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LOT GIO'1 THIEU

(cho ban tiéng Viét)

Tat ca moi nguoi, vi nhing ly do khac nhau, it nhiéu déu noi déi, nhung khong ai thich thu
khi bi lira d6i. Nhitng 1 néi doi co thé v6 hai nhung cling co thé 1am chao dao cudc sdng cua
mot ca nhan hay hoat dong clla mot t& chitc. Cach tw vé, tranh bi sap by hay xoay chuyén tinh
thé hiéu qua nh4t, trong moi hoan canh, 13 nhan thLl’C ding doi phuong, phan doan dung su
viéc va chi dong kiém soat tinh hinh. Xa hon, muon tré thanh nguoi ludon nam git sy that,
chuing ta can phai diéu khién d6i phwong thay vi chiu &nh hwdng ctia ho.

Trang bi cho ban nhitng "vii khi” giao tlep sdc bén, Khéng thé bi lira doi cua Tién si David J.
Lieberman, chuyen gia hanh vi hoc noi tleng, chinh 13 mot cong cu ddc biét thi vi gitp ban
kham pha sy doi tra mot cach nhanh chéng va chinh xac. Cuén sach cung cap cac chién thuat
phat hién va str dung manh méi thuong bi bé qua hodc chwa dugc biét dén - hanh vi phi ngon
tw. Khi chung ta tro chuyén, 7% sw that an chira trong lo1i tw, 38% trong giong noi, 55% trong
hanh vi va ctr chi. Tuy nhién, chung ta thlro'ng chichuy dén loi tir va bo quén phan thong diép
thé hién qua cac nhan to ph1 ngon tw - phan I6n nhat va c6 thé noi 1a chan thuec nhat. b6 chinh
1a Iy do ban can dén  nhitng vi du sinh dong, nhitng tinh huong va kich ban dién hinh, dé tiép
thu va dé ap dung ma Lieberman duwa ra cuing nhitng phan tich cin ké va xac dang.

Khi nhdn ra nguoi ta dang noi ddi minh, mu quang lao vao cudc khau chién la ha sach. biéu
can 1am 1a nghe y nhuwng hiéu tit, 1a khoi goi ddi thoai theo chiéu huwong ma ban muodn dé thu
thap thong tin. Ap dung nhitng k§y thuat mang tinh dot pha va tién tién ciia Lieberman, ban sé
thy khong c6 rao can ndo trén hanh trinh di tim s that. Nhitng chién thuat nhw kip no, vién
dan bac, phwong an tan cong... hoan toan khong h1eu chién, khong cong kich d6i phwong mot
cach truc dién hay lam ho ton thuong nhu tén goi cua chung c6 thé hamy. Ching chi thuan tay
giup ban nhan biét su déi tra va d6i phé véi né mot cach kin ddo, khéo 1éo, mém déo nhung
hiéu qua ttrc thi, ma khong dé ddi phwong nhan ra la minh dang bi khai thac va didu khién.

Gitp ban ty vé chinh la muyc tiéu ctua Khdong thé bi Itra doi. Poc mot trang hay chi mot doan
khoang chuc dong bat ky trong cubén sach, ban cling deu thu duoc mot cong cu, mot kinh
nghiém co thé ap dung ngay vao thuc té€. La mot doc gia say mé nhurng hiém khi toi gap dugc
mot cuén sach co dong ma hiéu nghlem va c6 ¥ nghia thuc tién déi voi cudc séng hang ngay
cling nhw cong viéc clia ching ta dén thé. Khong hoan toan nhu tiéu dé ctia né, Khong the bi Iu'a
doi ' khong chi gitp chung ta nhan biét sy lira doi, ma con dwa chiing ta dén véi nghé thuat phi
ngodn tir, b6 mon nghe thuat ma néu chung ta thau h1eu va ap dung nhuan nhuyén chic chdn sé
giup chung ta dam phan v6 cung hiéu qua. biéu nay cang c6 y nghia hon khi Viét Nam da la
thanh vién chinh thtrc cia WTO, khi chiing ta tiép xdc nhiéu hon véi thé gioi bén ngoai, thé
gioi cua ngdn nglr cir chi. Chuc cac ban hdi nhap thanh cong vao thé gi¢i phang, véi cam nang
Khéng thé bi liva doi!
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LOT MO PAU

Tinh trung thuwc chinh 1a nén méng cta tat ca cac moi quan hé, cho du la céng viéc hay ca
nhan. Nhan thtrc dwoc muc dich that su cda ai d6 1a diéu rat c6 gia tri, thwong giup ban tiét
kiém thoi gian, tién bac, va strc lwc. Khi d6, ban sé c6 sirc manh dé kiém soat tinh hinh, hoic it
nhat cling khong bi loi dung

Khong c6 ndng lic nao 16n hon viéc ludn dua ra quyet dinh dung dan trong cudc séng. Du
vay, hdy nho rang cac quyét dinh ban dua ra chi vitng vang va dung dan khi can ctr vao su that.
Ban sé biét cach nhanra thong dlep an duwdi ngdn tr va phan dodn suy nghi cta nguoi khac khi
ho khong no6i that. Mot nguoi st dung kha nang nay rat thanh cong, khach hang cii cua toi, da
noéi: “Clt nhw c6 ngwoi nam ngay trong doanh trai cua ho - mot tién dén trong dau ho.”

Mot xa hoi ly twong sé khong can nhirng loi ndi dbi va cd cudn sach nay nita. Nhung ching
ta dang séng trong mot thé gidi khong hoan hao, ludn ton tai nhitng diéu déi tra. Va du ban cé
mudn hay khong thi ban van dang ¢ trong cudc choi. Cau héi dwoc ddt ra l1a: Liéu ban c6 mudn
thdng khong? Noi vi von, ban sé khong bao gio tro thanh ke ngoc nghéch mot lan nita. Trong
kinh doanh, ban sé & the thu'crng  phong. Du ¢ dau va bat ctr khi nao ban phai tiép xtc véi nguoi
khéc, ban sé c6 nhitng cong cu d€ gianh chién thang.

CUON SACH NAY MANG DBEN PIEU Gl VANEN PUQ'C SO DUNG NHU THE NAO?

Moi nguoi thuwong triu mén vi toi véi “khau sung di thué”, mot chuyén gia trong linh virc déi
nhan xtr thé. Véi tu cach 1a mot tién si tam ly hoc, chuyén gla st dung liéu phap thoi mién, t6i
cung cap cho céc cong ty cling nhw cac ca nhan mot “luc don bay” ma ngay ca nhirng luat su
hang dau, ké toan vién xudt sic hay nha quan tri sanh séi ciing khong thé cé duworc.

Ching ta thwong xuyén hiéu sai y nghia an sau cac thong diép. Khong phai lic nao moi
nguoi cling noi ra suy nghi that hoac suy nghi va 161 néi khong dong nhat véi nhau. Cudn sach
nay tap trung vao sw that va cadch nhan ra su that.

De lam moét nha thwong thuyet thanh cong, ban phai st dung 1 nhiéu chién thuat va L ky thuat,
tat ca déu dua vao suw chinh xac cta thong tin ban dugc cung cap Cau tra 1oi ban cé duoc tur
hau het cac siéu may tinh manh nhat thé gi¢i déu ching c6 gia tri gi néu nhitng con sd ban
cung cap cho ching xt ly déu sai léch.

Chung ta thuong khong dé y rang sy that rat dé bi bo qua trong mot cugc dam thoai, thwong
thuyet hoac tham van. Khi duoc ddt cau hdi: “Mot con ctru sé cé bao nhleu chan néu nhuw ban
goi dudi ctia né 1a chan?” Abraham Lincoln da trd 1&i: “Bén”, va dng gii thich: “Bdi vi goi dudi
Ia chan chang c6 nghia gi ca.”

Nguoi ta noi déi vi nhiéu ly do khac nhau, nhung viéc noi d01 hiém khi dem lai loi ich cho
nguoi bi lra doéi. Va dé la mot suw that khéng thé phu nhan vé van dé déi tra. Tat ca moi nguoi
déu noi d6i nhwng ching ai thich thu khi bi Itra doi.

Phai c6 it nhat hai nguoi thi mot loi néi d6i méi ¢6 hiéu luc - mét nguwoi ndi doi va mot
ngudi tin 1o néi déi d6. Ching ta chic chdn khong thé ngian chan nguwoi khac tim cach néi déi
nhuwng cé thé ngan ho dat dwoc muc dich.

Cuén sach nay bao gom tam _chuong, m01 chuong kham pha mét khia canh cua viéc ndi déi.
Cac ky thuat méi mé trong cudn sach nay sé giup ban xac dinh duwoc minh cé bi lira déi hay
khong. Né&u ban 1a nan nhan cia mot su lira doi, ching sé giup ban tim ra chan ly va _gianh
quyén kiém soat tinh hinh. Nhiéu vi du trong cuén sach nay rut ra tir cAc mdi quan hé ca nhan



va cac tinh hudng trong cong viéc; chic chin hiu hét ching ta c6 thé dong cdm véi nhirng tinh
huodng nay.

Chuong 1
NHU'NG DAU HIEU CUA SU LA DOI

Cudn sach nay khai thac nhirng diém ma moi nguoi thuong bo qua, do 1a viéc quan sat cac
manh mai trong ngén ngtr ctr chi. Chuwong 1 het ké 46 manh moi, biéu hién cua sy Itra déi, duoc
chia thanh bay muc. Mot s6 manh moi gan véi nhimg nguyén tidc co ban clia ngdn ngir cr chi,
trong khi s6 khac Tai st dung nhitng quy trinh va k¥ thuat tién tién hon nhw trong tam ngon
ngit tam ly va khai niém lya chon ngén ngtr than kinh. M6i muc két thiic bing mot phan tong
két dé doc gia tién theo doi.

Chuong 2
CACH PHAT HIEN KE DOI TRA

Chung ta thuwong mu quang lao vao cudc khau chién. N6i cach khac, ching ta thuwong nghi
dén nhitng cau hoi 1é ra chi nén hoi hai ngay sau khi cudc khiu chién két thic. Chwong nay dua
ra mot ké hoach cu thé dé phat hién sy lra dgi. Hé théng tinh vi nay lién quan dén viéc lwa
chon tir mot loat hoat canh c6 san klch 'ban, mdi canh lai thudc mot goc do tam ly khac nhau
Mobi kich ban bao gdm mot kip nd (primer), mot phwong an tin cong (attack sequence) va
nhitng vién dan bac (silver bullets).

Chuong 3

CHIEN THUAT PHAT GIAC S’ LUA DOI VA THU THAP THONG TIN TRONG CAC CUOC PAM
THOAI TINH CO

Néu trong cac cudc dam thoai tinh co ban nghi c6 nguoi dang noi doi ban, nhung bién phéap
thdm van chinh thirc khong cé tac dung thi sao? Chuwong nay cung cap nhitng ky thuat tinh vi
giup ban thu thap thong tin ma khong qua 16 liéu. Ban ccting sé hoc duoc cach khoi goi cudce tro
chuyen theo bat ky chiéu huéng nao ban Iwa chon dé c6 dwoc thong tin minh mudn. Chuwon
nay con dé cap dén nhiing thoi diém véi cac ch1en thuat khac nhau dé kham pha sy that, nhat
1a khi ban khong c6 Iuc bay ma ban can. N&u ban & thé manh thi cac quy trinh tam ly ciing khac
nhau.

Chuwong 4
CUOC PAU TRi

Cudc dau trf bao gom hai ky thuat don gian nhung dem lai két qua phi thwong. Khi ban st
dung ki thuat thir nhat, hau nhu khong ai c6 thé noi doi ban Khi ban khai thac k§j thuat thi
hai, ban cé thé nhan ra nhitng y dinh va dong co that sw ctia bat ky ai trong bat ky tinh hudng
nao.

Chuong 5
NHNG KY THUAT TIEN TIEN
Chuong nay trinh bay nhimg ky thudt dot pha dé tim ra chan ly. Str dung két hop gitra thuat

th6i mién va mot hé thong ma toi da phat trién, dwoc goi 1a “Kich ban thang hoa”, ban c6 thé
tac dOng trwec ti€p téi tAm tri vo thirc cia nguoi khac - tat ca chi thong qua cac cuoc dam thoai



va nguoi doi thoai véi ban khong phat hién ra diéu nay. Véi quy trinh nay, ban cé thé thuyét
phuc ngwoi khac néi ra sy that.

Chuong 6
TAM LY O PHIA BAN

Chuwong nay kham phd muoi quy tic co ban trong doi nhan xtr thé kiém soat y nghi cia
ching ta. Khi ban hoc dwoc nhitng quy tac nay, ban sé b1et cach phat hién sy that tw bat ky déi
twong nao. Véi suw hidu blet vé cach xt Iy thong tin ctia bd nio, ban c6 thé dé dang giy anh
hwéng 1én cac quyét dinh cia nguoi khac.

Chuwong 7
NHONG RAO CAN BEN TRONG: LOTNOI DOI TOI TE NHAT LA LOTNOI DOI CHINH MINH

bay la su that lon nhat trong mo6t cudn sach Vlet Ve su d01 tra: Ké thu néi déi nguy hiém
nhat cda chung ta chinh 1a ban than ching ta. T4t ca moi nguoi déu biét ai d6 dirt khoat khong
chiu tin rang vo hodc chong ngudi do[1] boi bac, bat ké ¢ nhirng diu hiéu canh bao diéu do.
Chu'crng nay cho ban biét cach nhan thirc va loa1 bo nhitng rao can bén trong ngan ban nhin
thay nhitng gi dang that sw dién ra.



NHU'NG RAO CAN BEN NGOAI: MANH LO1 TRONG NGHE

Chwong nay kham pha nhitng bi mat tam ly cua cac chuyén gia. Ban sé phat hién nhitng
nguoi chuyén nghiép - tir cac con bac chuyen nghiép cho tdi cac nha thu'o'ng thuyét bac thay -
lu6n tim cach ngdn ban nhan ra sy that mot cach khach quan. Anh huong cta nhirng ngudi nay
rat 1om; ho c6 thé tac dong manh mé& dén nhan thitc ciia ban vé thuc tién, di nhién trir khi ban
da doc cudn sach nay va suy nghi thau dao hon ho.



1. NHI’NG DAU HIEU CUA SU LU’A DOI

“Nguoi co mat dé nhin va c6 tai d€ nghe c6 thé ty thuyét phuc minh rang khong ngudi chét
nao co thé gitr dwoc bi mit.

Néu doi méi cAm lang thi ngwoi ta sé ndi bang dau ngdn tay; sw phan boi tiét ra tir ngudi do
tirng 16 chan 16ng.”

Sigmund Freud

Chuong nay liét ké 46 manh moi cia sw d6i tra, dwgc chia thanh bay muc. Cac manh moi co
thé duoc st dung doc 1ap hodc két hop voi nhau Trong khi mdt s6 manh méi 1a nhiing dau
hiéu tuyét voi thi hau hét cAc manh mo6i déu can dwoc xem xét trong bdi canh ctia tinh huéng
cu thé, ching khong mang tinh tuyét déi.

Mot s6 manh moi tinh vi dé€n mitc c6 thé dé dang bi bo qua trir phi ban that sy chu y. Nhirng
manh m&i khac c6 thé lai biéu hién qua rd rét. Trong mot so vi dy, ban sé gap nhitng 101 d6i tra
bi bo sot - nhiing gi 1€ ra phai c6 nhwng lai roi rét mat. Mot sé trwong hop khac, ban sé phai xtr
Iy nhitng 1&i d6i tra ¢ y - nhitng diéu néi hodc 1am khéng nhat quan véi phan con lai clia théng
diép.

Thinh thodng, ban s& khong thé tlep cin duoc véi tit cd nhitng manh mdi nay, chang han
ban khong thé truc t1ep quan sat nguoi ma ban dang néi chuyén qua dién thoai. Khong nhat
thiét phai ghi . nhé& tat cd manh m6i nay, vi sém hay mudn, ching ciing sé tré thanh ban chat
thit hai: ban sé din tré nén quen thudc v&i nhirng gi ban tim kiém, ldng nghe va truy van, dé c6
dwoc su that.

Mot vai chi bao, chang han nhw giéi tinh, sic tdc va nén tang van héa co thé anh hwdng dén
cach ching ta h1eu cac manh m01 khac nhau vi du nhw cach st dung ct chi va khoang cach ca
nhan. Mic du vay, véi phan 16n cac trudng hop, nhitng nhan t6 nay khong dang ké va cé thé bi
bé qua.

M6t s6 manh méi dwa ra nhirng quy tac tAm ly truyén thong nhw ngdn ngi ct chi va ngon
ngtr tam ly. Ching dwoc st dung dé phat giac nhiing chi tiét trdi ngwoc nam gitr thong diép
ngdn ngir va phi ngdn ngir. Ban cling hoc dwoc cach st dung nhirng phwong phap tinh vi duoc
phat trién tir nghién ctru cua toi trong linh viee d6i nhan xt thé. Mot trong nhirng céng cu do 1a
trong tam ngon ngit tam ly, no lién quan dé&n nhitng tir ngit ma mot ngwdi ndo dé chon dé phan
anh trang thai tam ly hién tai cua ho.

Mot khi ban nhian ra minh dang bi ltra doi, ban c6 nén choi bai ngtra véi ké n6i doéi ngay lap
tirc hay khong" Thlrcmg 1a khong! Cach hay nhét 1a chd tdm dén sy that ma ban da phat hién ra
va tiép tuc cudc tro chuyén, co gang gan loc thém thong tin. Né&u ban déi dau véi nguoi vira noi
ddi ban, sic thai cudc tro chuyén sé thay ddi va viéc thu thap thém su that sé& tré nén kho khin.
Do do, hay doi cho t6i khi c6 ddy du bang chirng, sau d6 quyét dinh xem nén d6i dau véi nguoi
dé vao thoi diém 4y hay dirng lai suy nghi cach st dung sw that nay cé loi nhat cho ban.



