khong? Mac du sé lugng
ngudi quyén gop gan gap doi, nhung khi duoc théng bao 1a “Tham chi moét
Xu cling sé rat hiru ich”, liéu ho sé iing ho so tién nhd hon so v&i so tién da
duogc du dinh ban dau khong? DE kiém tra trd ngai tiém an nay, ching toi
da xem luong tién quyén gop, va rat vui khi phat hién ra rang khéng cé su
khac biét ndo vé so tién quyén gop trung binh xét theo dau ngudi. Diéu nay
c6 nghia 1a viéc dat yéu cau “Tham chi mot xu cling sé rat hitu ich” song
song v&i mot yéu cau thong thudng khong nhirng lam tang s6 luong nguoi
quyén goép, ma con lam tang tong lvong tién quyén goép. Vi du, trong mot
nghién ctru cla ching t6i, c&r 100 ngudi dugc hodi, chung toi thu duoc 72
do-la tir nira dau tién ctia nhom thi nghiém so véi chi 44 d6-la tir nira con
lai.

Co vai irng dung cuia cach ti€p can “Tham chi mét xu cling sé rat hitu ich”
tai noi lam viéc. Doi v&i nhirng ngudi cdng tac cho mot du an cong dong.
Chi mét gid lam viéc ciia anh théi cling sé rat hiru ich. D6i v&éi mot dong
nghiép c6 chir viét kho doc, “Chi moét chat ranh mach thoi cling sé rat hiru
ich”. B6i v&i mot khach hang tiém nang rat ban ron thi “Tham chi moét cudc
dién thoai ban dau ngan gon ciing sé rat hiru ich”. Nhirng budc di nho
nhung ding huéng ciing c6 thé minh chirng cho thay hiéu qua sau cung
ctia né khoéng hé nhé chit nao.

21 - Gia kh&i diém cao hay thap? Gia nao sé
khién khach mua hang?

Nhirng d6 vat nhu keo cao su Britney Spears da hét han st dung, moét tdm
bia tuwéng niém Papa Smurf hay moét chiéc dén chi tia laze bi hong c6 thé
cho chang ta biét cach dé ban san pham hay dich vu mét cach hiéu qua
nhat thong qua mot quy trinh dau gia day tinh canh tranh? Nghién cru vé
cach thirc moi nguoi dang ky “bau vat” cia minh trén trang eBay sé cho ta
cau tra 1oi.

Tap doan eBay s& hiru trang web eBay.com, mot trang web mua sam va
ban diu gia trén mang Internet, noi moi nguwoi va cac doanh nghiép mua



ban hang hda va dich vu trén toan ciu. Céng ty nay dugc thanh lap vao
nam 1995 tai San Jose, California b&i moét 1ap trinh vién may tinh, déng
thoi 1a Giam doc Tap doan Cong Nghé Echo Bay, ong Pierre Omidyar. Khi
ti€n hanh dang ky website ctia Tap Poan minh, 6ng nhan ra echobay.com
da dugc mot cong ty khai thac vang mang tén Echo Bay Mines s& hiru, do
do 6ng da rat ngan tén cong ty lai va eBay.com ra doi. D6 vat dau tién xuat
hién trén eBay.com la mét chiéc but chi laze bi hédng cia Omidyar va 6ng
da ban vat do véi gia 14,83 do-la. Bat ngo trudc ngudi mudn mua chiéc
but nay, 6ng da lién hé v&i ngudi mua va hoi liéu anh ta c6 biét chiéc but
laze da bi héng. Tra |07 blirc thu cila Omidyar, ngudi mua giadi thich: “Toi Ia
nha suu tap cac but chi laze hong”.

Vao ndm 2006, eBay dat dugc doanh sé ban hang trén mang la 6 ty doé-la
va gid day ban c6 thé mua bat cr th& gi minh mudn. Vai ndm gan day, mot
bang hiéu chinh géc cua Hollywood va mét trong nhirng cd may dao ham
ngam da duoc ban dau gia trén ebay. Mot ngudi dan 6ng & Arizona da ban
thanh cong chiéc dan ghi-ta khi yéu thich ciia minh véi gia 5,5 do-la, anh
nay sau dé con chi ra rang ngudi mua thuc ra ching cé dugc thdr gi ca.
Nam 2005, vo cia mot nguoi gidi thiéu dia hat trén dai phat thanh Anh
qudc da ban chiéc xe hiéu Lotus Esprit yéu thich ctia chéng cho muc “Mua
ngay” v&i gia 50 xu sau khi nghe tin anh nay tan tinh mét siéu mau. Chiéc
xe da duogc ban trong vong 5 phut.

R6 rang eBay.com 1a mét hinh mau kinh doanh mang lai thanh cong I6n ma
nén tang ctia noé chi 1a diéu khién viéc ban dau gia truc tuyén trén mang.
Thuc t€, rat nhiéu cong ty ap dung nhirng hinh thirc kinh doanh tuong tu
ciing st dung quy trinh dau giad va hé thong truc tuyén dé quan ly nhan
vién diéu hanh ban va chon nguoi mua. Vi ¢6 su tuong dong ro rét gilra
quy trinh ban dau gia truc tuyén va quy trinh dau gia canh tranh gilra cac
cong ty, nén viéc quan sat xem lam thé nao nhirng ngudi ban hang cé thé
ban truc tuyén rat thanh céng cac d6 vat ctia ho giéng nhu eBay c6 thé day
chdng ta biét thém vé cach thirc quan ly hiéu qua quy trinh ban dau gia cua
cong ty.

Nha khoa hoc nghién ctru hanh vi Gillian Ku va cac cdng su ctia ba cho rang
khi gia niém yét ban dau cao, khach hang tiém nang c6 xu hudng nghi san
pham do6 dang déng tién bat gao hon 13 khi gid niém yét thap. Tuy nhién,
ho cling nghiém tuc dat cau hai liéu viéc tang gia tri song hanh cung voi gia



ban cao c6 thuc sy dan dén mirc gia cudi ciing cao nhuv' y muén cta ngudi
ban hay khéng. Thay vao do, nhém nghién clru cho rang niém yét gia thap
hon c6 thé dan tGi gia théa thuan cudi ciing cao hon véi ba ly do sau.

Th&r nhat, vi gia niém yét ban dau cho bubi ban dau giad dong vai tro nhu
mot th& rao can dau vao, nén gid ban dau thap sé c6 tac dung tét hon
trong viéc khuyén khich cang nhiéu nguoi tham gia cang t6t. Th hai, véi
viéc tang so luong ngudi tham gia - thé hién trén téng so dang ky dau gia
ciing nhu tong s6 ngudi tham gia dau gia thi gid niém yét ban dau lac nay
sé& déng vai trd nhu moét bang chirng xa héi 16i kéo nhirng ngudi dau thau
tiém nang. No6i cach khac, nhirng nguoi bé thau méi danh gia vé do vat co
gia kh&i dau thap sé nhan thay d6 vat nay co gia tri, vi nhiéu ngudi dang bd
thau cho nd. Va dé 13 su cong nhan cua xa hoi da thac day ho tham gia
cudc dau thau. Th ba, nhitng nguoi bd thau cho d6 vat cé gia khaoi diém
thap, dic biét néu dang ky sém, sé c6 xu hwéng danh nhiéu thoi gian va nd
luc d€ cap nhat qué trinh d3u gia cta minh. V&i ¢6 ging can bang thai gian
va stre luc da dé vao qua trinh dau thau, nhirng nguoi tham gia nay sé gilr
virng cam két choi dén cuing dé tré thanh ngudi thing cudc bang cach tiép
tuc tham gia va nang cao mirc bé thau ciia minh hon nira.

Nhirng phat hién cta nghién clru cho thiy néu ban dang kinh doanh cac
san pham, dich vu théng qua bat cir mét quy trinh dau gia canh tranh nao,
viéc dat gia khai diém tuong doi thap cé thé 1a mot cach tang cao gid dat
duoc cudi ctng. Tuy nhién, cling c6 mot canh bao quan trong can can nhic:
cac nha nghién clru da nhan ra yéu t6 mang tinh bang chirng xa hoi 1a mét
cau phan quan trong trong viéc ting tinh hiéu qua cla viéc phat gia khai
di€m thap. Do vay, khi dong ngudi tham gia diu gid cho mot vat dic biét bi
ché ngu (vi du nguyén nhan la do viéc ghi sai tén ctia sdn pham dé trén
eBay, diéu nay lam han ché sé khach hang bo thau méi khi ho tim ki€m san
pham d6 théng qua cac cong cu tim ki€ém dac biét), thi viéc dé gid khai
di€m thap lai khong c6 hiéu qua. Ngu y & day |3, dé gia san pham thap cé
thé rat hiéu qua khi nhiéu nguwdi muén mua san pham dé, nhung lai khéng
hiéu qua chat nao khi viéc dau gia bi gigi han lic chi c6 hai bén.

Mac du phuong thic nay co thé sé khéng mang lai cho ngan quy cong ty
ctia ban hay bd suwu tip miéng |6t c6 cta gia dinh ban thém hang triéu d6-
la, nhung chi it né cling giap ban da kinh nghiém dé dau thau mua duoc
cay dan ghi-ta khi néu né xuat hién trén eBay thém [an nira.



22 - Lam thé nao dé pho treong ma khong bi
quy két la ”tw lang-xé*“?

Néu ban giéng phan I&n nhitng ngudi khac, khi co6 hiéu biét rong, ban sé
mudn noéi cho ca thé gidi biét diéu d6. Nhung tham chi n€u ban c6 kha
nang tu gigi thiéu vé minh |3 chuyén gia vé linh vuc dé thi ciing con mot s6
van dé can phai vuot qua: trong nd luc truyén tai kha ndng chuyén sau cla
ban dén ngudi khac va cd duoc niém tin ciia ho, ban c6 thé sé bi xem 13 ba
hoa khoac lac va tu phu. Két qua 13, moi ngudi sé khong thich ban nira, va
c6 thé sé giam kha nang ho |am theo 1&i ban khuyén. Vay cac chuyén gia da
lam gi dé€ tu ti€p thi ban than mét cach tu tin khéng chat ling tang?

Mot gidi phap 1a nhd ngudi khac thay mat ban thuyét trinh. Phuong phap
nay da duoc cac dién gia, tac gia, cac dién vién hay nhirng ngudi 1am cong
tac truyén théng st dung réng rai trong nhiéu ndm nay. Viéc sap xép mot ai
doé mo ta vé chuyén moén va kha nang ctia ban cho cong ching nghe sé rat
tuyét voi khi thuyét phuc ho 13ng nghe nhirng diéu ban sap dién thuyét.
Tuyét nhat 13 nguwoi nay thuc su tin tudng cac ky nang va ki€n thirc cta
ban, va tinh nguyén ndéi cho moi ngudi biét ban thong minh dén nhudng
nao, va hy vong ban sé gop mot phan lam cho thé gidi tré nén tot dep hon.
Néu khong lam dugc nhu vay thi anh ta chi don thuan [a nguoi dai dién
duoc tra cong ma thoi.

Nhuwng liéu moi ngudi sé khong bi mat hirng khi ngudi gidi thiéu duogc tra
tién dé ngoi ca ban? Cau trad 1&i 13 “khéng” néu nhu ho pham phai mot
trong nhirng 16i thong thuwdng nhat, diéu ma cac nha tam ly hoc xa hoi
thudng goi 1a 16i mang tinh tham quyén co ban: Khi quan sat hanh vi cla
nguwoi khac, ching ta c6 xu hudng danh gia khong dung vai tro clia cac yéu
to tinh huéng (vi du nhu tién bac) trong viéc dinh hinh hanh vi ctia nguoi
khac.

Trong loat nghién clru do mot trong s6 ching téi thuc hién cung nha
nghién ciru hang dau Jeffrey Pleffer va hai cong su, ching téi lap luan rang
moi nguwdi khong coi trong thong tin nay nhiéu nhu 1€ ra phai thé, nghia la
viéc tra cong cho mét ngudi trung gian dé ngudi dé chirng thuc kha nang
cta ban van 1a mot cach hiéu qua trong thuyét phuc. Trong mét nghién ciru
ctia chiing t6i, nguoi tham gia duogc yéu cau tudng tuong ho |3 bién tap



vién ky cuu cia mot nha sach, phai lam viéc voi mot tac gia rat thanh cong
va giau kinh nghiém. Ho duoc yéu cau doc vai trich doan tir 1&i binh cho
moét cudn sach tAm c& duoc in tam dé tac gid kiém duyét trudce khi xuat
ban. M6t nhém doc trich doan miéu ta thanh cong cla tac gid do nha xuat
ban viét trong khi dé6 nhém thi hai doc trich doan y hét nhung do chinh
tac gia viét. Dt liéu thu duoc da xac minh gia thiét cia chiing toi: nhirng
ngudi tham gia xép hang murc yéu thich tac gia trén moi phwong dién - cdm
thay quy mén tac gia hon khi nha xuat ban viét 1&i ca nggi 6ng ta cao hon
nhirng ngudi doc ban viét do chinh tac gia tu viét.

Nghién ctru khang dinh rdng nh& bén thir ba khéo Iéo dién thuyét thay ban
1& mét chién lugc thuyét phuc rat hiéu qua dé chuyén tai chuyén mén cla
ban. (Khi cé thé, bén th& ba cling sé thay mat ban dam phan cac diéu
khoan cling nhu tién cong cla hop déng). Ching t6i cling khuyén cao rang
khi dién thuyét trudc nhirng ngudi khéng thuc su biét ré minh, ban nén
sap x&p mot ngudi khac gidi thiéu vé ban véi khan giad. Mét trong nhirng
cach hiéu qua nhat 13 ban tu chuan bi truédc mét doan van ngan noi vé tiéu
st cia minh. Doan van nay khong can dai dong nhung chi it phai chira
dwng nhirng théng tin vé lai lich, hoc van, khing dinh ban c6 du trinh d6 dé
dién thuyét vé mét s6 cha dé nhat dinh. Ban ciing nén dinh kém mét s6
thanh cong minh da dat dwgc trong linh vuc ma ban sé thuyét trinh.

MGi day, mot ngudi trong chung toi c6 co hdi lam viéc vai mot cong ty dia
oc ap dung thanh céng phuong phap trén. Linh vuc hoat dong cta cong ty
gém ban hang va cho thué tai san. Diéu nay nghia la khach hang khi goi
dién dén cong ty trudc tién sé duoc ti€p chuyén véi nhan vién Ié tan,
ngudi sé xac dinh bo phan ho can, va sé noéi, “Vang, bd phan cho thué, quy
khach can néi chuyén véi Sandra” hodc 1a “Quy khach can bé phan ban
hang gitip d& - dé téi néi may cho quy khach gdp anh Peter”.

Theo dé xuat cda ching téi thi nhan vién |1& tan nén gidi thiéu déng nghiép
cta minh cung nhirng thanh tich cla ho. Gid day, nhan vién 1é tan khoéng
chi théng bao v&i khach hang vé ngudi dong nghiép anh ay/co 3y can gap
ma con thong tin thém vé trinh dé chuyén mén cta ho nira. Nhirng khach
hang muén biét thém théng tin vé cho thué tai san sé dugc dap lai rang,
“Vang, linh vuc cho thué tai san, ngai nén néi chuyén véi Sandra, ngudi cé
trén 15 nam kinh nghiém trong linh vuc nay. D€ téi néi may cho co ay”.
Tuong tw, nhirng khach hang can thong tin vé viéc ban tai san sé duwgc dap



lai, “Toi sé n6i may cho ngai gap Peter, trudng phong ban hang cda chiing
toi, anh ay c6 20 nam kinh nghiém ban cac loai tai san, thuc ra anh ay vira
md&i ban xong mot cdn ho twong tu can hé chia ngai day”.

C6 bén dac trung tiéu biéu cho su thay doi ndy. Thir nhat, nhirng théng tin
ngudi 1é tAn ndi vé déng nghiép ctia minh cho khach hang déu 13 su that.
Sandra da cé 15 nam kinh nghiém va Peter la mdt trong nhirng nhan vién
ban hang thanh céng nhat ctia cong ty. Nhung néu dé Sandra hay Peter noi
cho khach hang biét nhirng diéu nay, ho co6 thé bi xem |a khoe khoang va tu
lang xé& ban than va két qua khong hé thuyét phuc. Th& hai, chang c6 van
dé gi vi loi gidi thiéu duoc ndi ra tr ngudi cd quan hé rd rang voi Sandra va
Peter, hai nguoi dugc hudng loi tur |01 gidi thiéu dé. Dac trung thir ba la &
tinh hiéu qua cta noé. Sandra, Peter va cac dong nghiép da bao cao mot su
gia tang dang ké so lwgng cudc gap ho da tao ra so vai khi ho khéng duoc
gidi thiéu theo cach trén. Diém thi tu 1a: sw dai dong kiéu d6 khoéng gay
nén mat mat gi. Moi ngudi déu biét vé nhirng kinh nghiém va chuyén mén
sau rong cla cong ty. Trir nhirng ngudi dac biét quan trong thi bat ky ai
cling déu c6 thé la khach hang tiém nang ctia cong ty.

Nhung chuyén gi sé xay ra néu viéc nho ngudi khac ca ngoi vé ban 1a khong
thuc té€? Liéu con cach tinh té nao khac mo ta kha nang cua ban ma khong
can phai hét 1én cho moi nguoi biét? Trén thuc té 13 cé. Lay vi du tir viéc
mot trong s6 chiing tdi dugc moét nhém y ta nha gitp d& vi ho nan long bai
suw bat hop tac cua cac bénh nhan trong viéc rén luyén thé luc dé cai thién
strc khée. Bat k& nhirng y ta nay nd luc thé nao dé cac bénh nhan hiéu vé
tinh cap thiét cta cac bai tap thé duc thi nhirng bénh nhan dé van khéng
dé tam dén. Diéu dap ngay vao mat khi ching tdi xem qua phong tap la:
khong c6 bat cir mot thanh tich tap luyén nao duoc dan trén twong hay cac
vi tri khac. Sau khi ching t6i goi y nén dan mot s6 thanh tich tap luyén tai
chd cac bénh nhan co6 thé thay, cac y ta thdng bao rang c6 chuyén bién
dang ké trong su hop tac ciia bénh nhan. Vay ta rat ra bai hoc gi? Hay cho
nhitng ngudi ban muén thuyét phuc biét nhirng van bang, chirng chi va
giai thudng cua ban. Ban da dat duoc nhirng thanh tich nay, va chung sé
giup ban c6 duogc su tin twvdng cia nguoi nghe.

23 - Nguy co’ tiém an cta viéc tré thanh
ngwoi noi bat nhat trong khan phong la gi?



Khi da qua chén, khach quen cua cac quan ruou thuong tréd thanh tac gia
cta nhirng cau chuyén phiém. “T6i da hen ho v&i siéu mau dé trudc khi co
ta ndi tiéng”. Viéc d6 chic roi. “Toi 18 ra da thang ga, nhung toi khéng
muén ga bi thuong”, &, &r. Hodc 1a “Lé ra toi da choi cho déi tuyén Anh,

.....

Nhung trong mot dém gia lanh va kho chiu vao thang 2 nam 1953, c6 hai
quy 6ng da tién vao mdt quan ruou & Cambridge, va sau khi goi d6 uéng,
mot trong s6 ho théng bao v&i nhirng ban ruou khac mét diéu dugce coi la
chuyén phi€m nhat trong sé tat ca cac chuyén tao lao rang: “Ching téi da
tim ra duwgc bi mat cdia su song”.

Tuy rang tuyén bé ctia ho khoe khoang va ngao man nhung dé lai 13 su
that. Vao budi sang hdm dé hai nha khoa hoc 1a James Watson va Francis
Crick da thuc su phat hién ra bi mat cta su song: ho da phat hién ra cau
tric xoan ddi cia DNA, mot nguyén t6 sinh hoc chira théng tin vé gen cla
su’ song.

Vao Ié ky niém [an th& 50 nhirng su’ kién dugc miéu ta 1a nhirng phat hién
khoa hoc quan trong nhat ctia thoi dai, Watson da tham gia budi phéng
van vai dé tai thudc thanh twu nay. Budi phéng van duoc thiét k€ nham
kham pha cac khia canh trong céng viéc cua Watson va Crick, da giup ho
thao g& bi mat cta ciu tric DNA trudc hang loat cac nha khoa hoc siéu
dang khac nhu thé nao.

Trudce tién, Watson liét ké hang loat cac yéu to phu tro khong cé gi dac biét
nhung diéu quan trong la 6ng va Crick da xac dinh day I3 van dé quan
trong nhat dé nghién ciru. Ho déu tha thiét v&i cong viéc va toan tam vai
nhiém vu dé ra. Ho san sang bao quat ca nhirng phuong thirc ti€p can nam
ngoai pham vi chuyén moén cua minh. Nhung sau dé, 6ng dua thém mot
nguyén nhan gy soc nira cho thanh céng ciia minh, 6ng va Crick da pha v&
mat ma khé ly gidi cta chudi DNA vi ho khéng phai 1a cac nha khoa hoc
thong minh nhat di tim cau tra oi.

Watson tiép tuc tuyén bé rang tu cho minh 13 ngudi ra quyét dinh théng
minh nhat hay la ngudi thong minh nhat thoi dai thuc té lai 1a mét tinh
hudng nguy hiém nhat. Vay hiém hoa gi tiém an khi ban 13 nguoi théng
minh nhat trong khan phong?



Trong budi phdng van, Watson tiép tuc giai thich rang vao thoi diém hién
nay ngudi thong minh nhat nghién clru vé dé tai nay la Rosalind Franklin,
nha khoa hoc ngudi Anh dang lam viéc tai Paris. 6ng néi: “Rosalind thong
minh dén nai, it khi thay ba tim kiém 1&i khuyén tur ai. Néu anh 13 ngudi néi
bat nhat khan phong thi anh sé gip rac réi day”.

Nhan xét ciia Watson lam sang td mot 16i thudng gip phai cla nhirng nha
lanh dao thién chi. Khi 1anh dao cta t6 chirc dang giai quyét mét cong viéc
hay van dé cu thé vi nhu lam thé nao thiét ké dugc mét quy trinh ban hang
hiéu qua nhat cho khach hang tiém nang hay mét chién dich gay quy hiéu
qud nhat cho hdi gido vién - phu huynh, ho nén ddm bao rang minh hop
tac v&i cac thanh vién trong nhém vi muc tiéu do, ngay ca khi ho la nguoi
c6 kinh nghiém, kién thic va k¥ nang. Nha khoa hoc nghién ciru hanh vi
Patrick Laughlin va cic cong su da chi ra két qua va phuong phap thu dugc
tor [Am viéc theo nhém khéng chi t6t hon cho giai phap ctia mdi thanh vién
lam viéc don [é ma tham chi con tét hon nhirng gi thu duoc tir mot chuyén
gia x&r ly van dé trong nhém khi ngudi nay lam viéc mét minh. Nho vao
kinh nghiém, k¥ nang va su thong thai, da s6 cac lanh dao da tu cho minh
la nguoi c6 kha nang giadi quyét van dé nhat ma khong can héi y kién nhirng
thanh vién khac trong nhém.

Nghién ctru do Laughlin va cac cdng su ti€n hanh gitp ching ta hiéu tai sao
nhirng nguoi lanh dao gidi nhat 1am viéc doc 1ap dé tim ra giai phap sé bi
danh bai b&i nhirng ngudi khéng phai la chuyén gia nhung [a mot doi hop
nhat trong cong viéc. Th&r nhat, nhirng nguoi ra quyét dinh don doc khong
thé sanh dugc vai kién thirc phong phd va tam nhin ctia mot nhém. Y kién
duwgc dua ra tir cac thanh vién sé kich thich qua trinh suy nghi, diéu khéng
thé phat trién dugc khi lam viéc don 1é. Ching tdi nhé rang minh da dugc
dinh huéng mot nhan xét cia mot dong nghiép, ngudi khong chi dua ra 1o
nhan xét sang suét ma con nhen l1én ngon I&ra cho nhém chiing téi. Thit hai,
ngudi tim ki€m gidi phap mot minh nghia 1a ho dé mat di mét lgi thé rat
I&n dé 1a sirc manh cha qua trinh xtr ly song hanh. Trong khi mét nhém [am
viéc c6 thé phan chia tirng nhiém vu nhé cho médi thanh vién cta nhém thi
ngudi lam viéc don 1é phai [an lvgt hoan thanh tirng phan viéc.

Tuy nhién c6 khi nao su hgp tac toan dién lai mao hi€ém khéng? Xét cho
cung, nhirng quyét dinh duwgc ban diéu hanh dua ra ti€ng xau néu biéu
hién duwdi mic trung binh. Doi v&i van dé nay, khuyén cao cta ching toi 13



khéng nén ap dung chién luvgc bd phi€u dé di dén két luan cudi cung. Thuc
ra |07 khuyén ctia ching toi 1a khéng nén dua ra nhirng két luadn chung nao
ca. Lua chon cudi cung nén dé€ cho ban lanh dao ddm nhan. Day 13 qua
trinh tim ki€ém y tudng ma cac lanh dao nén tham gia cung v&i nhau.
Nhirng ai thuong xuyén dua ra nhiéu y tudng nhém sé gay dung dugc
nhirng moéi quan hé gan gli va hoa hgp v&i nhém cua ho, tir doé tang cuong
su hgp tac va anh hudng trong tuong lai. Nhung nguy co cai toi bi ton
thuong hay mat déng luc khi y twdng cia mot thanh vién nhém hoan toan
bi bac bo liéu c6 xay ra? Diéu trén co 1é sé khong xay ra khi moét 1anh dao
khang dinh rdng méi quan diém sé dugc can nhic trong sudt qua trinh.
Mac du xay dung [én mot doi ngl gom nhirng nhan vién duoc khuyén
khich hgp tac v&i nhau c6 thé khéng cho phép ban tuyén bé nhu Watson
va Crick rang ban da “tim ra bi mat cGa su séng” nhwng no sé gitip ban tim
ra bi mat dé ma khoda kha nang tiém tang cta chinh ban va nhém cua ban.

24 - Chung ta co thée hoc dieu gi twr tinh
chuyén quyén?

Ngoai nhirng nguy hiém trong viéc tv’ cho minh 1a ngudi dua ra quyét dinh
sang sudt nhat trong phong, con cé6 moét maéi nguy hiém khac véi mire dé
twong tu (n€u khong mudn néi la nhiéu hon), do 1a duoc nguoi khdac danh
gid 1a ngwoi sang gia nhat hay cé kinh nghiém nhat trong phong. Diéu nay

cang trd nén nguy hiém hon khi ma can phong duoc nhac téi 1a khoang |ai
cla té phi cong va co trudng dang bi phi cong ciia minh chat van.

Dudi day 1a vi du vé cudc dam thoai lay tir may ghi am trong chuyén bay 90
ctia hang hang khoéng Air Florida Flight truéc khi né6 dam xuéng dong song
bang Potomac gan Washington, DC, nam 1982.

Phi cdng: Hay ki€ém tra lai bang trén canh may bay vi ching ta da ha cadnh &
day dugc mot luc roi.

Co trudng: Khong. Toi nghi chiing ta sé cat canh trong mot phut nira.

Phi cong: [Lién hé déh\ mot thiét b: giup mdy bay cat cdnh]: Biéu nay |a bat
thuwong, phai khong? A, khong, chang cé gi bat thuong.

Co trordong: bang vay...

Phi cong: C6 thé dang nhu vay.



[Am thanh mdy bay cdng nhu day dan do dang ldy lai dé cao]

Phi cdng: Larry, chiing ta dang lao xuéng.

Co trwdng: Toi biét chur.

[Vu va cham khién vién co trudng, phi cong va 76 ngudi khdc thiét mang]

Day 12 mét bi kich thé hién rang cac thanh vién trong nhom thudng coi vi
tri cta nhéom trudng 1a moét hinh twgng thiu hiéu céng viéc mang tinh
tham quyén hop phap. Bi kich cling chi ra rang cac 1anh dao da that bai ra
sao khi gdy anh huang vé dia vi va chuyén mén cta minh lén nhirng ngudi
xung quanh. Thuat nglr “chuyén quyén" chi hanh dong duoc dat tén tur
mot ki€u thu dong chét nguoi cha cac thanh vién phi hanh doan khi nguoi
co trudng dua ra mot quyét dinh sai [am. Nhirng diéu tra vién vé tai nan da
lién tuc ghi lai dugc nhirng 16i [Am hién nhién ma co trwdng clia cac hang
hang khéng mac phai nhung khéng dugrc té 1ai chinh stra.

Tinh chuyén quyén khéng chi dirng lai & linh vuc hang khong. Trong mot
loat nghién ctru, cac nha khoa hoc da kiém nghiém su’ san sang tir bo trach
nhiém doi v&i bénh nhan cta cacy ta, nhirng nguoi c6 da trinh dé dao tao,
khi bac si thuwdng truc, “6ng chd” ctia ca lam viéc |én ti€ng. DE thuc hién
cudc thuc nghiém, nha nghién ciru tdm ly Charles Hofling da goi 22 cudc
dién thoai t&i cac co s& y té khac nhau. Ngudi goi dién gidi thiéu minh 13
bac sy cua bénh vién va chi dao nhan vién y ta tiém 20mg Astrgen cho mot
bénh nhan cu thé. C6 dén 95% cac truong hop y ta da di dén quay chira
thudc dé lay thubc va tién vé phia bénh nhan thuc hién viéc tiém thuéc,
mac du loai thuéc do khéng chinh thirc duwgce phép st dung tai bénh vién
va viéc ké don 20mg la gap d6i liéu dung duoc khuyén cdo cho mot ngay.

Tong két lai nhirng phat hién trén, cac nha nghién ciru dua ra mot két qua
gay an tuong manh. Ho két luan tai nhirng don vi y t€ c6 day du cac bd
phan nhan vién, sé rat tw nhién khi cho rang “nhirng cai dau théng minh”
(bac sy, y ta, duoc sy) dang lam viéc cung nhau dé dam bao quyét dinh
dugc dua ra chinh xac, nhung xét ky cac tinh hudng thi chi mot trong
nhirng cai dau thong minh dé lam viéc ma thoi. Trong nghién clru nay, cacy
ta da bo qua kinh nghiém va kién thirc chuyén mon ctia minh dé nghe theo
| vi bac sy kia. Ta c6 thé hiéu duoc hanh dong cua y ta trong mot hoan
canh nhu vay. Vi bac sy thuong truc vira ¢ quyén lai vira [ cap trén. Noi
cach khac, vi bac sy d6 la ngudi chiu trach nhiém cudi cung, do vay co



quyén phat nhirng nhan vién khong nghe 10i; hon nita 6ng ta c6 nén tang
chuyén moén vuot tréi hon, khién nhirng ngudi xung quanh luén nghe theo
minh. VA theo k&t qua ching ta biét, chidng c6 gi ngac nhién khi cac y ta
ngan ngai phan doéi cach tri bénh cua vi bac sy kia.

Cac lanh dao nén nam ré nhirng phat hién nay, béi ching khéng chi can
thiét dé bao vé ho khi & trong bénh vién ma con & noi lam viéc hay trong
phong hop ctia ban gidam déc, nham dua ra mét quyét dinh quan trong. Sé
& mét vong luan quan khi 1anh dao khéong quan tam dén viéc héi y tudng
cla cac thanh vién trong nhom va khi cac thanh vién nhém khong dé xuat
dugc y ki€n ctia minh 1&n ban lanh dao. Diéu nay sé dan dén nhirng quyét
dinh nghéo nan, nhirng chon Iuva khéng phu hop va nhirng 16i [am khé
tranh. Du ban 13 huan luyén vién ciia moét doi thé duc thé thao, nhan vién
cua moét cau lac b, 6ng chu ciia moét cong ty kinh doanh nhé hay CEO cua
mot tip doan da qudc gia, thi viéc danh gia cao su phan doéi y kién tor mot
nhan vién thanh thao cé thé la chia khéa pha v& vong luan quan do. Mot
chat nhin nhudng cta ban 1anh dao cling chang gay hai gi cho ai ca. Ban
hay nh& ki€m tra long tu trong ctia minh khi & phong hop ban giam déc, &
bénh vién hay ngay tai ctra vao khoang lai cia phi hanh doan nhé.

25 - Cac cudéc hop nhéom cé thé dan téi
nhirng tham hoa nao?

Lich s&r khdm pha vi tru c6 hai ngdy quéc tang da mai mai khac sau vao lich
str. Ngay 1/2/2003 tau con thoi My Columbia bi né tung khi [an th( hai co
gang di vao bau khi quyén trai dat; va ngay 28/1/1986, tau con thoi khac
clia My 13 Challenger d3 bi né tung trong qua trinh cat canh. Ca hai tham
hoa trén da cudp di sinh mang cta 7 phi hanh doan. Mac du nguyén nhan
ciia moi thdm hoa - trong mét trwdng hop 1a do su héng héc & phan go
trwdc canh trai phi thuyén, va trong trudng hop con lai 1a do bd phan bit
hinh vong tron chitr o trén may tang thé cua tau con thoi bi hdng - dudng
nhu rat khac nhau, song mot cudc diéu tra chi tiét vé nhirng sai sot do lai
cho ta thay nguyén nhan chung xuat phat ngay tr cap 1anh dao: van hda
nghéo nan trong viéc dua ra nhirng quyét dinh cia Cuc Quan ly Hang
khong va Khong gian Quéc gia (NASA), My. Bai hoc gi rit ra tir nhirng tham
hoa nay va lam thé ndo ching ta c6 thé xay dung dugc mot nén van hoa
cong s& cho phép ngudi khac thuyét phuc duoc rang chang ta da sai?



Trwéc tién, dé hiéu nhirng thdm hoa trén dién ra nhu thé nao, hay xem
cudc doi thoai dudi day gilra nhan vién diéu tra vu thdm hoa tau Columbia
va ba gidm déc nhém thira hanh nhiém vu:

Piéu tra vién: Vi tu cach [a moét gidm doc, ba c6 nhirng y kién phan doi
bang cach nao?

Giam déc: A, khi téi dugc biét vé nhirng diéu nhu vay...

Piéu tra vién: Néu do 1a nhirng y ki€én phan déi ma ba chua tirng duoc
nghe... Vay ba ap dung phuong thirc nao dé biét duoc nhirng y ki€n phan
doi do?

Vi nir giam doc kia khéng cé cau trd 1oi.

Trong tham hoa cla tau Columbia, gidm doc cac ban da phét 16 yéu cau
ctia nhan vién dudi quyén dugc si dung vé tinh do thdm dé chup hinh
nhirng ving hong hoc tiém tang trén than tau. Con véi vu tau Challenger,
nhirng ngudi dirng dau da khéng quan tam t&i canh bao cda cac ky su rang
thoi tiét lanh gia trong ngay phong tau cé thé 1am cho nhirng vong bit hinh
chit o khéng hoat déng duoc. Vay cac nhan t& nao c6 thé dan téi nhing
quyét dinh sai [am dén vay?

Lat lai nhirng that bai trong viéc dua ra quyét dinh, chang han nhu quyét
dinh danh chiém vinh Con Lon ciia Kennedy hay vu bé boi Watergate cua
Nixon, nha tdm ly hoc xa hoi Irving Janes da phét trién hoc thuyét vé viéc
duwa ra nhirng quyét dinh nhém. Tv duy nhém (Group Think) 1a mét cach
dua ra quyét dinh theo nhom ma & doé diéu duwge quan tdm la lam sao cac
thanh vién nhém hoa hop va déng tinh v&i nhau thay vi tim ra va tiép can
thang t&i nhirng y tudng hay cach nhin nhan khac. biéu nay duoc tao ra
b&i mong muoén cé két ciia nhom, su b 1ap tr nhirng dnh huéng bén ngoai
va nhirng trudng nhéom chuyén quyén chi muén y kién cta minh duoc tat
cd moi nguoi biét dén. C6 nhirng nhan to ton tai & nhiéu cap do trong cac
td6 chirc thuwdng tao ra ap luc ngdm budc ngudi khac dé tuan theo quan
di€m cta ngudi lanh dao. N6 cling tao yéu cau kiém duyét cac y kién phan
doi va gilr cho cap trén khong bi mat mat vi nhirng y ki€n nay, khién cho su
ki€ém duyét sai léch, cac thanh vién déng tinh v&i nhau va véi nhirng quan
di€m yéu kém. Két qua |3 qua trinh thao luan va ra quyét dinh c6 con nhiéu
thi€u sot, dac treng b&i mot cudc diéu tra khong day du y kién, mot qua



trinh tim ki€m thong tin thién léch va sy that bai trong viéc tiép can nhirng
nguy co an chira trong cac lua chon ma ngudi dirng dau cho 1a dang.

Chang ta c6 thé ap dung nhirng budc di nao dé tranh viéc dua ra nhirng
quyét dinh khéng chat lwgng nhu vay? Quyét dinh nhém cé thé duoc cai
thién bang cach khuyén khich cac phan bién va binh luan déi véi tat ca cac
y twdng, dac biét voi cac y kién dugc nguoi dirng dau ra strc ang ho. Cac vi
lanh dao théng thai cling nén héi y kién ctia ngudi khac trudce khi néu lény
ki€n ctia minh, nho dé6 dam bao ho thuc su ti€p can t&i y twdng, cach nghi
va chiéu siu van dé tir cac thanh vién nhom.

D& ap dung hiéu qua chién lwgc nay, cdc nha 1anh dao nén thic day mot
moi trudng cdi ma& va chan thanh, nai y kién ca nhan dugc xem xét va dén
nhan. Quan trong nhat la ngay ca khi quyét dinh da dugc dua ra thi nhém
ciing nén hop ban lai xem cé bat cr ngd vuc nao vé quyét dinh dé nira hay
khéng. Hon nira, cling sé€ la rat hiéu qua néu ta nhd dén danh gia cia moét
chuyén gia bén ngoai, nhirng ngudi khong thién vi trong danh gia vé y
tudng cua ching ta. Diéu nay dic biét hiéu qua khi ai d6 cho rang tam nhin
trong t6 chirc do6i khi con thién can, khién nhém khéng tim ra giai phap
duoc trong nén van hda dé. BE hiéu thém vé nhirng van dé ma&i mot cach
hitu ich va c6 chiéu sidu doi hoi phai cé cai nhin ciia ngudi ngoai nhom.