MUC 1: NGON NG CU CHI

Nhiing ctr dong cua tay chan déu phan anh nhitng cam xuc dich thyc ctia chung ta. Hau hét
moi ngwoi khong nhan thirc duoc rang co thé ndi bang mot thir ngdn ngit riéng; nhirng 161 noi
ddi ctia ban sé& dwoc nhan dién bang thir ngdn ngit do, sw that c6 thé luén dwoc quan sat am
tham.

Ban c6 thé da doc hodc nghe noi dén mo6t s6 manh moi nay, nhung ching chi la mot phan
nhd trong s6 cac chién thuat ma ban sé dwoc hoc.

Manh mdi 1: Ngbén ngit ciia d6i mat

Thuwong thi nguoi noi doéi khong hodc h1em khi nhin thang vao mat ching ta. bay la mot dau
hiéu thuong thay cua sw doi tra. Mot nguoi dang noi doi sé tim moi cach ne tranh sy tlep xUc
bang mat. Vo thure, nguoi do cam thay ban c6 thé nhin thau suy nghl cua ho qua doi mat. Va vi
cam thay toi 161, ngudi dé6 khong mudn doi dién véi ban. Thay vao do, ho sé nhin xuong hoac
liéc sang ero'ng khac. Nguorc lai, khi chung ta noi that hodc cam thay khé chiu vi mot 10 cao
budc khong ding, ching ta thwong hét sttc chi y va tap trung. Ching ta nhin chdm chdm vao ké
cao budc cu' nhu thé muén néi: “Anh sé khong thé trén tranh cho téi khi ching ta lam rd
chuyén nay.”

Manh méi 2: Co thé khéng bao gior néi doi
Thiéu hoat bat

Ban tay va canh tay la nhitng b6 phan cho ching ta biét c6 sw doi tra rat tuyét voi béi ching
duwoc str dung dé ra hiéu va de quan sat hon chan va ban chan. Nhung ban tay, canh tay, chan
va ban chan déucé thé cung cap thong tin néu ching ta quan sat can than. Khi ai d6 noi doéi
hoac glau giém diéu gi, nguoi do c6 xu hudng it cir dong canh tay va ban tay cta minh. Nguoi
dé6 c6 thé dat tay trén dui néu dang ngoi, hodc & bén swon néu dang dirng. Nguwoi do co thé dut
tay vao tui hodc siét chit cac ngoén tay; dudi thdng cac ngén tay thwong la mot cl chi chitng té
sw cdi mo.

ba bao gio ban nhan thay rang khi néi say sua, ban thuong vung Vay tay nham nhin manh
quan diém va truyen tai sw nhiét tinh cia minh chua? Va da bao gio ban nhan ra rang khi
khong tin tlrcmg vao nhlrng gl minh dang néi, ngdn ngit ctr chi ctia ban phan 4nh nhitng cam
gidc nay va tré nén vo hon chwa?

Thém nira, néu ban héi ai d6 mot cau hoi va ban tay ngwdi dé siét lai hoac budng thong, day
la diu hiéu chu'ng to sw tw vé va rut lui. Neu nguoi do that sy lan 10n truge nhirng 101 quy ket
hoac hang loat cau héi, ban tay s€ xoay ngura lén nhuw the muon noéi: “Cho tdi thém thong tin;
toi that sw khong hiéu” hoac “T6i chang co gi dé gidu giém ca.”

Gidu giém diéu gi do

Khi mot ngwdi ngoi voi tw the tay chan cung khép lai, 6 thé 1a bat chéo chir khong dudi ra,
nguoi do dang chirng to y nghi: “T61 dang gidu giém digu gi d6”. Nguoi do cam thay minh phal
tw vé. Khi cam thiy thoai mai va ty tin, chiing ta thwong dé tay chan tw do vuonra va chiém lay
khong gian. Nguoc lai, khi cam thiy bat an, co thé chung ta chiém it khong gian vat Iy hon, tay
va chan co vao, mot tw thé twong tw nhw thai nhi nim trong bao thai.

Nhirng ctr chi gia tao



Ctr chi va diéu b6 cua tay khong ty nhién va gan nhu may moc. Chung ta c6 thé dé dang quan
sat nhirng hanh vi nay ¢ cac dien vién va chinh tri gia vung vé. Ho c6 gang str dung diéu bo dé
thuyét phuc moi nguoi rang ho nhiét thanh véi niem tin cua minh, tuy nhién, ching ta khong
hé thdy s linh hoat trong ctr chi ctia ho. Cac ctt chi déu gia tao, khong tw nhién.

Manh moi 3: Su che diy vé thirc

Khi dang tra loi mot cau hoi hodc dwa ra mot tuyén b, ngudi d6 dwa ban tay 1én mat, do
thuong la mot d4u hiéu ctia sw déi tra. Néu nguoi dé lay tay che miéng trong khi ndi, chlrng to
rdng ho that sy khong tin nhu*ng diéu do 1a sy that; n6 giong nhu mot birc binh phong, mot c6
gang vd thirc nhdm che gidu ngdn tir ctia minh.

Trong qua trinh nghe, ngwoi do 13y tay che hoac s 1én mat nhw moét biéu hién vo thirc cua y
nght: “T6i that sy khong mudn nghe chuyén nay.” So' mii cling duoc coi 1a mot d4u hiéu noi
doi, hay cac hanh ddng khac nhw gii phia sau hodc canh tay, giui mét.

Nhitng bi€u hién nay c6 thé bi hiéu nham véi tw thé dang trdm tw suy nghi, von thwong
chirng to su tap trung va chu y cao do.

Manh moi 4: Nhin vai

Nhun vai la cw chi ma nguoi do dung dé chirng to6 thai do khong biét gi hoac tho o, thong
diép cda ho la: “T6i khong biét” hoac “T6i khong ‘quan tam.” Tuy nhién, néu ci chi nay chi
thoang qua - néu ban chi thoang thady né - d6 1a mot ddu hiéu &m chi mot diéu gi khac. Nguoi
d6 dang c6 ging chitng minh rang minh ty nhién va thoai mai véi cdu tra 161 cua ban than,
nhung sy that lai khong hé nhuw vay. Nhitng gl nguoi d6 cam nhdn khong phai la voi mot tinh
cam that sw, ngudi d6 khong that sw nhun vai.

Tinh hudng nay twong tu nhu khi ai d6 boi réi véi mot cau dua nhlrng lai gla vO rang minh
nght cau dua do that buon cwoi. Nhitng gi ban thay chi 1d mot nu cwoi “dau moi”, khong phai 1a
mot nu cwoi thoai mai téa trén ca gwong mat.

TONG KET

— Nguoi do sé it hodc khéng nhin truc tiép vao mat.

- Biéuld vat ly s€ han ché, tay va ban tay cir dong rat it, dwong nhu cing nhic va may moc.
Ban tay, canh tay va chan khep chat vao co thé; co thé chiém it khong gian hon.

- Ban tay c6 thé dwa lén mat hodc c6. Tuy nhién, cac b6 phan nay it co su tiép xac véi co
thé. Nguoi dé cling khong hin cham vao ngwe minh véi mot ctr chi mé 1ong ban tay .

- Néu nguwdi dé ¢ té ra tw nhién va thodi mai véi ciu trd 1o, ho ¢6 thé hoi nhin vai.



MUC 2: TRANG THAI TINH CAM: THAI PO NHAT QUAN VA MAU
THUAN

Cac ctr chi ca nhan can dwoc quan sat riéng biét Vagan voi nhirng gl ma ngwoi do dang noi.
Trong muc nay, chung ta sé nghlen ctru mdi quan hé gitra loi noéi va nhu'ng ct chi di kem. Bén
canh nhlrng mau thuan rd rét nhw hanh dong lic dau trong khi noi “vang”, con c6 nhiing diu
hiéu tinh té hon nhung khong kém phan 6 liéu chirng té c6 su déi tra. Nhu‘ng diu hiéu nay
dién ra ca chu dinh va vo thic.

C6 nhirng lic ching ta cha dinh c6 gang nhin manh quan diém cta minh, nhung vi ctr chi bi
cudng ép nén thiéu tw nhién va thoi diém khong thich hop. Khi ban biét thit cAn tim kiém, diéu
nay tré nén rd rang hon.

'Nhitng mau thuan giita ct chi, 101 néi va cdm xuc 1a ddu hiéu quan trong, thé& hién & cho ban
tlep nhan mot thong diép kép. Mot vi du 1a ai do lai nhe rang cuoi trong khi dang té ra dau
buon véi mot ngudi vira mat di ngwdi ban doi.

Hay quan sat nhiing gi duoc xem la biéu hién phan tng ban dau. Pay la mot biéu hién ban
dau cua cdm giac thuc, nd chi kéo dai chua day mot gidy cho téi khi ho ¢ co hoi che glau
chung. Tham chi, neu ban khong chop duoc biéu hlen thoang qua nay thi no sé thay doi va dé
1aly do khién ban ngo rang trang thai tinh cdm ban vira quan sat la gia tao.

Manh moi 5: Ping thoi diém la tit ca

Né&u ai d6 lac dau theo hwong xac nhan trudc khi hodc ngay khi 161 noi budng ra, thi day la
mot dau hiéu tich cuc chimg té nguoi dé noi that. Tuy nhién, néu nguoi do lac dau sau khi bay
td quan diém, c6 thé ho dang co to ra thuyét phuc, nhung vi d6 1a mét ctt chi gia tao - mot ctr
chi khong du'a vao tinh cdm - nén thoi diém la khéng thich hop.

Can tim kiém ca nhing cir dong ban tay va canh tay nham nhin manh mot quan diém sau
khi da tuyén bé. Clr chi nay giong nhw 101 giai thich dén sau. Nguoi do muon noi ra thit nhanh
nhung nhan thay rang c6 lé minh nén té rathat sw quyet liét va lam theo nhu vay. Thém vao dé,
cac cu dong ban tay va canh tay sé khong chi chAm ma duwdng nhw con may méc va khong an
khép véi viéc nhdn manh bang 1oi.

Néu ban mudn thuyet phuc ai dé rang ban dang gian dit khi ban that sy khong nhu vay, ban
s€ to ra gian dit va cau kinh. Nhung con nhiéu diéu hon thé. Thoi diém biéu hién gian dt trén
khu6n mat ma&i la van dé. Néu nét mat thé hién sau loi n6i (“Lic nay, toi rat kho ‘chiuvéi anh”...
ngung lai... va sau d6 té ra gidn dit) thi khong ding. Boc 16 nét mdt truge cau: “Toi rat khé chiu”
sé khong chirng té d6 1a néi doi. N6 cho thay rang ban dang nghi vé diéu ban néi hoic dang cé
chit khé khin trong viéc quyét dinh boc 16 con gian dit ctia minh nhu thé nao.

Tuong ty, nguoi nao tin vao loi noi ctia minh thuong clr dong dau & nhitng am tiét quan
trong dé hhan manh quan diém. Cic cr dong dau du theo huong lén, xuong hoac sang hai bén
thi ching déu duwoc cho 1a nhdm nhan manh nhing luan diém vay tuong dac biét. Mot cai gat
dau may méc ma khong cé trong tam la mot cilr dong c6 y thirc. Nhiing ctr dong coy thirc nay
nham the hién sw nhdn manh, nhwng khi ai d6 néi doi thi ching lai khong dn nhap véi nhip tw
nhién ctia thong diép.

Manh mdi 6: Mau thuan va nhit quan

Khéng chi c6 thoi diém quan trong, ching ta con can chid y dén kiéu ctr chi. Nguoi phu nit



nao cau may khi néi yéu ban tirc la dang truyen dat mot thong diép nguwoc lai. Mot biéu hién
khong nhat quan thay ro gitra diéu bo va loi noi chu’ng té rang nguoi noi dang noi doi. Mot vi
du tha vi 1a mo6t anh chang c6 ging bay to v6i ban gai rang anh ta yéu nang trong khi trong xua
tay khong khi. Twong tu, ban tay nam chdt va 101 tuyén b0 vé cdm giac thodi mai khéng hé an
khép véi nhau. Hiy bdo dam rang diéu bo an khép véi 1o noi.

Manh méi 7: Roi loan cdm x1c

Thoi diém cua cac cam xidc la mot diéu kho co thé gid tao dwgc. Hay quan sat ky ludng va
ban sé khong dé dang bi danh lura. Mot phan tng khong that thi khong tuw phat; do do, tai thoi
diém dau ctia mot cam xuc doi tra thwong cé6 mot chut do duw. Thoi lwong cta cam xuc cing
quan trong: Phan trng kéo dai hon trong truong ho'p d6 1a cdm x1c that. Poan két - cdm xuc két
thiic nhw thé nao - rat bat ngd. Nhw vy, cam xuc bi tri hodn xuat hién, kéo dai hon binh
thuwong va két thiic dot ngot.

Cam xuc ngac nhién la moét vi dy. Ngac nhién dén roi bién mat rat nhanh, vi thé, néu no6 kéo
dai thi d¢ la gia tao. Nhung khi ching ta gia vor ngac nhién, hau hét ching ta gitr nét mat kinh
ngac; biéu hién nay khong thit sw danh lira dwoc mot ngwoi quan sat tinh téo.

Manh méi 8: Vung biéu cam: Nhinbiét nu cwdi khong chin thit

Sw doi tra thuong biéu 16 han ché ¢ vung miéng. Mot ny cwoi chan that lam tuwoi tan ca
guwong mdt. Khi mot nu cwoi bi gwong ép sé Khién miéng khép lai, cing thang va khong co sy
chuyén dong nao trong mait hodc trén tran. Mot nu cwoi khong tac dong dén ca khudn mat la
ddu hiéu cta sy déi tra.

Khi ching ta dang ban ludn dén chu dé nay, hay y thirc rang nu cuwoi la chi€c mat na pho bién
nhat dé che gidu cdm xic. Cac biéu hién khac nhau ctia cdm xtic nhw ' gian dit, cam phan budn
tui hodc so hdi déu duoc che gidu dang sau nu cuoi. Noi cach khac mot nguoi khong | mudén bdc
16 nhitng cam xtic that cua minh c6 thé “khodc lay b6 mat vui ve.’ thng hay nho, néu nu cuoi
khéng phdn dnh cam xdc that - chang han cam xuc vui twoi - thi né sé khong bao quat ca
kKhu6n mat.

TONG KET

- Thoi diém ct chi va 1o néi biéu hién khéng khép nhau.

- DPiu clr d0ng may mac.

— Cr chi kh6ng nhit quan v&i thong diép loi néi.

— Thoi diém va thoi lwong cda cac clr chi biéu 16 cdm xic dwong nhw khong khép nhau.

- Sw biéu cdm s€ bi han ché & vung miéng khi nhirng cam xuc nhat dinh nhw vui swéng,
ngac nhién, so hii... cia ngudi dé 1a gia tao.



MUC 3: SU TUONG TAC GIT’A CAC CA NHAN

Ban can hiéu ro tu thé cia mot nguoi xét trong hoan canh riéng vatrong moi quan hé voi
moi truong xung quanh. Nguoi d6 cé thai do nhu thé ndo va tng xtt ra sao trong moi quan hé
véi nhitng gi ho néi la mot tin hiéu tuyét vori cho thdy mirc do thodi mai cia nguoi do.

Nhiéu nguoi tin rang khi bi budc t0i sai, chung ta thuong co6 thai do tu vé. Noi chung, trén
thuec té, chi nhu‘ng ké c6 16i méi co gang che gidu khuyét diém. Nguwoi vo toi thuong sé van o
thé “tin cong”. Mot vi du la néu Mary va John dang tranh cdi, khi Mary budc toi John chuyén gl
do, John khong tu dong chuyen sang thé phong thu. Néu anh ta vo tdi va phan déi nhirng gi
Mary dang noi, anh ta sé& tiép tuc cong kich. CAc manh méi dwéi day nghién ciru nhitng khac
biét gitra hai trang thai tam ly nay.

Manh méi 9: Thay doéi tw thé dau

Né&u ai d6 dang noi hoic ldng nghe mot thong diép ma ho khong thoai mai, ho c6 thé nga
dau ra xa khoi nguoi doi thoal bay la mot co gang nham tach ban than ra khéi ngudn géc gay
khé chiu. Néu nguoi dé cam thay thoai mai voi vi tri cua minh va an tdm v6i hanh dong ma
minh thuc hién, ho sé di chuyen dau vé phia nguoi d6i dién nham tlep can gan hon véi nguon
thong tin. Hay dé y y dongtac hat dau ngay lap tirc hodc khéo 1éo va tir tir lui dan ra xa. Mot trong
hai treong hop c6 thé xay ra.

Hanh dong nay rat khac biét - va khong nén nham véi dong tac hoi nghiéng dau vé mot bén.
bong tac nay xuat hién khi ching ta nghe mot diéu gi thu vi. N6 duoc coi la mot tw thé linh
hoat va sé& khong dwoc chdp nhan bdi mot ngwdi can che gidu chuyén gi dé.

Manh moi 10: Tw thé cua ké néi doi

Khi mo6t ngudi cam thdy tw tin trudc mot tinh huong hay mot cudc tro chuyén, nguwoi do
ding thang hodc ngdi thang lung. Hanh dong nay ciing chirng té rang ngudi do cam thay nhu
thé ndo vé ban than. Ngwoi tu tin va vitng tdm thuong dirng kiéu hanh, hai vai nga vé phia sau.
Nhiing nguoi b4t an hodc khdng tu tin vé ban than thudng dirng khom vai, hai tay dut trong tui
quan.

Nhiéu nghién ctru cho thay rang cach t6t nhat dé tranh khong “dong kich” la budc di manh
mé, ddu ngang cao va tay vung vay. Cach di chuyen nhu vay chirng to sw virng tin. Mot cudc tro
chuyen dem lai cdm giac tin twéng hoac bat an ciing sé tao ra tw thé twong ing.

Manh mdi 11: Néu nguwoi dé thang tién ra cira...

_Ciing nhu viéc ching ta thuong tranh xa ké de doa minh, nhitng ngudi cam thay bat loi vé
madt tam ly sé tranh xa nguoi quy két minh. Khi ching ta cam thay tAm dac voi nhirng y twong
clia minh va co gang thuyet phuc ngwoi khac, chung ta sé tién vé phia nguwoi do. Ké noi doi sé
td ra do duw khi tién gan hodc tham chi d6i d1en vOi nguoi quy két ho. Nguoi do6 hoi Xoay nguoi
hodc hoan toan tranh xa hoic dwng né han di. Thai do mat d01 mat thwong thay & ngudoi tim
cach bac lai mot tuyén b vu khéng. Ké néi déi thi khong nhuw vay.

Hay quan sat ca viéc ké néi doi di chuyén theo hwdng trén tranh. Khi cam thay kho chiu,
ngwoi do co thé xoay co thé hodc tim cach thoat ra. Néu dang dirng, ke noi ddi c6 thé tim vi tri
xoay lung vé phia tuong. Bi * ‘phoi bay” vé mat tim ly khlen nguoi do6 phai tim cho dwa vé mat
thé chat. Cam thay bi danh bay, ngudi do thtrcrng muon bao dam rang minh c6 thé thay duoc
chuyén gi sap dién ra tiép theo. Nhitng nguwoi tw tin va thoai mai khéng quan tdm dén viéc
gianh 1ay vi tri trung tam.



Manh méi 12: Néu ngwdi dé khong hé cé cam xuc, c6 thé ho dang lira gat

Ké néi déi sé it hoac khong dam ti€p xdc vé mat thé chat voi nguoi dang cung tro chuyén.
bay la mot dau hiéu tuyét voi va hoan toan dang tin ciy. Khi néi déi, hodc trong cudc tro
chuyén co yeu t6 doi tra, ké néi doi sé hiém khi dung cham vao nguoi khac Nguoi dé vo thirc
gidm bot mirc do thdn mat nham lam nhe 16i cta minh. Xuc giac chira madi lién hé véi tam ly,
duoc str dung khi chiing ta tin twdng sau sic vao nhitng gi minh dang néi.

Manh mo6i 13: Ngon tay khong bao gio chi tro

Nguoi nao noi doi hoac che gidu diéu gi dé h1em khi dung ngon tay chi vao ai d6 hodc chi
thang trudc mat. Dung ngon tay chi tro chirng to sirc thuyet phuc va uy thé cling nhw mu6n
nhan manh diéu gl do. Nguoi nao khong co cho dung viing chic c6 1& khong thé phat huy duoc
hanh dong phi ngon ngit mang tinh khinh thwong nay.

Manh méi 14: Ngo cut, rao can va tré ngai

Hay xem nguoi do co st dung nhiing d6 vat vo tri vo giac nhu goi, ly udng nuéc hay | bat ky
thir gi khac dé tao thanh mot rao chan giita ban va nguoi do khong. Néu nhu ban muon che
chdn dé tranh bi tén thuwong vé mit thé chat thi nguoi do cling vay, ho ciing muon bao vé minh
trwdc nhitng 1o cong kich. Co the nhin nhan mrc do thodi mai cua ai do6 trud'c mot chu dé cu
thé thong qua mirc do coi mo cua ho khi thao luan Ve chu dé ay. Néu nguoi do bo tri mot vat
1Jam rao chan vé&i ban thi ciing glong nhu viéc néi ra cau: “Tdi khong muon néi vé chuyén nay”,
chirng to c6 sy d01 tra hodc mot y dinh vung trom. Vi nguoi dé khong thé ding day va bo di
nén su kho chiu cda nguoi do tu boc 16 qua viéc tao ra nhitng rao chan giita ngudi doé va ban,
ngudi dwoc coi la nguon gdc gay ra sw khé chiu cho ho.

Jim, dong nghiép cua toi, k€ cho to6i nghe mot cau chuyén thu vi vé ong sep cli cda anh ay,
chu tich mot cong ty san xudt 16n. Moi khi Jim c6 madt trong van phong cia sép va twong trinh
cac Van dé vé nhan cong, nhitng sai sot cya san pham hoic bat ky van de gi lam cho vi chu tich
nay cam thay khong thoadi mai la y nhu rang ong ta lai dat chiéc coc uong ca phé 1én ban, ngay

trudc mat minh, gitra hai nguoi. Sau do, 6ng ta can than sap xep tat ca nhirng vat dung trén ban
thanh mot diy, tao ra mot rao chin gitta minh va nhan vién, mot hanh déng hoan toan vé thitc.

TONG KET

- Nguoi d6 c6 hanh dong di chuyén roi xa khéi nguoi két toi, c6 vé hwdng téi 16i ra.

- Nguoi dé do duw khi d6i dién véi ngudi két toi va c6 thé quay dau hodc xoay ca co thé.
~ Nguoi d6 sé ngoi vai tu thé hai vai rii xudng, it khi dirng thang véi canh tay dang rong.
— [thodc khong cé suw twong tac vat Iy nham thuyét phuc ban.

- Nguoi do sé khong chi tré tay vao nguwdi ma minh dang cé thuyét phuc.

- Nguoi dé c6 thé dat cac do vat gitra minh va ngwoi két toi minh.



MUC 4: NHO’NG GI PU'QC PHAT NGON: NOI DUNG LOT NOI
THUC TE

“Nhirng 101 doi tra xau xa nhat thwong dwoc ndi ra trong im lang.”
Robert Louis Stevenson

Nhiing ngon tu ching ta lya chon dé dién dat y nghi ctia ban than chinh la canh ctra dé kham
pha nhitng cam xuc that sy cta minh. Khi chung ta mudn néi déi, ching ta chon nhirng tur, cum
tir va cti phap nhat dinh ma ching ta nght rang sé truyen ta1 dwo'c sw that trong thong dlep cua
chung ta. Hay nghi dén nhiu cach ban cé thé dién dat tir* ‘vang”, ca bang l&i néi 1an hanh dong,
tin hiéu. Viéc chiing ta chon cach thirc dién dat ¥ nghi cho thidy mrc do6 chiing ta tin vao nhitng
gl minh néi.

Co sw khac biét rat tinh té gitra nhiing gi 1a su that voi nhitng gi do mot 1o noi déi dan dung
dé nghe c6 vé nhu 1a sy that. Nhitng ngon tir ching ta lwa chon dé truyén tai thong diép cé tac
dung phan 4nh nhitng cdm xtc that ctia ching ta nhiéu hon 14 minh nghi.

Manh méi 15: Ngwoi d6 st dung lai tir ngir cia ban dé giai thich ludn diém cia minh

Ban da bao gi¢ lvu y xem minh phan &ng nhuw thé nao trwoc nhu'ng ctr chi xa giao khi ban lo
dang chwa? Buoi sang, khi ban budc vao van phong va c6 nguoi noi: “Chic mot budi sang tot
lanh!” v&i ban, ban dap la1 ‘Chtic mot budi sang tot lanh!” Néu ban nhan duwoc 10'1 chao la: “Xin
chao!”, ban lai tra 1oi 1a: “Xin chao!” Ban khong hé ban tam dén chuyén phai c6 ging suy nghi.

Mac du vay, voi manh m01 nay, ke noi déi khong c6 thoi gian suy nghi, vi thé, nguoi do phan
anh nguoc tré lai phat ngoén cua nguoi ket toi vai Ve so hai. Vi nguoi d6 so bi phat giac néu lo
dang nén tra loi bang cach s dung ding ngon tir cia nguoi khac, nhung theo dang phu dinh.
Bién mét phat ngon khang dinh thanh phu dinh 1a cach nhanh nhit ma ké néi déi st dung de
tiép tuc cudc déi thoai. Chang han, mot c6 vo hoi: “Anh néi déi em day a?” Anh chong doi tra
dap: “Pau, anh khong hé néi déi em.” Cau h01 “Anh da tung déi em chwa day7" sé nhan dwoc
cau tra lovi: ¢ ‘Chura, anh chwa bao gior d6i em ca.” Pd tirng tré thanh chwa bao gio. Trén hét, hay
nh¢ rang ké c6 101 thwong mudn duwa ra cau tra 1oi that nhanh. Bat ky sw cham ché nao ciing
khién nguoi do cam thay dwdng nhu ti 161 ning thém. Va déi véi ké co 16i, mdi gidy troi qua
dwong nhw dai vo tan.

Nhimg ngudi phong van va thAm van c6 kinh nghiém hiéu ré quy tac dudi day lién quan dén
hinh thirc rut gon tw. Khi mot ke tinh nghi str dung dang rut gon tu thay cho viéc dién dat day
du thi xét vé mat thong ké, c6 toi 60% co hoi nguoi do noi that. boi khi, ké co 16, véri c6 ging
tdé ra ranh mach, khéng muén st dung hinh thitc rit gon tir trong phat ngoén cua minh; ho
mudn nhan manh khia canh khéng phdi vdy.

Manh méi 16: Ngudi dé cang c¢d gang, ban cang nén dé chirng

Nguwoi ta, thwong ndi rang khach hang thong minh nhdt la nhitng nguoi treo bién de
“KHONG TIEP NHAN VIEN TIEP THI”. Nhitng nguoi nay biét rang ho c6 thé mua bat ky thit gi
nén tim cach danh lac hwéng nhirng ngwoi ban hang.

Mot nguoi dang noi sy that khong ban tam dén _chuyén ban c0 hiéu nham ngwoi do hay
khong; ho ludn san long giai thich ro cho ban. K& néi doi muon biét chac chin rang ban h1eu
luan diém cta nguoi do ngay dé co thé thay doi cht dé va sé khong bi h01 thém cau héi nao
nira. Khi bang chlrng cua nguoi dé khong thuyét phuc, ngwoi doé thu'o'ng st dung nhitng ngon
tir “dao to bua lon” dé€ 14p chod tréng. Chang han, khi dwgc hoi di tirng gian 1an trong ky thi &



truong ludt chua, Peter co thé tra 10i: “T6i dam tin chac rang minh chua hé 1am vay.” Néu anh
ta tirng gian 1an va mudn thuyét phuc ai dé diéu ngwoc lai, cau tra loi cua anh ta chic chan sé
dirt khoat hon: “Khong, toi chua bao gio gian lan trong thi ctr ca.” Di nhién, nguoi chua bao gio
gian 1an c6 thé dwa ra cau tra 1o twong tu, vi thé, cau néi nay can dwoc xem xét trong bdi canh
hoi thoai va cé lién hé véi nhitng manh moi khéc.

Thinh thoang, c6 trudong hop nhirng nguoi khang dinh dit khoat mot y klen hodc quan dlem
lai khong hé tin vao y kién hay quan diém dé. Néu ho tw tin voi suy nghi cdla minh, ho sé cam
thay khong can phai thuyetphuc Neu ai d6 néi thang rang minh khong the bi lay chuyen diéu
d6 co6 nghia la ngwoi do biét minh c6 thé bi dao dong. Ngwdi d6 can noéi véi ban diéu nay dé
ban khong héi nita, b&i vi ho biét minh sé bi khuat phuc.

Théat nuc cuwdi 1a nguwoi tu tin sé sw dung nhung ciu noi ki€u nhu: “T6i xin 16i, day chinh Ia
nhlrng gl tot nhat ching ta c6 thé lam.” hoac “Téi e rang khong co nhiéu co hoi d& dam phan.”
Loi ndi ctia kiéu ngwdi nhw thé dem lai sw thodi mai cho ngudi d6i dién chit khong phai dé tw
bao vé minh.

Manh moi 17: Loi ndi hé

D61 khi chung ta néi mot diéu gi do trong khi y chung ta lai mudn ndi diéu khac. Tinh trang
nay duoc goi 1a noi hé, mot dang tiét 16 vo thirc khi ai d6 noi ra nhitng ngon tur khong dung lac,
phan anh va hé 16 cam xuc, suy nghi hodc y dinh that sw cua nguoi do. Chang han, co ngum
dinh néi: “Chung toi da lam viéc rat tich cuc cho dw 4n nay; ching toi mat ca dém dé hoan tat.”
c6 thé noéi hé thanh: “Ching toi da 1am viéc rat tich cuc cho dw 4n nay; chiing t6i mat ca dém dé
chép lai.”

Manh méi 18: T6i khéng phai la hang nguoi doé

Khi mot ngudi duge hoi mot cau hoi, néu nguoi do dap lai bang mot cAu tra 1o lam cho cau
hoi khong con thudc vé ai va ap dung dwoc cho ca thé gioi thi hiy coi chwng Ban hay thtt hoi ai
do cau: “Anh c6 trung thuc khl trd chuyén véi téi ngay hom qua khong?” Hay luu y neu ban
nhan dwoc cau trd 101 thé nay: “Di nhlen' T6i khong bao gio noi doi anh. Anh biét t6i cam thay
nhu* the nao véi chuyén déi trd ma.” Hodc khi mot ai d6 dwoc hoi: “Anh c6 an cap khi lam Cong
viéc méi didy nhat khong?” va nguoi dé dap lai: “Khong, toi nght an cap la diéu xau xa nhat.”
Hodc: “Anh di bao gi¢r Itra d6i em chwa?” va ban nhan dwoc cau tra 1oi: “Em biét anh cdm ghét
nhitng chuyén nhuw thé ma. Anh nghi chuyén do dang 1én 4n vé mit dao dao dic.” De nhan
manh hon, mét ké néi doi dwa ra nhing 161 qua quyet lam bang chitng cho sw v0 t0i cua minh
trong mot tinh hudng cu the Trong tam tri ke d6, bang chirng khong nghién vé phia minh nén
ho phai str dung hé théng niém tin huyén hoic ciia minh dé hau thun cho ban than.

Manh méi 19: Sy im ling ma vang

Ban da bao git gdy ra mot so sudt khi dang tro chuyén trong budi hen ho dau tién va né
khién ban khé chiu hoic lo lang chwa? Khi ban cam thay khong thoai mai, sy im ldng cang lam
ban them khé chiu. Ngtro'c lai, mot vai cap vo chong c6 thé thay rit thoai mai trudc s hién
dién cua nguoi kia hang gio li2n ma khong can néi véi nhau loi ndo. Ké c6 16i thuwdong thay khé
chiu véi swim ling.

Khi ai d6 dwoc hoi mot cau hoi, hdy cha y néu nguoi do tiép tuc bo sung thong tin ma khong
hé dwoc goi y. Mot kich ban dién hinh sé nhw thé nay Ban hoi cdu con trai rang no da ¢ dau
vao t6i thit sau. N6 dap ‘Con ra ngoai cung voi ban.” Ban khong thira nhan cau tra loi cta né.
Cau bé thay lo lang vi trong tAm tri nd  nghi rang n6 da khong thuyet phuc duoc ban. Vi thé, n6
ti€p tuc: “Bon con di xem phim.” N6 s t1ep tuc ké thém nhiéu chi tiét méi cho téi khi nao ban
dap loi, nhw thé méi lam cho né biét rang né da thuyét phuc dwoc ban.



Truong hop nay khong nén nhiam véi nguoi ké tat tAn tAt moi chuyén. Ké c6 16i k€ cau
chuyén cua minh theo ki€u “nho giot” cho toi khi nhan dworc 11 xac nhan. Nguoi dé sé noi dé
14p day khoadng tréng im lang.

Manh mo6i 20: MOt ciu tra 1o “ngu y” khong phai 1a ciu tra loi

Thuong khi mot ngwoi khong muon tra 1oi mot cau hoi, nguoi do sé tra 101 theo kiéu ngu y.
Chang han Ralph dang noi chuyén dién thoai voi mot c6 gai ma cau chua ting gap mat. Cu ta
noi dua: “Vay la em rat dep phai khong?” Co gai tlep tuc ké cho ciu ta rang co lam viéc ba ngay
mot tudn, tham dw mot 1op thé duc nhip diéu vao nhtrng ngay con lai va da tung hen ho véi
mot vai nguoi mau nam. bay khong phai la mot cau tra 1o1. C6 gai dang tim cach pha vé cau hoi
bang cach ngu yrang minh rat hap dan.

Poan trao dbi dudi day trich tr mot cudc hop bao gitra phong vién Helen Thomas va Ronald
Ziegler, thu ky bao chi cua Tong thong Nixon, vé vu Watergate (mot vu bé boi tinh bao chinh
tri Ion nhat nwéc My nam 1974 khién Nixon phal tuyén bo tir chirc).

THOMAS: Cho dén ldac nay, Tong thong da c6 yéu cau tlr chirc nao chwa va da c6 don tir chirc
nao dwoc dé trinh hodc nam trén ban déng ay chwa?

ZIEGLER: T6i da nhac di nhic lai roi, thua cd Helen, rang khong hé c6 thay doi gi vé vi thé
clia cic nhan vién Nha Trang.

THOMAS: Nhung d6 khong phai 1a mot cau hdi. Ong dy da c6 yéu cau tir chitc ndo chua?