Tom lai, do6i khi viéc nhan dugc y kién “khong” tr thanh vién nhom 1a rat
quan trong nham tang kha ning ban sé nhan dugc sw dong tinh tr nhirng
nguwdi ban dang c6 gang thuyét phuc nghe theo quyét dinh clia cd nhom.

26 - Ai c6 kha nang thuyét phuc tot hon?
Nguwoi gay ra tranh cai dé phan bién s6 dong
hay ngwoi cé chinh kién?

Trong suot gan bon thé ky qua, Nha tho Gido hdi Roma da duwa vao
advocatus diaboli (ngudi bién ho vé phia ma quy) dé diéu tra va phoi bay
tai Nha tho tat cd nhirng mat trai cudc song cling nhu cong viéc cua tat ca
cac mot &ng cr vién chinh tri. Trong béi canh duwoc danh gia 1a né luc vi
chit thién &y, y tudng duoc cho 1a hitu hiéu 1a phoi bay nhirng théng tin
khong may thién chi lién quan dén vi irng clr vién d6 téi ban 1anh dao cua
Nha thd, c6 thém nhiéu théng tin dé can nhic trong viéc ra quyét dinh
nham mang dén loi ich 16n.



Bat c(r ai lam viéc trong linh vuc kinh doanh cling déu biét thuat ngir “kinh
doanh” va “thanh thién” 1a nhirng ngudi ban khong thé dong hanh. Tuy
nhién nhiéu gidam déc céng ty cling sé hoc duoc mét bai hoc bé ich tir quy
trinh phan bién. Khi tat ca moi ngudi ban dau déu déng y v&i mot van dé
duwgc dua ra thi thong thuong sé thu duge hiéu qua hon néu ta khuyén
khich moi ngu¢i dua ra quan diém déi chirng. Diéu nay trd nén quan trong
hon khi ban can nhic nhirng nguy co tiém an cta nhiéu viéc tu duy nhém
va phan cuwc nhém - noi phan I&n cac y kién cang trd nén cuc doan khi nd
duwgc nhiéu ngudi thao luan.

Cac nha tdm ly xa hoi hoc ciing biét rang ddi khi chi can moét ngudi bat
dong y kién trong ca nhom dong thuan cling da tao ra mot dong y tudng
sang tao va phurc tap hon cho nhém do6. Nhung téi bay gid, van chua co
mot nghién ciru ndo duoc tién hanh nham tim hiéu ban chat cda nhirng
ngudi dua ra trai kién. Liéu nhirng ngudi ra vé phan dai kich liét (phan doi
mot cach gid tao) dong gop nhiéu hay it hon nhirng nguoi trai kién chan
chinh trong viéc nang cao kha niang gidi quyét van dé cia nhém toan
nhirng ngudi cung phe.

Két qua tir mot nghién ciru do nha tam ly hoc xa héi Charlan Nemeth va
cac cong su ti€én hanh cho thay, so v&i mot nguoi bat déng quan di€ém chan
chinh thi mot nguoi duoc yéu cdu dong vai ngudi phan doi kich liét sé it
mang lai hiéu qua hon trong viéc thic day qua trinh gidi quyét van dé sang
tao gilta cac thanh vién trong nhom. Cac nha nghién ctru 1ap luan, da sé cac
thanh vién nhom sé hiéu nhirng 1ap luan cta ngudi bat dong kia 1a ding, vi
thé n6 duoc xem la cé gia tri. Mat khac, vi thé ciia ngudi phan doi kich liét
dudong nhu chi don thuan bat déng vé quan diém. Khi da s6 cac thanh vién
déi mat véi mot ngudi c6 quan diém trai chiéu thuc su, ho ¢ gang tim
hi€u xem tai sao ngudi do lai khang khang nhu vay. Trong suét qua trinh
tim hiéu dé, ho sé linh héi van dé sau sac hon va xem xét né & pham vi
rong hon.

Phat hién nay chi ra rang nhirng ngudi phan déi chi dé phan déi da bi 16i
thoi. Vao nhirng nam 1980, Gido Hoang John Paul Il da chinh th{c cham
dirt viéc ap dung tap quan da dé cap & trén trong nhirng cong viéc cta Nha
tha Cong gido. Trén thuc t&€, mot s6 minh chirng cho thay viéc trai nghiém
vGi nhitng ngudi phan doéi tiéu cuc sé cung co chr khong phai 1a [am suy
yéu niém tin tuwéng cla da s6 thanh vién vao quan diém ban dau cua ho, vi



ho nghi rang minh d3 can nhic réi sau d6 bac bo. Tuy nhién, diéu nay
khéng cé nghia 1a nhirng ngudi phan ddi chang mang lai loi ich gi. Ho rat
hiru ich trong viéc thu hit su chd y vao nhirng y tudng, vién canh va théng
tin khac nhau khi da s6 thanh vién trong nhém con dang xem nhirng lua
chon nay v&i moét suy nghi coi mao.

Tuy nhién, theo nhirng phat hién ctia nghién clru nay thi chinh sach tét
nhat cho cac vi lanh dao 13 1am sao tao ra va duy tri dugc mot moi truong
lam viéc ma & dé cac dong nghiép hay cong tac vién duoc khuyén khich
bac bé mot cach cdi mé quan diém theo s6 dong. Diéu nay co thé tao ra
nhirng gidi phap sang tao hon cho nhirng van dé phirc tap v&i mét tinh
than 1am viéc cao hon (mién I3 su phan bac ndy mang tinh chat céng viéc
ch&t khéng phai riéng tu) va cudi cung lam tang lgi nhudn. Trong nhirng
trudng hop co thé ap dung quyét dinh cudi cung, hay can nhic viéc tim ra
nguwdi da dua ra phan bac dé. Bang cach khuyén khich nhirng nguoi co
kién thirc thuyét phuc ching ta rang ching ta dang di sai hwéng, ching ta
sé tu dat minh vao vi tri c6 thé hiéu vé nhirng y ki€n phan bién chan thuc
hon la nhirng trai y gia tao, cho phép ching ta dua ra nhirng quyét dinh toi
uu va tao ra nhirng thong diép coé tinh hiéu qua cao nhat.

27 - Khi nao cach lam dung lai tr& nén khéng
phu hop?
Stirc manh. Su diing cdm. Su quyét tam. Su tan tuy. Long vi tha.

Mot sb y kién cho rang nhirng ngudi linh clru hoda 1a tAm guong tiéu biéu
cho chiing ta vé cach (rng x& ca trong 1an ngoai té chirc. Mac du viéc clru
hé va giai thoat nhirng chi méo khéi mac ket trén cay khong hé duoc mé
ta trong cong viéc chia ban, song ban nén hoc diéu ma nhirng ngudi linh
ciru hod duoc dao tao dé tré thanh vi anh hung quen thudc trong mat
nhirng ngudi xung quanh.

Nha khoa hoc nghién c&ru hanh vi Wendy Joung va cac dong nghiép cua co
rat quan tdm dén viéc xem xét liéu c6 cac loai chwong trinh dao tao nhat
dinh ndo do hiéu qua hon nhirng chuong trinh khac trong viéc giam thiéu
sai sot trong viéc dua ra cac danh gia trong cong viéc hay khéng. Cu thé, ho
mudn biét liéu viéc huédng su cha y cda hoc vién dén nhirng 16i ngudi khac
mac phai trudc day cé thé cung cip phuong phap dao tao tét hon 13



huwéng hoc vién dén nhirng dudng di nwdc budce ding dan da duoc ngudi
khac thuc hién hay khéng. Ho nghi rang viéc dao tao ma di sau di sat vao
cac 16i cia ngudi khac sé co6 hiéu qua hon bai cac yéu té nhu: sw cha y
duoc tap trung dén va nhirng kinh nghiém dang nhd.

Cac nha nghién clru dat muc tiéu th nghiém gia thuyét ciia minh trén mot
nhém cé kha nang nhay bén hon dua ra quyét dinh nhanh chéng du duéi
strc ép tam ly, va quyét dinh ca ho lién quan mat thiét dén chudi két qua
quan trong va dé la nhdm nhirng ngudi linh ciru hoa. Trong mot nghién
ctru, mot khda hoc boi dudng va nang cao bao gom cac nghién clru thuc
nghiém da dugc t6 chic cho nhitng ngudi linh clru hoa. Tuy nhién, ban
chat ctia cac nghién clru thuc nghiém duoc gigi thiéu cho hai nhom daoi
twong tham gia hoan toan khac nhau. M6t nhédm hoc tw cac nghién ctru
thuc nghiém mo ta cac tinh hudng c6 that trong dé nhirng ngudi linh clru
héa dua ra nhirng quyét dinh khong sang sudt dan téi nhirng hau qua tiéu
cwc. Nhém con lai hoc tir cac nghién ciru ma trong dé nhirng ngudi linh
ctru hda tranh nhirng két qua khong mong muén nh¢ viéc dua ra quyét
dinh dung dan. Khi cac nha nghién ctru phan tich dit liéu, ho thay cé nhirng
ti€n bo ro rét hon trong 6c phan doan ciia nhirng ngudi linh ciru héa duoc
dao tao dua trén nhirng 16i ctia ngudi khac so v&i nhirng ngudi duoc dao
tao khong quan tam dén 16i ciia ngudi khac.

Viéc dao tao lién quan truc ti€p dén viéc gay anh huwdng téi nguoi khac, do
vay néu ban mudn t6i vu hdéa tdm adnh huéng ciia minh d6i véi hanh vi irng
XU trong twong lai cia nhan vién, nhirng ngu y danh cho cac chuong trinh
dao tao trong té chirc chia ban phai rd rang. Mac du nhiéu cong ty chu yéu
tap trung vao dao tao nhirng mat tich cuc, huéng dan vé cach dua ra
nhitng quyét dinh ding dan, nhung nhirng két qua cda nghién clru nay da
chi ra rang qua trinh dao tao nén tap trung mot phan kha I6n vao sai sét
ngudi khac da mac phai va xem |am thé ndo ngudi ta tranh duoc chang. Cu
thé, cac nghién clru thuc tién, video, minh hoa va nhirng y kién danh gia sai
lam nén duoc dua ra thao luan dé xem hanh déng nao duoc coi 13 phu
hop trong nhirng tinh huéng nay hay nhirng tinh huéng khac.

Tat nhién, khéng can phai lua chon cac ca nhan cu thé bang cach tim hiéu
nhirng quyét dinh kém céi ctia ho trudce kia. Tuy nhién, ban c6 thé nhan ra
rang, mot s6 nhan vién c6 kinh nghiém hon va duoc nhigéu ngudi né trong



thuwdng rat san long déng goép nhirng “cau chuyén dau tranh” sai [am cua
ho cho nguén dit liéu dao tao chia cong ty.

Phuong phap ti€p can nay khong nén chi gigi han & cac |6p hoc thudc doan
thé. Cac gido vién, huan luyén vién thé thao va hau nhu bat c ai truc tiép
tham gia viéc dao tao cho ngudi khac, c6 bao gom ca cac bac phu huynh
déu cé thé hudng loi tr chién lwge nhu vay. Vi du, khi day con em khéng
lai gdn nhirng ngudi la mat, cha me nén mo6 ta nhirng canh tuong khi mot
nguwdi la Iira bat mot tré nhd. Bang cach tap trung vao cach dira tré trong vi
du da 1am dé trdnh xa ngudi la trong mét tinh huéng cu thé, con ban sé
duwgc trang bi tot hon khi phai déi mat véi nhirng tinh huéng tuong tuw
trong tuong lai.

28 - Cach nao tot nhat dé bién diém yéu tré
thanh thé manh?

Cach day gan nira thé ky, cong ty quang cao Doyle, Dane & Bernbach d3 bi
thar thach véi nhiém vu kho khan dén mdc hau nhu khéng thé vuot qua
trong viéc gidi thiéu mot cong ty nho chuyén san xuat xe 6 t6 cua Dlrc vao
thi trudng Hoa Ky, noi cac hang xe ndi dia I&n chiém linh vi tri doc quyén.
Chi trong mét thai gian ngan, dang cap cla xe Volkswagen Beetle da hoan
toan thay déi, tir mét chiéc xe nha qué hay bi cudi nhao bién thanh tha
choi phé bién cua gi¢i thuong luu. Thanh céng cua chiéc xe Beetle 1a nhd
su’ sang tao cia mot trong nhirng chién lugce vi dai nhat cta cong ty quang
cao nay. Co6 Ié diéu kinh ngac nhat chinh |3 cach cong ty duong dau vai
nhiém vu nay: khi xGc ti€n quang ba moét thuwong hiéu, ho khong nhan
manh vao th& manh clia sdn pham, chang han gia thanh phai ching hay it
hao tén nhién liéu. Thay vao dé, ho lai phé truong diém yéu dé chao hang.
Tai sao vay?

Chién dich quang cdo d3a di nguoc lai chuan muc tai thoi diém dé. N6 nhan
manh vao su that 13 chiéc xe Volkswagen khéng hoan toan bat mat so véi
nhirng chiéc xe dién hinh cia My duoc san xuat cung thoi. Cac phu dé
(Strapline) dac trung trong nhirng doan quang cdo nay la cac khau hiéu
nhu 13 “Xau xi chi [a vé ngoai” va “Cang vé sau nd sé cang tré nén xau xi
hon nira”. Cling dé hiéu tai sao nhirng phu dé nay lai thu hat su chi y va dé
thay tai sao nhirng chién dich nay lai rat dugc ua chuéng. Nhung tirng dé



yéu t6 cling khéng thé ly giai cho da tang truéng doanh s6 ban hang manh
mé di kém v&i su phat dong va toan bd dién tién cta chién dich nay. Nhirng
quang cao do6 da gop phan thé nao vao viéc ban duoc nhiéu 6 té nhu vay?
Chi ra mét han ché nho nho cta san pham khién khan giad nghi cong ty
quang cdo san pham rat trung thuc va dang tin cdy. Diéu nay da gilp cong
ty co strc thuyét phuc hon so véi viéc quang ba cac uu di€ém that su cda
san pham - trong truong hop chiéc xe Bettle, nhu d3 dé cap, thé manh &
day la it hao ton nhién liéu va gia cd phai chang. Twong tu, Avis - cong ty
cho thué xe 6 t6 1&n thr hai thé gidi, da tan dung triét dé thé manh cua
nguyén tic ndy trong khiu hiéu dé nhé “Avis: Chang téi dirng th hai,
nhung ching toi sé ¢d gang hon nira”. (Khi ban khéng dirng & vi tri s6 mot,
ban budc phai lam thé&). Nhirng vi du khac bao gom “Listerine: mui vi ma
ban ghét 3 [an modi ngay” va “L'Oréal: Chung toi xa xi nhung ban dang duorc
huéng diéu do”.

Minh chirng cho su thanh cdng cta chién lugc nay cling xuat hién ngoai
linh vuc quang cdo. Hay xem xét chién lugc nay trong nganh luat: trong
mot nghién ciru do nha nghién ciru hanh vi ing xr Kip Williams va cac
dong nghiép thuc hién, khi cac thanh vién trong ban héi tham nghe luat su
nhac dén diém yéu trong vu kién ctia minh truwdce khi luat su ctia bén khang
cao dé cap, ho sé danh gia anh ta dang tin cdy hon va cé xu huéng dua ra
nhirng |&i tuyén an c6 loi hon cho vu kién cua anh ta chinh bd&i su trung
thuc dé. Thém vao do, nhirng ai dang can nhic viéc thay d6i nghé nghiép
c6 thé sé quan tam dén chién luoc nay bdi theo mot nghién clru vé tuyén
dung thi nhirng (rng vién cé so yéu ly lich chi bao gdbm nhirng dan ching
tich cuc lai it duwoc mai phong van hon nhirng ngudi cé so yéu ly lich nhan
manh dén diém yéu hoac nhuoc diém khéng dang ké trudce tién roi sau dé
md&i miéu ta nhirng dac tinh von dugc coi la thé manh cda ho.

Co rat nhiéu &rng dung khac cho chién lwgc thuyét phuc nay. Trong trudng
hop ban dang rao ban xe 6 t6 cia minh, khi mot khach hang cé trién vong
dén thir xe, viéc dua ra nhirng théng tin bat loi vé chiéc xe, dac biét Ia
thong tin ngudi khach kia c6 thé khoéng tu phat hién ra (vi du: dén bén
trong c6p xe khéng nhay cho 13m hay kha ning ti€t kiém nhién liéu clng
thudng thoi), sé co hiéu qua rat tot trong viéc ciing c6 niém tin ctia ho doi
v@i ban va chiéc xe cta ban.



Chién luoc nay cling ¢6 thé duoc ap dung tai cac cudc thuwong luong. Vi du,
néu trong mot khia canh nhd ma don bay tai chinh cda ban tuong doéi yéu,
doi tdc dam phan cua ban sé tin cdy ban hon néu ban céng khai diéu dé
trude khi ho phat hién ra. Viéc ban hang truc ti€p cling twong tu: Néu ban
ban may photo mau cho mét doanh nghiép, va may photo ctia ban chira
duoc it gidy hon so v&i san pham cling loai cta déi tha canh tranh thi cé
thé ban sé gianh dugc su tin cdy cta khach hang tiém nang néu sém nai
cho ho biét su that nay. Khi do, sé dé dang thuyét phuc ngudi mua rang
may photo cta ban thuc su cé nhiéu chirc ndng vuot tréi hon han cac san
pham canh tranh trong nganh hang nay.

Tuy nhién, lvu y rang nhirng diém yéu ban tiét 16 ra chi nén nhd théi. bo 13
ly do tai sao ching ta hi€m khi thay cac chién dich quang cdo véi khau hiéu
nhu “Ping cudi bang xép hang do J. D. Power & Associates binh chon,
nhwng moét khi nhan “cai” cho nhirng vu kién lién quan dén cai chét oan,
chiing toi sé ¢4 gang nhiéu hon nira”

29 - Nhirng khuyét diém nao giai phéng rao
can cho con ngwi?

Thanh céng dang kinh ngac cua chién dich quang cdo xe VW Beetle néi
tiéng da duoc Francois, Duc de La Rochefoucauld, nha luan ly hoc va nha
van nguoi Phap & thé ky XVII du bao khi viét: “Chang ta chi thira nhan
nhirng sai sé6t nho nho ciia ban than nham thuyét phuc moi ngudi rang
minh khéng hé c6 khuyét diém nghiém trong ndo”. Mac du chién dich dé
rat khéo 1éo khi dé cap dén diém yéu cltia cac san pham, song viéc c6 gang
sir dung loai thong diép nay da dat chdng ta vao thé bi: Nén thira nhan
nhirng khuyét diém nho nao?

Nghién ciru dugce ti€n hanh b&i nha khoa hoc xa hdi Gerd Bohner va cac
cong su cho rang dé phat huy hiéu qua toan dién cua strc thuyét phuc “hai
mat” nhu vay, can phai c6 mai lién hé ro rang gilra thong diép tich cuc va
tiéu cuc duoc chuyén tai. Trong mot nghién clru, Bohner viét quang cao
cho m6t nha hang theo ba phién ban khac nhau. Théng diép th&r nhat néu
toan nhirng thudc tinh tich cuc. Vi du, quang cdo moi goi khach hang tan
huwdng khdng gian 3m cing clia nha hang. Théng diép th hai van dé cap
dén nhirng uu diém do song song v&i mot vai yéu diém chang an khép



chdt nao. Vi nhu, bén canh viéc dé cap dén khéng gian am cling, quang cao
nay néi thém nha hang khong cé bai do xe riéng. Théng diép thir ba mé ta
mot vai nét dic trung tiéu cuc va bd sung ca nhirng mat tich cuc co lién
quan. Vi du, nha hang rat nhé nhung lai c6 mot khong gian hét sirc am
cing.

Nhu vay, cé thé nhirng thuc khach khi thdy quang cdo thr ba sé lién tudng
nhirng mat tiéu cuc v&i nhirng mat tich cwc cta nha hang (“Tuy khéng gian
chat hep nhung d6 1a noi dem dén bau khéng khi am cang”). Toém lai, mac
du ca hai loai thong diép hai mat do khi€n ngudi ta cdm thay tin nhiém cha
nha hang hon, nhung nha hang lai chi dugc danh gia cao nhat nhg thong
diép hai mat cé su tuwong quan gitra thudc tinh tich cuc va tiéu cuc.

Nhirng két qua nay chi ra rang néu ban chi nhdm nhim tim cach lam ting
dd tin cay cha minh trong mat ngudi khac thi nhirng loai nhugc diém dic
biét ban chuyén tai trong thong diép hai mat duong nhu it quan trong hon.
Tuy nhién, néu ban cling mong doi nhan dwgc nhiéu cam nhan tich cuc
hon vé doi twgng duoc thdo luan, cé thé 1a mot nha hang, mét san pham
hay tham chi ca kha ndng cta ban - thi |67 khuyén b6 ich danh cho ban 13
hay chic chan rang bat ky dam may den nao ban mé ta déu cé nhirng anh
bac phu hop di kém. Lay vi du thuc tién, khi cwu Téng théng My Ronald
Reagan tham gia tai tranh cir n3m 1984, mét s6 cur tri e ngai rang dng da
qua gia, khdng thé hoan thanh suat sic nhiém ky th hai. Trong suét budi
tranh luan v&i d6i tha nang ky Walter Mondale, 6ng Reagan thira nhan
minh da cao tudi, nhung lai phat bi€u: “Toéi mudn cac ban biét rang tudi tac
clia toi khong hé gy tré ngai cho chién dich nay. Toi sé khong loi dung sirc
tré va su thiéu kinh nghiém cta doéi thi cho muc dich chinh tri”. Mac du
phan (tng cla Mondale 13 cudi to, 6ng ta chic chan sé khéng cudi ndi khi
sau nay bi that bai @ moét trong nhirng chién dich long trai |& dat trong lich
str bau clr tong théng ciia My.

Nghién clru nay c6 nhiéu rng dung trong linh vuc kinh doanh. Vi du, ban
dang trinh bay mot san pham cong ty minh vira tung ra thi trudng cho mot
khach hang mai. Sdn pham nay cé cac tinh nang va loi ich vuot trdi so voi
cac san pham cta doi thu canh tranh nhung van dé & day la gia cta né. San
pham nay c6 gid cao hon 20% so véi mirc gid ma cong ty khach hang méi
cta ban dé ra. Tuy nhién, ban ciing biét ré rang gia cao hon 20% khéng hé
14 qué cao badi trén thuc té€ san pham cua ban c6 thé tich trir 1au va cé hiéu



qua kinh té hon. N6 ciing gitp diéu tri nhanh va gon gang hon, chiém it
khéng gian hon so v&i san pham cta doéi tha.

Nhirng két qua ciing cho thay sau khi nhic dén diém yéu vé gia cao, ban
nén tiép tuc dé cap dén loi ich lién quan dén chi phi va khéng nhic dén bat
clr yéu té nao khac ctia san pham. M6t cau ndi ki€u nhu “Bé ngoai thi san
pham cua chang téi c6 gia cao hon 20%, nhung day co6 thé 1a su bu trir khi
anh can nhic dén thai gian st dung 1au hon va chi phi bado quan thap hon”
sé c6 tinh thuyét phuc hon 13 “Bé ngoai thi sdn pham cua ching ti c6 gia
cao hon 20%, nhung né cong hiéu hon va chiém it khong gian bao quan
hon”.

Tém lai, hay chic chan rang dang sau budi thao luan vé nhirng han ché 1a
nhirng dac tinh vuot trdi lién quan, dung hoa Khi duoc ban cho qua chanh,
hay ¢4 gang |am ra mét cdc nwdce chanh chir dirng tao ra nudce tao.



30 - Khi nao viéc thira nhan sai 1am 1a thich
hop?

Thang 2 nam 2007, Jetblue Airways, hang hang khéng gia ré ciia My c¢é tru
s& tai New York, da khi€n hang nghin hanh khach that vong vi su yéu kém
trong cdng tac chuan bj va ra quyét dinh. Trong tinh hinh b3o t6 cia mua
dong khac nghiét cta vung Pong Biac Hoa Ky, tit cad nhirng hang hang
khong khac cung cap dich vu bay trong khu vuc déu da hay hang loat cac
chuyén bay. Trai lai, hang Jetblue da nhen nhém hy vong cho hang ngan
khach hang ctia minh bang cach théng bao nhirng phi co ctia ho van tiép
tuc hoat dong duwgc. Tuy nhién, con bao da khong hé diu di va hang nghin
khach bay da bi bé roi.

Sau khi khi€én hang nghin hanh khach bj mac ket tai san bay va bi lac trong
con 4c mong do 16i diéu hanh nay, Jetblue phai d&i mat v&i nhirng quyét
dinh vé quan hé cong ching day kho khan: D& 16i cho ai hay cai gi? Liéu ho
sé chi ra cac yéu t6 bén ngoai nhu yéu td thoi tiét cuc doan hay nhac dén
nhirng yéu tod bén trong lién quan dén su van hanh cda cong ty? Jetblue da
chon huéng thir hai khi thira nhan that bai cia hang trong su6t su ¢6 1a do
nhirng van dé bén trong chr khéng phai bén ngoai, can phai c6 long dling
cam va su khiém nhudng dé chap nhan sai [am. Rat hiém cac co quan té
chirc 1am viéc tai dé chap nhan khién trach do nhirng budc di hay nhirng
nhan dinh sai lam. Liéu bao cdo nghién clru dnh huéng xa hoi cd ung ho
quyét dinh cua Jetblue lam mot viéc ma rat nhiéu cac cong ty trong tinh
hudng dé tham chi khong bao gid can nhic t&i?

Nha khoa hoc xa héi Fiona Lee cling cac dong nghiép cho rang cac té chirc
thira nhan nhirng that bai I3 do nguyén nhan t&r bén trong sé khong chi
duoc xa héi danh gia cao ma con tang loi nhuan rong. Ho 1ap luan rang viéc
dé 16i cho cac yéu t6 bén trong, nhirng yéu té thudc pham vi kiém soat sé
khién cho cac t6 chirc ¢6 kha nang kiém soat tét hon ngudn luc va tuong
lai ctia minh. Ho cling cho rang cong ching sé nghi t6 chirc c6 ké hoach
diéu chinh cac yéu to c6 kha nang gay ra cac van dé gap phai trudc day.

Pé kiém nghiém nhirng y tudng nay, Lee cung cic déng nghiép da tién
hanh mot nghién ciru nhé trong dé nhirng ngudi tham gia duwoc doc mot
trong hai ban bao cdo thudng nién cta hai cong ty 3o, ca hai bao cido déu



giai thich tai sao cong ty khong dat duoc hiéu suat cong viéc cao trong nam
qua. Khodng mét nira s& ngudi tham gia doc ban bao cao quy 16i cho cac
yéu td bén trong cong ty (cé kha nang ki€m soat duoc) gay nén su yéu kém
trong cong viéc:

Bdo cdo A cua mét cong ty ao

Su sut giam doanh thu khéng mong doi trong nam nay cua chung ta la do
mét sé nhirng quyét dinh mang tinh chién luwoc ma chung ta da dua ra hoi
ndm ngodi. Nhirng quyét dinh mong muén cé duoc mét céng ty mdi va
tung ra thij trudng toan cau mét vai loai thuéc mai la nhirng nguyén nhan
truc tiép gay sut gidm ngdn doanh thu cta céng ty. Vi tu cdch la ban quédn
ly, chiing téi chua hodn todn san sang cho nhirng diéu kién khéng mong
mudn xuat hién tur ca nhirng yéu té ndi bé va thi tredng bén ngoai.

Con mdt nira s6 ngudi tham gia doc ban bao cdo quy 16i cho cac yéu t6 bén
ngoai (khéng thé ki€m soat dugc) vé su yéu kém cua cong ty:

Bdo cdo B cua mét cong ty ao

Su sut giam trong doanh thu cta céng ty ndm nay chu yéu la do su’ xuéng
déc bat ngo cua tinh hinh kinh té trong va ngoai nudc ciing nhu su gia
tdng tinh canh tranh trén toan cdu. Nhirng diéu kién thi trwong khéng
thuan loi trén la cdc nguyén nhéan dan t&i su sut gidm ngdn han trong
doanh thu va nhirng kho khdn trong viéc gigi thiéu mét sé loai thudc khdc
ra thi truong. Nhirng diéu kién ngoai mong doi trén xuat phdt ter nhirng
phdp ché ctia bang va do dé ndm ngodi tdm kiém sodt ctia chiing ta.

Nhirng nguoi tham gia khi doc bdo cdo A da danh gia mot s6 khia canh
khac cta cong ty nay theo huéng tich cuwc hon so véi nhirng ai da doc bao
cao B.

Tuy nhién, nha nghién ctru khéng dung lai & d6, ho mudn ki€m chirng
nhirng gia thi€t cia minh trong nhirng hoan canh thuc té. PE thuc hién
diéu nay, ho thu thap hang tram doan trich ki€u nhu trén t&r nhirng bao
cao hang ndm cua 14 cong ty trong su6t 21 n3m qua. Ho nhan ra rang khi
cac cong ty giai thich that bai trong bado cdo hang ndm cta minh, nhirng
cong ty cho rang dé 1a do nguyén nhan tir bén trong co6 thé kiém soat duoc
sé ¢ gia c6 phan vao nam tdi cao hon so v&i nhirng céng ty quy két cho
cac yéu t6 bén ngoai va khong kiém soat dugc. Do vay, néu nhan trach



nhiém vé nhirng sai [am cdia minh va thira nhan 16i sai khéng chi 1a mét
viéc 1am ding d3n cho ban ma con ca cho cdng ty ban. Tai sao nhirng hanh
vi ki€u nay lai hi€ém gap dén vay? Théng thuong, phan &rng trudc nhirng sai
lam phai tra gia dat hay lam mat thanh danh, bat k& d6 13 16i cta ai, cta to
chirc hay ca nhan, ngudi ta déu c6 tim cach dé cho ngudi ngoai hay cac
yéu t6 bén ngoai, nham danh lac huéng su chd y dén nguyén nhan thuc su
clia van dé. Néu str dung cach ti€p can nay, ching ta da vo tinh tao nén hai
rac réi I6n hon cho ban than. Th& nhat, nhu cadc nha nghién cliru da goi v,
chién thuat nay dudng nhu khéng mang lai hiéu qua vi né chang lam gi dé
chirng minh cho ngudi khac rang chiing ta da kiém soat duoc van dé va co
kha ning khac phuc né. Thi hai, néu ching ta cé gang danh lac huéng su
cha y ra khéi 16i [am ctia minh trong khoang thai gian nhat dinh thi su chd
y cao do sé quay lai chinh ching ta vao mét luc nao do, khong chi tap trung
vao |6i ciia chiing ta ma con vao su gia déi béc dong clia ching ta nira.

DPiéu nay khong chi ding véi cadc cong ty ma con diang cho ca ca nhan ban.
Néu nhan ra minh da mac sai [Am, ban nén chap nhan sai [am do va lap
mot ké hoach hanh déng chirng minh ban c6 thé kiém soat dugc tinh hinh
va dua né vao quy dao. Théng qua nhirng hanh déng nay, ban sé gay duoc
anh huang I&n hon va ngudi khac sé nhan ra ban khéng chi c6 nang luc ma
con la ngudi rat thanh thuec.

Tém lai, k&t qua chia nghién clru goi y rang néu chaoi trd choi “d6 16i” - chi
tay vé nhirng yéu td bén ngoai thay vi tir ban than - ca ban va céng ty déu
sé cO nguy co trd thanh nhirng ké that bai.

31 - Khi nao ban nén vui vé vi may chu bi
hong?

May tinh ch3p chon luén cé kha nang khién moéi trudng lam viéc cta ban
tré nén chan ngat. Tuy nhién nghién clru gan day cho thay trong mét so

trweong hop nhat dinh, may tinh chap chon lai ¢6 loi chi khdng phai 1a moét
tai hoa cho cong viéc kinh doanh cutia ban.

Hai nha khoa hoc xa hdi Charles Naquin va Terri Kurgtzberg nay ra y tuéng
13 khi cac t6 chire tim ra duorc 16i ky thuat - thay vi 16i do con ngudi - 13
nguyén nhan chinh gy ra su c6, khach hang va ngudi ngoai cudc cé thé sé
khong yéu ciu cong ty doé phai hoan toan chiu trach nhiém. Trong mot



nghién ctru ki€m tra gia thuyét nay, nhirng sinh vién chuyén nganh k& toan
duwogc yéu cdu doc mot bai bdo hu ciu dua trén mot tai nan c6 that xay ra
gitta hai tau ché khach ctia hing Chicago Transit Authority da khién rat
nhiéu ngudi bi thuong va rat nhiéu nguoi khac bij [& viéc. Mot nira s6 sinh
vién tham gia da duoc thong bao rang nguyén nhan cua vu tai nan 1a do 16i
ky thuat. Cu thé 1a ho dugc cho biét c6 16i trong chwong trinh may tinh
diéu hanh cda tau khién no tiép tuc chay trong khi dang 1é phai dirng lai.
Ntra con lai dugc théng tin rang van dé 1a do 16i con ngudi - don gian 13
nguoi diéu khién tau da dé cho tau ti€p tuc di chuyén. Cac nha nghién ctru
phat hién ra rang nhirng ngudi tham gia dé 16i cho hang Chicago Transit
Authority it hon khi ho dugc biét d6 1a do 16i ky thuat.

Trong mot nghién ciru khac, cdc nha khoa hoc da str dung su co c6 thuec tai
mot truong dai hoc. Trong sudt qua trinh xay ra su ¢d, hé thong email cta
truong chi cho phép ngudi dung gii email t&i cac dia chi trong pham vi
trwdng, va 16i nay kéo dai sut mét ngay lam viéc. Cac nha nghién ciru d3
duwa cho cac sinh vién cao hoc nganh quan tri kinh doanh (MBA) ban diéu
tra va hoi ho xem Van phong Céng nghé Thong tin (OIT), don vi quan ly
mang ludi may tinh cta trudng phai chiu trach nhiém cho su gian doan &
murc do nao. Trudc khi tra 161 ban diéu tra, mot nira so sinh vién MBA dugc
théng bao rang su c6 1a do “16i may tinh va hau qua 13 da |am chay may
cha”, trong khi mét nira con lai thi dwoc théng bao rang “do 16i con ngudi
khi€n may chd bi chay”. Két qua thu duoc cho thay nhirng sinh vién dugc
hdi da chi trich vdn phong OIT nhiéu va khuyén cdo nhirng mirc phat tai
chinh nhiéu hon khi ho duoc théng bdo su cd dé do con ngudi gay ra chlr
khong phai 1a do 16i ky thuat.

Tai sao vay? Két qua thu dugc cho thay khi moi ngudi biét nguyén nhan
clia van dé trong mot don vi t6 chirc, ho nghi cach dé trdnh nhirng su co
do. Nhirng su c6 xuat hién do nhan t6 con ngudi sé tao ra nhiéu suy nghi
nhu vay hon 13 sy ¢8 do 16i ky thuat, bdi diéu nay sé duoc kiém soat tét
hon.

Nhu da thao luan trong cac chuong trudc, da s6 ching ta déu cé thién
huéng gidm nhe tham chi 13 gidu di nhirng 16i d3 xay ra, dic biét khi van dé
gay anh huang khong tot dén s6 dong nghiép hay khach hang cta minh.
Nhung khi doi mat vai su thodi thac trach nhiém ki€u d6, nhirng ngudi bi
anh hudng bai sai sét cé thé cho rang nguyén nhan cta van dé néu la do



con ngudi thi c6 thé tranh duoc dé dang. Mac du chang téi tan thanh viéc
nhan trach nhiém khi ma ban hay cdng ty ban mic 16i, nhwng trong nhirng
trwdng hop nguyén nhan cla su c¢6 dung 1a do 16i ky thuat ch khong phai
con ngudi, moi ngudi nén dé nhirng ngudi lién quan nhan thirc duoc
thong tin quan trong nay. Hay lam sang td van dé, diu hiéu nao cho thay
ban c6 thé kiém soat duoc tinh huéng va tranh cho su ¢6 xay ra [an nira.

Viéc cham tré do 16i ky thuat dwdng nhu 13 van dé ngay cang gia tang trong
cudc sdng cla chung ta. Trong thuc t€, udc tinh mét cong dan Anh qudc
trung binh phai mat 18 tiéng chd doi mot nam bai 16i ky thuat ma hé théng
giao thong cong cong gay ra. Con sO nay cling twong duong v&i 55 ngay
trong sudt cudc ddi mot ngudi. Mic du viéc cham tré ludn gay khé chiu
nhung diéu khién ta buc doc hon doé 1a viéc thi€u cac thong tin vé nguyén
nhan giy ra tinh trang dé. Do vay, néu ban phai théng bdo mét van dé do
nguyén nhan ky thuat, ban nén chuyén tai thong tin dén nhirng ngudi bi
anh hudng & mirc nhanh nhat c6 thé. Lam duoc viéc nay, ban sé thu duoc
két qua tot theo hai cach. Thir nhat, ban cho thay rang minh rat cé ich, cap
nhat thong tin va luén bén canh ngudi khac. Thi hai, ban sé lam sang té
viéc ban biét nguon goc clia su ¢ do va nho vay sé c6 bién phap kiém soat
trong tuong lai.

32 - Bang cach nao nhirng diém twong dong
c6 thé tao nén sw khac biét?