ZIEGLER: Toi hiéu ciu hoi, va t6i da nghe thdy né tir Ian dau. Cho phep t6i noi chi tiét cau
tra 101 cia minh. Nhw téi da noi, khdng co thay doi gi vé vi thé cta cac nhan vién Nha Trang.
Khong hé c6 don ttr chirc nao du'oc trinh 1én ca.

Cau hoi “Tong thong da co yéu cau tlr chirc nao chwa?” khong dwoc tra 161 truc tiép hoac
gian tiép. Ziegler c6 gang ngu yrang ong dy dang dwa ra mot cau tra 1oi cho cau héi, nhung dng
ay khong hé tra lod no.



TONG KET

- Nguoi dé sé sir dung ngdn tir ciia ban dé néu quan diém cua ho.

— Ngudi d6 sé cung cip thém thong tin vé cAu chuyén cho t&i khi biét chac da thuyét phuc
dwoc ban.

- Nguoi dé cé thé can tré, ,gdy cho ban a an tuong rang suy nght cua nguoi do duoc dan
dung lén. Day thuong la mot c6 gadng nham han ché s thach thitc cda ban déi véi vi tri cta
nguoi do.

— Hay chud y nhitng 101 noi hé.

- Nguoi do lam cho cau tra 101 cia minh khong con thudc vé ai bang cach néu ra niém tin
ciia minh vé van dé thay vi tra lod truec tiép.

- Nguoi d6 cé thé ngu y mot cau tra 1oi nhung khong bao gior néi thang ra.



MUC 5: NHI’NG PIEU PO PUQ'C NOI RA NHU THE NAO

“Néi doi lam gi khi sw that c6 tac dung cho chinh muc dich d6.”
W. E. Forster

T6i c6 biét mot nha tao mau téc “madc” vi phu nir 1y tién thudng sau Khi cat toc. Khong mot
ai cam thay khé chiu véi dng ay béi vi 6ng ay thuc hién diéu dé vo6 hai dén mirc khién ban phai
bat cudi. Chinh cach lam d6 clia 6ng Ay khién moi chuyén khac hin.

Hai nhan vién ban hang c6 thé doc tit ca cac cam nang ban hang va hoc dwoc moi manh 101
ban hang, tuy vay mot nguoi sé van ban chay hon nguoi kia. Trong khi hai nguoi cung noi
nhiing loi giong nhau, nhung nhirng 161 nay truyén tai nhitng thong diép hoan toan khac nhau.
Cach no6i ra mot diéu gi d6 thwong quan trong khong kém ndi dung 1o néi.

Trong Am nhin manh vao nhing phan khac nhau cia mot cau c6 thé truyen tai nhirng y
nghia hoan toan khac nhau. Hay cha y cac cach dién gidi khac nhau cho cau: “Michelle bi bit
qua tang dn cap cta 6ng chi minh”, tiy thudc vao vi tri trong 4m.

Michelle / bi / bat qua tang / n cap / clia Ong chl / minh

a b C d e f

a. Khi nhin trong 4m vao tén Michelle, ban dang nhan manh dén d6i twong an cap.

b. Trong 4m nhén vao bj sé thu hat sw chd y dén thuc té rang viéc d6 da xay ra.

c. Trong &m nhin vao bdt qud tang chirng té rang viéc cd gai bi bat 1a rat bat thwong.
d. Nha&n vao dn cdp gitp ching ta biét rang dn cap 1a mot dic tinh cua co gai.

e. Trong dm nhin vao ctia 6ng chu cho thdy viéc dn cap clia mot 6ng chi - bat ky 6ng chu
nao - la rat bat thwong déi véi cod gai.

f. Néu minh dwgc nhdn manh, thi viéc c¢d gai da an cap cta chinh 6ng chu cb 4y 1a rit bat
thwong.

Muc nay kham pha nhitng dlem tinh té trong giao tiép. Ban sé thiy nhirng y nghi 4n gidu cia
ngudi phat ngdn ludn dn khép véi cach ngudi do biéu 16 bang 1.

Manh mo6i 21: Toc d6 tra loi cau hoi

C6 mot nguyén tac then chét vé t6c do tra 1o ciia mot nguoi. biéu nay thay ré nhit khi ban
héi vé nhu*ng diéu mo ho ching han nhw quan diém hodc niém tin - thay vi sy that. Mot chudi
nha hang noi tiéng da st dung . cach kiém tra gidihan thoi gian phan ting trong quy trinh tuyen
dung cua minh. Ho hoi &ng vién co thién kién gi doi voi cac nhom sac toc khac khong hoac co
cam thay khé chiu khi cting 1am viéc hoic phuc vu mot s6 doi twgng nao do khong. Ung vién
cang mat nhiéu thoi gian dé tra 10'1 “khong thi diém s6 cang thap C3u hoi nay lién quan dén
niém tin va can cé ca quy trinh xt Iy n6i tam. Ngwoi nao khong hé c6 thién kién sé tra loi rat
nhanh. Ngudi ¢ thién kién mat nhieu thoi gian hon dé danh gia cau héi va hinh thanh cau tra
101. Nhitng nguoi c6 thién klen cO gang bat kip cau tra 1o “ding” va diéu ndy mat nhiéu thoi
gian hon la chi viéc dwa ra cau tra loi trung thuec.

Mot yéu td khac cAn xem xét 1a tdc do. Phan con lai ctia cAu ndi tiép sau ciu tra loi ngdn gon



dau tién c6 toc do nhanh cham nhw thé nao? Trong nhiing cau noi trung thwe, mot cau tra 161

6” hoac “khong nhanh thlrcrng di kém véi mot loi giai thich rat nhanh chong Néu ngum do
n01 d6i thi phan con lai cda cau néi c6 the phat ra cham hon vl nguoi do noi ra cau “co” hodc
“khéng” di nhanh nhung sau d6 lai can c6 thoi gian dé nghi 1o giai thich.

Manh moi 22: Pén bu

Hay nghi ngd nguoi c6 phan ung khong tuwong tng véi cau hoi hodc 101 nhan xet. Nguwoi do
dang tim cach dat dwgc vai muc dich. Ngwoi d6 mudn to ra minh bi xuc pham trudéc 1oi két toi,
nhung sw that lai khong phal nhw viy. Vi thé, nguoi do cuwong dleu su buc boi clia minh,
thuwong bang cach khong to ra nhiét tinh nita. Ngwoi dé c6 gang thuyét phuc ban vi bang chu'ng
khong du strc thuyét phuc. Ciing can lwu y nhitng 1o chi trich kich liét ma nguoi do nhic di
nhic lai d€ khang dinh quan diém da néu.

Mot ngudi c6 thé tuyén bd van dé khac minh tikc gian vé mot nguyén do hodc tin diéu bai vi
nguoi do dang c6 thuyét phuc ban than cling nhuw nguoi két toi. That thu vi la phan &ng nay
dién ra vo6 thirc. Mot nguoi tuyén bo rang minh rat kién quyet phan déi nan mai dam €O thé
dang che gidu nhu'ng cam xuc thit cia minh v6n hoan toan nguoc lai. Ngudi dé cung cb quan
diém _cong khai ctua minh bing cach nhiét thanh biéu 16 né. Du vay, di nhién ngwoi dé cé thé
ch1 s6i noi v&i ly do ciia minh, vi thé loi tuyén bd nay can dwoc xem xét trong boi canh cu thé
cua cudc tro chuyeén.

Loai nguoi nay ciing do du khi str dung nhing tir ngir thé hién sy gan b6 hodc sé& hiru. Chang
han trong khi dang noi doi Ve chiéc xe hoi vira bi danh cap, Ilgll’O’l do6 co6 thé nhic den no la
chlec xe” hoac ° chlec xe ay chir khong phai 1a “chiéc xe cta t6i” hoic * chlec xe cua chung
t6i.” Khi noi d6i vé mot moi quan hé hoac nhlrng hanh dong doi VO‘l mot ngu'o'l nguoi do co
thé st dung nhlrng cum tir nhw “m6i quan hé” hoic “thing bé dy” thay vi “méi quan hé cta
chiing t6i” hoic “thang bé nha t6i”.

Manh méi 23: Sw nhan manh tao nén y nghia

Cac dai tw toi, chung téi it duwgc st dung hodc khong hé xudt hién. Ké né6i déi khong mudn
thira nhan nhu'ng 16 minh néi. Khi mot nguoi dang noi that, nguoi do thu'o'ng nhin manh dai
tlr ngang bang hodc tham chi hon hin phan con lai cua cau néi. Thay vi néi “Vang, chinh t6i”,
mot ngudi néi doi cé thé dap lai bang mot chit “vang” coc loc.

boi voi ké ndi déi, nhiing tr biéu dat khong duoc nhin manh. Chang han, cdu “Chung toi da
c6 mot quang thoi | gian tuyét voooi!” truyen tai sw sé hitu d01 voi nhing 101 néi. Con ké néi doi
s& noéi rat nhanh cau “Moi chuyén tuyét voi” - nhat nh&o va khéng rang budc.

i Khi mot nguoi néi that, cidu déng tinh hodc phd nhin chi c6 mét hodc hai tir c6 thé duwoc kéo
ai

dé nhin manh - “Kho66ng”, "Vaaang” hodc “Di nhiééén”. Kiéu nhan manh nay thuong khong
thay trong trueong hop noi dai. Hién twong kéo dai nay xay ra vi nguwoi noi that thiy thoai mai
voi vi the cua minh va khong ban tam dén chuyén “bay tro” voi cau tra loi cua minh. Mot nguoi
ban cua toi la huén luyén vién dlen xuat ké voi toi rang nhirng dién vién khong tinh t& thuong
no6i hét nhirng 161 thoai ctia minh véi trong am déu déu, mot sw to giac chét ngwoi rang ho méi
Kao nglhe Théi quen kéo dai nhitng tir quan trong thwong lam cho man trinh dién thuyét phuc

on nhiéu.

Thém vao dd, sé c6 kha nang khéng c6 am diéu cao hodc thap, chi c6 nhiing am diéu ntra
voi. Khéng chi giong cao hon - nhw bat ky cac co khac, cac day thanh am cling cang do strc ép -
ma sy chuyen doi giong diéu cling thiéu vang. Ching ta thuong chuyen giong dé nhan manh
khi duwa ra mot luan diém. Mot 1o1 néi ddi thwong duoc dua ra véi chat giong déu déu, khong



hé c6 bat ky sdc thai that sw nao.
Manh moi 24: Ké néi lAm bam

Ké néi doi c6 thé sir dung nhitng ng6n tw khong ro rang; chung duong nhuw 1a sy guong gao.
Tip ngudi nay co6 xu huwong lam bam va néi khé hon néu nguoi do say suwa voi tuyén bo cha
minh. Tuy nhién, do so¢ hai, cé thé giong nguoi do tré nén cao hon va toc do phat ngon tdang
1én. Ngit phap va ct phap c6 thé sai, cdu tric cau nghéo nan va chic chin sé néi nhAm mot so
tu.

Khi Sarah thira nhan tinh yéu cua c6 danh cho vi hon phu, c6 giai bay véi anh ta rang co
quan tam dén anh ta nhu thé nao. Va anh ta dap loi bang mot chat giong vira di nghe, don gian
la nhac lai chinh nhitng 101 cta nguoi yéu. biéu nay duong nhu khong phai 1a mot van dé 1on
cho toi khi co bat dau két hop vai dleu khac lai. Theo ban ndng, ching ta biét rang khi mot
ngwdi phan tng giong nhw ngudi yéu ciia Sarah tirc 1a dang thiéu vang cai gi d6. Va cai gi doé lai
thuwong la sw that.

Manh mo6i 25: Cau hoi va 1o tuyén bo phat &m khong giong nhau

bat mot cau hoi va dwa ra mot tuyén bé c6 hai cach ndi khac han nhau. Khi mot nguoi dat
cau héi: “Anh dang lam gi day" dau ngudi d6 ngdng 1én va hai mat cling sé mo to hon khi dén
doan cuoi ciu, roi vao dm dy trong tir ddy.

Vay diéu nay hitu ich nhu thé nao? Gia s ban nhan dwoc mot cau tra loi nghe giong nhu
mot tuyén bd nhung lai & dang mot cau hoi. Bleu nay chlrng to rang nguoi kia khong chac chan
voi tuyén b0 cha mlnh va dang tim ki€m sw xac nhan tir phia ban, Néu ban héi ai d6 mot cau
hoi va ngwoi dé qua quyét noi “XYZ", nhu'ng giong noi, dau va mat nguoi do lai nhuwén 1én &
phan cudi ciu thi strc thuyét phuc cua ngwdi dé khong manh dén mirc khién ban tin twéng.

TONG KET

- _Trudc nhiing ciu hoi vé niém tin va quan diém, ké néi doi thwong mat nhiéu thoi gian
hon d€ suy nghi cau tra loi.

- Hay dé y nhitng phan ng khéng twong rng v&i cau hoi.

- Nguoi dang noi déi c6 thé bo cac dai tir va noi bang chat giong déu déu, khong co sirc
bleu cam. Ngon tu co thé bi xuyén tac, cl phdap va ngit phap c6 thé sai. Néi cach khac, cau cu
clia ngwdi dé chic chin sé 16n xon.

— Nhitng ciu néi nghe giéng nhu cau hdi ching té rang ngwoi dé dang tim cdm gidc an
toan.



MUC 6: HINH BONG TAM LY

~Nhitng manh mdi nay lién quan dén cach nghi cta ké néi déi va nhirng yéu té thwong thiéu
vang trong mot ciu chuyén huw ciu.

Manh mo6i 26: Trong tAm tri ngwdi do6, do 1a mot ké dang lira doi

Cach nguoi khac nhin nhin thé gidi phan anh cach ho nhin nhin ban than. Néu ho nghi ran
thé gidi chi la mot cai bé phot chtra toan nhitng diéu déi tra va Itra loc thi ban than ho co thé
cling day ray nhirng diéu déi tra. Hay coi chwng nhu'ng nguoi ludn noi voi ban rang the gioi
ma&i suy doi lam sao. That ding nhw cau tuc ngit: “Ngudi lam sao clia chiém bao lam vay”.

DPac biét, neu ai dé bat ngo quy két ban néi déi ma khong hé c6 bing chwng that sw thi hay
tw hdi mlnh ‘Tai sao ké do lai hoang tudng vay?” Vé mat tam ly, day chinh 13 “Suy bung ta ra
bung nguoi”. Pé 1a 1y do cac tay dai bip lu6n két toi nguoi khac gian doi. Néu ban lién tuc bi
chat van vé dong co hodc hanh dong ctia minh, diéu nay sé khién ban thay can phai canh giac.
C6 phai ching ta van thu'(yng nghe mot anh chang hay ghen khong ngot quy két ban gai lra doi
minh nhung sau dé chinh c6 gai lai phat hién ra ring anh chang d6 pham phai tit ca nhitng
diéu anh ta quy két cho cd khong?

Twong tw, néu nguoi do lubn hoi ban rang ban c6 tin anh ta khong thi hay de chung. Nhan
vat hoang tuwong nay cam thay moi nguoi co thé nhin thau minh nén nghi ngo su chinh tryc bé
ngoai cua chinh minh, Néu cau tra loi cia ban khong that sw boc 16 suy nghi ciia ban, thi ké néi
ddi c6 thé phan g bing cau gi d6 dai loai nhu: “Anh khong tin toi sao?”

DAy 1a mot quy tac rat hay: Hau hét nhitng ngwoi néi that déu mong mudn dwoc tin twdng.
Manh mo6i 27: Anh chang doc than

Trong tdm cua ngwoi ma ban dang c6 gang danh gia murc do thanh thuc thudc ban than
ngwoi dé hay cac yéu to bén ngoa17 Hay bao mot ngudi dan 6ng doc than di vao mot quan
ruou voi hy vong gap duwgc mot nguoi phu ni. Né&u anh ta nghi minh du hap dan va bat mat thi
trong tAm cda anh sé nhdm vao chi tiét ngwoi phu nit trong quan rugu trong nhuw the nao. Néu
anh ta nght minh khong hap dan anh ta sé quan tdm nhleu hon dén hinh thitc ctia minh. Néi
cach khic, trong tim ctia ngwdi dé thay doi tuy thudc vao mirc do tw tin vao ban than.

Khi mot nguo1i ty tin voi 101 néi cuia minh, ngudi d6 quan tam nhiéu hon dén viéc ban hiéu
nguoi do khong va it dé y dén chuyén trong nguoi do ra sao trong mit ban. Pay 1a mot manh
moi rat tinh te tuy vay ching ta c6 thé tim thay nhitng vi du vé diéu nay trong cudc song hang
ngay. Pon gian la khi ban quan tadm dén viéc néu ra mot quan di€ém, ban muon blet chac rang
nguoi khac hiéu minh. Khi ban néi d6i hodc c6 gang che gidu diéu 81, trong tam cua ban lai don
vao ban than - tp trung vao chuyén ban néi va trong nhuw thé nao Kkhi ban noi dén “su that”.
Ban lo lang dén moi loi néi va ct chi ciia minh. Ban c6 gang hanh xt theo mot cach thirc nhat
dinh dé dwoc nhin nhan ding nhw minh muén vay. Su khac biét rat tinh t&, nhung su twong
phan lai rat 1én.