Mua hé nam 1993, tran [0 lut ti dong s6ng Mississippi de doa tan pha mot
s thanh pho thudc ving Mién Tay trong dé c6 ca thanh phé Quincy, bang
lllinois. D& d6i pho véi nhitng nguy hiém can ké, hang tram ngudi dan
Quincy da lam viéc cd ngay 1an dém va&i hang ngan bao cat dé cru nhirng
khu vuc dé bj sut I1&@ nhat. Moi diéu c6 vé nhu dang tré nén khé khan hon
doi v&i ngudi dan Quincy, nguon ti€p té va luvong thuc can kiét dan trong
khi s mét moi, y nghi tiéu cuc va téi té hon ca [a muc nwéc song khong
ngirng dang 1én. Tuy nhién, niém hy vong ciia ngudi dan Quincy va nhirng
tinh nguyén vién duoc thap sang trd lai khi ho biét rang cw dan mot thanh
phé nho bang Massachusetts da quyén gop duoc moét lwong I6n thuc
pham, tat ca déu dang trén duong dén véi ho.



Diéu gi da khién cu dan cta mot thanh phé dudng nhu xa la véi moét thi
tran cach dé hang nghin kilomét lai hanh déng hao hiép dén vay? Va tai sao
lai giip thanh pho Quincy, chr khong phai bat cr mét thi tran hay thanh
pho khac cling dang bi nuéc G de doa?

Mot luong dang ké cac nghién cliru tdm ly da chi ra rang ching ta ¢6 xu
hudng lam theo hanh ddng cua nhirng ngudi c6 chung diém twong déng
v6i ching ta chang han nhu: gia tri, niém tin, dé tudi va gigi tinh. Tuy
nhién, cau tra 1&i cho ciu hai dic biét nay lai nam & su tuong déng, nhay
cam va dudng nhu khong lién quan gilra hai thanh phd nay. Bon gian |3,
dua trén co s&@ c6 cung mot tén chung, nhirng cu dan cda thanh pho
Quincy, Massachusetts nhan thay cé su gan két v&i cac cu dan cua thanh
phé Quincy, Illinois, diéu d6 da 1én dé tao dong luc cho hanh ddng hao
hiép ké trén.

Chang ta c6 thé giai thich su viéc ndy thé nao? Cac nha tam ly xa hoi da
phat hién ra rang ching ta c¢6 xu huédng cam thay dic biét phan khich véi
mot vai diéu tinh té lién quan dén chinh chang ta, vi nhu viéc tén goi. Xu
huéng nay tu boc 16 theo nhirng cach thirc manh mé day bat ngo. Vi du,
cac bang chirng cho thay moi ngudi giwdng nhu san sang lam theo yéu cau
clla mot nguoi xa la khi ma ca hai déu cé cung ngay sinh.

Mot trong nhirng nghién ciru ma nha nghién ctru Randy Garner da thuc
hién giri mot s6 ban diéu tra dén nhirng ngudi khong quen biét. Dinh kém
theo ban diéu tra la yéu cau hoan thanh va gt lai ching cho mét nguoi ¢
tén giong hoac khong giong v&i ngudi nhan. Vi du, trong trudng hop yéu
cau cua thi nghiém Ia tén hai nguoi gan giéng nhau, mot ngudi co tén la
Robert Greer sé nhan dugc ban diéu tra tir nguoi co6 tén Bob Gregar hay
mot phu nlr ¢6 tén Cynthia Johnston cé thé nhan duoc mét ban diéu tra tur
nguoi co tén Cindy Johanson. Nhirng cai tén dugc dung trong truong hop
khong giong nhau la mo6t trong nam cai tén cdia nhirng phu ta cing tham
gia nghién clru nay.

Nhirng ngudi da nhan duoc ban diéu tra tir nhirng ngudi c6 tén phat am
gan giong nhau co6 ty 1é hoan thanh va hoan trd ban diéu tra gan gip doi
nhirng ngudi nhan duoc ban diéu tra t&r nhirng ai c6 tén phat am khong
giong (56% so v&i 30%). Hon nira, sau khi hoan thanh giai doan th& nhat
cla cudc diéu tra, tat ca nhirng ai da hoan thanh va hoan tra ban diéu tra



lai nhan duoc phi€u diéu tra khac danh gid nhirng yéu t6 cé vai tro trong
quyét dinh gui lai ban diéu tra cta ho. Déi véi nghién clru nay, gan nira s6
ngudi duwoc hoi da héi am, nhung khdng ai trong s6 ho thira nhan rang tén
clia ngudi giri da anh hudng t&i quyét dinh hoan thanh ban diéu tra cua
ho. Phat hién nay cho thiy sirc manh va su tinh té€ cta tinh twong dong
nhu mot dau hiéu khi€n moi nguoi quyét dinh ai sé [a ngudi ho tro giup.

Mot trong cac irng dung ciia nhirng phat hién vé tam ly xa hoi va su tuong
dong nay 1a lwong khach hang tiém nang c6 thé sé té thai do dé tiép nhan
|&F moi cha nhirng nhan vién ban hang c6 mot s6 diém tuong déng véi ho
hon. Chang han nhu su tuong déng trong tén goi, tin ngudng, qué quan,
truong hoc... Chi ra nhirng nét twong déng c6 thé 1a budc di dau tién trong
viéc giadi quyét nhirng mau thuan dai dang véi déng nghiép hay hang x6m
lang giéng. Tat nhién, ching t6i khong tan thanh viéc ngudi ta tw sang tao
ra nhirng dac diém, nhirng thudc tinh giéng ngudi khac nham dat dugc su
dong thuan tir ngudi do. Nhung cai ching toi goi y ¢ day la néu thuc su ¢
nhirng nét twong dong vai nguoi khac, ban nén dé cap dén nhirng diém dé
trong khi ban luan, trwdc khi duwa ra bat c&r mot yéu cau hay bai dién thuyét
nao.

33 - Khi nao tén cua ban thé hién diéu ban
dang va dw dinh sé lam?

Trong trich doan mot phong tac cta dai truyén hinh My tir vé hai kich cta
dai truyén hinh Anh quéc tai cong s&, gidm doc chi nhanh Michael Scott d3
phat hién ra Dwight Schrute, nhan vién dudi quyén minh cé théi ninh bo,
lén Gt d€ van déng nhirng gidm déc trén quyén nham cé duoc céng viéc
hién tai. Bién hd cho su vang mat tai van phong, Dwight da noi v&i Michael
rang anh ta dén gap bac sy nha khoa dé ciy rang. Khi Dwight quay lai,
Michael hoi anh ta chuyén gi dién ra tai phong rang. Khéng nghi rang
Michael d3 biét vé viéc |am l1én Gt cia minh, anh ta ¢ gang nguy bién.
Michael: Nay, toi c&r nghi cau sé khong duwoc an bat clr thi gi trong vai gio
sau khi cay rang co day.

Dwight: [dang nhai keo top tép]... Ho c6 loai keo gan mai rat nhanh khé.
Michael: Thé 4, nghe c6 vé doé 1a bac sy nha khoa gidi day.

Dwight: Dung vay a.



Michael: Tén cua vi bac sy ay la gi?

Dwight: [ngat quang lau] Crentist.

Michael: 6ng ay tén la Crentist?

Dwight: Vang.

Michael: tr, nghe gidng Dentist [nghia |a bac sy nha khoal.

Dwight: Co |€ vi thé nén 6ng ta da trd thanh mot bac sy nha khoa.

Mac du gidi thich cia Dwight vé viéc lam thé nao “bac sy Crentist” lai bi
cudn hat dé tré thanh mot bac sy nha khoa nghe cé vé rat nuc cudi, néu
khéng mudn néi la hoan toan ngu ngdc, nhung nghién clru mai day da lam
sang td rang tuyén bé clia Dwight 13 c6 co sé trong thuc tién. Trong chuong
trudce, ching téi da ban luan vé viéc moi nguoi cd xu hudng xic cdm tich
cuc hon déi vai viéc lam theo yéu cau cta nhirng ngudi cd cing mot sé dac
di€ém chung v&i ho. Nhung liéu nhirng cai tén ctia ching ta cé thé anh
hudng tdi cac quyét dinh quan trong, c6 kha nang thay déi s6 phan con
nguoi nhu loai cong viéc chung ta dang lam hay moéi trwong ching ta sinh
séng?

Nghién ciru do nha khoa hoc nghién c&ru hanh vi Brett Pelham cung cac
dong nghiép tién hanh cho rang cau tra 1&i & day 13 “cd”. Xu hudng thich
nhirng th( lién quan dén tén goi clia ching ta trén thuc té€ cé dnh hudng
rat manh va khé phat hién déi véi nhirng quyét dinh trong dgi séng hang
ngay. Theo cac nha nghién clru, luén cé ly do giai thich cho viéc Susie chon
cong viéc ban vo so bén bo bién va Peter Piper chon cong viéc van chuyén
nhirng thung &t tiéu mu6i ma khong phai |a moét cong viéc khac. D6 1a moi
ngudi bi 16i cudbn lam nhirng cong viéc cod tén goi twong tu tén goi cua
chinh ho.

Dé kiém chirng y ki€n nay, Pelham da thu thap mét danh sach cac tén goi
c6 phat Am gan gidng vai tir dentist (nha sy), vi du nhu Dennis. Theo nhirng
di liéu cta Cuc Diéu tra Dan s6, Dennis |3 tén goi cia nam gidi pho bién
thr 40 tai My vao thoi diém dé, Jerry va Walter lan lugt xép & tha 39 va
41. D€ c6 duogc thong tin nay, Pelham da tim ki€m trong danh ba ctia Hiép
h6éi Nha khoa MY s6 luong bac sy nha khoa c6 tén trang véi mot trong ba
tén trén that dang ngac nhién. Néu tén cta moi nguoi khong anh hudng gi



dén cong viéc ho theo dudi, thi thuc té 1a c6 s6 luvong twong duong nhirng
ngudi voi ba cai tén néu trén cung lam nghé nha khoa.

Tuy nhién, dé khong phai la nhirng gi ma Pelham va cac dong nghiép phat
hién ra. Cudc tim ki€m trén toan quéc cho thay, c6 257 bac sy nha khoa cé
tén la Walter, 270 vi bac sy nha khoa c6 tén la Jerry va 482 bac sy nha khoa
khac cé tén la Dennis. Tic la ¢cb t&i 82% bac sy nha khoa c6 tén 1a Dennis,
hon han su tudng tuong clia ching ta. Twong tw, nhirng ngu'di co tén goi
bat dau la Geo (George, Geoffrey) thuong nghiéng vé nhirng cong viéc
nghién cru dia chat (vi nhu dia chat hoc).

Trén thuc t€, tham chi chi vai chir cai dau cha tén goi cling c6 dnh hudng
dén su lua chon cong viéc. Ho da phat hién ra c6 tdi 80% tén goi cua
nhirng chu cra hang & clrng may tinh bit dau bang chir cai H (hardware)
hon la chir cai R, tuy nhién, c6 70% tén goi cua nhirng ngudi tho lgp mai
nha (roofer) bat dau bang chir cai R han Ia chir cai H. Tat nhién, néu ban
dinh héi nhirng ngudi cé tén goi bat dau bang chir cai R rang tén ho cé vai
trd gi trong viéc lua chon nghé nghiép cua ho khéng thi chic chan mét nira
s6 nay sé cho rang than kinh ban cé van dé va nira con lai thi néi ban ngd
ngan day [5].

Hoda ra, xu huéng bi 16i cuén vao nhirng diéu cé méi quan hé véi ching ta
lai bi€éu hién trong ca nhirng linh vuc quan trong ctia cudc séng, ké ca quyét
dinh noi minh cu tra. D& hd tro cho cac phat hién ctia minh, Pelham va cac
dong nghiép da chi ra.

e Moi ngudi chuyén dén séng & nhirng bang cé tén goi gan giong vadi
tén cua ho. Vi du, ngudi c6 tén goi la Florence sé c6 xu hudng
chuyén dén song & Florida va nhirng nguoi co tén goi Louise co xu
hudng chuyén dén séng tai Louisiana.

e Moi ngudi chuyén dén nhirng thanh phé c6 chir sé trong tén goi
phu hgp véi ngay sinh cta ho. Nhirng thanh pho sé 2 trong tén goi
nhu Two Harbors, Minnesota c6 so lwgng cu dan sinh vao ngay 2/2
tuwong doi nhiéu, trong khi dé nhirng thanh phé cé s6 3 trong tén
goi nhu Three Folks, Montana lai c6 nhiéu nguoi dan sinh vao ngay
3/3.

® Moi ngudi chon song doc nhirng con pho cé tén goi phu hop véi
tén goi clia ho. Chang han nhu, mét ngu'di c6 tén 1a Washington sé



c6 xu hudng chuyén dén séng tai phé Washington hon 1a nhirng
ngudi co tén la Jefferson.

e Moi ngudi chon lay ngudi ban doi co tén phat am gan giong tén
thudng goi hay tén ho ctia minh. Ngoai ra chiing c6 ty |é gan tuong
duwong nhau, néu Eric, Erica, Charles va Charlotte cung gap nhau lan
dau tién thi Erica givrong nhu sé cé quan hé lang man cung v&i Eric
hon la Charles, va nguoc lai la trudng hgp xay ra véi Charlotte.

e Khi moi ngudi dugc hai liéu ho ¢6 tin vao truc giac va cam xuc cua
minh khéng? Ho cho biét ho thudng thich nhitng sdn pham ma cé
chit cai dau giong vai chir cai dau tén goi cta ho. Do vay, néu ai dé
cé tén goi la Arielle sé c6 xu hudng xép nhirng thanh s6-co-la co
tén Aero lén dau danh sach lua chon hon la anh chang cé tén |a
Larry va ciu nay co thé sé thich nhirng thanh s6-co- la véi tén 13
Lion Bar.

V&i nhirng cong ty dat tén cho san phdm md&i nham dén thi trudng rong
I&n, nghién ciru ndy mang dén cho ho mdt goi y rang ho nén tranh nhirng
cai tén bat dau bang nhirng chir cai khéng théng dung nhu Z, X hay Q.
Nhung néu ban dang thiét k€ mot chuong trinh, hdy nhé rang xu huéng tu
nhién cGia con ngudi bi 16i cudn béi nhirng th&r goi nh& vé ban than trong
nhirng cai tén ban dit cho sdn pham. Cu thé, ban nén duwa vao tén goi cla
khach hang hay tham chi chi 13 chir cai dau trong tén goi clia ngudi dé ma
théi. Vi du néu ban dang can nhic mét chién luge chao hang cho hang
Pepsi, hay goi chién luoc do la Pepsi Proposal hay |a Peterson Plan cling sé
rat hiéu qua.

Chuong trinh dé khéng chi mang dén thanh cong ma né con ching mat xu
nao ca.

Tuong tu, néu ban gap khd khan trong viéc 16i cudn con minh vao thoi
quen doc sach, viéc tim mot cudn sach cé tén gan giong vdi tén cua dira tré
(vi du, Harold hay Harriet c6 thé thich doc cudn Harry Porter) cé thé la chia
khéa khién chang thich doc sach hon. Hodc néu anh ban nhé Craig hay
Crystal dac biét so gap bac sy nha khoa, ban c6 thé tim ki€m trén Nhirng
Trang Vang xem liéu ban ¢ may man tim duoc vi bac sy nha khoa nao c6
tén la Crentist hay khéng.



34 - Thu thuat nao chuing ta nén hoc twr
nhirng ngw&i tirng trai nghiém chung?

T nhirng budi an truva mang tinh chat céng viéc vai khach hang cho tai
nhirng trai nghiém gan két ban bé va gia dinh, nha hang luén dong mét vai
tro quan trong. Mac du khong may thich tha véi boi canh tai cdc nha hang
nay, song, mot th&r 16n hon ban c6 thé c6 khi dung bira tai nha hang, do
mot s6 ngudi khac mang lai - mot nhéom ngudi ludén hy vong nhan duoc
nhiéu tién boa nhuwng lai hiém khi nhan dugc yéu ciu dap trad tuong xirng.

Nhém ngudi dé 1a nhirng boi ban tai nha hang va ho ¢6 thé day chang ta
rat nhiéu vé cach 1am thé nao dé thuyét phuc hon. Vi du, nhan vién bdi ban
phat hién ra rang ho nhan duoc nhiéu tién boa hon khi ho nhac lai chinh
Xac yéu cau goi mon clta khach hang. Rat nhiéu ngudi trong ching ta da
trdi qua viéc nhan vién boi ban nhan yéu cau goi mon xong roi tra loi
“duoc”, hoac té hon 13 khong thém xac nhan lai yéu cau dé. Khong co gi
ngac nhién khi ching ta mong doi khéng bi phuc vu mot ngudi ma khién
ching ta ban khoan liéu mén banh pho phat ching ta goi c6 bién thanh
mon sandwich thit ga khi ra dén ban an hay khong.

Mot nghién cliru nhé do Rick van Baaren tién hanh d3 kiém nghiém y tuéng
rang nhirng nhan vién bdi ban xac nhan lai yéu ciu goi mén cua thuc khach
sé nhan duoc tién boa nhiéu hon. Khong dién giai lai bang nhirng tor nglr
khac, khéng gat dau, khong “vang” don gian - chi nhiac lai tirng tir thuc
khach da nodi. Két qua la cac nhan vién boi ban da gia tang so lugng tién
boa |én t&i 70%.

Tai sao viéc bat chudc ngudi khac lai nhan duoc sy dap lai hao phéng tir
ngudi do dén vay? Co Ié vi hanh ddng nay gan chat véi xu huéng tu nhién
cla moi chung ta, thich nhirng ngudi c6 nhirng dic diém tuong tu minh.
Trén thuc t€, hai nha nghién clru Tanya Chartrand va John Bargh bién luan
rang viéc bat chuwdc hanh dong cua ngudi khac tao ra cdm xdc yéu thich
gitra hai ngudi va 1am cho maéi quan hé cia ho bén chat hon. Trong mét
th&r nghiém, cac nha nghién clru da tao nén boi cdnh hai ngudi c6 cudc tiép
xUc ngan v&i nhau. Tuy nhién, mot trong s6 hai ngudi tham gia 1a tro ly
nghién ctru sinh. Trong khoang mot nira cac trudng hop, vién trg ly nghién
cru kia da bat chuéc nhirng hanh vi va clr chi cia déi phuong. N6i cach



khac, néu ngudi tham gia ngdi vat chéo tay va vo dui thi vién tro Iy nghién
clru cling sé ngdi khoanh tay va vé dui. Va trong nlra cac trudng hop con
lai, ngudi trg ly khdng c6 hanh vi bat chude ndo ca.

K&t qua cho thay ngudi tham gia c6 hanh vi bi vién tro ly nghién clru kia
bat chuwdc da thich nguoi tro ly hon, giao thiép giira ho sudn sé hon 13
trong tinh hudng nhirng ngudi tham gia khéng bi ngudi tro ly bat chudc
hanh vi. Twong tu, nhirng nhan vién bdi ban nhic lai yéu ciu goi mén cla
thuc khach cé thé thu duoc nhiéu tién boa hon nhd nguyén ly cdm giac
quy mén - nghia 13 ching ta lubn mong muén lam nhirng diéu tot dep va
néi “déng y” v&i nhirng ngudi chiing ta quy mén.

MG&i day, nha nghién clru William Maddux cung cac dong nghiép da tién
hanh mét loat cac thuc nghiém kiém chirng quy trinh nay trong mét boi
canh khac: dam phan. Ho cho rang viéc bat chudc hanh vi trong suét qua
trinh dam phan c6 thé tao ra nhirng két qua tot hon cho ca hai bén, chr
khong chi cho ngudi bat chuédce. Trong mét thuc nghiém, nhirng sinh vién
MBA dugc huédng dan [am theo mét cach té nhi hanh vi ctia d6i phuong (vi
du ngbi nga ra ghé néu doéi phuong lam nhu vay) trong sudt qua trinh dam
phan hoac khéng lap lai nhirng hanh dong cua ngudi dé. Khi mot bén duoc
huéng dan 13p lai nhitng hanh vi cha bén kia, cd hai bén déu dat duogc
dong thuan lén tdi 67%. Khi ho khéng dugc yéu cau 13p lai hanh vi cia doi
phuong, chi c6 12,5% thanh céng. Duva trén dir liéu thu duoc tur thuc
nghiém nay, cac nha nghién ctru két luan rang viéc |13p lai hanh vi c6 thé
dan t&i su ting cudng niém tin, va khi niém tin dugc nhan 1én, ngudi tham
gia dam phan sé cam thay thoai mai hon khi goi mé nhirng chi tiét thuc suw
can thiét dé pha v& bé tic, tao nén két qua thang loi cho ca hai bén.

Co thé ban tirng trai qua nhirng trai nghiém trong mét cudc hop véi mot
thanh vién nhom hay trén ban dam phan véi mot dai tha, va nhan ra rang
ban dang |3p lai nhitng ctr chi ctia d6i phuong. Phan &ng dién hinh trong
truong hop nay 13 thay d6i vi tri co thé ban dé khong 13p lai nhirng ctr chi
clia ngudi ngodi déi dién - ndi cach khac, ban hanh déng nhu thé cé diéu gi
dé khéng binh thudng véi hanh vi ctia minh. Nghién ctru nay dan chdng ta
dén mot hudng hoan toan khac: Viéc Idp lai hanh vi sé mang lai nhirng két
qua tét hon cho ca hai bén. Ban sé khéng nhan dugc loi ich tir cudc noi
chuyén, hodc néu ban c6 nhan dugc ich loi thi né sé khong dén tir nhirng
hanh vi trai nguoc kia.



Co6 rat nhiéu &ng dung khac tir nhirng phat hién nay. Vi du, néu lam viéc tai
phong dich vu cham séc khach hang hay 13 nhan vién ban hang, ban c6 thé
dat dugc mdi quan hé tét hon véi khach hang bang cach xac nhan lai
nhirng 16i ma khach hang da noi, khong ké do6 1a dudi dang cau hoi, 10i
phan nan, hay tham chi 1a nhirng yéu ciu dat hang (vi du, “Anh ndi la anh
muén mua muoi chiéc bay gio va ¢ thé tang lén thanh 20 vao thdng 5
tai?”).

Viéc xac thuc ctia nghién clru nay duoc minh chirng theo mot cach khoéng
hé dugc mong doi khi chiing téi xem lai cac cudc dién dam duoc ghi am
khi khach hang goi t&i trung tam cham séc khach hang cua cong ty. Mot vi
khach rat buc tirc va yéu ciu duoc ndi chuyén véi ngudi quan ly vi mot |oi
hira dac biét cong ty da khéng thuc hién.

“Toi rat 1ay lam tiéc khi ba khong vui” nhan vién cham soc khach hang tra
loi.

“Khong phai la téi khong vui ma toi dang rat tire gian”, vi khach tra 161 voi
giong gan lén.

“Vang, toi c6 thé nhan thay dugc 13 ba bi lam phién”.

“Bi lam phién? Bi lam phién gi ch&? T6i khéng bi lam phién, t6i dang tirc
gian”, vi khach gao |én trong dién thoai.

Cudc ndi chuyén nhanh chéng chuyén thanh mot cudc dau tri khi vi khach
cang tr& nén ture gian hon khi ba khéong dugc thira nhan 1a minh dang tirc
gian. Viéc don gidn nhic lai nhirng 101 néi cua vi khach cé thé sé cho ta mot
két qua khac. “Toi rat 1ay 1am tiéc khi biét rang ba dang bu'c minh. Ching ta
c6 thé cung nhau lam gi dé giai quyét van dé nay”? co6 thé da 1a mot phan
héi tét hon. Day ciing 1a cdch ma ching ta c6 thé ap dung dé c6 duoc hiéu
qua tét hon khi muén xay dung maoi quan hé va dat duoc su hai long noi
khach hang.

Bai hoc tir mau chuyén nay 1a gi? Ching ta c¢6 thé hoc duoc rat nhiéu vé
cach thirc gy anh hudng t&i ngudi khac bang viéc quan sat xem cac nhan
vién boi ban giao tiép v&i khach hang cta ho nhu thé nao. Moi ngudi cho
rang bat chudc 13 hinh thirc cao nhat cta su ninh bo, nhung nghién cru
nay lai cho rang bat chudc cling 1d mét trong nhirng hinh thirc co ban nhat
clia thuyét phuc.



35 - Nu cw®i nao c6 thé khién ca thé gi&i
mim cwoi lai v&i ban?

“Dirng m& ctra hang khi ban khéng muén mim cuoi” 13 moét ciu tuc nglr
don gian nhung mang ham y 1&n lao cta ngudi Trung Quéc. Chang ta déu
da biét vé tam quan trong cua viéc cung cap dich vu kém theo mot nu cuoi,
nhung nu cudi lic nay cé giong nu cuoi lUc khac khong? Liéu cach ban mim
cudi co gay anh huéng tich cuc téi nhirng ngudi don nhan khéng?

Nha khoa hoc xa hoi Grandey va cac dong nghiép da dat cau haéi liéu cac
ki€u cudi khac nhau ¢ mang lai hiéu qua nhu nhau trong viéc [dm hai long
khach hang hay khéng? Dua trén nhirng phat hién trudc dé rang moi
nguoi co thé phan biét duoc nhirng nu cudi chan thanh va nhirng nu cuoi
gia tao, nhom nghién ciru cho rang nhirng nu cudi chan thanh cda nhan
vién cham soc khach hang cé thé anh hudng t&i su hai long cia khach
hang, ngay ca khi su khac biét gitra hai kiéu cudi rat tinh té.

Trong mét nghién ciru duoc thuc hién dé kiém chirng kha nang nay, cac
nha khoa hoc cho nhirng ngu¢i tham gia xem mét s6 doan bang video co
doan héi thoai gitra nhan vién & tan cta khach san va mét vi khach dang
lam thd tuc nhan phong; nhirng ngudi tham gia duoc yéu cau néu ré ho
cadm thay hai long nhu thé nao néu ho 13 khach hang. Cac doan video dugc
chiéu Ién - cac nha nghién cru bi mat dé cac dién vién dong vai nhan vién
va vi khach. Mac du doan quay gilra cac dién vién giéng nhau, nhung cac
nha nghién cliru da dua I6i chi dan khac nhau cho nit dién vién déng vai |é
tan. Trong mot trudng hop, c¢d duoc yéu cau thé hién cdm xdc tich cuc déi
vai vi khach va nghi xem 1am thé ndo dé ngudi khach cdm do thay hai long
- diéu kién chan thanh. Trong truong hop khac, c6 dugce yéu ciu phai cudi
sudt cudc ndi chuyén - tinh huéng gia tao. Cac nha nghién clru ciing da
thay dai dé xem cach thuc hién nhiém vu ctia nhan vién khach san tét hay
khéng tét. Hién nhién, két qua & tredng hop dau tién 13 vi khach nhan
phong hai long khi nhan vién khach san hoan thanh cong viéc tot hon la khi
ho thuc hién khong tot. Phat hién th& hai, khi cong viéc duoc ti€n hanh
khong tot, nu cuoi chan thanh khéng tao nén su khac biét nhiéu trong viéc
lam hai long khach hang. Tuy nhién, khi cong viéc duwoc thuc hién tot,
nhirng ngudi xem doan video c¢6 “nu cudi chan thanh” noi rang ho cam



thay hai long v&i dich vu khach hang nhiéu hon nhirng ai da xem doan
video c6 “nu cudi gia tao”.

Nghién clru th hai duoc ti€én hanh trong mot khung canh tu nhién hon,
cac nha nghién ciru diéu tra mot cach ngiu nhién khach hang quen cla
moét nha hang vé viéc ho cdm thay hai long thé nao véi sw phuc vu cla
nhan vién boi ban. Cac khach hang nay cling dugc hoi vé thai do tich cuc,
chan thanh cdia ngudi boi ban. Nhat quan vai két qua tr cude nghién clru
trude, nhirng thuc khach duwgce boi ban phuc vu véi su chan thanh trong
hanh dong da cam thay hai long hon.

Cac két qua ctia cudc nghién clru goi ra mot cdu cham ngdn xuwa: “Hay mim
cuoi va ca thé gidi sé mim cudi véi ban”. Néu ban cudi gia tao, ngudi don
nhan nu cudi d6é co thé sé rat khé chiu. Nhu vy, lam thé ndo ching ta cé
duoc, va khuyén khich ngudi khac c6 nhirng trai nghiém tich cuc, chan
thanh hon?

Mot gidi phap giip nha quan ly cia cac cong ty dich vu 1a hay tap huan cac
ky ndng cam xdc cho nhan vién cta minh, giap ho ki€ém soat va cai thién
cam xuc ngay cang tot hon. Vi xét cho cung, véi nhitng nhan vién khéng vui
vé, khi bi bat budc cudi vai khach hang, c6 thé ho sé thuc hién nhitng nu
cudi gia tao khién cho cudc doi thoai cé chat luvong thap, cudi cung, sé lam
giam su hai long cua khach. Tuy nhién, khéa dao tao cam xdac nay thuong
ton nhiéu thai gian va tién bac.

Th( hai, cach ti€p can phd bién hon ching ta thudng ap dung 1a ¢d gang
|ldm theo cdu cham ngdén sang suét ciia Benjamin Franklin: “Hay tim hiéu
ngudi khac d€ nhan ra diém tot cta ho”. Hau hét ching ta déu danh qua
nhiéu thdi gian dé b&i méc 16i [am clia nhirng ngu'di ching ta gip. Thay vao
do, néu ching ta ¢ gang tim hiéu nhirng tinh cach chidng ta thich & ho, ta
sé thay thich ho hon, va két qua 13, ho cling sé thay yéu quy chiing ta hon.
Nhin chung, “ai ciing c6 mat nay mat kia”. Cach ti€p can nay tham chi dem
lai thanh cong cho chiing ta trong viéc gidi quyét cong viéc vai nhirng giam
sat vién. Vi du, ching ta c6 mot ngudi ban. C6 dy c6 moi quan hé khong tot
dep 13m v&i 6ng chu. Ho hiém khi nhin thang vao nhau, nhung khé c6 thé
noi rang - c6 ay thuc su ghét con ngudi anh ta. Tuy nhién, mot ngay kia, ¢
quyét dinh sé hoc theo 107 khuyén ctia Franklin. Mac du gidm déc cta c¢o
khéng phai ki€u nguoi chi biét dén cong viéc, anh ay 13 ngudi dan 6ng hét



long vi gia dinh, mot tam guong dién hinh ma c6 thuc sy ngudng mé. Sau
khi cha y dac diém nay, dan dan c¢6 quy mén anh hon. Mét ngay no, cb
chan thanh noi v&i anh rang c6 ngudng md nhirng tinh cdm ma anh danh
cho gia dinh. Rat ngac nhién, ngay hém sau, giam déc vao phong c6, cung
cap mot s thong tin rat co ich véi c6 - mot hanh ddng ma ¢ chic chan
rang anh ay khéng thé |am khac

36 - Ban c6 thé hoc dworc gi tir vigc tich triv
nhirng chiéc khan trai ban?

Ngay sau khi thong bao vé cai chét cta Gido hoang John Paul Il dém ngay 2
thang 4 nam 2005 duoc ban ra, mot diéu ky la da xay ra. Khéng co bat ci
su gidi thich ré rang nao, li luot ngudi kéo dén cac ctra hiéu ban d6 luu
niém va mua tat ca cac vat dung luu niém nhu coc ca phé va thia bac. Ngay
nay, c6 thé hiéu duoc hanh vi ki€u nay néu nhirng ngudi mua cé co hodi
chop dugc mot mon do ré tién hay moét vat dung goi nhé dén khuén mat vi
Gido hoang John Paul Il. Nhuwng nhirng mén dé lwu niém kia chang mang
dac trung gi chia vi Gido hoang da qua doi. Trong thuc t€, hanh dong bot
phat nay khong xady ra & thanh phé Vatican, Rome hay tham chi & Italia vi
su kién Gido hoang dé qua doi. N6 xay ra manh mé tai noi cach dé hang
nghin ddm, nhung khéng thé nghi ngd rang cai chét cta vi gido hoang d3
anh huéng dén nhirng hanh vi mua ban td6 mo nay.

Thuong duoc coi 1d nhan té quan trong trong su sup dé cta ché dd cong
san, Gido hoang John Paul Il con c6 anh hudng dang ké déi véi cac van dé
tlr bao vé quyeén loi ngudi tiéu dung cho dén van dé nao pha thai... Nhung
con nhirng chiéc coc ca phé luu niém thi sao? Khong chi nhirng chiéc coc ca
phé nhirng vat ky niém dam cuwéi cua Charles, Hoang t&r x&r Wales va nang
Camilla Parker Bowles, duoc té chirc vao th&r Sau, mung 8 thang 4 nadm
2005 tai Windsor, Anh. Thuc t€, dé khong chi 1a nhirng chiéc coc ca phé thu
hat hang nghin nguoi mua, bd coc udng tra, nhirng chiéc thia bac, khan trai
ban, tam 16t chudt may tinh va nhirng chiéc vong chia khoéa la muc tiéu cda
rat nhiéu nguoi san do luu niém. Diéu gi da gay ra hanh dong bot phat dac
biét nay?

Th& Hai, ngay 4 thang 4 nam 2005, thanh phé Vatican théng bao rang, dam
tang ciia Gido hoang John Paul 11 sé t6 chirc tai Rome vao thd Sau tuan do -



tring va&i ngay du kién t6 chirc 1é cudi hoang gia. DE thé hién su ton kinh
va tao diéu kién cho hoang tir x&r Wales tham du’ 1€ tang, gia dinh hoang
gia vOi vang sap xép lai, dam cudi sé duogc té chirc vao ngay sau |é tang,
tre 13 th& Bdy, ngay 9 thang 4 nam 2005. Két qua 13 bat c& hiéu ban d6 luu
niém nao tai Windsor lGc nay déu ban cac vat dung ky niém dam cudi
nhung ghi sai ngay. Phat hién ra co héi ki€m 107 tiétm ning, moi ngudi bat
dau mua toan bd cac moén dd luu niém nham ngay, nghi rang ho c6 thé ban
nhirng mat hang sé-trg- thanh-hiém nay vao ngay sau do, trén cho dién tur
hoac cho moét ngudi dam mé suu tap.

Mon qua ky niém ghi sai ngay tré nén quy gia nhu con tem Penny Black in
16i thoi hién dai. Va khi nhirng I&i ri tai tim ki€ém nhirng moén doé ki niém ghi
sai ngay lan rong, sé ngudi san lung nhirng mén doé dé cang gia tang. Cac
ctra hiéu nhanh chéng ban hét hang. Mot s6 phdéng vién c6 mat tai
Windsor dé chuan bi ghi lai cAu chuyén vé |1& cudi hoang gia da chin ngudi
mua lai khi ho roi khoi cac clra hiéu véi cac tii dung do lwu niém va hoi
xem, ho cé phai 1a nhirng ngudi thudng xuyén mua nhirng mén dé nay
khong. Truwdce sy kinh ngac ctia nhirng phdng vién nay, phan 1&n cau tra |0i
|a khéng. Nhitng ké san do luu niém khong bi anh hudng béi nhu cau can
mot chi€c coc ca phé, chat luong cta san pham hay thdm chi mai lién hé
ctia chung v&i moét su kién chia hoang gia. Ho bi thuyét phuc béi su thuc
rang dé 1a nhirng mén doé ghi nham ngay va han ching sé cé gia tri trong
tuong lai.

Trong sudt nam thap ky, cac nghién ciru khoa hoc vé su thuyét phuc da lién
tuc két luan rang cac vat dung khan hiém va doc quyén sé gilr duoc gia tri
I6n hon cho chiing ta. Chidng ta muén ¢6 thir gi d6 nhiéu hon khi biét rang
ching khan hiém, chi c¢6 s6 lvgng nhat dinh trong khoang thoi gian nhat
dinh. Trong truong hop nhirng vat luu niém thudc vé hoang gia, c6 thé moi
ngudi cho rang nhirng ngudi ch clra hang kia sé ném nhirng vat nham
ngay ra xe tai vi chung sai thong tin. Mot vai ngay sau do, khi cac clra hiéu
ban nhirng moén do luvu niém mang dau an cta dadm cudi da stra lai ngay,
nhiéu nguoi muén s hitru nhirng mén d6 sai ngay hon 1a nhirng moén do.
Nhirng mon do ghi sai ngay, dugc cho 1a khan hi€m nay, trén thuc té lai rat
ph6 bién va vi thé né it c6 gia tri.

Tuy nhién, van c6 mot s& ngudi mua hang théng thai. D6 13 nhirng khach
hang quay trd lai cac ctra hiéu vai ngay sau dé va mua cling nhirng mén do



lwu niém mang dau an cla ngay da stra d6i. Ho biét rang sau chudi hanh
dong bot phat, thr khan hi€ém nhat phai 13 mét bé hoan chinh - mot chiéc
coc ghi ngay sai va mot doéi coc ghi ngay dung.

Nhu vy, su kién nay cho chiing ta biét diéu gi dé trd nén thuyét phuc hon?
Né&u lam kinh doanh, ban nén cung cap théng tin cho khach hang rang san
pham va dich vu ndo ctia minh thuc su khan hi€m va déc quyén. Viéc chi ra
cac dac tinh sdn pham cltia cong ty ban c6 trong khi doi thu khéng c6 1a mot
16 trinh tac dong manh khién ho gat dau dong y v&i su chao hang cua cong
ty ban ch( khdng phai v&i doi tha cia ban. Tuong tu, cac dong nghiép cua
ban c6 thé bj thuyét phuc gitip ban hoan thanh mét du an hay moét sang
ki€n néu ho duoc thong bao rang du an dé déc nhat vé nhi: “Khéng phai
lic ndo chiing ta ciing c6 co hdi duge tham gia mot sang kién thé nhu thé
nay dau”. Tham chi, cac thanh vién trong gia dinh sé c6 xu huéng ung ho
khi ban néi th&i gian va su gitp d& 1a c6 han. Bang viéc don gian va chan
that chi ra thuc t&€ san pham, dich vu, thoi gian va su gitp d& 1a ¢ han, ban
sé khi€n moi ngudi danh gia chiing va ca ban cao hon. Tém lai, chidng ta sé
néi “cd” nhiéu hon véi nhirng thir chiing ta danh gia cao.