Manh méi 28: Khia canh khac trong chuyén néi déi

bay la mot diu hiéu ro rét chirng to mot cau chuyén khon hé c6 that. Vi rat can trong khi ké
cac chi tiét cua mot sw kién, ké néi doi thlrong b6 sot mot yéu to then chot - quan diém hoacy 'y
kién cia nguoi khac. N6 lam tang thém mot khia canh, mot tang ¥ nghia khac vao suy nghi cua
nguoi d6 rang ke noi doi thwong khong dl sang suét. Trong khi cau chuyén c6 the cé thém
nhitng nhin vat khac nhung suy nghi cua nhitng ngwoi ay thi khong hé dwoc ndi dén. Gia sk



ban hoi ban gai rang nang da ¢ dau toi qua. Nang bao ban rang nang phai lam viéc mudn.
Nhu'ng ban  khong tin d6 1a sy that. Vi thé, ban muodn cé thém thong tin va héi nang bira an téi
c6 nhitng gi. Pay Ia hai cau tra loi ma cé thé nang sé dwa ra:

1. “O, em that sy khong thay déi, vi thé, em vé nha va xem tivi cing v&i ngwdi ban cung
phong. Co 3 Ay ndu mén mi soi nhung em khong dung dia.”

2.“A, em khong that sw thay doi, vi thé, em vé nha va xem tivi. Co ban cung phong em ng&
ngang dén muc 1am em 1& ca bita 3 an, dac b1et la mén mi soi noi tiéng cda co ay.’

Ca hai ciu trd loi déu chira dung thong tin nhw nhau, nhung cau thi hai c6 thém mot tang
suy nghi nita - quan diém cta c6 ban cung phong. Ban nang cla ching ta c6 thé mach bao rang
cau tra o1 nay dang tin cdy hon va chic chan 1a ding hon cau thr nhit. Viéc khong dua quan
diém cta nguoi khac vao cdu tra 101 khong lam giam gia tri cua no ngay. Mic du vay, viéc nguoi
dﬁ)l thoai dwa quan diém clia ngudi khac vao thwong sé chirng té rang ban dang dwoc nghe sw
that.

Manh méi 29: Moi thir déu hoan hdo

Mot didu hdu nhw ludn thi€u vang trong cau chuyén khong c6 that - d6 la nhiing gi xdu hay
d¢ té. Nhitng su kién dwoc tao dung hi€ém khi cé bat Ky chi tiét nao tiéu cyc. Mot nguoi dang
néi déi quan tam dén viéc lam cho cau chuyén cua minh su6n sé va suy nghi cua nguoi do
mang tinh mot chiéu. Suy nghi nay chi la suy nghi so cap von tich cwe. Phu dlnh khong pha1 la
mot xic cdm so cip. Rat giéng nhw 1a khi toi noi: “bung nghi dén con voi” thi thuc té, ban
khong thé lam theo ménh 1énh d6 duorc. bE xtr ly thong tin, trudc tién ban can 1 nghi ¢ den con voi.
Hay dé nghi mot nguoi ban ké cho ban ‘nghe vé ky nghi m¢i day cua co ay. C6 ay s& noi het tat
ca nhitng diéu cin ban, ca tich cuc va tiéu cuc - c6 the thirc an ngon, c6 thé la chuyen bay bi tré.
Sau do, hdy bao ai do b1a ra mot cau chuyén vé mot ky nghi ma ngudi dé chwa hé trai qua. Ban
sé thay rang cac yéu t6 thwong déu tich cuc. Hanh Iy khong bao gi¢r bi that lac trong mot
chuyén di “bia dat”.

Mot ddu hiéu cia manh m6i nay la: néu cau chuyén duoc str dung nhu mot 161 giai thich cho
ly do nguoi d6 bi tré hoiac phai huy bo ke hoach thi r6 rang ban c6 thé trong doi nhitng chi tiét
tiéu cuc. Trong trudng hop dé, manh méi nay chiang cé tac dung gi.

Manh moi 30: Con diéu gi ban mudén biét khéng?

Mot ké néi d01 tron tru co thé tap tra 1o cac cau hoi de 161 ndi cia minh tré ‘nén nhu that.
Nhlrng ngay ca ke noi déi gioi nhat cling phai’ ‘dau hang” néu khong hoi nhitng cau hoi that. Ly
do cta diéu nay la cudc noéi chuyén khong c6 that déi véi ké néi doi. Rut cuc, nguoi dé khong
quan tam dén viéc biét duoc bat ky diéu gi. Ngu’crl do chi mudn thuyet phuc ban rang minh
dang noi that. Chang han, trong cudc hen ho dau tién ciia mot d01 trai gai, Randy hoi c6 ban gai
maoi quen rang c6 da tirng di xét nghlem AIDS chura. C6 4y tra 1oi: “0i, co, chdc chdn roi!” va t1ep
tuc ké vé nhing lan di kham thuong nién, lay mau, v.v... Va sau do chang c6 gl nira! Néu c6 ay
quan tam dén strc khée clia minh, nhw ham y trong cau trd 1o ctia c6 4y, thi c6 dy da hoi anh
cau hoi tuong tu. Ke noi déi thu'o'ng khong nhan thirc dwgc rang té ra trung thuc cé nghia la
vira tra lod vira héi lai cau héi.

TONG KET

- Chung ta thwong nhin nhan thé gi¢i nhw mot sw phan chi€u hinh dnh ban than. Néu ban
bi quy k&t mot dieu gi dé, hdy kiém chimng sw thanh thuc clia ké quy két.

- Hay danh gia liéu trong tAm clia ngwdi d6 nam & chinh ban than ngwoi dé hay thudc yéu



td bén ngoai. Khi mot nguoi tw tin véi nhitng gl minh noi, nguoi do thwong quan tam nhiéu
hon dén viéc ban hiéu ngwoi do va it dé y dén viéc trong ho thé nao trong mat ban.

- Quan diém ctia mo6t nhan vat thir ba chac chidn khong hé c6 trong cu chuyén cua ké néi
doi.

— Khi ké mot cAu chuyén, ké néi d6i thuwong bo sot nhirng khia canh tiéu cuec.

- MOt ké ndi ddi sdn long tra loi cac cAu hdi ctia ban nhung lai khéng dit ra cAu héi cAu nao
cho ban.



MUC 7: NHI’NG DAU HIEU CHUNG CUA SU DOI TRA

Phan dudi day tap hop mot loat manh ma&i chi ra sw doi tra. Ching c6 thé dwoc str dung doc
14p hoic két hop véi nhitng manh m6i khac va c6 do tin cay cao.

Manh méi 31: 0i, tdi that vui vi chuyén dé da xong!

Trong qua trinh tro chuyén, hdy quan sat va ldng nghe that c4n than khi chu dé duoc thay
doi. Ngwoi do co té ra vui mung hon khong? Ngwoi do duong nhu thay thoai mai hon khong?
Tham chi ngudi dé con mim cwoi hodc cudi to.

Hay chuy tw thé cia nguoi do. Tw thé ay co tro nén thu thai hodc bot phong thu hon khong?
Chi tiét to cdo ké ndi doi & day la tim trang ctia nguoi do thay ddi nhanh dén mtc do nao, diéu
do cing ching to sw kho chiu cua nguoi do doi véi cha dé trudec. Hay ki€ém tra nguoi d6 dé
xem liéu ho c6 nhanh chéng thay doi cha dé hay khong. Néu nguwoi d6 bi budc toi vi mot
chuyen rat xau xa nhung sy that vo toi thi nguoi do sé buc tirc voi 1o budc toi va sé yéu cau di
sau hon vao chu dé 3 Ay, hoac lic nay hodc mot ngay ndo dé. Hay nhé rang ké c6 16i mudn thay
ddi chti d&; ngwoi vo toi ludn mudn tiép tuc trao doi thong tin.

Manh m6i 32: Sao anh ddm quy két t6i?

Néu ngudi do bi quy két mot chuyén gi va khong hé to6 ra buc boi, khé chiu vé viéc danh du
cua minh bi nghi ngo, day 1a mot tin hiéu rat _dang tin cay cho thay rang nguoi dé mat canh
giac. Nguoi ta néi rdng trong giai doan diu clia vy diéu tra 0. J. Simpson, mot ngdi sao bong
bau duc noi tiéng & nwéc My, ngwoi da duoc trang an trong vu giét vo cii Nicole Brown
Simpson va ban trai 1a Ron Goldman nam 1995, cac tham tir nghi that la lung 1a Simpson khong
t6 ra buc tirc trwedre 1o buoc toi.

Khi bi két tdi, ké ndi d01 s€ van to ra vO cam, glong nhw mot sinh vién bi giao vién chu
nhiém khién trach. Mot ve ngoai nhuw thé néi: “Sao co?!” sé khong hé xuat hién. Ké néi d6i quan
tAm nhiéu dén cach minh sé tra loi hon 1 thai do trudc 1o budc toi.

Manh mo6i 33: Pirng bao gio tin ai néi diéu nay

Ban da bao glo gap ai do6 luén bat ddu moi ciu noi bang nhirng cum tir nhu “No6i that”, “Noi
thang nhé” hoac “No6i that véi anh” chua? Ngwm nao noi that sé khong can thuyét phuc ban
trudre khi néi ra nhitng 1&i néi ctia minh. Mot s nguoi o thoi quen str dung nhirng cum tir nay.
Nhing cach dién dat nhw thé mang nghia den la moi diéu noi ra trudc chung deu 1a néi doi,
moi diéu noi ra sau do6 1€ ra ciing sé l1a néi déi, nhu'ng ltc nay, nguoi do quyet dinh néi that vai
ban. Néu nhitng cum ttr nay khong phai la mot phan trong von tur vyng cua ai do thi hiy dé
chirng! Néu ai dé6 dang nodi voi ban su that, chac chin nguoi d6 khong bat dau bang cach noi
nhitng 1o nhw thé. Néu nguoi do cam thay cin ndi v&i ban rang minh trung thuc va ban sap

dwoc nghe toan bd sw that thi ban c6 thé hoan toan tin chic rang ban sé& khong nhan dwoc diéu
do.

Dang manh moi nay con c¢é cum tir mang tinh lan téa va luén gay khoé chiu la: “Tai sao toi
phai néi déi ch¥?” Néu ban nhan duoc phan hoi nhw thé cho loi budc téi ma ban vira dua ra,
hay nghi ngdr. N&u bi két toi, ngudri dé c6 thé cé mot ly do tuyét vori dé néi doi.

Cac cau nhu: "T6i khong the néi doi” hay “Toi chua bao gio noi déi” lu6n duoc t1ep nhan voi
sw than trong. Bat ky ai can néu ro ban chat dirc hanh clia minh déu lam vay vi ban sé khong co
cach nao khac dé biét diéu d6. Mot s6 nguoi sé noi veé bat ctr diéu gi nghe c6 vé tin cdy, tham
chi néi déi trang tron treéc mat ban. Danh dw ctia mot ngudi nén tw 1én tiéng. Khi ai dé bao



ban rang ho 1a ngudi trung thuc nhit ma ban tirng gap, dirng quay lung bé di - hay chay that
nhanh.

Manh mdi 34: Toi c6 san cac ciu tra loi ding lic

Néu cau tra loi dwgc ra ndi tron tru va bai ban thi c6 the thiy ro rang nguoi dé dang cho doi
cau héi va da danh thoi gian chuan bi san ciu chuyén cia minh. Viéc nguoi do tra 1oi ngay
nhitng sw that va chi t1et von khong dé dang nhac lai 1a ddu hiéu cho thdy da c6 sw chuin bi ky
luong. Chang han, gia stir khi dwoc hoi da ¢ dau vao mot ngay cu thé hai thang truodrc, Samantha
tra loi: “T6i di lam, ra vé ltic 5h30’, an tdi & Caracella’s cho téi 7h45’, sau do vé thang nha.”

Cac nhan vién thi hanh luat phap biét rd va stt dung manh méi nay rat hiéu qua. Gid sir mot
thanh tra canh sat chat vin mot ké tinh nghi. Néu ké tinh nghi c6 the nhé ré nhiing gi minh da
lam va dia diém minh c6 mat vao mét ngay cu thé hai nam trwoc do6 thi do la dleu khong @ on.
Hau hét ching ta déu khong thé nhé duoc nhitng gi ching ta di dn vao bita sang ngay hom
qua!

Nhiing cau tra loi dwoc tap dwot cia nguoi do cung cip cho ban nhing thong tin ma ban
khong bao gio hoi, nhitng thong tin ho muo6n ban biét. Cac chinh tri gia no6i tiéng thuong tra 1o
nhirng cau héi khong bao gi¢r dwoc hdi. Ho chuan bi sdn mdt chwong trinh nghi sw bat chap
nhing cau hoi dat ra cho ho. Tham chi dbi khi ho sin sang tra 1&i lai ma khong thay kho chiu;
ho chi dan giai theo hlrcrng ctia ho. Trong vu an Wllllam Kennedy Smith, chau co Tong thong
My John F. Kennedy, cudng birc moét phy nit nam 1991, 6ng chu Ted Kennedy cia Smith dwoc
triéu tap vai tw cach nhan chirng cua bi cio dé chu'ng thuc nhirng gl 6ng ay biét trong ngay
hoém doé. Chi trong vai phut, phong xtr an dwoc nghe Ted dan dit qua toan bo lich st gia dinh
minh, cai chét cua nhirng nguoi anh em, cac vu an cung noi dau trong cudc doi ong ay. Ca
phong Xt an nhw bi théi mién. Muc dich cia cau chuyén nay la goi 1én vang hao quang va stc
quyén ri cua gia dinh Kennedy nham c6 loi cho William Kennedy Smith. Cho du rat khé néi
rang viéc do6 co tac dung truc tiép hay khong nhung Smith dwoc tuyén tring an.

Manh mai 35: Xin nhic lai cAu hoi

Thay vi n01 ngac ngw va ap ung, ngwoi ta c6 thé vién dan mét trong nhitng cach ndi sau day
dée “cdu gio”, xem lai toan bo hanh dong, chudn bi cau tra 1 hoic thay doi chu dé hoan toan.
Tat ca nhlrng cach néi nay déu dwoc tao ra nham tri hodn cau tra loi. Chang han, ban hoi tudi ai
d6 va ngudi dé tra 10d: “Theo anh, t6i bao nhiéu tudi r6i?” R rang 1a cau tra 101 cua ban c6 thé
anh huwdng dén ngwodi dé. Sau day 1a mot vai cach néi dién hinh trong mot sé trudong hop phé
bién:

1. “Anhnhiclai cAu hdi duwoc khong a?”
“Cai d6 tuy thudc vao viéc anh nhin nhin né thé nao.”
“Chinh xac thi quan diém cta anh thé nao?”
“Tai sao anh lai hoi nhitng ciu nhw thé nhi?”
“Anh nghe chuyén dé & dau?”
“Diéu nay tir dau ra vay?”

“Anh néi cu thé hon dwoc khéng?”

SR S I

“Sao anh dam hdéi t6i nhitng diéu nhw thé?”



9. “T6i nghi ching ta déu biét ciu tra 1o roi ma.”

10. “Cha, khong don gian chi la tra loi dung hay sai dau.”

11. “Ciu hoi hay diy! Rat dang dé suy nghi.”

12. “Anh c6 giltt dwoc bi mat khong? Tuyét! Téi cling vay.”

13. “T6i khong chic diy co phai 12 noi tot nhat dé thao luin chuyén nay khong.”

14. “Ngudi d6 cé thé nhic lai cAu hoi cia ban, mot c¢6 gdng nham to6 ra nghi ngo. Chang han:
“T6i da tirng ban cho anh mdt con ché bi bénh tim a? Cé phai anh dang héi toi vay khong?”

Manh méi 36: Tro o thuit miéng

Han ban ting nghe cau ngan ngi: “Néu nghe c6 vé nhw sw that thi rit c6 thé ddang la suw
that.” Trong vu an 0. ]. Simpson, tham tr Mark Fuhrman, trén quan diém nhan chirng va c6
tuyén thé, noi rang suot mwoi ndm qua, 6ng chua bao gi¢ st dung mot tinh ngir chi sac toc cu
the (Slmpson 1a ngwdoi da den con v cii cua 6ng la nguoi da trang) Hau nhw khong mot ai - ke
ca hoi thim doan - tin rang day la sy that. Nguoi ta cho rang 1€ ra 6ng Ay nén nhan la doi lac cé
str dung nhiing tinh ngl ch1 sic toc va lay lam tiéc vé chuyén do thi dang tin hon. Viéc
Fuhrman néi chwa bao gi¢r st dung chung trong bat ky hoan canh nao duwong nhw rat vo ly. Va
trén thuc té, bang chirng sau d6 cho thdy Fuhrman la mét ké néi d01 ong ay budc phai thwra
nhan dic quyén Tu chinh an thir nam trong ban Hién phap Hoa Ky cta minh nhim tranh khong
tw budc toi ban than. Néu c6 gi d6 nghe khong hop ly thi hay diéu tra thém - cho du nguwoi dé
c6 néi thuyét phuc dén dau di chiang nita.

Manh moi 37: Ké Iira dao

Cling co truong hop 101 noi doi dwoc thé hién qua cach néi ham 4n thay vi dién dat cu thé.
Trong chién dich tranh ci téng thdng nam 1960, Richard Nixon tim cach nhic cho ngudi dan
M§ nhé rang déi thi ctia minh, John F. Kennedy, I3 mot tin do Cong gido, chir khong phai nguoi
theo dao Tin lanh. Nguoi My chua tirng c6 mot vi tong thong Cong gido trwdc d6 va Nixon nghi
viéc Kennedy theo Cong gido c6 thé lam cho nguoi My kho chiu. Viéc nay néu dwoc lam qua 16
lidu sé khlen h1nh anh cua Nixon bi anh hwdng. Vi the, dé gitt uy tin va theo manh 161 chinh tri,
Nixon da néi: “Toi khong mudn bit ky ai khong bo phleu cho John Kennedy chi vi 6ng ay la
mot tin do Cong gidao.” Y d6 hoan toan khac so voi thong diép, nhung ong ay da boc 16 duoc
quan diém ctia minh. Mic du vay, trén thuec té lich stt, nd luc clia dng 4y khong cé tac dung gi.

Bat ctr khi nao c6 ai néi véi ban vé nhitng gi ho khdong lam, ban c6 thé tin chac rang do chinh
la nhitng gi ho dang lam. Phan mé dau chinh 1a y nghia that sw. Sau cudc gdp g& lan dau tién,
nguoi phu nit ma Jim hen gap cho biét rang cb ta rat ban trong vai tun téi nhung c6 ta khong
muon anh nghi ¢ ta dang ‘danh du” voi anh. Néu dé khong phdi 1a y dinh cta c6 ta thi chang
viéc gi co ta phal néi nhw vay. Khi ban nghe thdy cau: “Khéng muén lam anh khé chiu,
nhung...” ban c6 thé tin chic rang ngudi d6 khong hé ban tam dén chuyén lam ban khé chiu.

Mot cach noi d01 khon ngoan khac la st dung hinh thirc noi an y c6 dang mot loi phua nhan.
Gia s mot nha quan ly dang c6 thuyet phuc nguoi dao d1en giao vai dién cho khach hang clia
minh 1a ]ohn Jones, thay vi dién vién Sam Smith. Nha quan Iy ngiu nhién nhac cho dao dién
rang Sam c6 mdt tai bénh vién Betty Ford vao thang truéc nhung nghe ndi chi la dé giap mot
nguoi ban. Khi do, nguoi dao dién thac mac khong biét Sam c6 van dé gi vé nghién rugu hay
ma tly hay khong Néu nhw nha quan Iy noi thang tuot rang Sam dén d6 dé kham bénh thi
ngudi dao dién sé nghi ngd y dinh clia 6ng ta khi dé cap dén chuyén dé. Bang cach bit dau



dwéi dang mot loi pht nhin, 6ng ta da khéo 1éo goi y ma khong hé bi nghi ngo.

Chung ta hay cing xem xét mot vi du khac. Néu ban nghe thay cau “Cau a ay c6 van dé vé hon
nhan, nhung chuyén cong VleC méi cla vo cau dy thi khong c6 gi.” thi ban sé hoi diéu gi trudc
t1en7 Tat nh1en do 1a cau: “Vo cau dy lam gi?” Bat ngd ban chuyén sang cudc tro chuyén dwoc

“cho rang’ khong hé c6 y nghia gi. That khon khéo phai khéng nao? Ché bi danh lira!

Manh méi 38: Ché tré nén 16 bich

Hay de chung nguoi st dung yéu td hai hwéc va chdm blem dé xoa diu méi quan tam cua
ban. Chang han, ban hoi mot trong nhiing nhan vién ban hang cua ban rang nguoi do co gap go
ddi thi canh tranh khong, nguoi do tra loi: Chac chan roi a! Chung toi gdp nhau hang ngay
trong mot nha kho bi mat. Ngai c6 thé tham gia néu ngai biét cach gob ctra dac b1et Chinh tai do
ching t6i thao luan t1nh trang sa sut tat yéu trong dé che kinh doanh cua ngai.” Cach nay lam
cho ban cam thay ngo ngan néu can van thém. Va nguoi do hiéu diéu nay. Khi ban hdi mot ciu
hoi nghiém ttc, ban trong doi mot cau tra 101 truc tiép.

Manh mdi 39: Chung t6i khong c6 san hang

Ban da bao gi¢r gdp mot nhan vién ban hang bao rang mon hang ban dang tim ki€ém kém xa
so vOi thir khac chwa? Va hoéara suw that 1a thir ban mudn da hét hang. R6 rang, nguoi ban hang
sé dang tin cdy hon néu nguoi do noi ctra hang ting c6 thir ma ban muon nhung ho muon cho
ban xem thit con tot hon. Vi vay, trudc khi ban chap nhan 101 néi ctia ai d6 rang nguoi dé co
thir t&t hon, didu dau tién 1 hdy xem liéu ho c6 thit ma ban héi hay khong. Néu khdng cé, tot
hon la khong nén tin nguoi do.

Manh méi 40: “Vung s6”

Co cau ngan ngir: “Néu ban ludn mudén ndi thit thi ban sé chang bao gio phai nho gi ca.” Khi
mot ké noéi déi €0 to ra troi chay, nguoi do thwong roi vao “ving s6” . bay la khai niém dée chi
thoi diém tat ca cac con sb nguoi do dé cip déu giong nhau hodcla b01 s§ ctia nhau. Ly do 1a vi
nguoi d6 suy nghi nhanh va c6 gang nh¢é nhirng gi minh dang néi. Mot vi du dién hinh trong
mot cudc phong van tuyén nhan vién cé thé nhw sau:

SMITH: Vay la, anh Mark, anh c6 bao nhiéu nam kinh nghiém trong linh virc quan ly nha
hang?

MARK: V&i ba noi lam viéc toi tirng trai qua, téi cé tdng cdng sdu nam kinh nghiém.
SMITH: Hay ké cho t6i thém vé kinh nghiém ctia anh & nhirng noi nay.

MARK: Cha, t6i lam viéc sdu gio mot tudn. Va phu trdch mot nhém khoang mwoi hai...
Hay dé y xem cac con sé va thong tin c6 nhirng diém twong dong bit thwong nao khong.
Manh mdi 41: Dé bi kich thich

Trong khi ching ta kiém soat dwgc mot so dong tac thi dudi day lai 1a nhitng phan tng
khong chti tam ma chiing ta it hodc khong kiém soat dworc:

Hoi chitng phdn céng hay trén trdnh: Gwong mdt ctia nguoi d6 c6 thé phan khoi hodc vo
cung so hai va tré nén trang béch. Hay tim kiém nhung diu hiéu tho gap va vi mo hoi. Thém
vao do, hay chu y xem liéu nguoi do co cod gang kiém soat hoi thé dé gitr binh tinh hay khong.
Tinh trang nay sé xuat hién duéi dang hit vao, thé ra sau, cé thé thay ré.



Giong noi hodc co thé run: Ban tay nguoi do co thé hoi run. Néu nguoi do dang glau ban tay
thi d6 c6 thé 1a nham cd gang che gidu tinh trang run ngoai tam kiém soat. Giong noi cé thé lap
bap va dwong nhw khdng nhat quan.

Khd nuét: Nudt tré nén khé khan, vi thé hay dé y dong tac ‘nay. Cac dién vién truyen hinh
hodc dién dnh muon thé hién su so hi hodc buén ba thuong str dung thu thuat nay, tic la cach
biéu hién “mac nghen”. M6t biéu hién nita la ¢ gang lam thong c6 hong. Do lo 1ing, nwérc nhay
hinh thanh trong hong. Mot thuyét trinh vién noi cong cdng toé ra lo lang thwong e hém lam
thong hong trwére khi noi.

Mot nguoi hdt ¢ gido dwong, khéng phdi! Cac day thanh am, cling nhuw tit ca cic co, cang lén
khi ngudi do bi cang thang. Tinh trang ndy sé tao ra 4m thanh bat do va/hoac am lwong cao
hon lic binh thudong.

Xin 16i, anh néi [ gi? Khi cang thang, ching ta thwong giam kha ndng tap trung vao mot van dé
gi d6. Ban da bao gio gdp ai d6 tai mot bira tiéc va quén mat tén  nguoi do ngay sau khi ban
dugc gioi thiéu chwa? Hay tim kiém nhitng dau hiéu ding tri va khong tap trung cha y vé
nhitng viéc dang dién ra.

_Huyt sdo: Huyt sdo duong nhu la mot hanh dong pho bién duoc moi nguwoi st dung dé thu
gian khi c6 tam ly so hai hoac lo lang, va no ciing la mot cod gan g vo thuc nham tao dung long
can dam hodc sw tw tin. Hau hét moi nguoi déu co nhwng biéu hién khi cam thay lo ldng. Ho co
thé man mé mot bén tai dé tran an hodc c6 gdng nd mot nu cwdi gia tao dé cliing ¢ su tu tin.

Manh méi 42: 0i, that khon ngoan!

Mon Judo co dién c6 mot triét Iy can ban: khong dung cuong che cwong; thay vao do st
dung chinh sttc manh ctia déi tha dé phan cong doi thu. Nhiing nguoi ap dung manh moi nay
khong bao gio' tw vé hoac tranh cdi, don gian la ho dung loi noi caa chinh ban dé bao vé luin
diém ctia minh.

Xin ké mot cau chuyén veé nguoi linh gac dirng canh mot khu vuc cdm. Nhiém vu cua nguoi
dé6 1a kiém tra can cudc cua nhirng ngwoi ra vao. Khi mot ngu'crl dan 6ng tim cach tlep can anh
ta, anh ta noi: “Toi khong chic ngai co g1ay phép hay khong Nguwoi dan ong dap: “Toi khong
lay thé lam ngac nhién, chi c6 vai ngu'o'l biét mirc d0 bao mat cua t6i. COng viéc cda toi & day
khong thé dé cho moi ngwoi biét dworc.”

Ban c6 nhan thay rang nguoi dan 6ng da nhanh chong ha guc anh chang linh gac bang 1o 1&
nhu thé nao khong7 Néu lon tleng tranh cai va khang khang rang minh co gidy phép, rang
nguoi linh gac la mot ké ngu ngoc khi khong biét diéu do, ong ta sé vap phai mot birc twong
phan khang. Thay vao do, 6ng ta dong tinh v&i nguoi linh va gidi thich rang viéc nguoi linh
nghi 6ng ta khong c6 gidy phep la mo6t Iy do rat hop ly chirng té vi sao ong ta lai c6 gidy phép.

Mot cong ty banh bo vuot qua Van dé tiép thi bang cach st dung cach thirc nay. Cong ty ban
banh bo nguoi nhung lai mudn quang ba hinh anh san phAm ma&i, mot dac diém ma véi hau het
chung ta, 1a sw d01 nghlch v6i ngudi. Gidi phap cia ho u? Cau khiu hiéu ‘Ngon nhat vi nguoi”.
Hay xem hiéu qua khi ai do c6 gang st dung mot sy that hién nhién dé hd tro cho mot 1oi
khang dinh cé van de.

Manh méi 43: Gia thiét dao dirc

Manh moi nay khon ngoan va co strc lan toa dén mirc mot khi ban da nghe noi vé no, c6 thé
ban sé nhin ra rang n6 da dwgc ap dung véi minh nhiéu Iin. Ngudn géc cia manh moi nay xuat



phat tir ban chit nhin van. Tt ca ching ta déu c6 nhu ciu c6 hiru vé thi bic, vé tinh lién tuc va
nhat quan.

Nhirng ké doi tra thé hién cac dac diém véi mot xu hwdng dao dirc cu thé sao cho hanh dong
nao cua nguoi do ciling sé duoc nhin nhan theo huong do. Vi ‘du sau day sé& lam sang té diéu
nay. Xin ké cau chuyén ve Joe, nhan vién tai chinh cua mot tap doan 16m, chang han anh ta ngo
rdng ban c6 thé biét duoc y d6 tham 6 clia anh ta. Joe cling biét rang ban khong c6 bang chirn
cu thé, nhung anh ta mudn loai trir ban. Anh ta c6 thé lam gl day? Khi c6 mdt ban, anh ta c6 thé
cong khai phat mot nhan vién khac vi da “mwon tam” mot s6 vat dung van phong dé st dung
riéng tai nha. Trong 4n twong ciia ban, Joe la mot nguoi dirc do, cam ghét nhitng diéu ngay ca
nhiing tat x4au nhé nhit nhw viéc dn cap vat dung vin phong. Chéc chén 12 anh ta khong lién
quan gi d&én mdt vu tham 6 quy md 16m.

Mot c6 vo lo lang rang nguoi chong ngh1 ngo c6 khong chung thuy (ma sw that ding nhu
viy). CO ta c6 thé noi gido kiéu thé nay: “Anh | yéu, anh con nh¢ anh Harvey khong, chdong ctia
Sally dy? Cha, Jill ké véi em rdng ho dang c6 van dé vi Harvey dd hon mét dong nghiép tai bita
tiéc Giang sinh. Ai biét dwoc anh ta d3 lam gi nita? Néu nhw vay, anh ta dang nghi gi nhi? That
ngu ngoc!”

biéu nay sé tao ra nhirng nghi ngd nghiém trong trong suy nghi clia ngudi chong rang vo
minh da tirng phan bdi anh ta.

Manh méi 44: O, nhan tién

Hay chu y xem nguoi d6 c6 noi voi ban diéu gl dang chu y hon khong. Chang han, nguoi do
noi: “A, nhan tién thong bao, cudi tuan sau t6i phai roi thi xa di cong tac.” Néu ngwoi do
thuong khong di cong tac vao dip_ cubi tudn trong khi ban ‘cho doi viéc ‘nguoi do sé ké vé
chuyé&n di mot cach khac thwong. Néu khong ké gi nhidu vé chuyén di thi méi la dang ngo.

Khi ¢6 diéu gi d6 bat thuong va nguoi d6 khong chu y nh1eu t&i diéu Ay thi c6 nghia la ho
dang co gang kéo sw cht y ra khéi van dé dé. Va thwong né la c6 ly do. M6t chién thuat khac la
liet ké mot danh sach dai dang dac dd moi thit khién nguoi khac mat su tap trung. Cac thay
phu thuy, Von 1a nhirng chuyén gia ao thuat biét rang hiéu qua cua ho nam & kha nang thu hat
sw chu y cua ban vao nhitng gi ho muon Khi suw cht y ctia ban bi dan dit theo mdt hwdng nhat
dinh, hay kiém tra xem diéu gi nAm & huéng kia.

Manh mé6i 45: Qua nhiéu diéu doi tra

Néu ban phat hién mot nguoi noi doi mot Ian, dwong nhién ban sé nghi ngo tat ca nhitng
diéu khac ma ngudi d6 da noi. Gia st ban di mua mot chiéc xe hoi va nguoi ban hang ndi rang
ban phai dua ra quyet dinh nhanh vi c6 hai nguwi nira dang de mat dén chlec Xe nay va no la
chiéc cudi cling con trong kho. Hay dap lai, dai loai nhw thé nay: T01 nghe néi mau xe nay van
con gia tri hon hau hét cac mau khac, co dung thé khong?” hoac: “Toi nghe néi nam sau nguoi
ta sé nang gia mau xe nay.” Nhitng cau nhuw thé nay sé khién mot nguoi ban hang trung thuc
nghi ngo néu nhw nguoi do chuwa nghe noi dén diéu 4 ay Tuy nhién, néu nguoi ban hang nhanh
chong tranh ludn véi ban thi diéu do c6 nghia la nguoi do sé noi bat ky dleu gi dé ban duoc
hang - diéu dé6 cling co nghla 1a ngwoi d6 co thé khong c6 mot khach hang nao khac quan tam
dén chiéc xe nay, cho du nguoi do da noi gi. Néu c6 thé, ban hay thlr tim hiéu xem liéu nguoi
d6 c6 mang tiéng la ddi tra hay khong. Trung thuc la mot dic diém ctia tinh cach, va tinh cach
khong phai la thir gi d6 dé thay déi.

Manh méi 46: Hoang dwong, hoang dwong, hoang duwong

“Anh sé khong tin noi nhitng gi da xay ra vdi toi!” - Pa bao nhiéu lan ching ta nghe thay ciu



noi nay? Cam giac chung cua ching ta 1a néu mudn ai do tin minh, ching ta can lam cho ciu
chuyén hoac loi giai thich cia minh cang dang tin cdy cang tot. Diéu nay thuong la dung, tuy
nhién khong phai ltc nao ciing vay D01 khi cau chuyén cang ky qudc, n6 cang tro nén dang tin.
Tai sao? Bo1 vi ching ta nght tham “Néu tay nay mudn noi doi minh, c6 I& hin nén nin ra
chuyen gl do tw nhién hon mot chat”. Vi the véi cach doi tra khon khéo nay, ke noi doi to vé
cau chuyén cua minh va chi viéc tuyén bé: “Cé phai anh nghi rang néu toi n6i doi anh, toi sé bia
ra chuyén gi d6 dang tin hon chut nita phai khong?” Trén thuc té, diy chinh xac 1a nhitng gi
nguwoi do lam.

TONG KET
- Khi chu dé cdu chuyén thay doi, tim trang ngwoi d6 thoai mai hon, 6n dinh hon.
- Nguoi dé khong gian dir khi bi két toi sai.

- Nguoi do st dung nhitng cum tir nhu: “N6i that véi anh”, “Noi rat that long” va “Tai sao
toi phai no6i déi ch?”

- Nguoi d6 tra 1oi nhwng khéng truece tiép so véi cdu héi ctia ban.

- Nguoi d6 lang tranh bang cach dé nghi ban nhic lai cAu hdi hodc trd 1oi cadu hoi d6 bang
mot cau hoi.

— Nhitng gi ngwoi dé ndi nghe cé vé khong hop ly.

- Ngll‘O‘l dé dwa ra mot loi mao dau bang cach bat dau véi cdu: “Toi khong mudn anh nghi
rang..” Thuong d6 chinh 1a nhitng gi ngwdi d6 mudn ban nghi.

— Nguoi d6 str dung yéu t6 hai hwéc hodc chAm biém dé danh lac hwéng mdi quan tAm cia
ban.

- Nguoi dé dua ra cho ban mot sw lwa chon “t6t hon” so véi dé nghi ctia ban khi khong thé
dap tng nhitng gi ban yéu cau tir ban dau.