Mot s6 nghién clru khoa hoc da chi ra sirc manh cuta su khan hiém anh
hudng dén viéc ra quyét dinh cta ching ta. Ching ta cling c6 thé thay
nguyén ly su khan hi€ém van dung trong dai sng hang ngay. Nhirng nam
gan day, khi “tinh than nghi 1&” cling tré nén “khan hiém”, moi ngu'di dé xé
di mua hang trong ngay Ié Giang sinh. Tai Anh, su’ thi€u hut x3ng vao mua
hé ndm 2000 da dan t&i mot s6 hanh vi khac thudng do 13 tranh cuép
nhau dé mua xang khan hiém. Trong mot vi du khac, ngay sau khi hing
hang khoéng British Airway théng bao rang thang 2 nam 2003 sé cho ra doi
chiéc may bay ché khach siéu hang Concorde, doanh s6 ban vé ctia hang
nay sut gidm hoan toan so v&i mong doi. Thang 10 nam 2003, y nghi mat
mot thir gi d6 khién hang tram ngudi dang luu thong trén xa 16 dirng 6 to
lai va 1am tic nghén trén dién réng chi d€ xem chiéc Concorde chinh thirc
cat canh - moét canh tuong da tirng duoc cho 13, cé thé duoc nhin thay
hang ngay tir 30 nam vé trudc hoac l1au hon.

Chang ta ciing trai nghiém nhirng hiéu (rng tam ly cta nguyén ly khan hiém
trong doi s6ng hang ngay. Tuy nhién, c6 mot linh vuc ma nguyén ly nay
luén dem lai két qua manh mé: linh vuc théng tin. Cac cudc nghién clru da
chirng minh rang thong tin doc quyén duwoc xem 13 vira cé gia tri hon vira



mang tinh thuyét phuc hon. Vi du, trong mét cudc nghién ciru do nha khoa
hoc Amram Knishinsky ti€n hanh, nhirng nguwdi mua budn thit bo da dat
hang gip doi khi ho duogc théng bao sé khan hiém thit bo tai Australia do
diéu kién thoi ti€t tai d6. Day 1a minh chirng ré rang cho dnh hudng cta suw
khan hiém déi v&i mat hang nay. Va khi nhirng ngudi mua hang nay biét
rang théng tin dén tir mot ngudn tin mat va khéng phé bién cho phan dan
cu con lai (tat ca cac thong tin vé su khan hiém |3 that), ho tang lvong don
dat hang lén t&i 600%!

Nhirng phat hién nay dua ra mot cai nhin thiu dao va cac irng dung khién
yéu ciu cla ban trd nén thuyét phuc, va nhiéu nguoi chap nhan nhirng yéu
cau ay hon. Néu ban truyén théng tin mat cho ai d6 khéng chi ra tinh doc
quyén cua nd, ban c6 thé sé mat di co hdi tuyét vai s& hiru moét ky thuat
gay anh hudng hiéu qua va dao durc.

37 - Ban hoc dwoc gi tir sw that bai?

Ngay 23 thang 4 ndm 1985, cong ty Coca-Cola da dua ra mot quyét dinh
khién tap chi Time sau d6 phong ting danh hiéu “nha ti€p thi that bai cta
thap ky”: Tir di¥ liéu cho thay nhiéu ngudi thich vi ngot ctia Pepsi hon, cong
ty nay da quyét dinh loai hwong vi truyén thong cta Coca ra khoi thi
trudng va thay thé bang mot loai ngot hon “Coca-Cola méi”.

Mot bao cdo da viét: “Cong ty Coca-Cola da khéng thanh cong trong viéc
tién doan sy that bai hoan toan ctia minh va con thinh nd cta dan ching
duwoc tao ra tir chinh hanh ddng cta cong ty nay. Tir Bangor dén Burbank,
tir Detroit dén Dallas, hang nghin nguoi yéu thich Coca-Cola da chi trich
huong vi mai ciia Coca-Cola va yéu cau dua huong vi Coca ci cta ho tro
lai”.

Vi du dién hinh nhat cua su két hop gitra 1ang ma va thuong hai 1a ciu
chuyén cta nha dau tu da vé huu & Seattle, Gay Mullins, ngudi tré nén naoi
tiéng khap nuwdc My véi viéc thanh 1ap mot t6 chirc xa hodi c6 tén 1a Nhirng
ngudi udng Coca cl cta My. Pay |3 mét nhom gém déng dado nhirng nguoi
dau tranh khéng mét moi dé dua cong thirc Coca ci quay tré lai thi trudng
bang viéc st dung cac phuong tién dan su, tu phap hay phap luat san co.
Vi du, Mullins da thiét 1ap dudng day néng, noi cac coéng dan céd thé trat
con gian dit va thé hién cdm xdc ctia minh. Puong day nong nay da nhan



duwgc hon 60 nghin cudc goi. 6ng da phan phat hang nghin chiéc ctiic bam
va 4o so mi chong lai vi Coca méi. Va ong tirng to tung chong lai cong ty
Coca-Cola nhung da nhanh chéng bi toa an lién bang bac bd. biéu kinh
ngac nhat vé hanh vi cta Mullins chinh 13 nhirng bai thir nghiém huwong vi
bi che gidu ching cé nghia ly gi v&i 6ng, khéng phai 6ng thich huong vi
Coca m&i hon loai chi, tham chi, 6ng khéng chi ra duoc su khac nhau gitra
chung.

Luu y rang th&r 6ng Mullins thich hon ¢6 gia tri thap hon va 13 thr 6ng cdm
thay minh dang mat dan. Chang ta sé quay trd lai van dé nay sau. Tuy
nhién, dang cht y la sau khi nhuong bo yéu cau cia khach hang va dua
huwong vi Coca cli quay trd lai thi trwdng, cong ty da vudng phai rac réi I6n
va & mot khia canh nao dé, kho hiéu bai diéu gi khién ho that bai. Sau do,
chu tich cong ty Coca-Cola, ngai Donald Keough da phat bi€u vé su trung
thanh manh mé cta khach hang déi véi huong vi Coca cii rang: “Pay 1a
diéu bi an tuyét voi ciia ngudi My, diéu bi an dang yéu. Va cac anh khéng
thé do dém nd, cling gidng nhu viéc cac anh khoéng thé do dém tinh yéu,
|ong tu hao hay long yéu nuéc’”.

Chung t6i khong dong y nhu vay. Truéc hét, chang cé gi 1a bi hiém néu ban
hiéu tdm ly hoc ctia nguyén ly su’ khan hiém, va dic biét n6 lién quan ra sao
dén su nhay cdm ctia con ngudi doi vai viéc bi mat thir ho tirng co. Diéu
nay dac biét dung trong trudng hop mot san pham da gan bé véi lich sir va
phong tuc cGia con ngudi nhu Coca-Cola, san pham c6 mat trén toan thé
gioi.

Th& hai, khuynh huéng uéng Coca-Cola cia moi nguoi khéng phai la tha
c6 thé do dém duwoc, ma 1a diéu ching ta nghi cong ty Coca-Cola da dem ra
do dém - trong cudc nghién clru thj trwvdng cua ho, khéng hon khéng kém.
N6 da hién hién ré rang truédce khi ho duwa ra quyét dinh thay déi dang hé
then, song ho da khong két hgp dir liéu minh c6 véi su am hi€u cac yéu to
anh huéng caa xa hoi.

Coca-Cola khong hé keo kiét bun xin khi ti€n hanh nghién clru thi truong,
ho da dau tu hang triéu do-la dé dam bao rang minh da phan tich thi
truong dang cho san pham méi. Trude khi cé quyét dinh tung ra san pham
Coca mdi, t&r nam 1981 dén 1984, ho da thir nghiém rat can than cong
th&rc Coca mdi va cl dai véi gan 200 nghin ngudi & 25 thanh phé. Diéu ho



tim ra trong cac cudc th&r nghiém huong vi ma phan I&6n khong cho khan
gid biét trudc dau 13 loai mai, loai cd, 1a s wa thich danh cho huong vi
md&i, 55% thich loai m&i va 45% thich loai ci. Tuy nhién, mot s6 cudc thir
nghiém da khéng duogc tién hanh véi nhirng mau khéng dugc danh dau.
Trong nhirng cudc thir nghiém nay, nguoi tham gia dugc cho biét dau la
huwong vi Coca cl va dau la huong vi méi, va ty |é thich Coca méi da tang
thém 6%.

Ly gidi thé nao v&i viéc moi ngudi lai thé hién su uwa thich rd rang voi
huong vi Coca cl khi cong ty nay gigi thiéu loai Coca méi? Cach duy nhat
c6 thé giai thich duwgc 1a ap dung nguyén ly su khan hi€m vao bai todn doé
nay: Trong sudt cac cudc thir nghiém, huong vi Coca méi khong san c6 dé
moi ngu'di mua, va vi thé khi biét chinh xac mau thr nao, ho thé hién mét
s& thich dac biét manh mé déi véi san pham ho chua c6. Nhung sau do, khi
cong ty thay thé cong thirc truyén théng bang cong thirc méi thi lic nay,
huong vi Coca ci chinh 13 thr moi ngudi khong thé cé va né tréd nén duoc
yéu thich.

Nhu vay, con s6 ua chudéng danh cho Coca méi tang 6% la con s6 chinh xac
trong cudc nghién ciru khi ho nhin vao su khac nhau gitra két qua thur
nghiém huong vi bi che gidu va thr nghiém huong vi da duoc xac dinh.
Van dé & ché ho da phién dich nhirng két qua nay khong chinh xac. Co thé
ho da tu nha: ‘6, tot, diéu ndy nghia 12 moi ngudi biét minh dang sap ¢6
th&r gi md&i, khat khao c6 né cta ho sé tang manh”. Nhung trong thuc t€,
6% tang lén kia chi c6 nghia I3 khi moi ngudi biét diéu minh khong thé co,
wéc mudn cha ho doi vai thir dé sé tang lén.

Viéc loai huong vi Coca cli ra khoi thi trwdng nghia 1a nhirng nguoi uong
Coca lau doi da thuc su danh mat th& ho da tirng cé trong thoéi quen hang
ngay cta minh. Va xu huéng con ngudi nhay cdm véi nhirng mat mat co
thé xay ra hon 1a nhirng lgi ich c6 thé cé. Pay co 1é la mot trong nhirng phat
hién tha vi va cé tinh ing dung cao nhat trong khoa hoc xa héi. Hai nha
nghién c(ru hanh vi Daniel Kahneman va Amos Tversky la nhitng ngudi dau
tién thir nghiém va dua ra khai niém “4c cam vai sy mat mat”. N6 ¢ thé ly
gidi doi chat vé hanh vi cta con ngudi, trong tat ca cac linh vuc bao géom ca
tai chinh, ra quyét dinh, dam phan va thuyét phuc.



Vi du, mot hau qua cuda viéc 4c cdm vdi sy mat mat 13 n6 thudng tao dong
luwc cho nhitng nha dau tu thi€u kinh nghiém hap tap ban cac c6 phiéu da
mang lai chut 161 vi ho khong muén mat nhirng gi ho vira c6 duoc. Tuong
tu, mong muén tranh khoi bat cr mat mat tiém nang nao da thac day cac
nha dau tu nay gilr lai c6 phi€u mat gia tri ké tr ngdy mua ching. Vi ban
nhirng c6 phiéu vao thdi diém nay hién nhién 13 bj thua 16, rat nhiéu nha
dau tu e ngai lam diéu d6, mot hanh dong thudng dan dén su sut gia cla
cb phiéu.

Pirng trén khia canh marketing, 4c cdm v&i su mat mat clng rat quan
trong. Thong thuong, cac nha ti€p thi va quang cdo dua ra cac thong diép
tap trung vao lgi ich cla san pham déi véi khach hang tiém nang. Trong nd
luwe ay, ho thudng dong khung théng diép cia minh trong viéc cho khach
hang biét ho sé nhan dugc lgi ich gi tir sdn pham. Tuy nhién, trong trudng
hoan toan thuyét phuc hon ching han nhu thu hat khan gia vao thd ho sé
mat. Thay vi st dung ngdn ttr kiéu nhu “Hay nam 13y co hdi thr st dung
san pham cua chang téi vai gia khuyén mai gidam 20%”, ho c6 thé thanh
cong hon néu st dung cach dién dat ki€u nhu “Dirng bd 1& co hoi thir san
pham ma&i ciia chang téi véi mirc gia giam 20%”. & vi du ti€p theo, ho sé chi
cho khan gia thay rang hang hoa khan hi€m (vi du, chi c6 hang trong mot
thai gian gigi han), khach hang dang & trong tinh thé ddnh mat co hdi mua
san pham véi mrc gia chiét khau hién tai.

Tuong tuw, néu ban dang hy vong thuyét phuc déng nghiép hop tac trong
mot du an dic biét, diéu quan trong khong phai I3 chi ra rang ho sé ¢6
duogc co hdi va kinh nghiém ma phai chi ra dugc ho sé mat nhirng lgi ich
nay néu khong tham gia. Thuc té€, nghién cru do nha khoa hoc x3 hoi
Marjorie Shelley tién hanh cho thay, trong quyét dinh cta cac nha quan ly,
nhirng mat mat tiém nang dugc danh gia cao hon nhirng gi ho sé nhan
duoc. Vi du, hay néi rang, ban c6 moét y twdng ma néu ap dung no, sé co
thé tiét kiém cho phong ban 100 nghin dé-la mét ndm. Thay vi gigi thiéu y
tuwdng d6 nhu mot hinh thirc tiét kiém, sé cé sirc thuyét phuc hon néu ban
gigi thiéu nod theo cach phong sé mat so6 tién tuong duong néu khoéng ap
dung no.

Su that bai cling c6 tac dung thuyét phuc dudi dang nhirng thong diép
chidng ta nhan dugc. Khi dat cdu hoi cho nhirng dai dién dén tir mot cong



ty dai ching cong dia phuong, cac nha nghién clru cta trudong Dai hoc
California da nhan thay, 300% cac ba ndi trg cé xu huéng cai thién hiéu qua
viéc str dung dién trong gia dinh theo khuyén cdo khi ho duoc cho biét ho
sé tiép tuc mat trung binh 50 xu mdt ngay so v&i nhirng ba ndi trg duoc
théng bao rang c6 thé tiét kiém 50 xu mot ngay. Diéu chu y trong vi du trén
la, khong cé su khac biét kinh té nao gilta cac thong diép dua ra. 50 xu
mang cung mot ndi dung kinh té€, nhung thong diép chi ra sy mat mat da
tao ra hiéu qua thuyét phuc gap ba lan vé mat tam ly.

Can ghi nhé rang co6 thé ban sé khéng bi anh hudng baéi chién lugc nay. Vi
du, mét s6 nha thuong thuyét xdo quyét - hodc tham chi nhirng ngudi ban
0 tb - sé dogi cho dén khi cam két cudi cung c6 kha nang dat duoc trong suw
khé chiu v&i ban khoan 13y né hay bo né cta khach hang. Ho nhan thic day
da rang nhirng ngudi ciing nghé sé khong thich tir “bd”; vi, tr “bd” nghia la
sé mat nhiéu thoi gian, cong strc va co hdi (con goi 1a “chi phi ngdm”). Néu
ban cho rang ngudi ban hang ban dang ap dung chién thuat ac cam vai su
mat mat, ban nén chic chin rang anh ta da cdm nhan duoc sy that bai roi
day.

38 - Tir do'n nao sé cung co nhirng né lwc
thuyét phuc cua ban?

Chuing t6i dang ngdm nhin Thay phu thuay
Thay phu thay tuyét voi xu Oz...

Vi nhirng diéu tét dep 6ng da lam.

Dua trén cuén truyén tranh néi ti€ng cta L. Frank Baum, Phu thdy xut Oz
nam 1939 da tré thanh bo phim dwoc wa thich cia cac gia dinh truyén
thong. Rat nhiéu nguoi trong ching ta khong la gi véi hoan canh khoé khan
ctia Dorothy va nhirng ngudi ban cta cd, chd bu nhin, Tin Man va cha su tir
khi ho phai trai qua mot hanh trinh hiém nghéo doc con dudng lat gach
vang. R6 rang Phu thuy xu Oz da thanh cong trong viéc thuyét phuc chang
ta rang 6ng c6 thé tién doan moi diéu. Nhirng giai diéu bén I khach hat
sudt con dudng hanh trinh cé thé ndi cho ching ta diéu gi vé cach thuyét
phuc thanh cong nhirng nguoi buéc ti€p nhirng con duong ching ta da tao
ra?



Hay nghi vé viéc xép hang. Bat ké ban dang & dau, trong mot ngan hang,
siéu thi hay cong vién, x€p hang cé thé khéng phai I3 viéc ban thich lam.
Khi dang suy nghi cadch cham dt viéc xép hang nay cang nhanh cang tot,
liéu ban c6 san sang dé ngudi khac chen ngang trudc minh khéng? Mot
chu dé then ch6t cia cudn sach nay |1a chinh nhirng thay déi nhd trong
cach yéu cau cé thé dan t6i nhirng két qua I6n kinh ngac. Nhung liéu co6
kha nang chi mot tir don phat ra tr nguwdi yéu cau cé thé lam tang nhanh
chéng kha nang ban sé néi “Puoc, tién Ién trudce di” hay khong?

Cau tra o7 [a “c6” va tir don dé |a vi. Ellen Langer, nha khoa hoc hanh vi va
cac dong nghiép da quyét dinh thir nghiém sirc manh thuyét phuc cta tr
don nay. Trong mot cudc nghién clru, Langer da siap xép mot ngudi la tiép
can mot s6 ngudi dang x€p hang dé st dung chi€c may photo va chi don
gian yéu cau, “Xin 16i, tdi c6 5 trang. T6i c6 thé dung may photocopy truéc
duwgc khong?” Trudce 107 yéu ciu truc ti€p chen ngang day xé€p hang, 60%
moi nguoi dong y cho ngudi la st dung chi€c may truwde ho. Tuy nhién, khi
nguoi la néu moét ly do sau 1&i yéu cau (“Téi ¢6 thé sir dung may photocopy
nay khong, vi téi dang vdi?”), 94% moi nguoi da dong y. Tha thuat nay
dudng nhu chang cé gi ngac nhién I3m. R&t cudc, dua ra ly do chinh dang
cho |61 yéu cau 1a dé€ bao chira su chen ngang ctia minh.

Sau day la diém thuc su tha vi cha cudc nghién ciru: Langer da thir nghiém
véi 107 yéu cau khac. LAn nay, ngudi la kia cling st dung tir vi, nhung dang
sau né 1a mot ly do hoan toan chang c6 y nghia gi. Cu thé, anh ta da noi,
“Toi c6 thé sir dung chiéc may photocopy nay khéng, vi tdi phdi photo
ching?” Tat nhién, ban mudn dung may photocopy dé photo - ban khéng
dinh dung né dé got but chi ch(r? Bat chap su rong tuéch thira thai caa “ly
do” ngudi la dua ra, né cling tao ra ty 1&é gan twong duong vai ly do chinh
dang trudc doé vai 93%.

Cudc nghién ctru da chirng minh duoc s anh huédng mang tinh muc dich,
doc quyén cla tor don vi. T don nay cé strc manh thuyét phuc tir su lién
két chat ché lién tuc trong cudc song cua ching ta gilra vi va ly do co ban
hop ly dac biét di sau né (vi du "... vi nd sé gilp t6i dat duoc su thang
tién”,"... vi tdi dang bi muén”,"... vi doi tuyén Anh c6 nhirng tién dao xuat
sac nhat thé gigi”). Tat nhién, giong nhu hau hét moi thi, sirc manh cla tir
vi cling c6 gidi han. Trong cudc nghién clru v&i chi€c may photocopy, su
doéng tinh c6 sirc manh ngang nhau bat ké ly do dwa ra dang sau ttr vi hop



ly hay ng& ngan. Nhu trong tredng hop nay, 16 yéu ciu don gian - chi xin
photo 5 trang théi. D€ xem chuyén gi xay ra vdi su gitp d& 16n hon, Langer
da dua ra mot s6 cac diéu kién thi nghiém khac. Ngudi yéu cau nodi voi
nhém ngudi tham gia rang c6 can photo 20 ban. Bat clr ai da tirng st dung
chi€c may photo copy déu hiéu rang nguy co chiéc may ket gidy tang lén
theo ham s6 mi véi mbi trang photo thém. Néi cach khac, nhirng ngudi
tham gia dap lai 167 yéu cau 1&6n lao nay c6 thé sé bi anh hudng dang ké
hon [a nhirng ngudi khong dap lai.

Lan nay, nguoi la chi yéu cadu ma khoéng s&r dung tur vi, chi c6 24% dong vy.
Nhung v&i nhirng nguoi dua ra ly do khéong hop ly - nhirng ngudi da naoi,"...
vi t6i can photo” chang han? Diéu nay khéng lam ting thém ty & nguoi
dong y. Tuy nhién, khi ngudi la dua ra ly do chinh dang (“... vi toi dang
vOi”), con s6 dong y tang gap doi. K&t hop lai, két qua cudc nghién clru da
cho thay rang khi cac van dé it quan trong, moi ngudi cé xu huéng dé tam
mot chat dé€ quyét dinh xem nén hanh x&r thé nao, thay vi danh nhiéu thoi
gian cho van dé d6. Mat khac, khi cac van dé quan trong, ho thuc su quan
tam dén ly do clia ngudi yéu ciu dé quyét dinh phai phan (ng lai nhu thé
nao.

Phat hién nay dong vai trd nhu mot 161 nhac nhé 13 hay ludn dinh kém 1oi
yéu cau cla ban véi moét ly do théa dang, ngay ca khi ban nghi d6 1a nhirng
ly do chi twong d6i ré rang. Vi du, khi dat lich hop v&i mot khach hang hay
khi d& nghi mot dong nghiép cong tac trong mot du an méi, hay chic chan
néu ra ly do dang sau yéu cau cua ban. Diéu nay nghe c6 vé hién nhién,
nhung ching ta thuong sai 1am khi khang dinh rang ngudi khac cling hiéu
hét cac ly do dang sau 1&i yéu cau chia ching ta.

Chién lugc nay cling c6 thé mang lai lgi ich tai nha ban. Thay vi yéu cau G
tré “t&i ban an bira t6i” hay “di ng ngay 1ap tirc”, moét chién luoc hiéu qua
hon c6 thé 13 dua ra mét ly do tai sao ban yéu ciu ching hanh dong nhu
vay va khéng chi “vi me da néi vay!”

Clng can luu y rang tir vi c6 vai tro theo ca hai huéng. Ban nén c6 ging
khién ngudi khac néi vi véi ban. Vi du, gid st ban dang lam viéc cho mét
cong ty cong nghé thong tin. Khach hang lau dai ctia ban c6 thé da quen
v&i cong ty ban, nhung méi nam ly do dé chon cong ty ban c6 thé tré nén it
n6i bat, hodc cling c6 thé 1a hoan toan bi quén lang. Hau qua 13, viéc kinh



doanh cta ban tr&d nén khé khan bdi cac doi tha canh tranh. M6t cach hiéu
qua dé cang cé mai lién két khang khit gitra cong viéc kinh doanh cta ban
va khach hang 1a hdy yéu cau ngudi quan ly cong ty khach hang dua ra cac
ly do khién ho str dung dich vu ctia céng ty ban. Diéu nady c6 thé thuc hién
thong qua cac cudc diéu tra théong tin phan hoi, trong d6, khach hang duoc
yéu cau mo6 ta ly do ho thich hgp tac véi cong ty ban. Cudc nghién clru do
Gregory Maio va cac cdng su tién hanh da goi y rang qua trinh nay sé cling
c6 cam két ctia khach hang véi cong ty chia ban bai viéc ndy nhac nhd ho vé
moi quan hé lién tuc, lau dai, hgp ly, cé lgi ch&r khéng phai mét théi quen
don gian. Noi cach khac, hay khién moi ngudi ndi vi véi ban giong nhu
Dorothy va nhirng ngudi ban dong hanh clia ¢6, ho cling sé hat vang |oi ca
ngoi ban day.

39 - Khi nao yéu cau dwa ra nhieu ly do de
giai thich lai la mét sai lam?

“Trudc hét, khong duoc gay hai gi”. Mac du ban dau |oi thé Hippocrates
duoc ap dung trudc tién doi vai trach nhiém cia ngudi thiy thudc vaéi
bénh nhan cua ho, nhung chic chan rang no6 ciing duoc ap dung cho bén
phan cla cac nha quang cdo déi véi san pham ho dang chao ban. it nhat,
ho khéng nén gay thiét hai dén viéc tiéu thu sdn pham va dich vu ho dang
muén cung cap. Nhung mét ngudi viét quang cao cé y dinh tét dep cé thé
thuc su dua nhirng khach hang tiém nang dén véi minh bang cach nao?

Hay nh& lai chuvong trude khi moi ngudi dua ra ly do tai sao viéc thich mot
vi tri cu thé co thé 13 mét chién luoc hiéu qua dé cang ¢ niém tin cda ho
vao vi tri d6. Néu chiang ta ap dung y twang nay vao quang cao, sé that
thong thai khi khuyén khich khach hang nghi ra nhiéu ly do dé lua chon san
pham va dich vu ctia chdng ta. Tuy nhién, nghién ctru gan day da chi ra
rang, trong cac hoan canh cu thé, chién luwoc nay co thé sé dem lai két qua
nguoc véi mong doi.

Hay tudng twong ban dang nghién ctru thi truong dé€ mua moét chiéc 6 to
ma&i va ban da thu hep su lwa chon ctia minh xuéng chi con loai BMW hay
Mercedes. Ban m& cudn tap chi va nhin thdy mot dong quang cado xe BMW
rang: “BMW hay Mercedes? C6 rat nhiéu ly do dé chon BMW. Ban c6 thé
néu ra 10 ly do khong?”



Trong moét nghién ciru do Michael Wanke va cac déng nghiép ctia c6 thuc
hién, mot nhém sinh vién kinh doanh da nhin thay dong quang cio tuong
tu gira nhirng tin quang cao khac. M6t nhém sinh vién khac cung truong
cing nhin thdy mot dong quang cao khac don gian nhu sau, “BMW hay
Mercedes? C6 rat nhiéu ly do dé chon BMW. Ban c6 thé dua ra mét ly do
khong? (cé s nhdn manh). Sau d6, cac sinh vién duoc yéu cau néu y kién
vé BMW va Mercedes, bao géom ca s& thich ciia ho vao mét ngay nao do sé
mua mot chiéc 6 to gilra nhirng thuong hiéu khac. K&t qua la dong quang
cao yéu cau ngudi doc liét ké 10 ly do chon con BMW d3 dan t6i sy danh
gia con BMW thdp hon va su danh gia danh cho con Mercedes thi cao hon
trong dong quang cao yéu cau nguoi doc chi néu ra mot ly do chon BMW.

Ly do gi dan dén két qua trai véi mong doi nay? Cac nha nghién clru giai
thich cac sinh vién da dua ra su danh gia cia minh vé xe BMW bd&i ho cam
thay dé dang dua ra cac ly do dé ung ho thuwong hiéu nay. Tuy nhién, viéc
duwa ra muai ly do lai tré nén kho khan. Vi vay, thay vi str dung sé luong ly
do dua ra nhu nhirng bang chirng t6t nhat cho danh gia cia minh, nhirng
ngudi tham gia lai dua trén su danh gia vé mdrc dd dé hay khé cua qua
trinh liét ké cac ly do. N6i mot cach chung hon, cac nha tam ly hoc quy két
cho mirc dé hay khé cla viéc trai nghiém cong viéc thanh dé “tréi chay”
clia cong viéc do, mot khai niém chiing ta dang dé cap tai.

DU liéu tir cudc nghién clru chi ra rang truwdce khi yéu cau khan gia cua ban
nghi ra cac ly do khac nhau ting ho vi tri ctia ban, viéc quan trong can lam |3
danh gia mirc dd ho thuc hién viéc dé dé dang nhu thé nao. Néu nhiém vu
dat ra c6 vé kho, hay yéu cau ho chi néu ra mot vai ly do thoi. Két qua thu
dugc cling goi y téi mot chién luoc twong déi mia mai: Ban cé thé tu dua
ra cho minh mét ranh gigi canh tranh bang viéc yéu cau khan gia cta ban
tao ra moét so luong 1&n cac ly do Ung hé cho déi thu chia ban. Nhiém vu tim
ra nhiéu ly do cang kho khan, san pham, dich vu hay sang kién cta ban sé
cang co gia tri canh tranh hon.

M6t nghién ctru khac cling cho thay murc dé hay khé cla viéc tudng tuong
str dung mot san pham sé anh hudng t&i quyét dinh cia khach hang Cudc
nghién ciru do nha khoa hoc xa hoi Petia Petrova thuc hién da chirng to
rang khuyén khich khach hang tu tudng tuong ra su thich thia cda ho trong
moét nha hang hay mot diém du lich chi lam tang khat vong dén tham noi
doé cua ho.



Né&u ban muén can nhic mé rong san pham mai ndo dé hay muén khan gia
ctia minh thuc hién mot yéu cau nao do, hay thu hut ho vao cac hoat mai
la hodc xa la v&i ho. Vi du, ban mudn thuyét phuc khach hang mua moét san
pham c6 thuong hiéu méi do cong ty ban ti€ép thi. Néu san pham nay cé
nhirng dac tinh ky thuat phirc tap doi véi khach hang hoac ho chua tirng
thir trai nghiém san pham doé thi khé cé thé mong doi ho sé tudng tuong
ra dugc thuc té€ sir dung san pham, va vi thé khién ho it c6 xu huéng lua
chon san pham.

Mot linh vue khac ma két qua nghién clru ciing rat cu thé |3 quang cao san
pham. Cac gidam déc thiét ké thuwdng dua ra yéu cau tu do tao ra cac hinh
anh bat mat hodc dé nhé, nhung trong qua trinh thuc hién, c6 thé ho sé
tao ra cac birc tranh triru tuong khoé hiéu, khién viéc can nhac hinh anh cta
ho anh hudéng t&i kha nang muong tuong cia khach hang muc tiéu khi sur
dung san pham. Nghién ctru nay chirng té rang nhirng hinh anh cu thé co
xu huéng dem lai hiéu qua hon nhirng hinh anh triru tvgng. Ngoai ra, qua
trinh ra quyét dinh déi vai cac trudng hop nay cé thé duoc cai thién thong
qua su hop tac tét hon véi cdc nha quang cao, thir nghiém trwdc muc
quang cdo, va tap trung vao cac nhém khach hang muc tiéu véi viéc hiéu
khan gid sé dé dang hay khé c6 thé twdng twong ra trong nhirng tinh
hubng twong tu.

40 - Tén goi don gian c6 thé khién né tang
gia tri nhw the nao?

Khi nhan duoc cau héi héc baa rang thi trudng chirng khoan sé bién déng
thé nao ti€p do, J. P. Morgan da dua ra mot phan hoi don gian: “No sé thay
dai bat thuwdng”. Nhwng strc manh cua su don gidn - dac biét trong viéc dat
tén san pham, du an hay tham chi cdng ty ctia ban - gitip day manh sy anh
hudng cta ban nhu thé nao?

Theo hai nha khoa hoc xa hoi Adam Alter va Daniel Oppenheimer, moi
ngudi co xu hudng bi anh hudng 16n bdi nhirng tir nglr va tén goi dé phat
am- nhirng tur ngr hoac tén c6é do troi chay cao - hon la nhirng tir khd phat
am. Ho tranh luan rang, moi ngudi cdm thay cha dong déi véi nhirng tén
cong ty va biéu tuong cd phiéu dé doc va dé phat am hon nhirng loai kho
doc. Két qua cua xu hudng xa hoi nay la tén va biéu tuong cd phiéu cua



cong ty d6 cang dé doc hodc dé phat am, c6 phiéu doé dudng nhu cé gia tri
hon, dan t&i su ting gia cia c6 phiéu dé.

Pé kiém nghiém gia thiét nay trong mot cudc nghién ciru, ho tao ra nhirng
tén c6 phi€u cé thé doc lvu loat, hodc kho doc. Ho néi v&i nhitng ngudi
tham gia rang day 1a nhirng céng ty c6 thuc va yéu cau ho du doan tinh
trang giao dich cla tirng ¢ phiéu trong tuwong lai. K&t qua cho thay: Nhirng
ngudi tham gia khéng chi du doan rang cac ¢ phiéu dé phat am (vi du nhu
Slingerman, Vander, Tanley) sé ban chay hon nhirng c6 phi€u khac (vi du
nhu Sagxter, Frurio, Xagibdan) ma ho con du doan rang gia tri cia nhirng
c6 phi€u c6 tén goi don gian ciling sé tang lén trong khi nhirng c6 phiéu c6
tén phirc tap sé giam xuéng.

P& kiém chirng liéu diéu nay cé xay ra trong thuc té€ hay khong, Alter va
Oppenheimer ngiu nhién chon 89 céng ty cé c6 phan giao dich trén thi
trudng chirng khoan New York va da niém yét cong khai lan dau gilra nam
1990 va 2004. Sau d6, ho nhin vao méi quan hé giita mirc d6 trbi chay
trong tén goi cia mot cd phi€u va bi€u hién ctia né trong mot ngay, mot
tuan, sau thang va moét nam sau khi dugc niém yét cong khai. Cac nha
nghién ciru nhan ra rang néu mot ngudi dau tu 1.000 db-la vao 10 loai ¢8
phi€u cé tén goi don gian nhat trong sach dau tu, thi c6 phiéu dé sé danh
bai nhirng c6 phi€u khac trong nhém danh sach cac cong ty cé tén goi khé
hon d6i v&i moi ky chi dinh chi trong mot nam sau khi niém yét trén thi
trudong. Hon nita, trong mot nghién ctru, cac tac gia da tach roi 750 cong ty
liét ké trén thi truong chirng khoan New York hoac thi trudng chirng khoan
My dé xét xem liéu nhirng ma chirng khoan dién tir ciia ho dé phién am (vi
du KAR) hay kho phién am (vi du RDO), va cling rat ra két luan tuong tu.

Nhu vay, ching téi dang dé xuat rang ban dang di dung duwdng va cé phiéu
clia ban 13 cta tip doan Mxyzptlk thay vi c6 phiéu ctia Yahoo!. biéu dé
khong c6 nghia la ching t6i khuyén ban tir bo chuyén gia tu van tai chinh
ctia ban. Chung t6i dang tu van cho ban khéng nén danh gia thap sic
manh cua su don gian, tham chi trong cai tén ban dat cho cong ty, san
pham hay sang ki€n ctia ban. Moi nguoi thudng tap trung vao nhirng khia
canh bé ngoai cia nhirng du 4n ma lai bd sét thong tin dé duoc giao tiép
v&i khan gia - chinh 13 cai tén. Cong bang ma néi, tén cang dé doc va dé
phién am thi khach hang, nha dau tu tiém nang hay ngudi ra quyét dinh sé
cang chu dong nhin vao n6 hon.



Trong mot cudc diéu tra khac, cdc nha nghién cru cling nhan ra rang tinh
thuyét phuc cia mot thong diép viét tay bi anh hudng bdi chat luong cua
chir viét: Chir viét cang xau thi do thuyét phuc ctia théng diép doé cang
kém. Nhu cac quy trinh moé ta trong hai chuong cudi, day la trudng hop cac
ddc gia sé phién dich nham kiéu chit viét xau thanh y nghia khé khan trong
viéc tin twdng ndi dung ctia thong diép. Cudc nghién ciru da chirng minh
rang 1ap luan cha ban c6 thé duogc danh gia 1a thuyét phuc hon néu ching
dugc viét ré rang, dé doc.

K&t qua tur cac cude nghién clru nay mang dén cach thie hiru hiéu cho viéc
giao ti€p va&i ngudi khac. Hay 1ay mot vi du, thuc té€ cac nha giao tiép
thudng cd gang truyén tai hoc van uyén bac clia minh théng qua su khoa
trwong am T, sw khoac lac, su dai dong. Noi cach khac, ho ¢ gang lam cho
minh tréng thdng minh hon bang cach sir dung ngén tir dai dong khéng
can thiét hay nhirng biét ngr khoa hoc ky thuat thai qua.

Tat nhién mét s6 diéu ching ta chang bao gid lam. Hay xem xét vi du, doan
hoi thoai sau do mdt ngudi quan ly gii t&i nhém 6ng, dugc tudng thuat
trong to& New York Post thang 10 nam 2006 nhu sau: “Ching ta dang thic
day tai sdn ctia minh va thiét 1ap cac khéi lién minh c6 chién lugc dé€ tao ra
mot trung tdm kién thirc manh mé - mot trung tam véi co cau kinh doanh
dua trén quy tic khach hang st dung nhirng cong nghé tiép thi hang dau
dé toi da hé théng nhan luc chia chiing ta”.

Diéu nay dudng nhu cé nghia [a “Chang ta 1a nhirng nha tu van”. Nghién
clru gan day da chi ra rang s dung nhirng ngén nglr phic tap, dai dong
ki€u nay cé thé tao ra hiéu qua nguoc lai: vi doc gia kho co thé hiéu duoc
nén thong diép dua ra it thuyét phuc hon, con tac gid ctia né thi bi xem |a
kém théng minh.

Dang tiéc 13 nhirng loai thong diép nay xuat hién qua thuong xuyén trong
doi séng hang ngay, bat ké trong giao tiép kinh doanh, tu van cham séc sirc
khoe hay bai luan cua sinh vién. Vi du, mét cudc tham do y kién tai truong
Dai hoc Stanford cho thay 86,4% sinh vién dugc diéu tra thira nhan rang
minh da dung ngdn nglr phirc tap trong cac bai luan dé cé gang khién ho c6
vé nhu théng minh hon. Ngac nhién hon 1a két qua thu duoc tor mot hang
tu van tai Anh, 56% nhan vién nghi rang quan ly va giam sat cta ho khéng
giao ti€p hang ngay v&i ho mot cach ré rang va thuong xuyén st dung ngon



nglt khéng thé hiéu duoc, gdy nham |an cac thong diép. Mot cach dé tranh
nhirng van dé nay la chia sé nhirng thong diép va nhan phan hoi tir déng
nghiép khong lién quan truc ti€p t&i du an hon 13 chuyén ti€p nhirng tin
nhan.

41 - Céch,gieo van trong cau nc’)i'c() thé tang
tinh thuyéet phuc cua ban nhw thé nao?

“From Michigan State direct to your plate” (GUri truc ti€p tir bang Michigan
t&i thang chiéc ban cda ban). Cong ty nao da sang tac ra cau néi nay, va né
lien quan dén diéu gi? P6 13 khau hiéu do tip doan Heizn st dung dé
guang cao nhirng hat dau nuéng cta ho. Bugc sang 1ap b&i Henry John
Heinz vao ndm 1869 tai Sharpsburg, Pennsylvania, cdng ty da bat dau hoat
dong vai tu cach 1a nha cung cap cac phu gia thuc phdm cho nhirng ngudi
ban tap hda dia phuong. Pau tién, ho giao phat cai ngua, sau do 13 dua
gop va roi ca nudc sot ca chua ndm bang xe ngua kéo. Nam 1896, Heinz da
chd y t&i mot muc quang cao cho “21 loai gidy”. Ong d3 quyét dinh ring
san pham cta minh khéng thé chi nhiéu loai ma con da dang, va mac du cé
téi hon 60 loai thirc an trong danh sach mat hang cia minh nhuwng 6ng da
str dung khau hiéu “57 loai” vi 6ng thich con s6 5 va 7. Vi vay, mot chién
dich quang cdo mai dugc tung ra. Ngay nay, khau hiéu 57 loai cua Heinz
van duoc st dung cung véi con s6 clia nhirng muc quang cado dang cha y
khac, bao gom cach gieo van quang cao cho dau nuwéng caa ho.

Puoc tung ra vao nhirng nam 1960, muc quang cao truyén hinh mang dam
dac trung ngudi Anh, mo ta mét ba me dang chuan bi bira téi cho hai dira
con, ching bat chot vé nha véi mdt nhom ban dang doi, chi nai xin kiéu
nhw, “Me, Sally va Robin va Jeffrey va Debbie c6 thé & lai day udng tra
khéng?” Sau cai nhin buc tlrc ngan ngui, ba me than thién di 13y coc va hép
dau nuéng clia Heinz. Sau do, tiéng chuéng leng keng bat dau: “Mét triéu
ba ndi tro lwva chon moét hop dau hang ngay va hay ndéi Beanz Meanz
Heinz”. (Hat dau tirc 13 Heinz).

Anh huéng cda nhirng quang cao nay I&n dén nbi tap doan Heinz d3 tiép
tuc sir dung chang hon ba thap ky sau dé. Trong thuc té€, vao thdi diém
quang cao duoc chiéu & Vuong qudc Anh, mot sé lwgng dang ké nhirng
nguwdi, néu ngau nhién bj dirng lai gilra dud'ng va yéu cau dién tiép vao cau



“MOot triéu ba ndi trg lra chon hop dau hang ngay va hay ndi...”, ho sé nbi
khong chan chtr, “Beanz Meanz Heinz”.

Diéu thu hut dic biét trong nhirng quang cao ndi tiéng cia Heinz nam &
chd né khéng duoc tao ra dé théng bao véi khach hang bat cir dac trung
dac biét hay lgi ich nao ctia san pham. N6 chi dua tén cta sdn pham vao
mot dang van. Tai sao Heinz lai bo qua tat ca cac chién luoc quang cao tiém
nang va chi chon gieo van cho cac thong diép. M6t phan ly do 13, quang cdo
c6 van thi dé dugc thich hon, dé nhé hon va dé nhac lai cho ngudi khac.
Nhung liéu nhirng ciu gieo van dé cé chinh xac va chan that?

Nhan th3y d6 lan tran cta cac tuc nglt gieo van ki€u nhu “Bird of a feather
flock together” (Nguu tam nguu, md tdm md), nha khoa hoc xa hoi
Matthew McGlone va Jessica Tofighbakhsh da tién hanh kham pha xem liéu
nhirng cau dugc gieo van c6 chinh xac hon nhirng cau khong duoc gieo
van khoéng. Theo mét phan nghién clru, ho da dua mot s6 ciu gieo van
khéng phé bién cho nhirng ngudi tham gia va tao ra nhirng cach ndi song
song nhung khéng van. Vi du, ho dwa ra mot cau néi twvong déi mo ho
“Caution and measure will win you treasure” (Cdn trong va chirng muc sé
khién ban duoc quy trong), va thay déi né thanh, “Caution and measure
will win you riches”. (Cdn trong va chirng muc sé khién ban giau ¢d). Vi du
khac, ho 1ay cau “What sobriety conceals, alcohol reveals” (Nhirng gi khi
tinh gidu giém, khi say sé tiét 16) va thay n6 thanh “What sobriety conceals,
alcohol unmasks” (Nhirng gi khi tinh gidu giém, khi say sé chang gidu duoc
diéu gi).

Sau d6, nhirng nguoi tham gia da doc nhirng cau ndéi nay va xé€p hang ting
cau theo mirc d6 phan anh thé gidi theo cach bi€u hién thuc su cta no.
Cac nha nghién clru da tim ra rang mac du tat ca nhirng ngudi tham gia
déu c6 niém tin manh liét rang viéc gieo van khéng phai |3 mét chi s6 cla
su chinh xac, nhung du sao ho cling nhan thay nhirng ciu duoc gieo van
thi chinh xac hon nhirng cau khéng dugrc gieo.

Cac nha nghién ctru giai thich rang, nhirng cum tur gieo van duoc thé hién
cho su lvu loat, nghia la ching duoc tri ndo chiing ta x&r ly tot hon so véi
nhirng cum t&r khéng gieo van. Vi moi ngudi cd xu hudng dua trén danh
gia cia ho vé mirc do chinh xac cta su luvu loat tao ra tir thong tin, nén
nhirng cau gieo van dugc danh gia 1a chinh xac hon.



Nhirng két qua nay co6 rat nhiéu &rng dung trong dai séng hang ngay. Vi du,
khi cdc nha ti€p thi va kinh doanh nghi t&i viéc sir dung nhirng khau hiéu,
phuong cham, thuong hiéu va cdu tho nhiéu am diép nao, ho sé nhan
duoc 16i khuyén nén st dung hinh thirc gieo van dé khong chi tang tinh
dang yéu cua thong diép ma con ca tinh chan that nira. Day la ly do tai sao
khi héi mot cong ty sé phat biéu gi vé san pham cla ho khi chang c6 gi méi
dé noi, gidm dbc quang cdo cla cong ty sé phan hoi rang: “6, néu anh
chang c6 gi dé néi vé san pham cda minh thi toi dé xuat ring anh co6 thé
luén hat vé nd”.

Bén canh cic 6ng bd ba me dugc khuyén nén s&r dung nhirng 1&i van van
dé doi pho vai van dé gy buc minh 1a yéu ciu con céi di nga. Sau khi ban
danh thai gian doc nhirng ciu tho van danh riéng cho tré nho, cé thé viéc
khién chdng tham gia cung ban véi mét s6 van tho “It’s off to bed for
sleepy head” (Pa dén luic lén giwong di ngu réi day) sé té ra thuyét phuc.

Cubi cung, strc manh ctia nhirng ciu van van cé6 thé duoc ap dung trong
mot tinh hudng luat phap. Thuc té€, cac tac gia ctia cudc nghién clru nay da
chi ra mot cau van van khéng phé bién nhung lai c6 trong lugng dén ndi,
né c6 thé [am hong can can cong ly. Trong sudt phién xét xir tén tdi pham
giét nguoi 0. J. Simpson, Johnnie Cochran, luat su bao chira cta Simpson
da ndi vai hoi dong xét xir, “If the gloves don't fit, you must acquit!” (Néu
déi gang tay khéng vira, 6ng phdi tuyén bé anh dy trdng dn). Danh gia anh
hudng tinh té€ cta viéc gieo van, tac gid cta cudc nghién clru c6 thé da
ding voi cau héi lam thé nao 167 tuyén an lai c6 thé bi anh hudng néu
Cochran cau khan bang cau khac, “If the gloves don't fit, you must find him
not guilty!” (Néu déi gdng tay khéng vtra, 6ng phai tuyén bé anh dy khéng
o toi).

42 - Bai tap danh bong bang gay day chung
ta dieu gi ve thuyet phuc?

Cac mon thé thao co thé 1 nén tang hiru ich cho nhirng ai trong ching ta
mudn minh tré nén thuyét phuc hon. Vi du, tai mét tran béng chay, hau
hét chiing ta déu nhin thay cac cau thu dat mot vong tron nang Ién cai giy

ctia ho trwée khi khédi dong. Theo cac cau tha, lam nhu vay véi mot cay gay
nang hon sé khi€n ho cam thay cay gay cta minh nhe hon.



Nguyén ly dang sau hiéu qua nay dugc biét dén trong khoa hoc xa héi véi
cai tén tuong phan gidac quan. bon gian la cac dac tinh cua vat khéng phai
duoc nhan thirc trong hu voé ma phai dugc so sanh véi nhirng vat khac. Vi
du, néu ban duogc yéu cau nang 10kg trong mon thé duc dung cu, nd sé
mang lai cAm giac nhe hon néu trudce tién ban nang mot vat nang 20kg va
sé ndng hon néu ban nang mot vat ning 5kg truéc d6. Chang cé gi thay déi
vé 10kg ca - ngoai trur tri gidc chia ban vé n6. Qua trinh tam ly nay khéng chi
gigi han d6i voi trong luong; nd xuat hién trong hau hét cac danh gia cua
ban. Trong moi trwedng hop néu md hinh gidng nhau thi th& ban trai qua
trudce sé quyét dinh giac quan cla thi ti€p theo.

Nha tdm ly xa hoi Zakary Tormala va Richard Petty gan day da ap dung
nhirng nguyén ly nay dé thé hién viéc nhirng hiéu (rng d6i 1ap c6 thé anh
huong toi su thuyét phuc nhu thé nao? Cu thé, ho xem xét cach anh
hudng 1an nhau gitra cach thong tin khac nhau. Cac nha nghién ctru da yéu
cau moi ngudi doc mot thong diép thuyét phuc vé mot kho hang tudng
twong goi 1a Brown (“thong diép c6 muc tiéu”), nhung chi sau khi ho da
doc moét thong diép thuyét phuc vé mot kho hang tudng tugng khac co tén
la Smith (“théng diép trudc”). Thong diép muc tiéu cho nhirng ngudi tham
gia déu nhu nhau, né miéu ta ba phong kho cta Brown. Tuy nhién, cac nha
nghién clru da thay doi lvong thong tin trong théng diép dau tién vé kho
hang ctiia Smith, tr mét ty 1é so sdnh tuong déi nho (mot kho hang) sang
mot lugng I6n (sdu kho). Ho nhan thay rang khi théng diép dau tién c6 mot
lwgng I&n thong tin, théng diép muc tiéu duong nhu bi xem 13 kém thuyét
phuc hon va it dugc wa thich hon, trong khi diéu nguoc lai xay ra khi théng
diép dau tién chira it thong tin hon. Dudng nhu nhirng ngudi tham gia
cam thay biét nhiéu hon vé cac kho hang ctia Brown sau khi biét twong doi
it vé cac kho cta Smith, va ngugc lai. Day chinh 13 su twvong phan giac quan
trong thuc té.

P& ma& rong thém két qua, cadc nha nghién clru ti€én hanh mot nghién ciru
tuwong tu, chi khac biét Ia uu tién nhan nhirng thong tin thuyét phuc vé cac
kho hang cda Brown, ngudi tham gia nhan dugc it hon hodc rat nhiéu
thong tin thuyét phuc vé mot chiéc 6 t6 (hang Mini Cooper). Két qua thong
nhat v&i nghién clru trudce, cho thay thong tin vu tién khéng can thiét déu
phai lién quan t& nhirng dnh hudng thuyét phuc cta thong diép tiép theo.



Y twdng nay co thé duoc ap dung trong kinh doanh. Hay tudng tuong cong
ty ban dang ban mét loat cac san pham, va ban tu tin rang mot san pham
dac biét rat phu hop véi khach hang tiém ning ciia minh. Ban nén thao
ludn d3c tinh xuat sic clia n6 can than sau khi da danh thai gian thao luan
vé san pham khac. Ching t6i da thay y twdng nay cling duoc ap dung vai
gia cua cac loai ruou.

Piéu tha vi la twong phan gidc quan thuong dem lai cho ching ta mot
phuong tién thuyét phuc rat hiéu qua. Ching ta thudng khéng c6 co hoi
doi lai san pham, dich vu hay cac yéu cau - chi phi tén kém va mat thaoi
gian. Nhung chiing ta cé thé déi thir so sdnh dugc véi san pham, dich vu va
yéu cau ctia minh. Mot cong ty phat trién nha clra cé thé tang doanh s6
cla moét trong nhirng chiéc bén tam hang dau 1én t&i 500% chi don gian
bang cach (a) thanh that noi véi cac khach hang tiém nang rang rat nhiéu
nguwdi mua san pham nay nai lai véi ching toi rang s& hiru né giéng nhu ¢
thém mot cadn phong nira cho ngbi nha ctia ho, va tiép theo, (b) dé nghi ho
danh gia xem sé mat bao nhiéu tién dé xay thém mot phong nira bén canh
ngbi nha cta ho. Sau do, 7 nghin dé-la cho khia canh tham my dudng nhu
ré hon néu so sanh vadi viéc xay dung thém vi né sé mat it nhat 13 gap doi
sO tién do.

43 - Lam thé nao c6 dworc loi thé trong hanh
trinh tim kiém sw trung thanh?

Nhiéu cong ty c¢d gang ting cudng long trung thanh cua khach hang bang
cach dua ra nhirng chuong trinh khuyén mai.

D6 c6 thé 1a mot coc ca phé mién phi, nhirng hoa don khéng phai tra tién,
nhirng chiéc vé may bay giam gia hay nhirng chiéc vé cho ky nghi sap téi
ctia ban. Két qua ciia mot sé cudc nghién cliru gan day cho ching ta cai nhin
siu sac vé viéc 1am thé nao ban co thé ting kha ning khach hang trung
thanh v&i ban va quan tam hon téi nhirng gi ban cung cap.

Nha nghién clru ngudi tiéu dung Joseph Nunes va Xavier Dreze nghi rang
khach hang tham gia nhirng chién dich khuyén mai sé thé hién su trung
thanh hon do6i vdi cong ty va dat duoc nhirng phan thudng mot cach
nhanh chéong néu cong ty tao cho ho moét lgi thé ban dau.



Trong mot nghién clru, cac tdm thé khach hang than thiét da duoc phat
cho 300 khach cia moét cira hang rira 6 t6 dia phuong. Cac khach hang
dugc thong bao rang moi 1an ho mang 6 t6 t&i rira, clra hang sé dong dau
lén trén tAm thé. Tuy nhién, cé hai loai thé. M6t loai yéu ciu can 8 diu dé
dugc mot [an rira xe mién phi. Loai kia can 10 dju nhung da duogc déng
trudc 2 diu. Diéu nay nghia 1a ca hai loai thé déu dai hoi phai cé 8 dau dé
nhan dugc phan thudng, nhung duong nhu nhém thé thir hai cé su thuan
loi hon.

K&t qua 13, mbi 1an khach quay tré lai dé rira xe, mot nhan vién sé déng
dau vao chiéc thé va viét ngay khach dén. Sau vai thang, khi cdc nha nghién
cru két thic chuong trinh va danh gia dir liéu thu dugc, cac gia thuyét cua
ho da dugc khang dinh: Trong khi chi c6 19% khach hang & nhém thé co 8
dau dat du s6 lugng rira xe yéu cau dé duwoc mot [an mién phi, 34% danh
cho nhém thé c¢6 10 dau, nhém cé loi thé ban dau. Ngoai ra, nhéom co loi
thé nay da mat thoi gian d€ hoan thanh 8 [an rira xe trung binh it hon 2,9
ngay gilra cac [an mang xe tdi rira.

Theo Nunes va Dreze, viéc thay d&i chuong trinh chang han, chiéc thé bat
dau duoc sir dung nhung khong hoan thanh dugc thay vi tdm thé chua
duoc bat dau sé c6 nghia khién moi ngudi cdm thay cé dong luc hon dé
hoan thanh né. Ho cling chi ra rang khi moi ngudi cang gan dat duoc muc
tiéu, ho cang noé luc hon dé dat duogc muc tiéu do. D liéu cho thay tan
suat gilra cac lan tdi rira xe giam trung binh nira ngay so vai luot rira xe
khac doi vai moi chiéc thé rira xe thém.

Ngoai (rng dung hién nhién ciia nhirng phat hién nay d6i v&i cac chuong
trinh “Khach hang than thiét” & moi linh vuc, két qua ctia cudc nghién ciru
con dua ra mot goi y rang khi muén nhd ngudi khac gitp d& viéc gi, ban
nén cd gang chi ra rang ngudi dé da thuc hién duwoc mot sé budc hoan
thanh nhiém vu d6 r6i. Vi du, néu ban can su gitp d& cho mét du an tuong
tu v&i du an dong nghiép da lam truwdc day, ban cé thé nhic téi khia canh
nao dé ma ngudi ay da vuot qua dé hoan thanh cong viéc. Vi ban da thuc
hién mét s6 phan cta du an, ban cé thé udc tinh du 4n da hoan thanh
duwoc gan 30% roi. Vi du khac, gia sir ban la mot truéng phong kinh doanh.
Do6i ngl ban hang cia ban cé mot muc tiéu, nhung né chua dugc thuc hién
tot trong giai doan dau. Ban biét rang ban hang véi sé lvong 16n sé dugc
X ly tp trung néu nhém cda minh khéng dat duoc muc tiéu, thay vi gilr



théng tin cho riéng minh, ban sé can nhic viéc phd bién rong rai théng tin
d6. Theo cach nay, ban sé gigi thiéu cho nhan vién cia minh nhirng buéc
ti€n dang dat duoc viéc thuc hién muc tiéu dé ra. Cac gido vién va cac bac
cha me ciing c6 thé ap dung chién lwoc ndy. Twdng tuong rang con ban rat
buéng binh trong viéc lam bai tadp vé nha va ban cam thay can khich 1é
chdng. Néu ban quyét dinh cho chd nhéc mot ngay cudi tuan nghi ngoi sau
6 ngay cudi tuan lam bai tap lién tuc, ban sé nhan ra rang con minh sé c6
doéng luc dic biét dé hoan thanh néu ban cho ciu nhéc bat dau vai “su
khen thuwdng” mét tuan truwdce khi chién dich cia ban chinh thirc bat dau.
Théng diép dua ra da rd rang: Moi ngudi ¢6 xu hudng gan két véi chuong
trinh va nhiém vu néu ban cho ho dan chirng viéc ho da thuc hién t6t mot
s6 giai doan dé hoan thanh nhiém vu dé. Néu ban st dung chién luoc nay,
cling giong nhu cach hiéu rira xe 6 t6 kia da ap dung, su anh hudng cua
ban sé lan toa.

44 - Hop but chi mau day chiing ta diéu gi ve
thuyet phuc?

Ngay trudc, tén mau sic rat don gian. Nhung ngay nay, bat c ai khi m&
hop bat chi mau ra sé nhanh chong nhan thay nhirng tén mau théng dung
ch (vi du nhu xanh |4 cdy, vang chanh, ndu) da duoc thay thé bai cac tén
nhu Mua rieng nhiét di, Chanh Laser va Nau Fuzzywuzzy.

LAm thé& nao nhirng cai tén nhu Hoa ngd hay Razzmatazz c6 thé gitp ban
duy tri duwoc su phat trién ctia cong ty va viéc kinh doanh ctia ban khoéng bi
€ am?
Hai nha nghién clru Elizabeth Miller va Barbara Kahn da nhan ra tdm anh
huwdng clia mau sac cing nhu cac san pham khac, va nghién cliru dé hiéu
hon vi sao su khac biét trong nhirng cai tén c6 thé anh hudng téi s& thich
ctia khach hang. L& mot phan trong nghién ciru cia minh, ho phan ra 4
nhom mau sac va nhirng cai tén duoc wa thich:
(1) Thong thudng, dién hinh va khéng cu thé (vi du, xanh da trdi)
(2) M6 ta théng thudng, dién hinh va cu thé (vi du, mau xanh cua da
troi)
(3) M6 ta bat ngd, khong dién hinh va cu thé (vi du, xanh 1a cay
Kermit)



(4) Mo ho, khéng dién hinh va khéng cu thé (vi du, vang cam thién
nién ky)

Cac nha nghién ciru cho rang nhirng mau sic va tén goi moé ta bat ngd
(nhém 3) va mo ho (nhdém 4) goi ra nhiéu cam xuc tich cuc doi véi mot san
pham hon 13 nhirng mau sic va tén goi & nhom (1 va 2). Tuy nhién, hai
nhém tén nay tao nén hiéu qua bai nhirng ly do khac nhau. Nhirng cai tén
mo ta bat ngd nhu xanh 14 cdy Kermit hiéu qua vi chiing hoat dong giong
nhu moét tro choi dé chir can duoc gidi dap, dac biét khién moi ngudi can
nhac vé cac khia canh tich cuc ctia sdn pham. Mac du viéc giai trd dé chir
nhé bé nay cé thé khong da kha nang khién khach hang dat két qua cao
cho ky thi chi s6 1Q cta té chirc Mensa, nhung né cé thé tao ra mot khoanh
khac xuat than, khién ho ¢4 nhirng cdm xuc tich cuc vé san pham doé.
Nhirng cai tén mo ho ki€u nhu vang cam thién nién ky lai thoi thic khach
hang c6 gang kham pha trudc su c6 mat cha bat cir théng tin c6 y nghia
nao va diéu gi nha san xuat san pham dang cé gang néu bat |én clng cai
tén do. Miller va Kahn da khang dinh gia thuyét cda ho bang viéc st dung
cac tén khac nhau cho mén dau thom ngon dugc wa thich va cho nhirng
chiéc keo mau sic ngot ngao.

Vay c6 nhirng an y gi danh cho cac nha kinh doanh? Cau tra |oi l1a dung e
ngai ma lang tranh st dung nhirng cai tén mo hé cho cac dic tinh cu thé
cta san pham (Luu y rang nhirng cai tén mo hd nén dé doc va dé phién am,
nhu chiang t6i da dé cap & chuong 40). Nhung su ti€p can nay khong chi co
tac dung cho cac san pham va dich vu. Hay lay vi du, ban dang tim cach kéu
goi su’ gitp d& tor dong nghiép dé ho trg mot du an hay mét chuong trinh
dao tao md&i. Bang viéc str dung tiéu dé hay cai tén cho du an bat ngd, hoic
tham chi 13 cai tén mo hd, ban c6 thé thic day cdm giac thu hat va 16i cudn
déi vai du an dé. Chang ta ciing c6 thé ap dung bai hoc cta cudc nghién
ctru nay & nha. Vi du, khi |G tré dang can nhic xem ching thich ra ngoai 3n
toi v&i ban hay an & nha, viéc dua ra tén goi cho cdc mén an (vi du nhu “ga
kinh ngac” thay vi cai tén thong thudng “ga”) cé thé thuyét phuc ching &
nha. Tat nhién, khi chiing ta thich mot budi téi yén & & nha mot minh, dua
ra mon “boéng cai xanh va cai Bruxen” sé ludn 1a mot sang kién tuyét vai...

45 - Lam thé nao truyén tai théng diép cua
ban dé n6é khong bao gi® bi lang quén?



Toi 13 ai? T6i mau hong. T6i cd6 mot cai trong. Va tdéi mang nang luong cua
mot hang ac quy c6 thuwong hiéu danh bat moi déi thu canh tranh. Téi 13 ai?

Tay thudc vao noi ban sinh séng, t6i c6 thé |13 chd thé Energizer hoic chu
thd Duracell. Ban boi réi u? Khéng chi minh ban bi nhu vay dau. Bé lam
sang to diéu nay va hi€u hon su bai réi nay c6 thé cho ching ta biét gi vé
su thuyét phuc va ti€p thi hiéu qua, hay theo th& tw cia mot bai hoc lich
str. Chu thé ban dau c6 mau hong, s& dung ac quy, cé6 mot cai trong danh
lién hoéi trong chuwong trinh truyén hinh chinh 13 chd thé Duracell. Chinh xac
hon, dé khéng phai la mot cha tho don &, ma 1a mét tap hop - nhirng chu
thé Duracell - thoi gian st dung nang luong l1au hon bat c&r hang ac quy
nao. Vi du, trong mét chuong trinh quang cdo, moét sé chu tho do choi tay
danh tréng, moéi chd c6 nang lwong t&r mot hang ac quy khac nhau, tir tor
cham lai, chi con lai mét chi - st dung Duracell - van con day nang luong.

Tuy nhién, hon 15 ndm trwdc, Duracell da khong d6i méi thuong hiéu caa
minh & My, khi€n d6i thu ciia ho |a Energizer nhdy vao cuép mat thuong
hiéu mau héng va chu thé danh tréng st dung nang lugng ac quy cua ho,
nham ché& giéu chién dich cta Duracell va khing dinh sy I&n manh cla
minh. D6 13 ly do tai sao, ngay nay, ngudi xem truyén hinh & viing Bac My
lai quen thuéc véi hinh anh nhirng chi thé chay bang ic quy Energizer,
trong khi phan con lai cta thé gidi lai quen v&i nhirng chi thé Duracell.

Trong cac chuong trinh quang cdo truyén hinh cia Energizer, khan gid nghi
khi ho dang xem quang cdo ctia moét san pham khac (vi du nhu thuéc mé
tri bénh tri Sitagain) thi bi Energizer xen vao v&i dong chir twdng thuat “...
cOn mai, con mai, va con mai.. chang c6 g c6 thé danh bai duoc
Energizer”. Bat chap su don nhan mang tinh chi trich khi [an dau cong
chiéu rang nhirng quang cao nay xa la v&i chi thd Energizer va lam tro cudi
cho nhirng quang cdo khac, c6 moét van dé 1a: nhiéu nguoi, tham chi Ia
nhirng ngudi thich cac muc quang cao, ciing khéng thé nhé néi ac quy cua
cong ty nao dang duoc quang cdo. Trén thuc t&€, mot cudc khao sat cho
thay, trong so khan giad xem truyén hinh binh chon quang cdo c6 nhirng chu
tho la chuvong trinh quang cao yéu thich cta nam thi, mét ty 1€ kinh ngac la
40% chac chan dé6 1a nhirng quang cao ctia Duracell. Day 13 trudng hop xay
ra khi thdm chi cé rat nhiéu dic diém phan biét thé Energizer véi doi thu
canh tranh hang dau cta minh nhu: deo kinh rdm, nhirng déi tai to hon,
chiéc tréng to hon va mau héng ctia nhirng chi thé sang hon. Va khong thé



guén, trong khi nhirng chu thé Duracell di xung quanh lién tuc véi dbi chan
tran, thi chu thé Energizer lai di nhirng d6i giay nhe.

Su bdi rdi vé nhirng chi tho cua hai cong ty chic chan c¢6 vai trd gi dé.
Nhung thuc ra, thdm chi rat nhiéu ngudi chua tirng xem quang cdo cla
Duracell da nh&é nham hang tai trg nhirng chuwong trinh quang cdo mai nay
thanh Duracell. Trong thuc t€, sau khi quang cao tréd nén phé bién, thi phan
ctia Duracell lai tang truéng trong khi thi phan cta Energizer lai giam di
mot chut.

Energizer nén lam gi dé ngan chdn van dé nay, va bai hoc gi ching ta c6 thé
rat ra tir day? Nghién ctru tam ly hoc chi ra mét cach ro rang: Viéc dat mot
cdng cu tro gitp tri nhé [én man hinh chi€u va |én bao bi ctia sdn pham - vi
du, hinh anh ctia chd tho Energizer v&i dong chir “Giup cho chay mai, chay
mai va chay mai...”- sé c6 tac dung rat I&n trong viéc sra chira tri nh& sai
ctia khach hang cling nhu nhirng lwa chon san pham cua ho dua trén tri
nh& do. Va do chinh xac |a viéc cong ty Energizer da lam va dat duwgc thanh
cong ruc ro.

Tém lai, quang cao nay am chi diéu gi? Cac coéng ty ludn cd gang quang ba
thuong hiéu cta minh thong qua cac chién dich truyén théng dai chiang,
nhan manh yéu té then chét trong thuwong hiéu (vi du nhw, tinh 1au bén,
chat lugng hay tinh kinh t€) thong qua mot dac tinh 13 hinh anh thu nhd
cla nd. Ho cho rang ngudi xem sé nhd lai su lién hé gilra san pham cda ho
vGi yéu té da dugce quang ba trong quang cdo 1a moét su gid dinh hop ly
chirng t6 san pham da duwoc tao ra mot cach hoan ho. Ho cling cho rang
ngudi xem sé& nhd lai su lién hé nay khi sdn sang mua san pham - va suy
nghi nay that ngay tho. Tri nh& cia khach hang chiu anh huéng bai hang
nghin cac méi lién hé trong doi song hién dai, khéng tuan tha riéng bat c
nhiém vu nao - it nhat 13 khéng cé nhirng dau hiéu mua ban nao trg gitp
dé héi twdng lai nhirng diéu mong doi. D6 13 ly do tai sao bat clr chién dich
quang cao I&n nao ciing can dua cac hinh anh quan trong, cac dac diém,
khau hiéu vao hinh anh trinh chi€u san pham sap t&i va bao bi san pham
dé khach hang nhin thay khi quyét dinh mua né. Mac du viéc thay déi hinh
anh va bao bi phtu hop v&i nhirng dac di€m quan trong va chién dich truyén
thong ban dau cé thé sé ton kém, nhung do 13 diéu can phai lam.



Chién lugc nay khong chi gigi han trong linh vuc tiép thi san pham; né con
c6 thé duoc sir dung cho viéc ti€p thi thong tin va y twdng. Vi du, gia s
ban dang phai déi mat v&i moét tha thach [6n khi 13 thanh vién cha té chirc
y t&, nd luc dé gidm viéc lam dung rugu trong cac trudng dai hoc. Tham
chi, n€u ban c6 thé tao ra moét chién dich quang cdo tao déng luc cho sinh
vién, thi 1am thé nao c6 thé chic chan rang khi doc théng diép hay uéng it
ruou thoi cta ban, nd sé ton tai trong tri nhd chia nhirng sinh vién nay vao
thoi di€m can nhat?

Hay |ay mot vi du vé mot kiéu chién dich thuyét phuc dang tréd nén rat phé
bién v&i nhirng ngudi phu trach y té€ cda cac trudng dai hoc, nhirng nguoi
dang c6 gang dau tranh vai té lam dung ruou cda sinh vién. Cac nha nghién
cru nhan ra rang sinh vién thuwdng danh gia qua cao con sé nhirng ngudi
udng rugu so vai s6 ban bé ho thuc su uéng va nhu ching ta biét tir cudc
thao luan vé bang chirng x3 hdi, moi ngudi cé xu hudng hanh xtr phi hop
vé&i nhirng chuan muc xa héi ho nhan thic duwgc. Muc dich cta chién dich
ti€p thi cdc chuan muc xa hdi la giam mirc d6 lam dung ruou thudng xuyén
cua sinh vién dai hoc bang viéc slra chira nhan thirc sai ctia ho. Vi du, mét
td budm ti€p thi cac chuan muc xa hoi c6 thé dé cap t&di mot cudc khao sat
cho thay 65% sinh vién tai cac truong dai hoc c6 3 hodc it hon sé ngudi
udng ruou khi ho di du tiéc”. Y twdng nay nham huéng su chi y ctia nguoi
doc vao con so chinh xac nhirng ngudi uéng rwgu, lam giam di s6 lvgng
nhirng ai mudn uéng rwgu khi di du tiéc.

M3c dU nhirng chuong trinh nay thé hién dau hiéu caa 16i hira, nhung dan
chirng hién tai vé su thanh cong cta né lai 1a hén hop. Mic du nhirng t&
buwdm nay cé thé hoi thuyét phuc khi sinh vién thuc su doc ching, nhung
c6 thé mot trong nhirng ly do vi sao cac chién dich nay khéng dugc hiéu
qua 13, khi sinh vién roi vao nhirng tinh huéng phai uéng ruou, ho quén
mat hodc khoéng tap trung vao théng tin da doc. Vi du, cac to buém, cac
dau hiéu va cac hinh thirc truyén thong thé hién thong diép chéng lai ruou
trong cac chién dich thudng cht yéu phé bién va dé hiéu tai cac thu vién,
I6p hoc, t6 chirc doan sinh vién, trung tdm y té hay tai cac khu ky tic xa
hon 13 tai cAc noi xuat hién yéu ciu phai udng ruou. Khéng may 13, su thiéu
lien két gitra dia diém sinh vién nhin thay thong tin va dia di€ém ho uéng
ruou cling c6 nghia 13 tiéng ndi cta théong diép xa cé xu hudng bi phét 1o
b&i nhirng &m thanh leng keng clia chai rugu va tiéng cudi vang cta nhirng



ga nghién ruou thuong thay trong cac quan bar, cau lac bd, cac bira tiéc va
cac khu ky tuc xa.

Su tro giup tri nhé trong cudc nghién ciru cho thay kha nang cing co su
tap trung cla sinh vién vao cac thong tin c6 chuan muc xa héi trong nhirng
hoan canh phu hop bang viéc dat cac biéu tuong cda chién dich 1én nhirng
vat dung tu nhién vao nhirng tinh huéng trén (vi du nhu nhirng chiéc khay
bung rwgu, bé mat chia vong tay, con dau). Lua chon khac 13, khu truong
hoc c6 thé st dung cac vat dung da dugc déng cac bi€u tugng cha chién
dich 1én, vi nhu nhirng chiéc dia nhe dung trong cac trd choi chang han.
Sau dé, khi sinh vién tr& vé ky tuc xa hoic nha, ho c6 thé dé dang nhin thay
cdng cu tro giup tri nh& nay. (Trd tréu 13, chién luoc nay tham chi con ¢o
thé hiéu qua hon khi sinh vién da uéng chat ruou réi, nhuw mot sé cudc
nghién ciru da cho thay théng diép thuyét phuc don gian c6 xu hudng
thanh cong hon khi sinh vién dang uéng ruou.)

Tuong tu, mot s6 cong dong da va dang cé gang dau tranh vai viéc lai xe
udng ruou bang cach yéu cau cac 6ng chu quan bar tham gia cung véi
nhirng vi khach quen thudc cia minh trong mot viéc goi la “hinh 1ap
phuong sang den”, nhirng chiéc dén lion dugc boc nhua trong hinh khai
lap phuong. Khi anh sang dé va xanh phat ra tr khéi hinh nay, nhirng dung
cu trg gitp tri nhd nay dac biét c6 dnh hudng trong viéc khién nhirng
ngudi udng rugu thay nd giong nhu nhirng chiéc xe cta canh sat, dong vai
tro 1a su thuyét phuc cta luat phap.

No6i chung, bat ké nhirng chién dich nay |a céng cong hay tu nhan, nhirng
cong cu trg giup tri nhé sé bam dam théng diép caa ban khong bi phai
nhat di, ma sé con mai, con mai, va con mai...

46 - Vat dung nao cé thé thuyét phuc moi
ngw®i phan anh gia tri cua ho?

Chiéc guong, chi€c guong trén tuong, cai gi la vat thuyét phuc con ngudi
nhat? Thuc ra, chiéc gwong, chinh 13 ban day.

Khong ai c6 thé nghi ngd rang muc dich ban dau cua chiéc guong 13 dé soi
xem bé ngoai ching ta trong nhu thé nao, nhung nhirng chiéc guwong lai cé
vai tro nhu nhirng chiéc ctra s6 ma nhin vao dé, ching ta thiy minh tréng
ra sao - va, co thé quan trong hon, chiing ta mudn nhu thé nao - tinh cach



con ngudi chang ta. Két qua Ia, tu nhin vao guong sé khién ching ta hanh
XU theo cac cach duoc xa héi mong doi hon.

Hay |3y vi du, mot cudc nghién ciru dugc ti€n hanh b&i nha khoa hoc xa hoi
Arthur Beaman va cic dong nghiép vao ngay hoi Halloween. Thay vi tién
hanh cudc nghién ctru tai thu vién tredng dai hoc hay trén ph6, Beaman da
tam thoi chuyén mudi tdm hd dan t6i nhirng noi ¢ trang thiét bi nghién
ctru. Khi nhirng chi nhéc mac trang phuc héa trang bam chuéng ctra, mot
tro ly nghién clru sé ra chao ching, héi tén va sau dé chi ching t&i mot dia
keo day dat ngay trén mot chiéc ban gan dé. Sau khi néi véi 1h tré rang
chiing chi cé thé 13y moét chiéc keo, ngudi trg ly ndi rang minh cé viéc phai
lam, va nhanh choéng roi khoi cdn phong. D6 [a mét phan nguy trang cua
cudc thi nghiém. Va phan nguy trang doé 1a: 10 tré khéng biét rang, ngoai
thuc t€ chung dugce tham gia mot cudc thir nghiém thong minh, c6 mot
nguoi dang theo doi chung qua moét 6 bi mat. Do chinh la ¢6 trg ly nghién
ctru, ngudi cé nhiém vu ghi lai xem liéu moi dira tré cé xir su’ déi tra khi lay
hon mot chiéc keo hay khong.

Khi c6 két qud, dit liéu cho thay, hon mot phan ba G tré da 1ay nhiéu hon
s6 keo ching duoc phép - chinh xac 1a 33,7%. Nhung cac nha nghién ciru
muén xem liéu ho cé thé giam ty Ié nhirng tén nhoc trdm keo nay xuéng
bang cach st dung mot chiéc gwong hay khéng. Trong nhirng truong hop
nay, trudc khi chubéng clra reo, ngudi tro ly nghién clru da dat mot chiéc
guong I&n canh dia keo, theo cach nay, nhirng dira tré hoa trang kia sé
nhin thay chinh minh trong guong khi ching ra lay keo. Ty Ié nhirng chu
troém khi xuat hién chiéc guong thé nao? Chi con 8,9%.