Tat ca nhirng chi tiét lién quan dén con s6 déu giong nhau hodc la bdi sé cta nhau.

D€ 16 bang chirng vé nhitng cau tra 1o khong chii tAm do tAm ly qua lo lang.

Nguwoi do str dung mot sw that hién nhién dé€ ho tro cho mot hanh dong dang ngo.

Nguwdi d6 c6 thé tinh co ké cho ban ciu chuyén gi dé thu hit sw chi y hon.

Nguwdi d6 tuyén bd khoé chiu trweée nhitng hanh dong cia ngwdi khac, trong khi ho ciing
1am nhitng diéu twong tu, dé tranh bi ban nghi ngo.

- NE&unguoi dé ndi déi mot diéu, moi thir ngwdi dé néi déu dang ngo.

- Cdu chuyén cua nguwoi d6 hoang dwong dén mirc ban hau nhw khong tin. Tuy nhién, ban
lai tin, vi néu ngwoi d6 mudn néi doi, ban nghl rang ngudi do6 sé nghi ra diéu gi d6 hop ly hon.



2. CACH PHAT HIEN KE DOI TRA

“Ké déi tra, dua trén sw ngu dot, giang lwdi quanh sw thit, ddy con moi ciia n6 vao cam giac
an han da tru tinh tw trwéc.”
David J. Lieberman

Chuwong nay bao gom mot hé thong ddt van dé phirc tap va toan dién nham khai thac sy that
tir bat ky ai. Chiing ta thwong lao vao cac cudc tranh ludn ma khong hé cé sw chuan bi trwde. Vi
ching ta khong thé suy nghi mach lac va truyen tai nhitng suy nghi dé hiéu qua nén hai ngay
sau chiing ta méi nghi ra nhitng gi chiing ta nén néi.

Nhirng manh mdi cho thdy sw d6i tra cé thé dwoc st dung véi do tin cay cao trong cac tinh
huéng va cac cuéc dam thoai hang ngay. Tuy nhién, neu ban nhat dinh phai blet duoc su that
trong mot tinh huong nao do, chwong nay sé cung cap cho ban mdt chudi cac cau hoi gan nhuw
bao dam rang ban sé biét 11eu ban c6 bi Itra d6i hay khong va sy that Ia gl neu no khong boc 10
ré. Quy trinh nay duwoc phat trién tir nghlen cru clia tdi vé cach Ung xtt clia con ngudi. Khi
duoc str dung tuan tw cd ba bwdc nay, ban sé c6 co hoi I¢n nhit dé kham pha su that.

DE CUONG
Buéc 1.Ba kip n6 vé phwong an tin cong

Trong mot vai trwong hop, ky thuat nay tw no sé phoi bay toi 16i cila mot ngwoi, nhung néu
khong dwoc nhu vay, ban cling chang hé danh mat thé thu'(rng phong va c6 thé tlep tuc buérc
hai. Ba klp no dwoc st dung d€ ki€ém tra mirc d6 ton thwong cia mot ngwdi va danh gia mirc do
quan tam clia ngwdi dé d6i véi mot chi dé cu thé.

Buwdc 2.Mudi mot phwong an tin cong

Budc nay gom mot phuong an tan cong truc tlep va mudi phuong an tan cong khac. Hay su
dung bat ky phlro'ng an tdn cong nao phu ho'p v(i tinh huong nhit. Nhitng phuong an tan cong
duoc trinh bay can than dat ban vao vi tri tot nhat dé c6 duoc sw that. Ban sé thdy rang viéc
noi ra dé nghi ctia minh - nhitng gi xuat hién trwdc dé nghi va sau né - rat can thiét. B6i canh la
tat cal

Buwéc 3.Muwoi mot vien dan bac

Hay na dan néu ban van khong hai long. C6 1€ ngudi d6 chwa thi nhan nhwng ban biét nguoi
do khong trung thwe. Néu ban cam thay minh bi Itra d6i, nhung khong chic ké déi tra da tha
nhan hoan toan thi buéc nay, voi mot quy trinh bo sung, sé giup ban c6 dwoc sy that. Mdc du
nhu*ng vién dan bac nay c6 thé duoc ban di theo bat ky trat ti nao ban muén nhwng mot so lai
loai trir s6 khac. Vi thé, hiy chon truéc vién dan bac nao thich hop véi tinh huéng nhat.

TIEN TRIEN

bat nén mong bang cach bat dau véi budc mot. Sau do, hdy chon mét trong muoi mot
phucyng an tan cong & buwdc hai. Néu ban van chwra khién ké néi doi thu nhan hoan toan sau khi
da thir mot phwong an tan cong, hay lan lwot nd nhitng vién dan bac ctia minh. Két qua sé thuc
sw dang ngac nhién.

Néu nhitng thuat ngir nhw kho dan, vii khi va dan c6 vé hiéu chién thi ciing la diéu dé hiéu.
Nhung chung cuc ky thich hop khi xem xét tinh hudng. Mot 1o néi déi cé thé rat cé hai. Bao vé
chinh ban 1a muc tiéu. Ban can nhin nhan quy trinh phat hién déi tra diing nhw ban chit ctia né



- mot cudc khau chién. Va tlr nay tré di, khi ban bwéc vao cudc chién nay, ban sé phai dwoc vii
trang that tét.

BUG'C1: BAKIP NO VE PHUONG AN TAN CONG

Hau hét ching ta déu biét bai kiém tra Rorschach, mot loai trac nghiém tam ly do nha phan
tam hoc nguoi Thuy S§ Hermann Rorschach sang tao nam 1921. Bai kiém tra nay gom muoi
ddu muc doi xirng song phuong, moi dau trén mot tdm thé riéng biét. Nhitng hinh triru twong
khong co y nghia hoac cac hinh thu cu thé lan lwot dwoc dua cho doi tuong trac nghiém xem.
Rat don gian, ly thuyét cta bai kiém tra la cach d6i twong do dién giai cac hinh sé cho biét
nhitng tw duy vo6 thirc hodc thang hoa cta ho.

Voi cac kip nd, ching ta st dung nhiing nguyén tac tAm ly twong tw nhung theo mot cach
hoan toan moi: ban hat hién ra nhitng y nghi trong dau mot nguoi thong qua viéc giao cho
ngudi d6 mot bai kiém tra triru tuong bang [oi néi. Nhitng v dinh that su cua ngwdi do sé 10 16
qua nhitng 101 nhan xét va/hodc ctt chi cia chinh ho.

Kip n6 1: BPirng két t6i — Hay ndi béng gi6

Viéc héi thang mot ngwoi: “Anh dang lira t6i diy a?” sé khién nguoi do roi vao thé phong
thi. Muc tiéu & day la dat cau hdi khong budc toingudi d6 bat ky diéu gi ma chi béng gié nhic
dén cach tng xt cua ho.

Néu nguoi dé khong nhan ra ban dang ham y diéu gi thi c6 1é ho Kkhong co 16i. Nhung néu
ngwoi dé thi thé thi chimg to ho biét ban dang muon khai thac dleu gl. Cach duy nhit nguoi do
biét dwoc chinh la khi ho cé t6i. Mau chét & day 13, mot ngwdi vo toi thwong khong cd manh
mai vé nhitng gi ban dang béng gié nhic dén.

Ban khong muon dwa ra mot cau h01 budc toi hoac qua 16 liéu. Chang han, néu ban nghi ng(y
ai do giét nguoi, ban khong nén noi: "Co giét ai tudn trwdc khong?” va “Hom 4y thé nao?” R6
rang, nhitng cau hoi nhw thé 1a qua 16 liéu.

Ban mudn cau hoi co bo cuc theo cach khién nguoi do nghi ngai viéc ban dat cau hoi, truong
hop nay chi xay ra khi ngwoi do co toi. Nguoi do sé khong phan tng lai mot cach khac thuong
néu ban than vo toi va doi véi ho d6 1a mot cau héi rat-khong-binh- thu'0'ng Neu ban hoi hang
x0m cua minh c6 ding 1a nhu'ng nguoi ngoai hanh tinh da ha canh xudng béi co trwéc nha ba
ay hay khong thi ban dung trong mong ba ay tra loi nghiém tuc. Ba ay co thé tra loi bong dua
hodc chi don thuan 1a cudi pha Ién. Va chac chan ban sé khong trong cho nhan duoc cau: “Tai
sao anh lai hoi vay? C6 ai do da noi gi voi anh a?” Cau tra 1o nay hoi ky la d6i véi mét cau hdi
dang 18 phai xem [a ngé ngan.

Khi ban ddt cau héi, hay that thuc té. bung thay do6i nhiéu. Ban khong muon nguoi dé thu
thé trir phi ho c6 ly do dé lam vay. Hay luu y y tat ca nhitng manh méi doi tra, dac biét la manh
mdi cho thay ké noi ddi dang tiép tuc cung cip thém thong tin theo cach suy nghl cua chinh ho
va ban khong hé phai goi mo.

Bat ky y nghi nao trong tam tri nguoi do déu sé tw boc 16 trong cudc hoi thoai ngay sau do.
Néu nguoi do vo toi thi ho sé vo tw tra 161 nhitng cau hoi ngh1 ngo cua ban va khong quan tam
den sw viéc dang dién ra. Tuy nhién, neu nguoi do co 16i, ho sé mudn biét ban ~dang nghi gi boi
vi ho khong chic tai sao ban lai hdi cau hdi 4y. Vi thé, ngwdi doé sé hai lai ban vé cAu héi ma ban
da dit ra.

Nhitng vi du vé pham vi dién dat



Mau chét la dat ra mot cdu hoi nghe hoan toan vé hai d6i véi nguoi vo toi, nhung lai giéng
nhu mot 1o budc toi ddi véi ké 6 161.

NGHI NGO': Ban nghi rang nhan vién cta minh bi sa thai khdi chd 1am cii vi d3 dn cdp cla
nguoi cha truede do.

CAU HOI: “Anh van con gitt lién lac véi sép cii
day ch&?”

NGHI NGO'’: Ban cam thay ban trai hoic ban gai ctia minh da lam diéu gi d6 khong ding din
vao dém
hom truéec.

CAU HOI: “Pém qua c6 chuyén gi khong?”
NGHI NGO': Ban nghi rdng mot dong nghiép néi véi co thw ky cia ban rang ban mé cd 4y.
CAU HOI: “Gan day c6 nghe dwoc chuyén don théi gi hay ho khéng?”

Bat ky cau tra 101 nao kiéu nhu: “Sao lai héi thé?” hodc “Nghe chuyén do tw dau vay?” déu
chirng to nguoi doé dang lo ling. Nguoi do sé khong tim ki€m thong tin tir phia ban néu nhu
khong nghi cau hoi ctia ban quan trong. Nguoi do ciing sé khong quan tam dén ly do ban ditra
cAu hoi dy trir phi nghi rang c6 thé ban biét nhitng gi ho khong mu6n ban biét.

Kip n6 2: Kich ban twong tw

Kip né nay hoat dong bang cach gioi thiéu mot kich ban twong ty voi nhitng gi ban nghi la
dang dién ra. C6 hai cach thuc hién viéc nay - cu thé va tong quat. Kip nd nay danh cho nhitng
tinh huong cu thé, trong khi Klp no 3 c6 cach tiép can tong quat. Pay la mot cach thic rat hiéu
qua vi ban c6 thé néu ra chti & ma khong hé quy két ai ca.

NGHI NGO': Ban nghi ngo mot trong nhitng nhan vién ctia minh da néi doi khach hang dé
ban dugc hang.

CAU HOI “Jim, t6i tw hoi khong biét ciu cé the giup t6i viéc gi do duoc khong. Toi thiy rang
c6 ai d6 ¢ bo phan ban hang da gioi thiéu sai san pham cta ching ta cho khach hang. Cau nghi
ching ta sé lam sang té vu nay bang cach nao?”

Néu anh chang v6 tdi, chac chan anh ta sé dwa ra dé xudt va té ra rat vui vi ban da hoi y kién
anh ta. N&u anh ta madc 16i, anh ta sé& thiy bat an va sé tran an ban rang anh ta khéng bao
gio lam bat ky chuyén gi nhur vdy. Du anh chang nay ¢ trong truong hop nao thi cach nay ciing
ma& ra canh ctra dé thim do thém théng tin vé d6i twong.

NGHINGO': Mot quan d6c bénh vién nghi ngd rang c6 mdot bac si uéng rwou trong ca truc.

CAU HOLI: “Bac sT Marcus, toi 'mu6n xin 101 khuyén cia bac st vé mot viéc. Mot dong nghiép
clia toi tai bénh vién khac cé van dé véi mot bac si. Chi dy cam thay tay bac si kia uong rwou
trong ca truwc. Bac s c6 dé xudt gi gidp chi 4y tiép can tay bac si kia khéng?”

Mot 1an nira, ngwoi dé sé thiy bat an va khong thoai mai néu cé 16i. Con néu 6ng ta khong
udng ruwou trong khi lam nhiém vu thi 6ng ta sé vui vé vi ban da héi y kién va sé dwa ra loi
khuyén.

Kip n6 3: That kinh ngac, phai viy khong?



Véi kip nd nay, ban van néu van de, nhung theo mot cach chung chung. Ngau nhién dé cap
dén van deé bang cach nay sé gitp hiéu rd doi twong cé 16i hay khong.

NGHI NGO’ Ban cho rdng mot sinh vién da gian 1an trong bai thi.

CAU HOLI: “Chang c6 gl ngac nhién néu ai dé gian 14n trong bai thi va khong hé biét rang toi
da dirng sau o ta sudt ca thoi gian lam bai phai khong?”

NGHI NGO': Ban nghi ng mét dong nghiép giém pha ban véi lanh dao.

CAU HOI “That ky la la ¢ day cling c6 tinh trang ‘ném da gidu tay”. Va nhitng ké dang lam
thé nghi rang ngwoi kia chang hé biét chuyén dé.”

NGHI NGO': Ban nghi ring ban gai minh cé thé cim sirng ban.

CAU HOLI: “That nuc cudi khi c6 ngudi khong chung thiy nhung lai mong rang sé khong bi
phat giac.”

Mot Ian nira, bat ky cau tra 101 nao goi nho den mot phan tng ki€u nhu: “Sao anh hoi thé?”
hodc “Anh nghe chuyén d6 & dau?” déu chirng té cau héi ctia ban lam nguoi do lo lang.

Doi khi chung ta khong can truc tiép doi dau vaéi ké bi nghi ngo dang déi tra. Chung ta chi
muon biét vi ban than minh. Trong nhiing truong hop nhw thé nay, khong can thiét phai két
thiic bang mot phuong an tan cong. Chi can st dung cac kip n6 dé thda mén tri td mo cua chinh
ban, hodc sir dung cac ki thuat trong Chwong 3 dé gitip ban kin ddo thu thap thong tin.

Chi y: Hai phan g khéc c6 thé xdy ra voi Kip nd 2 va 3. Nguoi dé cé thé bat dau noi chung
chung hodc thay doi hoan toan chu de. Viéc thay d6i cha dé minh chirng rat ro rang nguoi do
cO tol. Tuy nhién, néu nguoi do thay cau héi cta ban thd vi va nguoi do vo toi, ho co thé bat
dau cudc dam thoal ve chu de ay. bay la mot dau hiéu chirng t6 ngwdi do vo 01, boi vi ho
khong so phai thao luin vé chd dé do6 va khong can thim do xem tai sao ban lai néu né ra.



BUOC2: MUOTI MOT PHUONG AN TAN CONG

Luc 8h sang chu nhat, ban dang nam nghl trén giwong thi co tiéng chudng ctra. Cau nhau,
ban ng01 day, mac ao choang va lé budc téi cira. Khi mo ctra, ban dwge chao don boi mot phu
nir tré trung, quyen ri voi mot nu CU’O’I twoi tan, tay ve Vay mot cudn sach bdong loang tru'o'c
mat ban va dé nghi duoc noi chuyen voi ban chi trong 30 gidy. Mwoi phut sau, ban dong cura,
lap cap tro lai giwong va tw hoi: “Tai sao minh lai dwa cho cd ta muoi dola dé ctru foai &ch dom
do khoi bi tuyét chung nhi? Minh tham chi khéng thich éch nhai co ma.” R rang c6 mot van dé
gl d6 1am ban danh déi tht ban thich - tién - dé ldy thir ban khong may quan tam - éch nhai.
Qua cudc giao dich nay, ban c6 thé thay rang doi khi chinh béi canh cua mot 101 de nghi, chix
khong phai ban than 1&i dé nghi, méi quyét dinh tinh chat sdn sang clia mot ngudi trong viée
hop tac hay tir choi.

Phwong 4n tin cong 1: Pat cau héi truc tiép

Trong nhiéu truong hop, phuwong phap ti€p can truc tlep 1a téi wu. Han ché duy nhat khi hoi
truc tlep 12 ban khong thé str dung bat ky phwong an tin céng nao khac trir phi ban dé cho thoi
gian troi qua that lau.

Giai doan 1. Truc tiép ddt cdu héi. Khi ban tro chuyén voi mot nguoi ma ban muon khai thac
thong tin, hay khai thac tdi da lwong thong tin tiép nhan dwoc theo sau huéng dan sau day.

1. Khong thong bao trudc chu dé ban dinh néu ra hodc bat ky cam giac khong tin tuong nao
ban c6 thé cé. Nhting cdu hoi do nguoi dé néura thlrcrng khién ho ling ting va khé giai thich
nhat, vi thé, néu nguoi dé néu van dé, hiy bao dam rang ban dat cau hoi ngay saubat ky tuyén
bo nao ma ho néu ra. Sw doi tra sé cang khé phat hién néu:

- Nguoi do nhic lai tuyén b6 tuong tuw trudre do. Khi ban ddt cau hoi, hay dién dat theo mot
cach moi. Pung hoi di hoi lai mot cau h01 Nguoi do da phong thi va rat gioi trong viéc thuyét
phuc ban. Bang viéc thay doi cAch néu cau hdi, ban cé thém co hdi phat giac sw ddi tra.