Trong mot nd luc tuong tu, mot ngudi trong nhém chang téi da tién hanh
nghién clru xem lam thé& nao viéc thu hat moi ngudi nhin lai hinh anh cta
minh c6 thé khién ho hanh x&r théng nhat v&i gia tri ban than. Nho su
huéng dan cla nha khoa hoc hanh vi Carl Kallgren, trudc tién chdng toi
danh gia thai do cta ngudi tham gia vé hanh vi xa rac ngay khi bat dau mét
khoa hoc. Sau do, khi moi ngudi dén thu vién, mot nira ngoi gan éng kinh
may quay va ho cé thé nhin thay hinh anh ctia minh (nhu thé né gan giéng
V@i viéc ho soi minh vao mot chiéc guong), trong khi nira kia lai ngoi gan
chiéc 8ng kinh c6 cac hinh khéi. Ngudi tham gia duoc thdng bao rang minh
sé hoan thanh mot nhiém vu doi héi phai theo déi nhip tim ciia ho va can
boi mét it chat gel 1én tay. Khi nhirng ngudi tham gia tin rang vai tro cua



minh trong cudc nghién clru da két thac, mot tro ly nghién clru duwa cho ho
mot chiéc khan gidy dé lau chat gel kia va dé nghi ho ra ngoai bang 16i cau
thang. Chung t6i da theo d6i xem liéu c6 ngudi tham gia nao ném chiéc
khan giay tai cau thang trén dudng ra ngoai hay khong.

Diéu chang t6i nhan thay 13 khi ho khéng nhin thay hinh anh cda chinh
minh trudce khi cé co hdi xa rac, khoang 46% nguoi tham gia da ném chiéc
khan gidy kia di. Nhuwng khi ho dugc nhin thady hinh anh minh, chi cé
khoadng 24% da |lam nhu vay. Diéu cudc nghién clru nay da lam la tra 1oi cho
cau hoi, “Lam thé nao nhirng ngudi xa rac kia nhin thay chinh minh trong
gwong hang ngay?” Cau tra |67 dudng nhu 13 ho khéng thé lam duoc.

Trong d&i séng hang ngay, chang ta cé thé st dung nhirng chi€c guong dé
thuyét phuc ngudi khac irng xir khéo 1éo t6i da co6 thé theo cac cdch ma xa
hoi mong doi. Ngoai viéc néi cho ching ta biét cach t6 chirc thiét dai & hoi
Halloween, cudc nghién clru nady con chi ra rang viéc dat nhirng chiéc
guong phu hop cé thé khuyén khich I tré (rng x&r tot hon v&i nhirng ngudi
ban cua chung. Tuong tw, mot truagng phong c6 kinh nghiém v&i nhan vién
trém do - vi du nhu trong kho hang ctia cong ty ban - c6 thé nhan ra nhirng
chiéc guong nay thuc su ky diéu trong viéc [am giam hién tuong trém cap.
Trong trudng hop dé, nhirng chiéc guong 1a mot lwa chon tét nham theo
do6i, giam sat, khéng ton kém ma con giri d€n mot diu hiéu dé cac nhan
vién nhan ra rang 13 ho khéng duorc tin twdng - mot khia canh co6 thé thuc
s khién cac nhan vién sau dé trd thanh nhirng tén trom nhiéu hon, chk
khong it di.

Néu dat chiéc guong vao mot vi tri cu thé ma khong thuc tién, c6 hai kha
nang co thé tao ra hiéu (rng cta nhirng chi€c guong. Trudc tién, nha tam ly
xa hoi Ed Diener va cac déng nghiép ctia 6ng da nhan thay rang viéc yéu
cau |0 tré hay cac nhan vién deo thé mang tén minh sé tao nén tang cho
nhirng hanh vi duoc mong doi hon. Th hai, cuéc nghién clru gan day do
nha khoa hoc Melissa Bateson va déng nghiép thuc hién dé xuat rang viéc
treo mot bire tranh don gian hinh déi mat trén tudng cling ¢ anh hudng
trong viéc khién ngudi khac hanh xr theo chuan xa héi hon. Vi du, trong
mot cudc nghién clru, ho da dat thém mot birc tranh vao vi tri quen thudc
noi nhan vién cé nhiém vu dé mot sé tién nhat dinh vao mét chiéc binh
cho mdi coc ca phé hay tra ho mua. Nhung nhirng dau hiéu nay duoc thay
d&i mdi tuan: tuan dAu, birc tranh 1 nhirng béng hoa, tuan tiép theo I3 doi



mat, sau do 1a mot s6 nhirng bé hoa khac nhau, sau dé 1a mot s6 déi mat
md&i, va c&t nhu vay. Két qua cho thay, nhirng ngudi udng ca phé va tra da
trd nhiéu hon 2,5 [an cho d6 udng cta minh khi dau hiéu di kém 13 birc
tranh mét déi mat so vai nhirng ngudi nhin thay birc tranh 1a nhirng béng
hoa. Tém lai, bat ké 1a déi mat cia ban hay cia nguoi khac, sé chang gay
hai gi khi c6 mét d6i mat bao quat moi thir nhu vay ca.

47 - Tam trang u buon sé khién cuéc thwong
thuyét cua ban tr& nén toi té?

Trong mot trich doan cua loat phim truyén hinh thanh céng vang doi Sex
and the City (Tinh duc va thanh phd), khi nhan vat chinh Carrie Bradshaw
dang di doc trén con phé cta thanh pho New York cung ngudi ban than,
Samantha Jones, ngudi dang noéi cho Carrie biét tai sao gan day c6 cam
thay buon. Tai mot doan cta cudc doi thoai, Jones, nguoi dang di khap
khiéng kéu lén: "Oa&i!” Thay vay, Carrie hoi, “Ban yéu quy, néu ban budn
qua, tai sao chiing ta khéng di mua sam nhi?” Samantha ving vang: “Ngon
chan cai cta td bi dau, chir khéng phai té& dang buon”.

M®bi ndm, hang triéu ngudi trong ching ta khi cé tdm trang khong vui lai
tim cach gidm nhe ndi budn qua viéc mua sam. Mot cudc nghién clru gan
day ti€n hanh bai nha khoa hoc xa hoi Jennifer Lerner va cac dong nghiép,
kham pha xem [dm thé nao nhirng cam xic nhu budn chan lai cé thé tac
dong sau sac téi viéc mua ban clia moi ngudi. Qua doé, dua ra cai nhin siu
sac thu vi vé hién tuwong nay.

Cac nha nghién clru gid dinh rang trai nghiém budn chan tao déng luc cho
con ngudi thay déi hoan canh ctia minh, tir dé c6 thé gitp ho thay déi tam
trang. Ho cling nghi rang dong luc nay sé anh hudng t&i ngudi mua va
ngudi ban theo nhirng cach khac nhau: Ngudi mua budn chan sé san sang
tra gia cho sdn pham dua ra cao hon nhirng ngudi mua binh thuwdng, trong
khi nhirng ngudi ban khéng vui cling véi san pham do, lai dua ra gia ban
thap hon nhirng nguoi ban hang c6 cam xudc binh thudng khac.

Trong mot cudc thi nghiém dugc thiét k€ nham kiém tra nhirng y tudng
nay, cac nha nghién clru da tao ra tdm trang buén chan hoac khéng c6 cam
xUc nao & nhirng ngudi tham gia bang cach cho ho xem mot trong hai doan
phim. Nhitrng nguoi duoc chi dinh cho tinh huéng c6 cam xdc buén chan



da xem mot trich doan tir bd phim The Champ (Su ndng rudt), véi cdnh noi
bat 13 cai chét chia ngudi thay ciia mot cau bé; sau do, ho duoc yéu ciu viét
mot doan van ngdn vé cam xic cta minh néu ho & hoan canh nhan vat nay.
Nhirng ai duwgc dat trong tinh hudng khong c6 cdm xuc thi xem mot doan
phim c6 tdm trang binh thudng, voi dac trung 1a nhirng loai ca va roéi sau
do viét vé cac hoat dong ca nhan hang ngay cta minh. Sau d6, tat ca duoc
théng bao rang ho sé tham gia phan thd hai ciia cudc nghién clru. Mét nira
s6 ngudi tham gia duoc duwa cho vai chiéc bat nhé dong va yéu ciu tra gia
ban; ntra con lai duwgc yéu cau tra gia sé mua bo but do.

K&t qua thu duoc da hé tro cho khing dinh cta Lerner. Nhirng khach hang
budn phién san sang mua nhirng chiéc bat nay véi gia dat hon 30 xu so véi
nhirng ngudi mua c6 tam trang binh thudong. Va nhirng ngudi ban hang
khong vui lai san sang ban chidng ré hon khoang 33 xu so v&i nhirng ngudi
ban hang binh thuong. Hon nira, cdc nha nghién clru cling nhan thay su
chuyén d6i cdm xdc tir phim anh sang nhirng quyét dinh kinh té cta ngudi
tham gia xuat hién hoan toan bén ngoai su’ nhan thirc ctia ho - ho khéng hé
biét rang minh bi anh hudng sau sac b&i cam xtc budn phién con soét lai.

VAy cudc nghién clru nay lién quan gi t&i ban? Trudce khi dua ra mot quyét
dinh quan trong, bat dau mot cudc thuong thuyét mang tinh quyét dinh
hay tham chi 13 trd [6i mot email khong may thién cdm, quan trong la ban
phai nhan thirc duoc cdm xlic nao minh dang cé. Vi du, gid s ban cé
nhiém vu thuong lvgng vé cac diéu khoan tai chinh trong hop déng véi doi
tac. Néu ban vira trai qua mot tinh hudng xtc déng, ngay ca khi ban c6 thé
nghi khd nang dua ra quyét dinh cta minh sé khong bi dnh huéng, ban
cling nén can nhic viéc hoan lai qua trinh thuong lvong. Mét su tri hoan
ngan ngui sé tao thoi gian dé cdm xuc lAng xuéng va cho phép ban ¢6
nhirng Iwa chon hop ly hon.

Bat ké trang thai cdm xdc ctia ban 13 gi, sé 1a théi quen tét trong bat ky tinh
huéng dua ra quyét dinh quan trong nao néu danh mot chut thoi gian dé
vuot qua cam xuc cua chinh minh. Moi nguoi thudng dat lich cac cudc hop
sao cho that thuan tién. Tuy nhién, bang viéc cho ban than mot thi gian
giai lao ngan gilra cac cudc hop, ban sé lam giam nhirng cam xdc duoc tao
ra trong cudc hop tran sang phan ti€p theo - dac biét néu giai doan sau cua
cudc hop lién quan dén nhirng quyét dinh quan trong.



Diéu nay cling ding v&i nhirng quyét dinh ban dua ra tai gia dinh. Ban ¢6
thé dang can nhic mua moét s d6 dac méi, moét sé do gia dung, mot s6
mau ma dé trang tri lai ngdi nha minh, hay tham chi mua dé cho ngdi nha
md&i ciia minh. Hodc ban cling c6 thé dang dua ra gia cho nhirng vat dung
minh dinh ban trén mang. Trong nhirng tinh huéng do, sé that thong minh
néu ban dirng lai, xem xét cdm xdc ctia minh va tri hoan hanh déng cho
dén khi ban cam thay minh c6 tdm trang binh thuong.

Cudi cung, nhirng ngudi tim ki€ém su anh hudng dén cac quyét dinh cua
ngudi khac nén nhan thirc dugc vai tro ctia cdm xdc. Tat nhién, sé that ngu
Xuan va sai [am khi ¢6 ging thuyét phuc ngudi ndo doé vira trai qua cam xdc
budn phién bang moét mau théng tin - hay tham chi té hon 13 ¢6 tao ra vai
chu dé khién ngudi khac roi vao tinh trang u am (vi du, ‘Nay, t& nghe tin
Xau vé con cho cua ciu. Tién thé, day 13 gia t& co6 thé dua ra cho vu lam an
cta chung ta’). Nhirng quyét dinh kiéu nay thudng dan téi diéu dang tiéc
va it khi xay dung duoc nhirng mai quan hé lau dai. Trong thuc té, bang
viéc tri hoan nhirng cudéc thuong luong véi ngudi vira trai qua cdm xuc tiéu
cuc, ban sé cang c6 moi quan hé cta minh khién ban than tré nén dang
kham phuc, chu ddo va théng thai, nhirng pham chat quy bau ma bat c( ai
ciing mong muén cé dugc dé tré nén thuyét phuc hon.

48 - Lam thé nao cam xuc c6 thé lam thay doi
sw thuyét phuc?

N3am 2002, su’ bung nd cta Hoi chirng H6 hap cap tinh nang (duoc biét dén
v&i tén goi Bénh SARS) tai chau A da gay ra su hoang mang rong kh3p va
dan dén sut gidm so lwong khach dén khu vuc nay. Trudng hop nay xay ra
ngay ca khi kha nang nhiém SARS va chét vi virus nay rat nhd. Nhung phan
rng cla ngudi dan vai dich SARS ndi cho chiing ta biét diéu gi vé cac van
dé bi cam xuc chi phéi, [am thay d6i quyét dinh ctia moi ngudi va tac déng
t&i cach gy anh hudéng t&i nguoi khac?

Cac nha nghién ciru khoa hoc Christophe Hsee va Yuval Rottenstreich
khang dinh rang su danh gia va kha nang quyét dinh ctia con ngudi cé thé
bi suy yéu bédi su kién gidng nhu su bung né dich SARS, khong phai vi dai
dich nay tao ra nhirng cdm xuc tiéu cuc, ma vi né |3 mot van dé bi cdm xuc
chi phéi, bat chip ban chat ctia cam xudc nd tao ra 13 gi. Cu thé, ho 1ap luan



rang cam xuc khién con ngudi tré nén it nhay cdm véi su khac biét cua sé
lwgng; ho c6 xu huéng cha y t&i su xuat hién hay bién mat ciia moét su viéc
hon. Trong thuat nglr kinh doanh, diéu nay nghia la moi ngudi cé xu hudng
cha y t&i su c6 mat hay khéng ctia don chao hang c6 cdm xuc chi phdi hon
13 s6 lvong cu thé lién quan.

DPé kiém chirng y tuédng nay, cac nha nghién cru da yéu cau ngudi tham gia
danh mot chit thoi gian nghi vé cac van dé c6 cdm xic hoac khong c6 cam
xUc. Ngay sau do, nhirng d6i twgng nghién cliru nay duoc dé nghi hinh
dung ra canh ngudi quen cia minh dang ban mét bo dia CD cua ca sy
Madonna. Mét nira s6 ho duoc théng bao rang bd dia CD cé 5 chiéc, trong
khi ntra kia lai duoc bdo cé 10 chiéc. Sau do, nhirng nguoi tham gia dwgc
yéu cau dua ra muirc gia toi da ho san sang trd cho nhirng dia nhac dé. Cac
nha nghién clru nhan thay nhirng ai da nghi theo huéng khéng c6 cam xuc
trwdc do san sang tra nhiéu tién mua bd 10 dia CD hon 1a bd chi ¢6 5 chiéc.
Diéu nay cling hgp ly théi. Tuy nhién, tha vi hon 13, nhirng ai trudc do da
suy nghi theo hudng cdé cam xuc lai it nhay cam véi su khac biét vé so
lugng cac dia CD, néi rang ho sé trd gan nhu nhau cho méi bo dia.

Két qua cudc nghién clru cho rang trai nghiém cam xic c6 thé anh hudéng
bat lgi d6i vai viéc dua ra quyét dinh, cé thé khién ban bi thuyét phuc béi
mot 167 chao hang ma |é ra ban sé khong bi nhu vdy. Giad sir ban dang
thuvong luong véi nha cung cap nguyén liéu tho, va co su khac biét 10
nghin do-la gilra lvong tién ban dua ra vgi s6 lvong hang nha cung cap
doéng y ban cho ban tuong &ng cho so tién do. Nhan ra su chénh léch
nhung khéng mudn cung cap thém nguyén liéu cho khoan tién ban dua ra,
ngudi ban hang co thé sé dé nghi ban mua 50 don vi nguyén liéu ciia moét
hang ma&i khac ma ban c6 thé sé quan tdm. Trong truong hop 1€ ra phai la
100 don vi, chir khéng phai 50, c6 gia tri twong &rng v&i 10 nghin doé-la.
Cudc nghién ctru cho ching ta biét nhirng don hang chiu chi phéi béi cam
xtc nhu don hang nay c6 thé khién ngudi mua danh gia cao gia tri cta 50
don vi nguyén liéu thé mai kia, va két qua 13 dua ra quyét dinh kém coi va
khéng cé lgi nhuan.

Lam thé& nao ngan can nhirng yéu té nay anh huwang t&i ching ta? Két qua
tor cac cudc thi nghiém dé xuat rang chd y téi cac con sé trudc cudc thao
luan sé gitp khoi phuc kha nang phan biét su khac nhau gitra ching cua
ban.



Loai bd nhitrng cdm xuic c6 thé che khuat suw chi y ciia minh, ban sé c6 kha
nang thuong thuyét vu lam an dua trén nhirng théng tin thuc té, thich hop
va dua ra dugc quyét dinh tot nhat.

49 - Diéu gi khién moi ngw®i tin vao moi thir
ho doc?

Mot nguai tu chinh tri ci cta Trung Qudc tirng mo ta nhirng kinh nghiém
clia minh nhu mét muc tiéu dé tay n3o cac tu binh: “Anh dang huy diét,
kiét sirc, khéng thé ki€ém soat ndi minh. Anh cdm th3y mat hét. T dc vi
quan toa thuc su [a 6ng chu cdia anh. Anh chap nhan moi th& 6ng ta néi”
(nhan manh).

Ngudi tu ndy dang nhac téi ky thuat ndo, va no co thé néi cho ching ta
nhirng yéu to gi khién nguoi khac thuyét phuc dugce chang ta?

Mac du ngudi tu ch kia c6 thé 1a nan nhan cta nhirng thu thuat cai té tu
tudng khac nhau, song chién lvoc ma éng ta dang nhac dén chinh 13 tuéc
doat gidc ngu. Tat nhién, chang c6 gi ngac nhién khi ching ta c6 xu huéng
hoat dong chirc nang tot hon néu cé6 mot giac ngd ngon. Ching ta déu biét
rang khi duwoc thu gian thoai mai, ching ta tp trung hon, lanh lgi hon va
giao ti€p hung hon hon.

Nhuwng moét cudc nghién clru ctia nha tam ly hoc Daniel Gilbert da dua ra
mot cai nhin siu sic vé diéu khong han rd rang nhuwng hoan toan nhat
quan vdi kinh nghiém ctia ngudi tu chinh tri trén: Chang ta c6 thé dé bj tén
thuwong bdi nhirng thu thuat gay dnh hudng doi trd cua ngudi khac khi
chiing ta mét mai. Trong mot loat cac nghién ctru, Gilbert da tim duoc dan
chirng ho tro gia thuyét rang khi nghe ngudi khac noi cau gi dé, ngudi nghe
ngay lap tlrc coi cdu ndi do 1a dung, bat chap thuc té né ding hay khong.
Chi sau khi v&i mot chat nd luc suy nghi, mét vai phan gidy sau do, ngudi
nghe m&i nhan ra cau ndi kia 13 sai va roi bac bo né.

Khi gap van dé quan trong, con ngudi thuwong cé du nhan thire va dong luc
dé bac bo nhitng cau ndi nghe cé vé nhu sai. Nhwng khi moi ngudi mét
moi, ho cé xu huwdng & trong trang thai ngéc nghéch cao d6 vi nang luong
va dong luc nhan thic bi gidm di. K& qud theo nhirng phat hién cula
Gilbert 13 qua trinh hiéu day da thong diép bi cat giam trudc khi giai doan
bac bo c6 co hoi xay ra, khi€n moi ngudi roi vao xu hudng tin tuédng nhirng



|ap luan yéu &t hay sy déi tra thang thirng. Vi du, mdt nha quan ly thu hat
cac nha dau thau cho mot hgp dong phan phdoi [&dn sé c6 xu huéng khong
dat cau hoi déi vdi cu ndi ctia nha phan phdi tiém nang kiéu nhu “Nhirng
hé théng phan phoi ciia ching toéi dugce xép hang toan cau”, khi anh ta vira
trai qua mot gidc ngu it 0i. Ma |é ra, anh ay hay c6 ay sé phai coi cu ndi kia
chi c6 gia tri bé ngoai thoi.

Thi€u ngt va mét moi khong chi 13 hai yéu t6 c6 thé khién ching ta dé dang
bi thuyét phuc. Cac cudc nghién clru ciing chirng minh rang su xao nhang
cling anh hudng tuwong tu 1én tinh nhay cam cta con ngudi, ngay ca khi su
xao nhang chi xay ra trong choc lat. Vi du, cudc nghién clru duoc tién hanh
b&i Barbara Davis va Eric Knowles da cho thay cac ba ndi trg c6 xu hudng
mua nhiéu (gap hai [an) nhirng tam thiép Noel tir mot ngwdi ban hang tan
ctra khi nguoi ban hang nay 1am ho xao nhang bang cach bat ngd théng
bao gia ban nhirng tam thiép bang déng xu - thay vi st dung déng dé-la
nhu moi khi - truge khi noi rang, “Pay 13 gia hoi day!” K&t qua cho thay,
trong suét khodnh khic thodng qua cla su xao nhang nay, ngudi ban hang
c6 thé nhanh chéng dua su khang dinh mang tinh thuyét phuc vao tam
ngam ra-da.

Trong cudc nghién clru khac cling do nhém nay ti€n hanh, moi nguoi di lai
bén ngoai mo6t hiéu ban banh sé cé xu huédng mua mot chiéc banh nho khi
ngudi ban hang ndi chang 1a “ndra chiéc banh” thay vi “nhirng chiéc banh”,
nhung d6 la chi sau khi ho da né6i “Chiang rat ngon!”

Vay nhirng cudc nghién clru nay mang lai cho ta phuong phap gi dé khang
cv lai nhirng yéu t6 khién ching ta dé bi thuyét phuc? L&i khuyén hién
nhién 1a hdy ngu nhiéu hon. Tat nhién, chdng ta déu thich ngd nhiéu hon,
va cling déng v rang, n6i dé hon lam. Tuy nhién, néu ban thuc su nhan ra
minh bi xao nhang, thi€u ngt hay mat nga, hiy c6 gang tranh xa cac
chuong trinh quang cao, nhirng chuong trinh thuong tao ra nhirng nhu
cau mo ho. Néu khong, ban cé thé tu thuyét phuc rang ban thuc su can tap
vira di xe dap vira nhai béng ngd. Thay vao do, hay c6 gang dua ra cac
quyét dinh quan trong dua trén danh gia do trung thuc trong nhirng yéu
cau cla ngudi khac khi ban cam thay tinh tao nhat. Ti€p theo, néu ban
dang can hoan thanh mét nhiém vu nhu chon mét nha cung cap mai thi
t6t nhat nén nhan thic rang ban sé c¢6 xu huwéng tin vao diéu minh doc
trén mot trang web hay mot cudc dau thau chinh thirc néu ban dang bi xao



nhang, vi du nhu noi chuyén qua dién thoai chang han. Ban c6 kha ning
dua ra nhirng nhan dinh chinh xac hon v&i quan diém cta nguoi khac va sé
khang cu tot hon nhirng thu thuat thuyét phuc doéi trd néu ban giam thiéu
téi da su xao nhang ctia minh. Vi nhu, ban c6 thé c6 mot “khoang khong
gian d€ dua ra quyét dinh ca nhan” tai noi lam viéc hodc & nha ma tai dé
khong c6 su quay ray va ti€éng 6n nao, nd sé gilp ban tip trung vao nhiém
vu trdc mat. D€ ngidn can viéc bj Itra doi (bdi mot ngudi thuyét phuc hai
mat) va sau do la that bai (bdi su xao nhang cldia ban), tét nhat ban nén
giam viéc 6m dom nhiéu th khi cac van dé trd nén quan trong.

50 - Nhirng quan ca phé thic day tam anh
hwéng cua ban nhw thé nao?

M3t ngd, miéng kho va tran troc. Ngay nay, mot thr chat xuat hién dudng
nhu danh cho moi diéu. Ban cé thé ngac nhién khi biét rang c6 mot tha
chat goi la 1, 3, 7- trimethylxanthin khién ban tré nén thuyét phuc hon néu
dung nd va con thuyét phuc hon néu dua n6é cho ngudi khac. Tham chi,
ban cé thé bi s6¢c hon trudc thuc té rang chat ndy dang duoc st dung réng
rai tai cac “tri-meth labs” (quan ca phé), xuat hién khap noi.

Chat dugc biét dén rong rai dé co tén la cafein, va “trimeth labs” duoc goi
14 quan ca phé. Chi riéng tap doan Starbucks da cé hon 9.000 dia diém ban
ca phé xuyén suobt 38 qudc gia, va chang téi nghi ngo ngai chu tich Howard
Schultz d3 tirng mo tudng rang thirc uéng ma éng cung cap trén moi ngoc
ngach phd phuong va bat c&r clra hang ban 1é nho nao cé thé trd thanh
mot cong cu thuyét phuc tiém nang. Ching ta déu da nghe - va nhiéu
nguoi trong ching ta da trai nghiém - cafein c6 thé lam gi khién chang ta
cadm thay linh hoat hon, va ching chira dung diéu gi khi€én chiing ta tré nén
thuyét phuc hon?

Dé kham pha ra cau tra 101, nha khoa hoc Pearl Martin va cac déng nghiép
da yéu cau nhirng nguoi tham gia uéng mot sdn pham gan giéng nudc
cam. Cling gidong moét dira tré tinh nghich d6 th& nudc trong binh cua
ching vao coc rugu tai cau lac bo cua trwong, cac nha nghién clru da pha
th&r gi d6 vao nudc cam trudce khi dua cho moét nira nguwoi tham gia udng
ther. Tuy nhién thay vi bién nudc cam thanh mét céc ruwgu, ho da cho vao



th&r d6 uéng nay mot chut cafein - voi luong xap xi ban c6 thé tim thay
trong hai coc ca phé hoi.

Sau khi uéng céc nwdc hoa qua do, tat cad nhirng ngudi tham gia da doc
mot loat cac thong diép v&i nhirng 1ap luan hay vé mét van dé gay tranh
cai. Nhirng ai da dung thr d6 uéng co6 cafein thich doc nhirng Iap luin cao
hon 35% so v&i nhirng ai chi uéng nuwdc cam don thuan.

DPiéu nay cé nghia 1a ban c6 thé buéc gan téi mot quan ca phé vao bira
trua va ban chiéc cau Brooklyn cho bat c&r khach hang quen thudc nao &
day u? Khong thé. Trong cudc nghién clru thir hai, cdc nha nghién clru d3
thr nghiém hiéu qua cda cafein khi ngudi tham gia doc Ién cac thong diép
chira dung nhirng 1ap luan yéu kém. K&t qua cho thay, trong nhirng hoan
canh nay, cafein c6 strc manh thuyét phuc rat nho.

Nhirng phat hién trén ham y cach ban dang dinh dién thuyét trudc ngudi
khac nhu thé nao, gdm ca nhirng khach hang tuwong lai hay ban bé déng
nghiép. Vi du, ban can cin nhic thdi diém trong ngdy dé trinh bay théng
tin cha minh. Gia st ban c6 buéi gigi thiéu san pham cho mét khach hang
mai. Viéc tién hanh ngay lap tirc bai gidi thiéu ciia minh sau bira trua hay
thoi gian sau trong ngay khéng phai 13 diéu sdng subt. Thoi diém tot dé
trinh bay chinh 13 dau bubdi sang, vi do 1a khi khach hang c6 thé da uong
mot coc ca phé. Tham chi ngay ca khi ban khong thé chon duoc thoi gian
thich hop, mét coc ca phé hay dé udng cafein ltc nay cé thé khién khan gia
dé tiép thu théng diép cua ban hon - v&i diéu kién theo nhu cudc nghién
clru da goi y, ban phai chic chan rang nhirng lap luan cia minh 13 hop ly.
Va tat nhién, chang sé 1a hgp Iy!

Anh hwéng trong thé ky 21

Budc sang thé ky 21, méi quan hé ctia ching ta v&i ngudi trong va ngoai toé
chirc thay d6i theo hai cach co ban anh huédng dén viéc ching ta thuyét
phuc nguoi khac nhu thé nao. Trudc hét, viéc sir dung Internet rong rai
trong doi séng hang ngay va trong cong viéc da gay ra su thay déi manh mé
cach thirc ching ta giao ti€p v&i ngudi khac. Thir hai, hon bao gio hét
chdng ta c6 xu huéng déi mat véi moi ngudi trong méi truong lam viéc,
cac twong tac xuat hién trong viéc kinh doanh dén tir nhirng nén van hoda
khac ching ta. Nghién clru gan day lién quan dén nhirng chuyén bién nay



sé cung cap cho cac ban cai nhin mang gia tri xa hon vé khoa hoc thuyét
phuc.

Su anh hudng dién t&r

Clng giong nhu nhirng cong ty truyén théng khac, us Cellular, mot hang
truyén tai thong tin khong day rong [6n co tru s& tai Trung My, phu thudc
hoan toan vao cong nghé va coi cong nghé nhu nén tang cta cong viéc kinh
doanh. D6 la ly do tai sao mét chinh sach dugc cong ty thi hanh vai nam
trudc xem ra that mia mai, néu khéng muén noéi la dién ré: Hon 5 nghin
can bd céng nhan vién duoc théng bao rang ho khdong duwoc phép giao tiép
véi ngudi khac bang email (email) vao cac ngay thir sdu hang tuan.

LAm sao diéu nay cé thé xay ra? Trong thai dai phu thudc vao su chuyén
giao cong nghé dé giao ti€p nhanh chéng, hiéu qua va chinh xac voi déng
nghiép thi viéc cAm s&r dung email gan giong nhu viéc cam st dung may
tinh thay cho cac ngén tay, ngdn chan vay. Tai sao ngai ph6 chu tich Jay
Ellison cta us Cellular lai dua ra quyét dinh nhu thé ch? Liéu do cé thé 13
mot k& hoach bat chinh do ban quan ly cap cao tao ra dé budc nhan vién
phai chat dong cac hoéa don dién thoai di dong, nho vay tang duogc loi
nhuan truéc mat cho cong ty?

Hoa ra, sau khi bi tan cong t&i tap bai cac 14 email, nhiéu hon s6 luong thu
hang ngay c6 thé mé duoc, Ellison bat dau cam thay viéc st dung lién tuc
nhirng giao ti€p dién tir khéng mang tinh ca nhan nay c6 thé anh huédng téi
cac nhém lam viéc va toan bd nang suit. Theo mot bdo cao cua dai ABC,
tro ly ciia 6ng da yéu cau cac nhan vién “Hay ra ngoai dé gap truc tiép
nhém cdia minh. Nhac dién thoai |én va goi cho ai dé... Viéc téi cho doi
khong phai 1a nghe tir anh, nhung hay ngan toi lai bat c&r khi nao cac anh
muon”.

Bai bdo tiép tuc miéu td mot s6 két qua quan trong do chinh sach nay tao
ra. Vi du nhu hai dong nghiép trudc day chi co giao ti€p v&i nhau thong
gua email bi budc phai néi chuyén véi nhau qua dién thoai. Trong qua trinh
néi chuyén, ho rat ngac nhién khi nhan ra khong phai minh dang giao tiép
v&i nhau tr quéc gia nay t&i quoc gia khac ma 13 tir phong nay t&i phong
kia! Phat hién nay dan t&i két qua 1a nhirng cudc hop truc tiép da gitp cung
c6 cac moi quan hé cda ho hon.



M3c du khéng nghi ngd rang sé mat thadi gian dé 1am quen v&i chinh sach,
nhung su dong thuadn ma us Cellular c6 duoc ngay hom nay chinh 1a nho
chinh sach “Khéng Email vao cac ngay th& sau” da thanh cong vang doi,
dong vai trd nhu mét nhic nhé quan trong vé su tuong tac ca nhan trong
viéc ciing c6 cdc moi quan hé. Nhung truong hgp nay chi yéu minh hoa
cho su anh huéng chia tuong tac dién tir Ién cAdc mbéi quan hé cong viéc.
VAy tuong tac dién t& dnh hudng t&i sirc manh thuyét phuc ctia ching ta
nhu thé nao?

Vi du, qué trinh thuong lwong c6 thé bi anh hudng bdi viéc n6é duoc dién
ra truc tuyén hay truc ti€p mat déi mat nhu thé nao? Trudc day, cac cudc
thuong thao duoc tién hanh truc ti€p hoac trao déi qua dién thoai. Ngay
nay, ngay cang c6 nhiéu cudc thuwong thuyét dugce thuc hién truc tuyén, tor
cac thuat nglr quan trong trong mot hop dong gia tri hang ty dé- la cho
dén nhitng 1&p kem trén chiéc banh pizza cua bira tiéc van phong.

Mac du Internet luén duoc xem 13 mét nguodn théng tin 1&n, nhuwng liéu
viéc thi€u lién lac ca nhan gilra cdc bén thuwong thuyét c6 giong mot suw can
tré hon 13 mot hanh trinh di dén nhirng két qua thanh cong? PE thk
nghiém gia thuyét nay, nha khoa hoc xa hoi Michael Morris va cac dong
nghiép da tién hanh mot thue nghiém trong doé cac sinh vién tham gia mot
vu thuvong luong truc ti€p hodc qua email. Cic nha nghién clru nhan ra
rang viéc thuong luong qua email khién cac nha thuong thuyét it cé xu
huéng thay déi cac thong tin ca nhan ho tro su thiét 1ap cdc méi quan hé
t6t dep, do vay dan dén nhirng két qua thuong lugng kém hon.

Nha nghién ciru hanh vi Don Moore va cac déng nghiép nghi ho cé thé dua
ra mot cach stra chira don gidn doéi v&i van dé khong don gian nay: Chuyén
gi sé xay ra néu trudce khi tién hanh thuong luvong, cdc nha thuong thuyét
tham gia mét sd hinh thirc tim hi€u nhau? No6i cach khac, ho cé thé hiéu
déi chat vé ngudi khac ngoai nhirng cudc tan giu trén mang trong vai phat
vé cac cha dé khéng lién quan dén cudc thuong thuyét. D€ kiém tra y
twéng nay, cac nha nghién cliru da chon hai sinh vién tai hai trudng kinh
doanh cia My va yéu cau ho thuong luvong véi nhau mot vu lam an qua
email. Chi c6 mét sinh vién duoc huwédng dan cach thuong lwong, ngudi con
lai dugc dua cho mot tam anh vé doi tac sé thuong luong véi minh, kém
theo mot vai théng tin ngan vé anh 3y hay ¢6 3y (vi du so qua vé gia canh
hay cac s& thich) va dugc huwéng dan cach sap xép thdi gian trudce khi tién



hanh thuong luvgng nham biét thém mét sé thong tin vé ngudi kia qua
email.

K&t qua cudc thi nghiém cho thay khi nhirng ngudoi tham gia khong duoc
cung cap thém bat cr théng tin nao, 29% cac doi khong dat dugc thda
thuan trong vu lam an. Tuy nhién, chi c6 6% cac do6i “cad nhan hoa” hon da
dat duwgc cam két. S&r dung phuong phap khac, cac nha nghién clru nhan
thay khi cac d6i tham gia cudc thir nghiém ma dat duoc moét gidi phap cam
két chung - tirc 12 t6ng hop giai phap moi bén dua ra - cao hon 18% & cac
cap duoc ca nhan héa so véi cac nhém khéng dugc. Nhu vay, bang viéc
danh thoi gian chia sé mot s6 thong tin véi déi tac thuong lwgng, ban ¢
thé tang kich thudc chiéc banh dé ca hai cung chia nhau.

Nhirng thir nghiém nay gilp ching ta biét vai tro cta giao tiép dién tu
trong cac cudc thuong thuyét, nhung con thuyét phuc truc ti€p, noi mot
nha ngoai giao sé nd luc thay déi y kién cha ngudi khac vé mot van dé cu
thé thi sao? Theo thi nghiém clia mot trong cac tac gia, véi su dan dat cua
nha nghién clru Rosanna Guadagno da dugc tién hanh dé tra 1&i cau hoi
nay. Nhirng ngudi tham gia duoc thdng bao rang ho sé thao luan cac van
dé vé trudng hoc trong tirng cudc phéng van véi ngudi khac, va ho sé thuc
hién viéc nay hodc truc ti€p hodc qua email. Ho khong duoc biét truwdc
rang, ngudi sé thao luan cling ho thuc ra 1a tro ly nghién clru ctia chdng toi.
Bang viéc stir dung mét bd kich ban véi nhirng 1ap luan quy dinh trudec,
ngudi tro ly ¢d gang thuyét phuc ngudi tham gia rang cac trudng dai hoc
nén xay dung mot chinh sach thi cir toan dién, nghia la cac sinh vién sé
khdng duwoc nhan bang tét nghiép néu khéng vuot qua dugce ky thi dai va
khé, danh gia kién thirc dua trén nhirng chu dé rong 1&n. can luu y 1a dé
tim ra dwoc mot van dé duoc nhiéu sinh vién déng tinh ching hé don gian
chdt nao. Trir nhirng doéi tuong khong thuwdong xuyén di hoc, viéc héi cac
sinh vién xem ho c6 thich c¢6 nhirng bai thi bt budc toan dién dé t6t
nghiép sé giong nhu hoi ho xem ho cé thich do tudi udng rugu toi thiéu 13
25 khong? Mac du ban dau hau hét sinh vién déu c6 xu huéng phan doi
cac bai thi toan dién, nhung thuc ra ho cé thé vugt qua dugce. Co gi khac
biét khong khi nhirng théng diép thuyét phuc nay dugc giri dén truc tiép
hoac qua email?

Cau tra o1 phu thudc vao gigi tinh nhirng nguoi tham gia. Phu nir thudng
c6 xu huwdng xay dung moi quan hé khang khit v&i ban khac phai hon la



dan 6ng, va nhirng cudc gap truc ti€p mat déi mat thi thac day xu hudng
nay. Ching toi cho rang, khi twong tac vai ban cling gidi, phai nit sé tré nén
thuyét phuc hon trong nhirng cudc doéi thoai truc ti€p hon l1a qua email,
trong khi hinh thirc giao ti€p nay sé it khac biét hon déi v&i phai nam. biéu
chdng t6i tim ra that thu vi: phu nlt thuyét phuc hon khi déi mat truc ti€p,
nhung sirc thuyét phuc cta dan 6ng thi nhu nhau khi giao ti€p qua nhan to
trung gian. Khong may 13, ching t6i da khong xem xét su’ khac nhau vé murc
dd thuyét phuc déi v&i nhitng déi moét nam, mot nlt, nhwng co thé, su
thuyét phuc gilra cac gidi tinh khac nhau lai 13 mét chi dé cho cac cudn
sach khac thi sao!

DPén lic nay, ching ta da thao luadn xem lam thé nao nhirng khia canh cu
thé clia giao ti€p truc tuyén qua mang co thé trd thanh yéu té ngdn can
viéc tao dung va duy tri cdc moi quan hé ca nhan. Nhung giao tiép truc
tuyén c6 thé gy ra bat loi cho viéc thuyét phuc vi mot ly do khac: Do 1a s
hi€u lam trong qua trinh giao ti€p. Dang ti€c thay, tat ca nhirng ly 1€ manh
mé va cac chién lugc thuyét phuc hiéu qua trén thé gidi nay khong dén
néu ngudi nhan thong diép hi€u [Am ban hay y dinh bén trong thong diép
cua ban hoac té hon la ca hai.

Mot nghién clru ti€én hanh bd&i nha khoa hoc hanh vi Justin Kruger va cac
déng nghiép da gitp giai thich tai sao nhirng hi€éu [am trong giao ti€p qua
email lai phd bién nhu vay. Ho gia st rang biéu hién qua giong noi va cl chi
- nhirng dau hiéu phi ngén nglr khéng c6 trong email - déng vai tro nhu
nhirng diu hiéu quan trong ctia y nghi thuc su trong giao ti€ép. Vi du khi hoi
am lai moét thong diép cta dong nghiép lién quan dén hgp dong véi nha
cung cap, ban cé thé sé viét nhu sau, “D6 thuc suw 1a mot wu thé” Mac du
ban hoan toan nghiém tdc, nhung ngudi dong nghiép chia ban sé phién
dich théng diép kia nhu mot |5i ché giéu, vi trudc day co thé ban da kho
chiu v&i nhirtng hop déng. Tat nhién, néu ban néi diéu nay mét cach truc
ti€p, su bi€u hién qua giong ndi, khuén mat va ngdén nglt clr chi sé 1am sang
td rang ban thuc su nghiém tac. Tinh huéng thuc t& nay chua da dé bién
nhirng giao ti€p qua email thanh van dé. Nhung theo 1ap luan cta Kruger
va cac cong su, van dé nay tham chi nguy hiém hon khi nguoi giri nhirng
thong diép hau nhu hoan toan khéng nhan thirc duwoc rang nhirng théng
diép ctia ho c6 thé bi hi€u [am. Vi ngudi giri hoan toan ti€p can théng diép



véi cach hiéu riéng cta minh nén ho thudng cho rang ngudi nhan ciing
nghi nhu ho.

Cac nha nghién clru da ti€n hanh moét sé thi nghiém chirng thuc nhirng gia
thuyét nay: Tai mot cudce thi nghiém, ngudi tham gia dugc chia thanh tirng
c3p, moi cap dugc giao nhiém vu déng vai ngudi gii hay ngudi nhan mot
s6 tin nhan. Nhiém vu clia ngudi guri tin 13 tao ra mot s6 théng diép rd rang
tdi nguoi nhan kém theo mot trong nhirng cam xdc sau: chdm biém,
nghiém tdc, gidn dir hay budn rau. Nhirng nguoi tham gia duoc chi dinh
ngau nhién mot trong ba hinh thic giao ti€p: qua email, qua dién thoai,
gap truc tiép. Sau khi nhan dugc théng diép, nguwdi nhan cé gang doan
xem y dinh cda né la gi. Trudc do, ngudi truyén tin ciing doan xem liéu
ngudi nhan cé hiéu dang théng diép cta minh hay khong.

K&t qua ctia nghién clru cho thay, mac du nguoi truyén tin trong tat ca cac
nhom thuc nghiém kia da danh gia qua cao dé chinh xac trong phién dich
cua ngudi nhan thong diép qua giong noi cua ho, nhung su chénh Iéch Ion
nhat xay ra doi voi nhém sir dung email. Ngu'di truyén tin wéc tinh khoang
89% ngudi nhan sé doan chinh xac théng tin minh truyén tai. Trong khi do,
ty 1é nay 1a 74% & nhém truyén tin qua giong ndéi va nhém gap truc tiép, va
chi dat 63% & nhom st dung email. K&t qua nay chi ra rang trong nhirng
giao ti€p bang chir viét ndi chung, do ngudi nhan théng diép khéng thé
nhan thay su thay doi trong giong ndi ciia ngu'di truyén tin nén ho kho cé
thé hiéu dugc ding théng diép.

Ban c6 thé sé tu nha ring nhirng phat hién trén ching c6 gi dang ngac
nhién va coi thi nghiém nay hoan toan chi danh cho nhirng nguoi xa la,
khong hé biét gi vé ngudi con lai. Nhung ban c6 chac nhirng ngudi ban
than hiéu chinh xac thong diép minh chuyén tai qua email? Cac nha nghién
cru cling suy nghi nhiéu vé van dé nay. bang cha y 1a cac dir liéu dua ra
cling chinh xac hét nhu vay. Trén thuc té, hinh thirc giao tiép bang van ban
khong dugc gidi ma day dd. ThAm chi nhitng nguoi ban than thiét voi
chiing t6i cling cho rang nhirng ngudi ban tét cha ban khéng dung khi néi
ho c6 thé hiéu ban nhu doc mét cudn sach trir phi ho dang 16i kéo ban vao
chuong trinh “Cuén sach nghe néi” hay cac phién ban duoc lam cho truyén
hinh.



Vay ngudi truyén tin can x&r ly thé€ nao vai rdi ro nay? Co thé ban sé sir
dung “chudi ky tu” gobm nhirng khuén mat nhé ngd nghinh thé hién cam
xuc bang hinh anh (vi nhu “:-()”. Tuy nhién khi nhin vao vi du nay, cac chudi
ky tu c6 thé bi hoa 1an vao phan con lai ctia théng diép hoac khéng ro rang
khién cho ching ta boi réi hon. Tai sao ching ta khéng loai bé hoan toan
hinh thirc st dung email ma chon giao ti€p qua dién thoai hodc cac tuong
tac truc ti€p nhi? Diéu nay cé thé dugc thuc hién mot tuan mot [an nhu tai
US Cellular, nhwng thuong thi ching ta khéng c6 thoi gian hay kha nang dé
tham gia nhirng ki€u tuong tac nhu vay.

Hay quay tré lai mot trong nhirng ly giai tdm ly dang sau nhirng hiéu [Am
trong giao ti€p. Nhu ching ta da ndéi dén, ngudi g biét chinh xac thong
diép ho mudn trao déi 13 gi, nhuwng ho khéng cé xu huéng dat minh vao
hoan canh ctia nguoi nhan. Dua trén ly do nay, cac nha nghién clru da tién
hanh mot cudc thi nghiém khac dé xem liéu ho cé thé loai bo su tu tin thai
qua cua ngudi gui dé nhirng théng diép duoc hiéu ding nhu' y dinh khéng.
Cudc thi nghiém nay tuong tu nhu viéc doan y dinh truyén tai dwgc miéu
ta luc trudce, nhung c6 thém mot vai khac biét. Trudce tién [a nhirng ngudi
tham gia giao ti€p v&i nguoi khac qua email. Thi hai [a mét s6 ngudi tham
gia duoc chi dan trudc dé cé thé danh gia xem lam thé nao nhirng cau noi
ctia ho c6 thé bi hiéu sai. Cac nha nghién ctru nhan thay dé chinh xac trong
viéc dodn nhirng théng diép cta ho dugc hiéu dung nhu y dinh hay khéng
da tang lén.

Nhu vay, dua trén nhirng két qua cta cudc thi nghiém, lam thé nao chiing
ta c6 thé trd thanh nhirng ngudi truyén tin dién tdr hiéu qua va tir do ting
hiéu qua ctia nhirng ky nang thuyét phuc truc tuyén? Trudce khi giri email
cho nguoi khac vé mot cha dé quan trong, sé |a khon ngoan khi ban danh
chuat thoi gian doc ky thong diép dé xem nhirng khia canh cu thé ndo cé
thé bi ngudi nhan hiéu khac di, tir do6 thay déi théng diép cho ré rang hon.
No6i cach khac, ban can kiém tra chinh ta va nglt phap dé cai thién tinh ré
rang trong thong di€p cua minh trudc khi thuc hién mét hanh dong khong
thé thay d6i dugc 1a an nat “Gli”. Bén canh dé, dat minh vao nglr cdnh
ngudi khac cé thé gitp thong diép cta ban dé hiéu hon.

Cu6i cung, chdng ta nén chud y rang tham chi néu ngudi nhan thong diép
hoan toan hiéu y dinh cda ban, c¢6 gi ddm bao rang ho sé |am theo yéu cau
cta ban hodc hd tro ban? Hay 1ay vi du, mot bac sy ching toi quen da gip



nhiéu khé khan trong viéc c6 gang nho ai dé thay ca cho minh dé tham du
mot dam cudi, 6ng 1a mot ngudi dé mén va rat duoc tén trong, va theo
nhu ching téi biét, trwdc day ong da che cha rat nhiéu dong nghiép.
Nhung khi hoi tham dé biét chinh xac 6ng c6 di nhd dong nghiép minh giap
d& hay khéng, ching t6i da biét chic van dé & day 1a gi: 6ng néi v&i chidng
toi rang 6ng da glri email chung kém 167 yéu cau cho tat ca moi ngudi, birc
thu ma c6 thé nhin thay tén cha tat cd nguoi nhan.

Van dé cua chién lwgc nay la bl thu tao ra thir goi a su khuéch tdn trdach
nhiém. Bang viéc guri birc thu t&i nhiéu ngudi, cac dong nghiép cé thé nhin
thay 1oi yéu cau gitp d&, nhung khéng ai cdm thay co trach nhiém ca nhan
phai dap lai ca - thay vi do, ho c6 thé cho rang cé ai dé khdc trong danh
sach ngudi nhan sé déng y gitp. Theo md ta dua trén van phong co dién vé
su khuéch tan trdch nhiém, nha tdm ly hoc xa hoi John Darley va Bibb
Latane da sap xép tinh hudéng c6 mot sinh vién bi ddng kinh. Khi chi c6 mot
ngudi chirng kién su viéc, kha nang anh ta cé thé gitp sinh vién kia la gan
85%. Nhung khi c6 5 nguoi chirng ki€n ma tat ca ho & trong cac phong tach
biét, khéng ai c6 thé chac rang liéu bénh nhan kia c6 nhan duoc su tro gitp
hay khong - chi 31% ngudi chirng kién da gitip bénh nhan do thoi.

Nhu vay, 6ng ban bac sy ctia chiing toi c6 thé lam gi dé€ ting kha nang ai d6
tinh nguyén thay ca cho minh? Néu c6 thai gian, 6ng cé thé chon ra ngudi
ma minh cdm thay c6 kha nang sé dong y nhat - c6 thé 1a nhirng nguoi
trudc day 6ng da truc thay ca - sau d6 lién lac truc tiép hodc glri email yéu
cau ho gitp d&. Hoac, néu nhirng dong nghiép kia khéng thé lam duoc vi
vai ly do, 6ng c6 thé gli cho vai ngudi mot birc thu bi mat dé ho hoan toan
khoéng biét dugc c6 bao nhiéu nguoi da duoc loi nhe gitp d& cua éng.

Dén lic nay, chdng ta da thao luan vé qua trinh giao tiép va gay anh huang
lén ngudi khac bi chi phéi nhu thé nao bai viéc sir dung email thay vi st
dung cac hinh thirc giao ti€p truyén thong. Nhung con cac khia canh khac
clia viéc thuyét phuc thong qua thu dién tdr thi sao? Vi du nhu 1am thé nao
cac nha nghién clru tam ly c6 thé sang tao ra mau thiét k& cho trang web
kinh doanh cia ban? Hay bat dau véi mét minh hoa.

Gia sir mot ngay kia, sau khi doc xong cudn sach nay, ban quyét dinh rang
minh muén c6 thém hai cuén nita - mét dé & nha, mét dé & van phong lam
viéc va mot dé trong ngan kéo xe 6 t6 dé phong khan cap. Sau khi da co



duwgc hai cudn Yes cudi cung tir gid cia mot hiéu sach dia phuong, va mang
chdng ra quay thu ngan, mét sé diéu cadu nhan vién hiéu sach néi véi minh
“Chi c6 chac minh muén mua nhirng cudn sach ndy & day khéng?”, cau ta
héi. “Em biét mot noi cé gid cudn nay ré hon khoang 15 xu, nhung hiéu
sach do nam doc phd nay. Néu chi thich, em cé thé vé cho chj so d6 dén
do”. Véi dich vu khach hang ki€u nay - khong, chinh xac hon 13, véi dich vu
phi khach hang ki€u nay - ban tu héi lam thé nao ctra hiéu nay co thé toén
tai duogc co chi?

Mac du vi du nay nghe c6 vé 16 bich, nhung, mét s6 ngudi lam kinh doanh
lai 4p dung théi quen tu huay diét nay day. Hay lay Progressive Auto
Insurance, cdng ty bao hiém xe co gidi I&n thir ba ciia My 1am dan chirng.
Cong ty nay luén tu hao vé nhirng d6i maéi gitp phan biét ho v&i nhirng d6i
thu canh tranh, ké ca do 13 cong ty bao hiém hang dau thé gisi, bang viéc
tung ra trang web ctia minh vao nam 1995. Mt nam sau dé, cac 6ng chu 6
t6 tim kiém ty 1& bao hiém cé thé sir dung trang web nay khéng chi dé biét
ty 1& ctia Progressive ma con biét duoc ty 1&é bao hi€ém ctia nhirng déi tha
I&n khac. Ngay nay, trang chd c6 dac trung nhu mot “may dién bao ty 187,
mot thanh thoéng tin cung cap cac so sanh cho nhirng ngudi tim kiém. Mac
du Progressive cé ty 1é tot hon nhirng déi thu khac, nhung khéng phai lic
nao cling nhu thé. Vi du, khi ching t6i ki€ém tra trang web mét phat truéc
khi viét ra diéu nay, may dién bao ty & cho thay co6 ai d6 v&i tén viét tat 13
C.M & Wisconsin, My da tiét kiém duoc t&i 942 dé-la mdi ndm bang viéc
bao hiém cho chiéc Toyota cia minh & mét trong nhirng cong ty doi thu
cua Progressive.

Nhu vy, véi chién lugc nay Progressive dang thu hat nhiéu khach hang
hay dang tu hung diét chinh minh? Strc tang trudng |&n manh cta cong ty
nay ti khi thuc hién su d6i mai - trung binh 17% mot ndm ciing véi mirc
tang trudng hang nam tur 3,4 ty do-la 1én 14 ty d6-la - cho thay chién luoc
nay dang phat huy tac dung. Nghién clru ctia Valerie Trifts va Gerald Haubl
c6 thé ly giadi duwgc diéu nay.

Trong thi nghiém cua minh, Trifts va Haubl da ndi v&i nhirng ngudi tham
gia rang trudng dai hoc ciia ho dang can nhic sé lién doanh véi mét trong
nhirng ngudi ban sach lé truc tuyén. Nhiém vu cta ho 1a tim ki€m trén
mang mot s6 danh muc sach dé so sanh gia sach cta nhirng nguoi ban lé
khac nhau va quyét dinh xem sé mua sach cda ai. Quan trong 1a déi v&i nira



s6 nguoi tham gia, khong chi cé gid mot so cudn sach clia nhirng ngudi ban
|é duoc liét ké ma gia cua cac cira hang sach khac cling duwoc dua ra. Trong
khi d6, ntra s6 ngudi con lai khong dugc cung cap su so sanh nay. Cac nha
nghién clru ciing da thay déi vi tri thi trudng ciia nhirng ngudi ban 1é,
nghia 13 mo6t s6 ngwdi tham gia nhin thay gid sach ctia nhirng ngudi ban 1é
vGi gid trung binh tuong déi thap hon, trong khi nhirng ngudi khac thay
rang ching tuong ddi cao, va trong khi nhirng ngudi khac nira lai nhin thay
gia nay bang vai gia cua nhirng ctra hang sach ban 1é khac.

K&t qua nay c6 ho tro cho hanh déng clia Progressive? Xét & khia canh rong
thi n6 co, nhung diéu quan trong can chu y la nhirng két qua nay phu thudc
vao yéu td then chét cha vi tri thi trudng. Néu gid cla Progressive giong
nhu gia chia ctira hang ban |é tire |a r6 rang va théng nhat véi gia cha cac doi
tha thi gia so sanh dua ra sé ching c6 y nghia gi. Tuy nhién, khi gia cta
Progressive, cling giong nhu gid cia nhirng ngudi ban sach Ié khac, cao
hon & mot s6 cubn sach va thdp hon & nhirng cuén khac - gan giéng voi
cach lam ctia hau hét cac doanh nghiép trong thuc té thi viéc dua ra su so
sanh da tao nén su khac biét: nguoi tham gia trong tinh huéng da cé xu
hudng chon Progressive. Ngoai su tin twédng hon nhu chung téi da thao
ludn & cac phan trudc ciia cudn sach, nhirng ai khéng trung thuc, hoac
nhirng t6 chirc doi tra hiém khi tranh ludn dé€ chéng lai s& thich cd nhan
ctia ho - vi thé, khach hang c6 thé sé danh gia cao murc gia so sdnh dé vi nd
ti€t kiém cho ho ca thai gian va cong strc.

Tom lai, theo két qud clda cudc nghién clru nay va thanh cong cua
Progressive t&i tin bay gio, cadc cong ty cung cap cho khach hang tiém nang
clia minh gid cta cac déi tha canh tranh d6i khi sé c6 thé danh mat thi
trudng nhung rd rang 1a ho sé gianh duogc thang loi trong cudc chién vé gia
ca.

Nghién clru vé nhirng so sanh truc tuyén da chi ra lam thé nao nhirng dac
tinh cu thé ciia moét trang web kinh doanh cé thé trg thanh tha thuat dé
thuyét phuc khach hang tiém nang s dung dich vu cta céng ty dé. Nhung
liéu nhirng khia canh mo hé clta trang web cé thé anh hudng téi hanh vi
cta khach hang khéng? Vi du, nhirng th(r tinh t&, chang han nhu hinh nén
trang web cia ban c6 thé bién cac khach hang tiém nang t vi tri ngudi
xem thanh khach hang cua ban khong?



Mot s6 cudc thir nghiém ti€n hanh bai hai nha nghién ciru khach hang
Naomi Mandel va Eric Johnson dua ra cau tra 10i la c6. & mot trong cac
cudc thir nghiém cua ho, ngudi tham gia duwgc xem moét trang web cé muc
mua sam gia dinh trong dé ho phai chon gitra hai loai ghé& s6 pha. Mét loai
duoc miéu ta I3 rat thoadi mai nhwng rat dat, trong khi loai kia dugc miéu ta
13 twvong déi thodi mai nhung ré thoéi. Cac nha nghién ciru cling thay doi
hinh nén cua trang web nham thay déi quyét dinh cla ngudi tham gia d6i
vGi van dé tiét kiém tién hay su thoai mai. Trong viéc chon lua hinh nén, ho
dua vao mot s6 dit liéu tir cudc nghién clru trudce, trong dé ngudi tham gia
duwgc xem mot quang cao vé chiéc ghé s6 pha c6 mét trong hai hinh nén:
hodc birc tranh vé cac dong xu trén nén xanh da trdi hodc birc tranh cac
ddm may min trén nén xanh da trdi. Sau khi yéu cdu ngudi tham gia duara
danh sach nhirng khia canh quan trong nhat dé can nhic khi ndo sé mua
chiéc x6 pha, nhirng ai da nhin hinh nén trang web hinh déng xu c6 xu
huéng viét rang ho coi trong chi phi hon 13 nhirng ai da xem hinh nén ¢6
nhirng ddm may. Twong tu, nhirng ngudi da xem hinh nén c6 dam may lai
c6 xu hudng néu bat [én su thodi mai hon nhirng ai xem hinh nén déng xu.

Quan sat nhitng két qua ban dau, Mandel va Johnson hoai nghi rang khi
ngudi tham gia mua chiéc s6 pha tai cira hang truc tuyén cé hinh nén
nhirng ddm may bao pha, ho sé c6 xu hudng mua chiéc ghé thoai mai hon
(nhung dat hon), trong khi, diéu ngugc lai sé ding véi nhirng ngudi nhin
trang web c6 hinh nén phu kin nhirng déng tién xu - va dé chinh xac |a két
ludn ho rat ra. K&t qua nay khong chi &p dung cho mét loai san pham.
Tuong tu thé, ngudi tham gia sé c6 xu hudng chon chiéc 6 to an toan hon
(nhwng dat hon) hon 13 chiéc 6 td kém an toan (nhung ré hon) khi hinh nén
cé mau do va vang cam goi lai hinh anh ngon Ira ban c6 thé nhin thay
trong mot vu dam 6 t6 nao do.

Phat hién trén cé y nghia dac biét & cho, nd ly giai rang nhirng dau hiéu
manh mé nhung té nhi anh hudng t&i hanh vi ngudi khac nhu thé nao. Vi
du, gan nhu tat ca nguoi tham gia trong cac cudc thir nghiém nay déu
khang khang rang hinh nén khéng anh huéng dén quyét dinh lua chon cla
ho. Nhuwng nhu chiing ta van biét, nhirng quan diém nay khéng don gian
phan anh duoc thuc té.

C6 thé ham y quan trong nhat cta nhirng phat hién nay 13 nhirng dac tinh
cu thé trong trang web ctia cong ty ban, vi nhu hinh anh dua lén trén hinh



nén, c6 dnh hudng manh mé Ién hanh vi cia khach hang hon ban nghi. Ho
dé xuat rang ban c6 thé chon cac hinh nén va cac hinh anh khac mét cach
c6 chién lugce cho trang web ctia minh dua trén sirc manh ctia hang hoéa va
dich vu ban cung cap. Né6i cach khac, bang cach Iwa chon can than hinh nén
cho trang web ctia minh, ban cé thé dua sirc manh san pham cua ban - va
c6 thé cling 1a strc manh cua té chire ban - 1én vi tri néi bat hang dau.

Su anh huwdng mang tinh toan cau

Hai (ti€ng Nhat). Hao (ti€ng Trung Qudc). Da (ti€éng Nga). Si, Oui (ti€ng
Phap). Moi ngudi khap noi trén thé gigi ndi Co theo nhirng cach khac
nhau, nhung liéu cé phai nghia la nhirng chién luvgc thuyét phuc chang ta
st dung khi€n ho néi nhu vay nén khac nhau tuy theo bdi canh van hoéa
clia ngudi nhan théng diép? Hay phai chiang cach ti€p can phu hop - vdi -
tat ca c6 xu hudng dem lai hiéu qua nhu nhau, bat ké ngudi do dén twr
dau? Mac du nhirng quy tic nén tang cua su anh hudng xa héi va nhiéu
chién luoc chidng toi thao ludn trong sudt cudn sach nay la cta nhirng nha
thuyét phuc c6 uy tin dén tir tat cd cac nén van hoda, nhung cudc nghién
cru gan day cho thay rang c6 mot s6 khac biét tinh té vé viéc bang cach
nao ban c6 thé bién déi cac ky thuat va théong diép phu hop véi nén van
hoa cua ngudi ban dang c6 gang thuyét phuc. Hién nhién 13 nhirng khac
biét nay dén tir su khac gilra cdc chuan muc va truyén théng van hoa,
khién moi ngudi tir cac xa hdi khac nhau danh gia manh mé hon déi voi
mot s6 khia canh cua thong diép thuyét phuc hon.

L3y vi du t&r mot cudc nghién clru duoc ti€n hanh béi Michael Morris va
cac dong nghiép, khi khao sat cac nhan vién cta Citibank, mét trong nhirng
tap doan tai chinh xuyén qudc gia I&n nhat thé gigi. Morris va cac cong su
da khao sat cac chi nhanh cla Citibank tai bon quoc gia khac nhau bao gom
MY, Dlrc, Tdy Ban Nha va Trung Quéc (Hong Kong) - va danh gia su tu
nguyén cla cac nhan vién trong viéc hoan thanh dé nghi giip d&é cita mot
dong nghiép. Mac du nhirng déi twgng tham gia diéu tra chiu anh hudng
ctia nhiéu yéu t6 giéng nhau, nhung mot sé yéu t6 ¢ tac dong hon nhirng
yéu t6 khac & nhirng quédc gia khac nhau.

Vi du nhu nhan vién tai My hau hét c6 xu huéng ap dung phuong phap
phan hoéi truc ti€p. Ho dat cau hoi, “Nguoi kia da lam gi cho t6i?” va cdm
thay c6 trach nhiém tinh nguyén thuc hién néu ho no ngudi dé nghi mot



su gilp d&. Nhung mat khac, nhan vién tai Pic hau hét lai ¢ xu hudng
chiu anh hudng badi viéc liéu 167 dé nghi c6 nam trong quy dinh cta té chirc
khong. Ho quyét dinh hoan thanh né véi cau hoi, “Theo quy dinh thi toi c6
nghia vu phai trg gitp nguoi dé nghi kia hay khong?” Nhan su cta Citibank
tai Tay Ban Nha lai dua ra quyét dinh chu yéu dua trén cac tiéu chuan khich
|é su trung thanh dai véi ban bé ctia minh, bat ké vi tri hay tinh trang céng
viéc ctia ho. Ho dat cau hoi, “Ngudi dé nghi cd6 quan hé gi v&i ban bé toi
khong?” Va cudi cung, nhan vién & Trung Qudc lai phan &ng véi dé nghi
theo hinh thirc trung thanh véi nhirng ai c6 vi tri cao trong nhém nho cta
ho. Ho hoi, “Ngudi dua ra dé nghi c6 quan hé vai ai dé trong phong toi
khong, dac biét v&i ngudi ¢ vi tri cao?”

Nhu Morris va cac déng nghiép cta 6ng da chi ra, c6 nhiéu ham an quan
trong mang tinh thuc tién cta nghién clru nay. Vi nhu cac doanh nghiép
dang tim ki€m co hoi chuyén d6i cac tap tuc, chinh sach va co cau t6 chirc
tlr nén van hoa nay sang nén van hoa khac, can tinh té véi cac chuan muc
bat budc hodc mao hiém bién thir c6 thé 1a mét chiéc may khoan dau tot
trong mot xa hoi nay thanh mot chiéc may ci ky dinh day dau nhét & xa
hoi khac.

Két qua cling goi y rang cac nha quan ly chuyén tr béi canh van héa nay
sang béi cAnh van héa khac cé thé can diéu chinh cac chién lugc dé dam
bao tinh phu hop véi cac co ché khac trong chi nhanh cda ho. Vi du, mét
quan ly chuyén tir Munich t&i van phong tai Madrid c6 thé nhan thay viéc
phat trién cAdc méi quan hé ban bé ca nhan v&i nguoi khac trd thanh khia
canh ngay cang quan trong dé phu hgp véi moéi truong lam viéc mai nay.
Tuy nhién, mét quan ly chuyén ca cé thé nhan ra rang tao nén cac yéu cau
ngoai nhirng huéng dan chinh théng cta té chirc - vi du nhu yéu cau déng
nghiép phdt |6 mot s6 cong viéc gidy to, cod thé [a mot thoi quen duoc chap
nhan trong moi truong lam viéc cl cta c6 ay lai khong duge danh gia 1a
phu hop véi moi trudng maéi cua minh.

Mac du trong cudc nghién ctru vé Citibank vé&i bon nén van héa khac nhau
& nhirng khia canh tam ly quan trong, song cac nha nghién clru anh hudng
xa hoéi da tap trung chi y vao viéc [am thé nao mot khia canh cu thé nhu
tinh ca nhan - tinh tap thé, lai &nh huéng téi quéa trinh thuyét phuc. Noi
ngan gon thi tinh ca nhan 13 mot dinh huéng chi ra sy wu tién cao nhat doi
V@i s& thich va quyén lgi ciia cd nhan dé. Nguoc lai, tinh tap thé lai chi dinh



muic do uwu tién cao nhat doi voi sé thich va quyén loi cia mot nhém
nguwdi. Mac du diéu nay rat don gian, song ta cling c6 thé nhan ra rang nén
van héa ca nhan thudng néi vé cdi téi, trong khi van hoda tap thé thi thién
nhiéu vé chung ta. Moi ngudi & cac nudc nhu My, Anh va cac nuéce khac &
Tay Au cé xu huéng ca nhan hon. Nguoc lai thi nhiéu nuwéc trén thé gisi
bao gbm nhirng nuéc & khu vuc dang phat trién vi cac moi quan hé déi tac
kinh doanh nhu cac nuéc & chau A, Nam My, chau Phi va Béng Au thuong
nghiéng vé tinh tap thé hon.

Cac nha nghién clru Sang-Pil Han va Sharon Shavitt bat dau khao sat hamy
ctia nhirng khac biét vé van hda dai voi sirc thuyét phuc trong linh vuc tiép
thi. Ho cho rang v&i cac nén van héa mang tinh tap thé, cac quang cao thu
hat khach hang vao san pham mang lai loi ich cho thanh vién ctia nhom (vi
du ban be, gia dinh hay dong nghiép) sé thuyét phuc hon so v&i cac quang
cao chi thu hat khach hang vao lgi ich danh cho chinh nguoi d6. Diéu nay
dac biét ding doéi va&i cac san pham dung chung v&i ngudi khac nhu may
diéu hoa hay kem danh rang.

Trwéc tién, Han va Shavitt im dan ching hd tro cho y kién cta minh. Ho
chon hai t& tap chi phé bién & My va hai t& & Han Quéc. Sau dé, ho chon
ngau nhién cac bai quang cao tir hai tap chi va yéu cau ngudi ban nglr va
ngudi ndi hai ngoai nglt danh giad mdrc do thu hat tur lgi ich ma san pham
mang lai cho chinh ho hay cho nhém ctia ho. Cac nha nghién clru phat hién
ra rang cac muc quang cao clia My thuc su ¢6 kha nang nhan manh vao loi
ich sdn pham danh cho ca nhan hon so v&i nhitng muc quang cdo ctia Han
Québc, dac biét khi so sanh gilra cac san pham. Trong khi cAc muc quang cao
clia My c6 xu hudng 16i cudn tinh ca nhan cdia nguoi doc (vi du nhu “Nghé
thuat cda su nhat quan”), tao déng luc cho su phat trién ban than (vi du,
“Chi c6 ban Ia t6t hon”) va nhirng muc tiéu ca nhan (vi du, “V&i cai nhin
ma&i nay, tdi da san sang cho vai trd ma&i cta minh”). Trong khi do, cac bai
quang cdo cla Han Quaéc lai c6 xu huéng 16i cudn giac quan cta ngudi doc
vao trach nhiém ctia nhém (vi du, “Vui vé hon cho gia dinh ban”), dong luc
thac day nhém (vi du, “gidc mo thinh vuong cho tat ca ching ta”) va su can
nhac cac y kién cla cad nhém (vi du, “Chang t6i déng tinh v&i s chon lua
cac d6 noi that gia dinh nay”).

Sau khi chac chan rang nhirng théng diép thuyét phuc gan vao cac bai
guang cao hudng muc tiéu t&i dong luc cua cac khach hang khac nhau dua



trén dinh huéng van hda xa hoi, cac nha nghién clru mudn tra 16 mot cau
héi tam ly quan trong: Nhirng thong diép mang tinh tap thé - ca nhan cé
thuc su thuyét phuc hon trong nhirng nén van héa riéng biét? Cudi cung
thi nhu ching to6i da thao ludn & phan Loi gidi thiéu, trén thuc té cdc nha
ti€p thi nghi rang nhirng loai théng diép cu thé mang lai hiéu qua khéng hé
don gian nhu vay.

DE tra 1oi cau hoi ndy, Han va Shavitt da tao ra hai ban quang cdo cho moét
s6 cac san pham khac nhau - mot ban mang tinh cd nhan nhiéu hon, ban
kia lai mang tinh tdp thé hon. Vi du nhu phién ban mang tinh cd nhan
quang cdo cho mot thuwong hiéu keo cao su sé néi “Gilp ban c6 hoi the
thom mat”. Hay lwu y rang thong diép nay tap trung vao lgi ich mang lai
hoi tha thom mat cho ngudi st dung. Nhung, nhu chang ta da biét tur kinh
nghiém thuc tién, hoi thé cta clta ai dé khéng chi 13 van dé cua ca nhan
ho; ma noé con co6 thé anh hudng téi nhirng ngudi xung quanh. Dé hiéu 13
sau do, phién ban quang cado mang tinh tap thé sé 1a, “Chia sé hoi tho
thom mat”. (Tat nhién, muc quang cdo nay duoc viét bang tiéng Anh cho
nguwdi My tham gia cudc thir nghiém va bang tiéng Han cho ngudi Han
Quoc).

Két qua cho thay nguoi tham gia mang qudc tich Han Quéc bi thuyét phuc
V@i quang cdo mang tinh tip thé hon |a quang cdo mang tinh ca nhan va
V@i ngudi My thi ngugce lai. Nhat quan véi khdo sat ban dau, hiéu qua nay
dac biét tdc dong manh doi v&i cac san pham chia sé v&i ngudi khac. Cac
nha ti€p thi nén tam dirng viéc s&r dung Chién luoc ti€ép thi phu hgp cho tat
ca cac quoc gia. Thay vao dé, nhirng chién dich ki€u nay nén duoc thay déi
dé phu hgp vai dinh huéng van hda cta cac xa hoi noi ap dung ching. Hoi
thd cta toan bé moét quéc gia co thé phu thudc vao diéu nay.

Nghién clru ciia Han va Shavitt da chi ra [am thé nao nhirng nguoi dén tur
cac nén van héa mang tinh ca nhan lai c6 xu huéng dua ra nhirng danh gia
manh hon déi v&i kinh nghiém ban than. Trong khi nhirng ai dén tir cac
nén van héa mang tinh tap thé lai c6 xu huéng nhan dinh tét hon déi véi
nhirng kinh nghiém cda nhirng ngudi gan ho. Lam thé nao su khac biét vé
van héa lai cé thé tuwong doi anh hudng téi viéc moi ngudi dua ra cac
nguyén tac anh hudng xa hoi co ban?



Dé& thao g& cau hoi nay, hay cing xem xét mot vi du. Minh hoa tét nhat cho
xu hudng clia con ngudi trong mot nén van hoa thién vé ca nhan dén tir
mot quoc gia mang chu nghia cad nhan nhat trong cac quoc gia - Hoa Ky - va
t mon thé thao mang tinh cd nhan nhat trong cac mon thé thao - mén
golf. Vai ndm trudc day, tay golf huyén thoai cia MY, Jack Nicklaus da
chirng kién cai chét vi v tim cta chau trai minh. Vai ngay sau do, Nicklaus
da nodi rd trong mot cudc phong van rang kha nang choi tai mot trong
nhirng giai uy tin nhat cia mén golf, giai Cac bac thay vé golf, 1a “rat mong
manh”. Nhung, truée su ngac nhién cia nhiéu ngudi, 6ng da thong bao
rang 6ng sé choi cho hai giai golf khac trong thdi gian sap téi. Yéu té sirc
manh nao cé thé thuyét phuc ngudi dan 6ng dau khé nay tham gia nhirng
giai golf kia sau cu soc tinh than kia?

Thuc ra, Nicklaus d3 hira choi cho mbi giai trwdc khi ngudi chdu minh qua
doi. Nhu nha choi golf da chia sé, “Anh da hira, va anh phai c6 trach nhiém
thuc hién 167 hira d6 ch”. Nhu chang toéi da thao luan, dong luc dé nhat
quan vai cam két cua ai doé c6 thé co sirc manh trong viéc thuyét phuc
hanh vi cta nguoi dé. Nhung dong luc nay c6 hiéu qua thuyét phuc nhu
nhau do6i v&i cac nén van hdéa khac nhau khéng? Khi moi thr déu nhu
nhau, liéu nha choi golf dén tir nén van hdéa khac c6 cdm thay co trach
nhiém v&i hanh dong truéec day va nhitng cam két cta minh trong tinh
hubéng twong tu?

DEé c6 mot cau tra |16 dé hiéu hon cho van dé nay, hay can nhac thi nghiém
do moét trong nhirng tac gia da thuc hién véi Stephen Sills va nha nghién
ctru hang dau Petia Petrova. Trong nghién cru nay, cac sinh vién My va sinh
vién chau A nhan dugc mét birc email yéu cau ho hoan thanh ban diéu tra
truc tuyén trén mang. Mot thang sau khi nhan duoc yéu cau dau tién, moi
ngudi lai nhan dugec mot email yéu ciu tham gia bai khdo sat truc tuyén
lién quan dén yéu cau dau tién, nhung lan nay, ho dugc thdong bao sé phai
mat gap doi thoi gian dé hoan thanh.

Va ching tb6i da phat hién ra diéu gi? Trudc hét, ching téi thay sinh vién
MYV it c6 xu hudng thuc hién yéu cau dau tién hon la nhirng ngudi ban
chau A. Nhung, nhirng ai d3 hoan thanh yéu cau dau tién, sé cé xu huéng
hoan thanh ti€p yéu ciu th& hai (khodng 22%) hon la nhirng sinh vién chau
A (chi khoang 10%). Theo huéng khac, ching téi nhan thay thuc hién ding



theo yéu cau dau tién c6 anh hudng I16n t&i viéc thue hién yéu ciu thir hai
& nhirng sinh vién My hon 1a d&i vé&i sinh vién chau A.

Tai sao lai c6 chuyén d6? Moét cudc nghién cliru khac cé thé dem lai két qua
cho cau hoi phirc tap nay. Qua cudc khao sat, chiing téi nhan thay khi yéu
cau nhirng sinh vién My tham gia ma khong ndp tién cho cudc khao sat
ti€p thi, ho bi anh hudng bdi su déng tinh truéc day cda minh véi nhirng
yéu cau nay. Noi cach khac, ho bi anh huéng bai nhirng cam két trudc day
hon 13 3nh hudng bai 167 hira trwdce ctia ngudi ban chau A. Nhuwng & Phan
Lan, mot qudc gia ¢6 thién hudng tap thé hon, truong hop nguoc lai da
xay ra. Tai quoc gia nay, viéc nhirng ngudi ban ciia nhirng sinh vién nay da
lam trudc day la dong luc manh mé cho nhirng gi sinh vién nay lam [Uc nay.

Nhirng két qua thu dugc phan I6n 1a do su khac biét van hda & tinh ca
nhan va tinh tap thé. Vi nhirng ngudi dén tir nén van hdéa mang tinh ¢
nhan c6 xu hudng danh gia cao kinh nghiém ban than, nhat quan véi mot
trong nhirng thi nghiém truéc, ho chinh la ngudi tao dong luwc manh mé
cho chinh minh. Va vi nhirng ngudi dén tir cac nén van héa mang tinh tap
thé lai c6 xu hudng danh gia cao kinh nghiém cta nhirng nguoi bén canh,
nén hanh vi ctia nguoi khac thuong gitp tao dong luc hon cho ho. biéu
nay nghia |a khi dé nghi Briton, mot sinh vién My hodc Canada gitp d&, ban
sé thanh céng hon néu chi ra nhiém vu dé phu hop véi nhirng gi anh ta da
lam trudc day. Nhung néu dé nghi nhirng nguoi dén tir cdc quoc gia thién
vé tinh tap thé, ban sé thanh céng néu chi cho ho thay nhiém vu ban yéu
cau phu hgp vai diéu nhirng ngudi giong ho da lam trudc day.

Hay 1ay mot vi du cu thé, giad st cong ty ban dang hoat déng kinh doanh rat
hiéu qua véi mot nha may & Pong Au sudt hai ndm qua. Trong thdi gian dé,
ban thudng phai yéu cau cac déi tac chau Au gitp d& bang cach cung cap
nhirng thong tin ti€p thi m&i nhat. Ngudi gilr lién lac chinh cta ban |a
Slawek va cac dong nghiép cua anh, thudng xuyén gitip d& ban. Gia dinh
rang, ban can cap nhat théng tin nhiéu hon nira va trong mot cuéc dam
thoai qua dién thoai, ban dua ra yéu cau nhu sau: “Slawek, trudc day anh
da gitp t6i rat nhiéu. T6i hy vong anh c6 thé cung cap cho chiing téi nhirng
thong tin cap nhat 1an nira”. Néu 1am nhu vay, ban sé pham 16i day. K&t qua
cla nhirng cudc nghién clru dé xuat rang ban sé thanh céng hon néu néi:
“Slawek, anh va cac déng nghiép da gitip d& ching toi rat nhiéu trudec kia,
va toi hy vong cac anh c6 thé cung cap cho ching téi nhirng théng tin cap



nhat [an nira”. Day ciling sé 13 sai 1am néu ngudi nghe 13 ngudi Anh, Tay Au
hodc Bic My vi nhitng ca nhan nay cho rang bat ctt ai thich hoat déng tuan
theo quy tic su théng nhat ca nhan - xu huéng dé quyét dinh diéu nén lam
dua trén diéu ngudi do da lam trude day.

Nhung, nhu cac nghién cliru da chirng minh, & nhirng quéc gia mang tinh
tap thé, tinh ca nhan lai nhat quan véi nhirng hanh vi trudc day caa ai do,
duoc danh gia cao hon bdi nguyén tic bang chirng xa hodi - xu huéng dua
ra quyét dinh ai dé nén lam gi dua trén viéc nhém nay da lam truwdc day.
Moi nguoi tir nhirng nén van hda tap thé va ca nhan cing cé xu huéng
khac nhau trong viéc dua ra danh gia doi v&i chirc ndng trung tam cla giao
ti€p. N6i ngan gon, mot chirc ning cua giao tiép 1a truyén thong tin: khi
chlng ta giao ti€p, chdng ta truyén tai thong tin t&i nguoi khac. Tha hai,
chlrc nang it thay ré hon 1a chirc ndng tao moi quan hé: khi ching ta giao
ti€p, chung ta xay dung va duy tri méi quan hé v&i nhirng ngudi khac. Mac
du ca hai chirc nang nay ro rang rat quan trong v&i moi nguoi & tat ca cac
nén van hda, song nha nghién cru Yri Miyamoto va Norbert Schwarz da goi
y rang cac nén van hoa thién vé ca nhan gilr moét tAm quan trong 1&6n lao
dai voi chire ndng thong tin cta giao tiép. Trong khi do, & nhirng nén van
héa tap thé, chirc nang tao quan hé lai c6 vai tro 1én. Mac du su khac biét
vé van hda c6 ham an déi véi cac van dé khac nhau lién quan dén giao ti€p,
song Miyamoto va Schwarz da thr nghiém mot khia canh ctia giao ti€p tran
ngap trong ddi séng hang ngay & nha va tai noi lam viéc - dé |&i nhan thoai
cho ngudi khac. Cac nha nghién ciru nghi ngd rang vi nhirng ngudi dén tur
Nhat Ban c6 xu huéng tap thé va nhu thé sé bi cuén hut vao viéc tao l1ap va
duy tri cdc maéi quan hé v&i ngudi khac, nén ho sé mat nhiéu thai gian hon
dé nghi ra yéu ciu tuong déi phirc tap cho chi€éc may tra |0i tv dong. Cac
nha nghién ctru 1ap luan rang néu ngudi Nhat quan tam téi nhirng tac déng
ciia thong diép téi moi quan hé cia ho v&i nguoi nhan hon ngudi My,
thong diép dugc dua di nhung khong biét liéu c6 dén tay nguwdi nhan sé
khi€n ho phai nghi ngoi nhiéu hon. D& thr nghiém [ap luan nay, Miyamoto
va Schwarz da yéu cau nhirng ngudi tham gia quéc tich My va Nhat dé lai
yéu cau gilup d& tuong doi chi tiét [én chi€c may tra 1oi tir dong, st dung
ngdn ngl me dé cla minh. Trong khi ngudi My di thang vao trong tam
chinh cta thong tin thi ngudi Nhat lai mat nhiéu thoi gian hon, dudng nhu



ho can nhac nhiéu hon t&i viéc tin nhan dé sé anh hudng thé nao t&i maoi
guan hé v&i ngudi nhan ndé.

Cac nha nghién clru cling diéu tra nhirng nguoi My va ngudi Nhat vé kinh
nghiém cta ho v&i nhirng chiéc may trad 10i tuw dong nay. Trong khi nguoi
My néi rang ho mat it thdi gian théi d€ nhac may Ién khi biét cé tin nhat
thoai thi 85% ngudi Nhat lai mat nhiéu thoi gian hon. Va, nhat quan vai 1o
giadi thich cGa cdc nha nghién clru trudc, khi dat cau hoi ho ghét diéu gi
nhat & chi€c may tra 1oi tu dong, nguwai Nhat c6 xu hudng dua ra cac ly do
biéu thi moi quan hé (vi du, “That kho dé hét vao chi€c may”) hon la nguoi
MY, trong khi diéu nay ngugc lai v&i cac nguoi My khi néu ra cac ly do lién
quan dén viéc truyén tai thong tin (vi du, “Doéi khi moi nguoi khong kiém
tra chi€c may”).

Nhirng phat hién trén cho ta biét diéu gi vé cach gay anh huong t&i nguoi
khac trong va ngoai cong s&? Nhu ching téi da thao luan & phan dau
chuong, cac méi quan hé la cdu phan quan trong ctia qua trinh thuyét phuc
- dac biét dang v&i nhirng ai dén tr cac qudc gia mang thién hudng tap
thé. Khi dé€ lai tin nhan cho ngudi khac, nhirng ngudi dén tir nén van héa
ca nhan, nd c6 thé 16i cuén ngudi nhan tap trung vao mau théng tin duoc
truyén tai hiéu qua trong khi & di méi quan hé véi ngudi nhan tin nhan.
Nhirng két qua nay goi y rang, khi phai twong tac vai nhirng ngudi dén tir
cac nén van hoda thién vé tinh tap thé, rat quan trong can phai cha y t&i maoi
quan hé cta ban - va dic biét 13 thé hién thai do rang ban thanh that chia
se.

Thai do thanh that chia sé cling nén duoc ap dung vao cac cudéc dam thoai.
Trong thuc t€, dua trén mot vai nghién clru cho thay ngudi Nhat co xu
huéng dua ra phan hoi nhiéu hon nguoi My trong sudt cudc doi thoai (vi
du, “To6i hiéu’, “Vang”), Miyamoto va Shcwarz goi y rang mot ngudi Nhat co
thé nhan thay néi chuyén v&i mot ngudi My & mirc nao doé gan giéng nhu
noéi chuyén vai mot chiéc may tra 16i tu dong. Y tudng nay phu hop véi
mot cudc diéu tra bé sung cho thiy nhirng nguoi tham gia c6 quéc tich
Nhat Ban c6 xu huéng noi rang ho khéng thich chiéc may tra |&i tw dong vi
“That kho dé néi vi chang c6 phan dap gi”. Nhirng k&t qua nay cling dé xuat
rang ching ta nén chac chan rang dé hoi am lai nhirng ngudi dén tir cac
nén van hdéa mang tinh tap thé, hay dé ho biét rang ching ta dang quan



tam t&i maoi quan hé ma minh chia sé giéng nhu quan tdm t&i nhirng thong
tin ma ho dang c6 gang truyén tai.

Két qua cling dua ra 167 canh bao rang “dé cudc goi dudi hinh thic 10i
thoai” c6 thé 1a mot quyét dinh nguy hiém, dac biét khi ngudi goi dén tir
moét nén van héa mang tinh tap thé. Néu ban nghi diéu tdi té nhat co thé
xay ra la ban sé duwa minh vao moét tro choi don gidn cta “tro choi dién
thoai”, ban c6 thé sé s&m nhan ra minh |3 nguoi choi don doc.

Anh hwéng mang tinh dao dirc

Xuyén sudt cudn sach nay, ching téi da miéu ta cac chién luoc dnh huang
xa hoi, xem chiing nhu nhirng cdéng cu cho hdp céng cu thuyét phuc cia
ban. Va doé chinh xac 1a cach ching nén duoc st dung - nhu nhirng cong cu
xay dung gilp tao l1ap nén nhirng mdi quan hé véi ngudi khac mot cach
bén virng, néu bat sirc manh cu thé cua théng diép, sang ki€én hay san
pham, va sau cuing, tao ra nhirng gia tri duoc tat ca cac bén quan tdm nhat.
Tuy nhién, néu str dung nhirng cdng cu nay nhu nhirng vi khi trai dao dirc -
vi du nhu, s&¢ dung nhirng nguyén ly anh huéng xa hoi khong thanh that
hodc gid tao vao nhirng tinh hudng ching khong ton tai thuc su - nhirng
thanh qua thu duoc ban dau hau hét sé bi mat di vinh vién. Mic du viéc st
dung doi trd nhirng chién lugc thuyét phuc nay cé thé déi khi hiéu qua
trong thoi gian ngan - c6 thé ai d6 bi thuyét phuc véi mét 16 xich xéng
nhirng tranh luan téi té hodc bi Itra mua nhirng san pham kém chat luong -
hau qua xau veé lau dai sé rat tham khoc khi su déi trad nay cudi cling bi phat
hién.

Moi ngudi nén khéon ngoan tranh xa viéc s&r dung nhirng céng cu thuyét
phuc déi tra bdi c6 nhiéu nguy co tiém tang khi c6 gang (rng dung mot sé
cong cu chung toi da miéu ta. Vi du, mua xuan nam 2000 tai My duoc xem
13 gilra thoi ky khiing hoang nhat. Cac doanh nghiép khap ca nuéc kéu gao
tuyét vong; trudong hoc khdong bong ngudi; cac clra hang tranh dau dé tim
ki€m khach; va cac dich vu cong cong dirng trudc nguy co tan chdy. Ly do
cua cudc khung hoang? Khong c6 xang. Thuc ra, ly do nay chi dang mot
phan. Chinh xac 1a c6 qua nhiéu xdng; nhwng cac tram xang khéng c6 nha
cung cap vi nhirng ngudi phan doi (do phai tra nhiéu tién) da phong téa s6
lwong I6n lwgng xang tinh ché tai thoi diém bom gia nay.



Su thi€éu thén nhanh chéng gay anh huéng. Mudi ngan ngudi lai xe co gidi
da tap trung x€p hang bén ngoai cac tram xang dé dé day binh xang. Khi su
thi€u hut bat dau duoc kiém ché, hanh vi cia nhirng 1ai xe nay thay déi.
Cac to bado dia phuwong va quéc gia, cac dai truyén thanh, cac kénh truyén
hinh da dua ra nhirng cdu chuyén miéu ta nhirng 6ng chi xe phai xép hang
dé do xang. Sau do, ho chi lai xe di dugc vai dam roéi lai quay vé xép hang
dé xang [an nira. Nhirng nguoi khac thi ngd dém trong 6 t6 bén ngoai mot
hiéu gara, hy vong ho c6 thé 1a nhirng ngudi may man cé duoc it xang khan
hiém khéng bi phong téa. Day chinh [a sirc manh cta su khan hiém trong
thuc té.

Vao cao diém cua cudc khing hoang, c6 mot éng chi gara, ngudi dirng ra
nhan cung cap lvgng xang can thiét. Trong thuc t€, 6ng ta la nguoi duy
nhat cung cap xang trong khu vuc nay va tin tc nhanh chéng lan rong.
Nhan ra vi tri déc tén ctia minh, nhin thay chudi ngudi xép hang dai bén
ngoai, c6 thé sé chang cé gi ngac nhién, khi ngudi thwong gia nay loi dung
tinh thé cta minh bang cach ting gia xang Ién cao. Nhung thay vi ting
lwgng nhoé, 6ng ta da ting gia 1én gdp muoi [an, tan 6 do-la mot lit xang!
Nhirng 1ai xe bat binh nhung van con khat xang kia c6 tir chéi tra cai gia cat
c6 kia khéng? Hau nhu khéng. Mac du ho “déi xang”, nhung ho van xép
hang dé mua dugc cang nhiéu xang cang tét. Chi sau vai gio, giot xang cudi
cung trong binh chira cling hét, va nguoi chu kia da ki€m duoc khoang 10i
chi trong mét ngay ma binh thuong phai mat 2 tuan 1o maéi cé dugc.

Nhung chuyén gi xay ra v&i cong viéc kinh doanh cua lao sau khi cudc
khiing hoang két thic? Hau qua tham hai. V&i viéc lgi dung su khan hiém
cua xang va ép nhirng ngudi lai xe tuyét vong mua xang voi gia lam phat
mot cach 16 bich, 6ng ta duwoc hudng loi trong théi gian ngdn nhung hoan
toan mat mat vé sau. bon gian 13, moi ngudi da tay chay clra hang ctia 6ng
ta. Tham chi hon thé nira, mot s6 con théng tin cho ban be, lang x6m va
dong nghiép cta ho vé hanh vi ctia 6ng cha nay. Viéc kinh doanh ctia 6ng ta
da mat hau hét cac khach hang trudc day, va chi trong mét thoi gian ngan,
danh ti€ng bi huy hoai khién 6ng budc phai dong ctra tram xang cta minh.
Diéu nay hoan toan nhat quan véi dan chirng cudc nghién cliru da chi ra
rang nhirng ai xr su theo cach khong dang tin tudng thi khong thé 13y
niém tin cta cdng dong dugc.



Néu ngudi chu kia can nhic sttc manh cta bd cdng cu anh huéng xa hoi
trong hop cong cu thuyét phuc ciia minh, éng ta sé nhan ra chic chan co
nhirng lua chon tét hon - c6 thé din dén nhirng lgi nhuan tét hon trong
th&i gian dai vé sau. Vi du nhu 6ng ta cé thé chic rang viéc cung cap xang
ctia minh 1a chu yéu daéi véi cac khach hang tai dia phwong va khach hang
quen thudc, nén théng bao cho ho rang éng lam nhu vay vi 6ng danh gia
cao su trung thanh cua ho. Hodc éng ta c6 thé dua ra tin hiéu rang 6ng twr
choi ltra ddo nhirng nguai lai xe dang can xang kia trong thoi gian khang
hoang; hanh déng chéng lai s& thich cd nhan ciia minh (it nhat 1a s& thich
ca nhan tam thoi) theo cach nay chic chan sé khién 6ng trd nén dugc yéu
quy hon, phéng khoang hon va dang tin cay hon trong mat cta nhirng lai
xe kia, va mot dong thai chac chan sé xay ra 1a 6ng ta sé thu duoc 1ai |
trong twong lai. Tham chi ngay ca khi 6ng ta khéng lam gi, chi gilr mirc gia
hop ly, khach hang c6 thé da vui vé hon dé mua nhiéu xang hon cho ctra
hang chi vi ho cdm thay hai long véi viéc 6ng da khong loi dung ho trong
tinh huéng nay.

Trong hoan canh cu thé, hanh vi cia ngudi cha gara 1a c6 thé hiéu dugc.
Nhirng ngudi trong s6 ching ta mong mudn giy anh huéng cho nguoi
khac thuong bi ép phai dua ra quyét dinh nhanh chéong béi sw chuyén
dong quay cubng cla thé gidi xung quanh. Diéu nay cling diing khi ban Ia
ngudi thuyét phuc. Chién luvgc danh hudng dau tién xuat hién trong dau
ban thudng sé khong mang tinh dao dirc. Nhung bang nd luc can nhac tat
ca cac lva chon pht hop v&i minh - st dung hdp céng cu mai - ban cé thé
khi€n moi ngudi huéng t&i vién canh, san pham hay sang kién cia minh
theo cach xac thuc, chan thanh va dai lau. Va cung thoi gian dé, véi tu cach
1& nhirng nguoi thuyét phuc cé dao dirc, ching ta co6 thé thay thodi mai khi
bié€t rang nhirng ai chon cach van dung su anh huéng xa hoi nhu mét vi
khi hon 1a mot céng cu, sé chac chan khéng bi “gay 6ng dap lung éng”.

Anh hwéng trong thwe té

Trong cudn sach nady, ching t6i da cd gang th3o luadn mdt sé cai nhin sau
s3c vé van dé qua trinh gay dnh hudng ap dung trong thuc té nhu thé nao,
tlr cai nhin khoa hoc. Chung toi than trong chi duwa ra nhirng chién lwgc anh
hudng da dugc xem [a hiéu qua thong qua cac cudc nghién clru, khao sat
duogc kiém soat nghiém ngat. Ching todi khong chi don thuan duwa ra cac



khuyén nghi dua trén nhirng linh cdm cta ban than minh hay nhirng giai
thoai. Thay vao do, ching téi hoan toan dua trén két qua nghién ciru y
nghia vé su dnh huwdng va su thuyét phuc mang tinh xa hoéi. Theo do, ban
c6 thé tin chic rang nhirng nd luc gdy anh hudng va thuyét phuc nguoi
khac sé khong con can chi dua trén nhirng truc giac va kinh nghiém cua
ban than ban nira. Gio day ban da c6 khoa hoc bén minh.

Chung t6i clng thuong lién lac véi nhirng nguwdi da s dung khoa hoc
thuyét phuc va Iang nghe ho chia sé kinh nghiém. Nhirng ngudi ndy dén tor
nhiéu méi truong lam viéc khac nhau. Mét s6 lam viéc cho cac tap doan
xuyén quoc gia, mot s6 lam cho chinh pht hodc mang gido duc, nhiéu
nguoi khac lai lam tu - va cé nguoi chi don thuan quan tdm xem khoa hoc
nay noi gi cho ching ta vé viéc lam thé nao dé trd nén thuyét phuc. Sau
day chi 13 vai vi du vé cach ho st dung c6 dao dirc mét hay mot vai chién
lwgc khoa hoc dé€ gitip ho tréd nén thuyét phuc hon.

Nick Pope, Gidm déc Pao tao Bdn hang (chau Au, Trung Péng, chau Phi),
Bausch va Lomb

Mot cach dé chang téi phat trién cdc méi quan hé vai khach hang [a moi
ho dén cac budi gidi thiéu va cac cudc hop gido duc. Vao nhirng ngay nay,
khach hang ctia ching t6i nhan duoc don dap 1oi dé nghi tham du cac cudc
hop va cac ngay nghién clru duorc tai trg boi cac cong ty khac nhau. Khong
c6 gi nghi ngd 1a déi khi rat nhiéu ngudi trong sé ho ban dau néi rang sé
tham gia mot su kién nhung cudi cung lai tir bo. Piéu nay dnh hudng [on
t&i viéc kinh doanh cua ching téi.

Bang viéc s dung nguyén ly s cam két va tinh nhat quan, truéc khi moi
bat c&r khach hang nao t&i mot cudc hop quan trong, chiing t6i yéu cau ho
(a) dang ky s& thich ctia ho vé mot chu dé quan trong va sau do (b) dua ra
nhirng cdu hoi ho mudén duoc tra |6i vé chu dé do. Khi ho nhan dugc |oi
ma, ching téi da ndi ré rang 1a moét s6 ciu hoi sé duoc nhirng khach moi
va chuyén gia vé chi dé ho dua ra tra loi. Mong doi cau hoi ciia ho (nhirng
cau da duoc chidng téi cam két tra 1) c6 thé duoc tra 167 trong mot dién
dan ma& da lam tang manh s6 ngudi tham7 gia chi sau khi s&r dung nguyén
ly nay.

Dan Norris, Giam déc Pao tao, Dich vu phat trien Holt,
San Antonio, Texas



Cac mén qua 1a mot diu hiéu cha thé gidi thé thao. D6 cbd thé 1a nhirng
chiéc mi cé gan qua cau len, 4o phéng hay nhirng chd ngdi mién phi, rat
nhiéu d6i nhu doi chang téi s&r dung nhirng moén qua nay dé thu hat nguoi
ham mo dén véi cac tro choi. Ong chl cong ty chidng téi s& hiru vai doi thé
thao, gdm ca mot ciu lac bd nho choi mén khic quan cau.

Sau mot thoi gian c6 doanh s6 ban vé thap, ching téi phai bao cdo vai
nguwdi ban vé theo mua cua ching téi rang ching t6i phai cit boé nhirng
phan qua khuyén mai. Ching téi da dat lich cho vai nhém tiéu biéu, va
nhém dau tién da phan (rng rat tiéu cuc doi voi théng tin nay. Ho hau nhu
da xem nhirng mén qua kia la th&r gi dé6 dugc mong doi chir khéng don
thuan chi I3 m6t mén qua. Chang téi da vo tinh khién ho nghi téi kha nang
c6 thé mat moi thir ho da ky vong. Cudc gdp mat nhanh choéng tré nén
quay cudng va nhiéu ngudi hdm mo ra vé trong tam trang gian dir.

Sau do, ching t6i da gap va thao luan mot chién luoc khac, nghi xem lam
thé& nao c6 thé hiéu qua hon bang cach ap dung nguyén ly su dap tra.

Tai cudc hop nhém tiéu biéu tiép theo, ching t6i bat dau vai viéc yéu cau
ngudi ham mod doc tén nhirng mon qua khac nhau ma chang téi da tang ho
sudt nhirng ndm qua. Ho bat dau dua ra cac cau tra 16i nhu 4o nit len, vé
khuyén mai, gdy khiic quan cau c6 chir ky, v.v... Chang toi dap lai cau tra loi
cla ho bang cau néi, “Ching téi rat vui vi trwdc day co6 thé ting nhitng mén
qua nay cho cac ban, va mong muén dugc ti€p tuc lam nhu vay trong
tuwong lai. Nhung, doanh s6 ban vé clia chiing toéi dang bi giam va diéu do
khién ching toi gap khé khan. Ching toi ¢6 thé lam gi dé dua nhiéu nguoi
ham mo hon nira dén duoc v&i cac tran dau?” Phan (rng ca nhéom nay
khac han véi nhém dau tién. Ngudi ham mo bat dau hop tac, nghi xem lam
thé nao co thé 16i kéo thém ban bé va cac thanh vién gia dinh ho tham gia
cac tran dau, va mot sd nguoi con nhan manh: “Pé 13 viéc toi thiéu chang
toi c6 thé 1am sau tat cd nhirng gi cdc anh da 1am cho ching t6i”.

John Fisher, Preston, Vwong quoc Anh

Vo t6i c6 cong viéc kinh doanh riéng cia minh, may va ban quan ao tré em.
Khi m&i bat day, co6 ay chi c6 mét vai may va loai vai cung cap cho khach
hang. Khi viéc kinh doanh bt dau I&n manh va thu hat dugc nhiéu khach
hang, c6 quyét dinh m& rong pham vi bang viéc cung cap ca cdc mau ma
quan 4o cho tré em va cac loai vai, loai mau khac. Ching téi déu nhan ra



rang cang nhiéu lwa chon, moi nguwdi cang mua it. Trong khi, giéng nhu
nhiéu ngudi, ching ta sé can nhic nhiéu thr d€ chon ra mét thir tét nhat.
Vo toi cling nhan thay, cang cé nhiéu lva chon, khach hang cang it mua
hang cua c6 hon.

Brian F. Ahearn, Céng ty Bao hiém 6 t6 State, Columbus,
Ohio

Mot trong nhirng trach nhiém cla toi 13 gitp d& tuyén chon cac dai ly déc
|ap 1am dai dién cho cdng ty minh. Trong n6 luc Iam nhu thé&, chiang téi da
glri cac tai liéu tiép thi dén nhirng dai ly tiém nang dé€ ho cé thé biét nhiéu
hon vé chiing téi. Trong khi hy vong phan I&n cac dai ly doc théng tin cta
chdng t6i thi hi€m khi ching téi nhan dugc cac phan hoi truc ti€p. Sau khi
hoc dugc nguyén ly su khan hiém, ching téi nhan ra rang ching toi da bd
|& moét co hdi & ngay trudc mat minh tir rat 1au roi!

Ching t6i khong hoat déng kinh doanh tai tat ca cac bang va méi ndm
chiing t6i dat muc tiéu don gian 1a tuyén chon nhirng dai ly tai nhirng khu
vue hoat dong ciia minh. Chang toéi khéng bao gio nghi tdi viéc két hop
chat ché nhirng thuc té nay, hay kha nang hién tai cia minh vao nhirng to
truyén tin gii di. Khi hi€u dugc lam thé ndo su khan hiém c6 thé thac day
moi ngudi hanh déng, ching téi bat dau dinh kém déi diéu vao cudi nhirng
td truyén tin nhu: “Hang ndm chdng téi ¢ muc dich chi tuyén chon mot s6
dai ly lam dai tac ciia minh. Cho ndm 2006 nay, con s6 sé chi 1a 42 dai ly
xuyén sudt 28 bang hoat dong cua chiing t6i va dén nay ching téi da chon
duwgc hon 35 dai ly réi. Chang téi thuc sw hy vong dai ly cha ban sé tré
thanh mot trong nhirng dai ly con lai dugc chon trudce khi két thic ndm”.
Su khac biét ngay lap tirc duwoc cha y! Chi trong vai ngay, ching toéi da bat
dau nhan duoc yéu cau cung cip thong tin. Khéng cé bat cr chi phi ngoai
nao, bat cr chién dich ti€p thi ndo mai, khéng c6 su thay déi can thiét nao
vé san pham hay hé théng. Chi cé su thay déi duy nhat 1a thém vao ba cau
trinh bay chan that.

Kathy Fragnoly, Nhém Nghi Quyét, Dallas va San Diego
To6i 18 mét ludt su, ngudi da tor bo 13 nam kinh nghiém [am luat dé tré
thanh moét gidi lam toan thdi gian. Nhiém vu cla toi 1a gap g& cac bén lién
quan dén su tranh chap va gitp ho giadi quyét mau thuan. Phan I&n cac bén
c6 cac luat su dai dién. Mot budi hoa giai dién hinh thuwdng bat dau vai cac



bén tai mot cin phong. Mdi bén dugc yéu cau cung cap modt ban tuwdng
trinh vé trudng hop ctia ho. Sau khi mé cac ban tuong trinh ra, téi di theo
moi bén vé phong ho va dén trwdc mat ho vai nd luc thuyét phuc tirng bén
rang vi tri ho ddm nhiém d3u sang nay can thay déi cho trudng hop can
gidi quyét. Toi thuong dua ra cac 16 khuyén ca nhan dua trén sirc manh va
diém yéu clia mdi trudng hop dé tao ra su’ bién dai.

Truwdce khi doc vé tam ly thuyét phuc, téi cho phép cac bén dua ra yéu cau
vé tién bac truwdc bubi khai mac xét xi&r dé€ bén kia nghe thay. Tuy nhién, khi
t6i da hiu nguyén ly sw nhat quan, toi bat dau yéu cau mdi bén chi néu Ién
yéu ciu vé tién hodc cac yéu sach khi toi gap riéng ho. Ty 1é gidi quyét dugc
cac vu cua toi tang manh khi tdi nhan ra rang cam két cong khai déi véi mot
con s6 nam dang sau nd luc thuc hién théa hiép. Téi cling nhanh chéng
hiéu duoc rang cang nhiéu ngudi trong phong nghe thay cac yéu ciu mot
cach cong khai, cang kho dé khién ho thay déi vi tri cia minh!

Dil Sidhu, Tro’ ly Chu tich, London Borough cua Lambeth

Khi téi chuyén dén van phong, noi day c6 rat nhiéu van dé 1&én trong nhirng
thay déi hoat dong, 1anh dao, quan ly va dang trdi qua mét chuong trinh
phuc hdi quan trong. Bang viéc st dung nguyén ly uy thé (nguyén ly c6
nghia |3 moi ngudi dua trén kién thirc uyén tham hay théng thai dé hudng
dan cach 1am thé& nao phan (rng lai) t6i tim ra cac cach hiru ich dé ddm bao
rang ban héi tham giam sat va tu van chinh phi dang chip nhan loai hinh
va toc do thay déi dat duoc. T6i chic rang kha ndng ctia nhan vién ap dung
vao codng viéc duoc cong khai cung tén cta cac té chirc khac, noi tao diéu
kién dé cai thién hoat déng ctia ho. M6t van dé nho, nhung lai tao ra mot
su thay déi thai dé 16n lao tir ban cé van va cho phép ching ta thoai mai
theo kip v&i cong viéc phuc hoi.

Christy Farnbauch, Trwong Hilliard City, Hilliard, Ohio

T6i ¢6 co hoi thir nghiém mot s6 nguyén ly trong sudt chién dich thué ma &
trudng hoc minh. T6i [am viéc cho moét trudng hoc I&n thir 9 tai Ohio va
ching téi da cé gang, nhung khéng thanh cong, 3 [an dé vuot qua murc
danh thué ma véi mirc nay sé cung cap nguén quy cho moét phan ba truong
trung hoc pho théng va mudi bén trudng ti€u hoc. Trong suét chién dich
cudi (tr thang 2 dén thang 5, nam 2006), téi dé xuat rang ching téi sé thir
mot so ky thuat méi dua trén khoa hoc thuyét phuc.



Chang t6i chon moét chién dich duoc viét theo cach pha dinh: “Con em
ching ta khong thé cho doi duoc”. Trudce kia, nhirng chu dé chién dich
thudng viét & thé khang dinh (vi du, Doan két vi tré em, Xay dung ngay mai
tor ngay hém nay, v.v...). Ching téi ¢ gang truyén tai y nghia rang, chang cé
nhiéu thoi gian dé lam diéu ding va cham vao su ac cam vdi s mat mat.
Ham y la - con em ching ta (va cdng dong) sé chiu mat mat néu chang ta
khong hanh dong ngay tur bay gid. Chung tbi tao ra ba thong diép ro rang,
dua trén cudc nghién clru cong doéng, va doc ré rang, doc di doc lai nhirng
thong diép nay (mot chién lwgce chinh tri da duoc chirng minh). Ching toi
cling xay dung mot mang ludi xa hdi gdm hon 10 nghin ct tri bang cach st
dung chién lugc Kéu goi bo phiéu cé tén 1a “Caa toi +9”. Théng qua mot
cudc diéu tra bang dién thoai, phan 16n nhirng ct tri ang hoé déu duoc
nhan dién va 1000 ct tri duoc yéu ciu chon ra chin tén cta 9 ngudi ban
va/hay déng nghiép dé goi va tham gia hon 3 tuan suét cudc bau cir. Cac
tinh nguyén vién cling duwgc thong bao day da. Rat nhiéu tinh nguyén vién
1d “nhirng ngudi truyén tin thay doi chinh kién” bé phi€u chéng lai luat
thué trwdc day. Nhirng cr tri tiém nang dugc yéu ciu cam két bo phiéu
cho van dé cua truong va dong thoi chiu trach nhiém 16i kéo thém ban beé
hodc déng nghiép minh. Ho nhan dugc |61 nhac nhé vé cude bo phi€u ngay
khi cudc bau cr chAm dirt. Chiing téi cling tao ra cac tam buu thi€p chién
dich va nhirng to truyén tin khac duoc thiét ké phu hop véi cac khu vuc cu
thé xuyén suét huyén. Lai mét [an nira, mot su khdi dau mai. Trong khi toi
khong thé chirng minh khoa hoc rang chién luvoc ndo da giip ching toi
thang cr, nhuwng chang toéi da vuot qua van dé doé véi thang loi I6n. Toi tin
rang nhirng ky thuat nay 13 vo gid déi vdi thanh céng cha ching toi va
ching t6i sé sir dung chiing [an nira trong nhirng chién dich sap téi.

Tim Batchelor, Giam doc Dao tao, Surrey

Khi déng vai tro 13 Trwdng phong dao tao tai mét cong ty duwoec pham I6n,
toi c6 trach nhiém khéi xuwdng mot Chuong trinh Gidi thiéu cac ky nang
ma&i téi 400 nhan vién ban hang ngudi My cua ching téi. Trong khi ching
toi biét rang chuong trinh nay rat mai, ching téi cling biét rang khéng phai
ai ciing nght giong minh vé sang ki€n nay. Rat nhiéu nhan vién lam viéc lau
nam cho cong ty cé thé nghi trudc day ho da biét vé chuwong trinh nay. Dua
trén y ki€én rang moi nguoi di theo su chi dao ciia nhiéu ngudi giong ho, &
giai doan dau cudc hoi thao, chang toéi da yéu cdu moi ngudi viét ra mot



diéu ho thuc su thich vé cudc hdi thao nay. Ching téi da chon ra nhirng
phan héi hay va in ra mét ap phich |6n dé treo |én twdng cho nhirng su
kién sap toi. Thuc té, trudce khi ching téi bat dau bat cr cudc tap huin nao
ching t6i déu yéu ciu cac dai bi€u xem lai nhirng t& ap phich nay va xem
diéu nhirng dong nghiép ctia ho da néi vé chuong trinh. Ban dau, toi hoi
hoai nghi mot chat liéu viéc lam don gian nay cé thé hiéu qua khéng,
nhuwng dnh hudng ctia né that kinh khung. Cudi chuong trinh, ching toi da
tap hgp duoc hon 200 email tor nguoi tham duw (mo6t con sé chua tirng cé).
Diéu thu vi 1a bang chirng nay cling gitp t6i gady anh hudng t&i cac 1anh dao
cap cao ung hd cho cac du an tuong lai ma téi lanh dao. Cudi cling, khéng
chi c6 toi ké cho ho |am thé ndo Phong dao tao lai thanh céng nhu vay. Gid
day toi c6 bang chirng clia 200 nhan vién da néi nhu vay.



Ghi chu

[1] Luke Skywalker: Mot nhan vat trong phim Chién tranh gilra cac vi sao, 1a
con trai ciia Anakin Skywalker (Darth Vader)

[2] Oscar Wilde, tén day da la Oscar Fingal O'Flahertie Wills Wilde, 1a moét
nha van néi ti€ng cla Ireland.

[3] Ralph Waldo Emerson (1803 - 1882): LA nha viét ti€u luan, nha tho, triét
gia nguoi MY, va cling 1a nguoi di dau trong phong trao tu luc canh sinh va
tri€t ly siéu viét.

[4] Aldous Leonard Huxley (1894 - 1963): La mot nha van ngudi Anh di cw
dén My va séng & Los Angeles cho dén khi chét ndm 1963. 6ng la mot
thanh vién cla gia toc Huxley néi ti€ng. Rat néi danh véi nhirng ti€u thuyét
va nhirng bai viét da dang vé |t hanh, truyén cho phim va kich ban.

[5] Thuc t€ nay dugc nhan manh tai mét cudc hdi thdo gan day ciia mot
trong cac tac gia. Thich tha véi viéc chi ra tinh huéng khong cé su tuong
doéng gilra tén va su nghiép cia mét ngudi, mét dai bi€u binh luan: “Téi ¢
mot ngudi ban tén la Dennis va anh ta khéng phai la bac sy nha khoa”. Khi
dugc mot dai biéu khac hoi 13 anh Dennis kia lam nghé gi, vi dai bi€u nay
thd dai va noi: “Thuc ra, anh ay 18 mét cong nhan pha cong trinh” (cha
thich, tir nay trong tiéng anh duoc bat dau bang chir cai D)
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