- Nguoi dé biét ban sé héi ho. Vi vay, dirng dé€ 16 nhitrng y nghi trong diu minh.

- Nguoi do bi€t minh sé néi gl glong nhw mot dlen vién doc 101 thoai. Va ban ciing blet do
khong phai 1a suy nghi that sy ctia ngudi do; ho chi néi theo dung kich ban. Hay cho nguoi do
chut thoi gian va nhitng so hé& sé dan xuat hlen Cho du nguwoi do duoc dao tao dén mirc do nao
nhung mot khi da dién hét kich ban, ho khong dwoc chuin bi gi nita va dé chinh 1a thoi diém
ma ban muén ho phai dén.

- Nguwoi do nghi minh c6 ly do dé noi déi. Piéu nay x6a sach tit cd moi manh méi cta toi
16i. Khi ngwoi ta tin vao nhitng gi minh néi - cho du ho khong tin di ching nita - thi ho déu ndi
déi véi sw tw tin cao do.

~ Nguoi dé cam thay it hoac khong co kha nang that bai, vi thé c6 thé nguoi d6 khong to ra
lo lang dong nghia véi viéc ban khong thé st dung nhiing manh méi nay nhw mét dau hiéu goi
m&. Hau hét nhitng manh m6i khac sé vin nguyén ven dé ban khai thac.

- Nguoi dé bi roi loan tim than nang. Nhitng ngwdi nhw vay khong cé khai niém ding sai.

2. bung bao gio t1et 16 nhitng gl ban biét truwdrc. Hay dat ciu hoi dé thu thap thong tin xem
liéu n6 c6 nhat quéan voi nhu'ng gl ban da blet khong. Trong Thé chién II, nwéc Anh da pha giai
du'(yc loai mat ma Enigma ma quan Prrc st dung. Nuéc Anh biét duoc mot ké hoach tan cong
clia quan Pirc vao thi trAn Coventry. Tuy nhién, néu Thd twéng Churchill di tadn dan chiing,



quan Dirc sé biét rang nwoc Anh da giai duwgc mat ma va thay doi ké hoach. Dleu nay dat cho
Churchill mdt bai toan hdc bda. Can nhac gitra sinh mang cua nhitng nguoi song o Coventry
voiloiich co thé rat 16n trong twong lai nho viéc do dwogc bi mat tat ca nhirng ké hoach chién
tranh ctia Ptrc, Churchill quyét dinh khong cho nguoi dan thi tran biét, hau qua 1a hang tram
nguoi da chét. Du thé nao thi ban cling sé khong bao gio roi vao tinh huong kho khan kiéu nhu
vay, nhung ban c6 thé thiy rang nhiéu khi tot hon la khong nén tiét 1 vi tri ctia minh - tham
chi néu diéu do6 c6 nghia 1a phai chiu nhitng thiét hai nhat thoi.

Muc dich 16n hon phai duogc gitr kin trong dau. Diéu nay lam cho nguoi do co the 1 miéng
va tiét 160 thong tin ban biét la trai ngwoc voi sy that. Néu nguoi do biét nhitng gi ban biét thi
ho c6 thé théu dét cau chuyén clia minh hoan toan an khép véi thong tin dé.

3. Cach ban boc 16 ban than c6 thé anh huwdng 16n dén quan diém cua ngwoi khac. Nhitng
hanh dong don gian nhu céi khuy a0 choang hodc buéng tay ra khong bat chéo nira c6 thé lam
cho ngwo1 khac cam thay d& phai dé phong hon. Khi ban ¢6 quan hé tot véi ai d6, ho chac chan
sé cam thay thodi mai va c&1 m& hon. Quan hé tét tao ra long tin, né cho phép ban xdy dung
cau n01 tam ly voi nguoi do. Cudc dam thoai chic chin sé di theo chiéu huéng t1ch cyc va o1
néi cia ban sé cé strc thuyét phuc hon. Ba loi mach nwéc hitu dung dé thiét [ap va xay dung
quan hé tot la:

- Twthéva cw dong twong thich: Néu ngwoi d6 dut mot tay vao tui quan ban ciing dut tay
vao tdi minh. N&u ngwoi dé cd mot ctt chi bang tay, sau mot ltic, ban ciing ngiu nhién lam dong
tac twong tu.

- Loi noi tuong thich: CO gang thich tng voi toc do ndi. Néu nguoi do noi voi toc dd cham
va thu thai, ban nén lam twong tw. Néu ngudi d6 néi nhanh thi ban ciing nén néi nhanh.

- Tw ngi¥ twong thich: Néu ngudi d6 thich st dung mot Va1 tir ngit hodc cum tir nhat dinh,
hay str dung chung khi ban noi. Chang han, néu nguoi dé noi: “Loi dé nghi nham dem lai loi ich
16m cho tit ca cac bén” thi sau do, trong cudc dam thoai, ban c6 thé néi gi do ki€u nhu: “Toi rat
dong y rang loi dé nghi duoc dua ra nham dem lai loi ich.. ” Hay bao dam rang khong phai ban
dang | bat chuéc nguoi do. Sao chép 16 liéu nhlrng cu' chi cta nguoi khac lai khong co tac dung
Chi can phan anh cac khia canh trong cach tng xt hodc phat ngén cua ho 1a dd. Pay c6 thé Ia
mot Kk nang rat hitu dung danh cho ban, mdt khi ban da thanh thao né.

Sau do, trong qua trinh ddt cau hoi, ban sé tién téi Giai doan 4. Piéu nay sé& lam cho doi
tuong cda ban lo lang, ban co thé thay doi chién lwgc. Nhung ban dau, ban khéng mudn lam
cho nguoi dé lo lang Ban mudn tao ra mot moi trwong trong do ly do duy nhat khlen nguoi do
c6 tam ly nhu vay la ho da lam diéu gi d6 sai trai. Theo cach nay, bat ky phan trng nao cé vé lo
ldng ciing 1a san phdm clia sw ddi tra chir khong phai do méi truong.

4. Cac chuyén gia phat hién ra rang mot nguoi noi doi thuong st dung cai goi la vach ranh
gioi, no tuwong thich voi muie do lo lang cta ho. Hay ddt mot cdu hoi ma ban biét né sé tao ra
phan ung twong tw nhw nhitng gi ban trong doi nguoi do phan tng. Ban can biét liéu mot so
hinh thirc ing xu nhat dinh c6 phai 1a thoi quen cua nguoi do hay khong Ban muon xac minh
xem ngwoi do phan tng thé nao trwdc mot cau hoi co thé dé dang tra loi va stt dung né nhu
mot thwéc do néu ban khong biét ro vé nguoi do. Noi cach khac, néu nguoi do xua xua tay cho
du ho dang néi diéu gi thi ban cling déu mudn biét y nghia cda hanh dong nay.

5. Mdc du tw thé cda ban can phai thw thai va khéng té ra de doa nhung hdy danh gia xem
liéu ban c6 thé thay doi tu thé dé hai bén d6i dién nhau khong. Piéu nay cho phép ban st dung
vai manh m&i phat giac can phai thwc hién bang ngdn ngit cir chi.

6. Dirng bao gi¢ ngat loi. Ban khong thé thu dwoc théng tin gl méi mé trong khi ban dang



noi. Hay dwa ra nhitng cau héi mé. N6 sé gitup ban cé co hoi nghe nhirng cau tra 1o dai hon.
Néu ban khéng c6 dwoc cdu trd loi ma ban dang cdn, hdy tiép tuc giai doan ké'tiép.

Giai dogn 2. Im ldng. Trudc tién, dung phan &ng lai ngay. biéu nay kich thich ngwoi do tiép
tuc néi. Ké cé 16i rat ghét sy im lang N6 lam cho ho cam thay khéng thodi mai. N6 cling tao cho
ban co hdi quan sat cac manh moi khac nhw nhitng thay déi trong cht d@, tiéng cwdi khong
thoai mai, tAm trang lo 1ang, v.v..

Néu ban khéng c6 dwoc cdu trd lo'i ma ban dang cdn, hdy tiép tuc giai doan k€ tiép.

Giai dogn 3. That thé w? Khi ngwoi dé két thic cau tra 1o, hay dap lai bang cau: “That thé w?”
Cau noi don gian nay giup ban danh gia dwoc ciu tra loi. Nguot d6 van chua biét ban cAm nhin
vé cau tra 101 cua ho nhuw thé nao, dong thoi ban ccling chua thu luom duoc thong tin gi gia tri.
Tuy nhién, cau nay budc nguoi dé phai nhic lai ciu tra 101 cua ho. Trong tinh huong nay, ban sé
tim dwoc nhirng manh moi nhw ngwdi dé c6 1én giong & cudi cdu khong, chirg té ngudi dé cd
thé dang vo tinh tim kiém sw xac nhan.

Néu ban khéng c6 dwoc cdu trd loi ma ban dang cdn, hdy tiép tuc giai doan ké'tiép.

Giai doan 4. Cdi chét bdt ngo. Hay ti€p tuc bang cau hoi: “Anh mudn trit bé chuyén gi khong
vay?” Cau hoi nay sé khién nguoi dé phai tht thé. Ban c6 thé tim kiém nhirg manh moi xuat
hién khi nguoi do cdm thay lo 1ang hon truéc lic ban nghi ngo do trung thyc cua nguoi do. No
that suw khién nguoi ta nham lan vi ciu tra 1o sé 1a khong, bat ké thé& nao. Nhwng ltc nay, ban
thay ddi sac thai cudc tro chuyén va ké néi doi da bi giang bay.

Néu ban khéng c6 dwoc cdu trd loi ma ban dang cdn, hdy tiép tuc buéc tiép theo.
Phuwong 4n t4n cong 2: Nhir moi va bat gon

Giai doan 1. Dat cdu h01 khon ngoan. Hay dat mot cau hoi han ché ciu tra 1oi cda nguoi do o
mot khia canh ma ho cam thay tich cwc, mot cau hdi ma nguoi tra loi khong phai ban tam téi
tinh trung thuec. Ky thuat nay duoc goi 13 nhir va bat gon. Chang han, néu ban muon biét ligu
ban trai minh cé di choi dém qua khong, mot cau hoi buc bodi co thé khién anh ta néi déi néu
anh ta nghi ban s& kho chiu. Thay vao dé, ban can hdi: “Anh vé nha ldc 2h sang hém qua a?”
Neu anh ta khong di choi, anh ta sé rat thoal mai noi chuyén voi ban. Nhung néu cé, anh ta
cam thay thoai mai dong tinh véi cu hoi cua ban vi ban lam cho sy viéc nghe van on thoa.
Viéc anh ta c6 tro veé lic 2h sang hay khong khong thanh van dé. Ban da c6 cau tra 1o cho cau
hoi that sy cia minh.

Mot vi du khéc, néu ban mudn biét liéu vi hon thé c6 lira d6i minh hay khong, ban can hoi:
“Em chi bo bich truéc khi ching minh dinh hon, ding khong?” Mot lan nita, cd nang cdm thay
minh sé lam cho ban thoai mai bang cach tra &1 theo huwdng ma ban da bat tin hiéu rang ding
vay. Cho du co ay tra 1o ding thi c6 dy van c6 thé lira déi ban sau khi cac ban da dinh hon. Vi
the néu ban mudn biét diéu do, hay lay dé lam trong tam cho phuong an tan cong tlep theo
ctia minh. Sau mét ldc, ban c6 thé hoi: “Anh biét rang dd c6 lac em vi pham quy wéc cua ching
ta, nhung khi ching ta cwéi, anh mudn biét rang anh c6 thé tin twéng em. Em sé tir bd nhirng
didu nay khi ching minh két hon, phai khong?”

Néu ban khéng c6 dwoc cdu trd lo'i ma ban dang cdn, hdy tiép tuc giai doan k€ tiép.
Giai doan 2. Pdo chiéu: Chinh em méi dang bi lira! Gid ban da lam cho c6 dy hoan toan mat

thang bing, dat co ay vao mot tinh huong khong biét nén tra 1o nhw thé nao. Lic nay, ban sé to
ra that vong néu c6 ay tra 1o nhu vay. Piéu nay budc cé ay phai nghi lai cau tra loi ciia minh va



€& cam thay thoai mai ndi cho ban sy that. Ban sé noi gi do ki€u nhw: “Anh ciing nghi em da
lam vay, vi thé em can chdm dirt. Hay ké cho anh nhitng gi em da 1am, vi anh biét moi chuyén
da qua.

Néu ban khéng c6 dwoc cdu trd lo'i ma ban dang cdn, hdy tiép tuc giai doan k€ tiép.

Giai doan 3. Diéu nay sé khéng co tdac dung. bay la lac ban dé co dy biét rang nhirng diéu ban
nght vé c0 4y c6 thé sai. Thi nhan la cach duy nhat c6 iy c6 thé cho ban biét rang c6 ay dung _ 1a
nguoi nhw ban nghi. “Anh nghi em la ngwoi ¢6 mau phiéu lwu. Mot kiéu nguoi chua biét can
phai séng thé nao.”

Néu ban khéng cé dwoc cdu trd loi ma ban dang cdn, hdy tiép tuc buéc tiép theo.
Phwong an tan cong 3: Thay d6i mach thoi gian

Phuong an nay két hop mot so nguyén tac tam Iy va tao ra nhirng két qua that sw dang chu
v De gidi thich r, ching t6i xin dwa ra vi du sau. Gia st v ban goi cho ban trong luc dang lam
viéc, théng bao rang ciu con trai muoi 13m tudi 1dy xe hoi clia gia dinh di choi va vira bi canh
st bat. Puong nhién ban cé thé thdy buc minh. Tuy nhién, _hdy xem xét nhiing tinh huéng
tuong tu. Trong mot cudc tro chuyén khac, vo ban tinh c& néi rang viéc lam tai hai nay la do
cau con trai gio da 25 tudi thuc hién cach day mudi ndm. Phan ¢ng clia ban chic chan 1a nhe
nhang hon han. Tai sao? Vi thoi gian da tréi qua.

Hay xem xet khia canh bong dua trong vi du nay. Néu mot cdu con trai mwon xe ciia b6 me
ma khong dwoc phép tr muoi nam trudc, co 18 ciu ta sé cam thay minh cé the nhac dén viéc
d6 ma khong hé bi phat - thdm chi con la cau chuyén vui vé vao thoi diém nay - va chac chin
cau ta khong phai 1o 14ng vé viéc bi phat. Nhung khong chac rang ciu con trai ndy sé cam thiy
thoai mai ké cho b6 me minh biét néu cau vira lay xe di choi dém hom truéc.

Thoi gian la mot cong cu tdm ly manh mé c6 thé thay doi ~dang ké thai do cua ching ta. Hai
nhan to tac dong dén thoi gian Ia thoi diém sw kién x4y ra va thoi diém ban biét rd vé né. Néu
mot hoac ca hai nhan t0 nay deu da roi vao qua khtt thi sw kién khong con hop thoi nita. Diéu
nay lam gidm dang ké y nghia ctia né.

Kich ban A
Trong vi du nay, ban nghi ngo ngwoi ban doi cia minh c6 tinh nhan.

Giai dogn 1. Dan cdnbh. Hay dé cudc tro chuyén vo tinh chuyén sang cht dé lira déi. Sau do
ngiu nhién bong dua vé mdi quan hé ma ban nghi ngo chéng minh dang dan diu. Viéc nay sé
thudc giuc anh ta héi vé nhitng gi ban dang néi dén.

Giai dogn 2. Khong phai chuyén to tat. To ra hoi bat ngd vé viéc anh ta lo lang, ban dap loi:
“0, em biét tong chuyén dé6 ma. Anh c6 mudn biét lam thé nao em biét duoc khong?” Cau hoi
nay hoan toan thay doéi strc ndng cua cudc tro chuyén. Anh ta cam thdy rang anh ta hoan toan
trong sach va luc nay sé tim cach thoa man trf to mo cua minh. Anh ta nghi rang vao luc nay
moi quan hé van 6n thoa, mac du ban da “biét” vé méi quan hé cua anh ta.

Néu ban khéng cé dwoc cdu trd loi ma ban dang cdn, hdy tiép tuc giai doan ké'tiép.

Giai doan 3. Em théng cam véi nhieng gi anh da lam. Néu anh ta van phd nhan moi chuyén,
hay noi: “Em nghi ring anh biét em da biét nhung anh khong mudn lam em ton thwong, vi anh
biét em hiéu do chi 1a mot tai nan va rang em that sy khong muon noéi dén chuyén do.” Gio
cang la 1dc nén thi nhan vi 1am nhw vay sé& khién anh ta nghi rang minh 13 ngudi tot. Va ding 1a



lic ndy anh ta van dang lam dwoc viéc t6t va thAm chi khong biét diéu dé.
Kich ban B

Xin lay mot vi du, trong tinh huéng nay ban nghi ngé mét vai nhan vién cta ctra hang minh
an cap tien.

Giai doan 1. Dan cdnh. V&i mot trong Jhiing nhan vién nay, hay dé cudc tro chuyen ngau
nhién chuyén sang van dé an cip va néi: “O, téi biét rd ngay tir dau chuyén gi dang xay ra.’

Giai dogn 2. Khong phdi chuyén to tdt. “Chiac 1a cAu biét rang t6i da biét. Cau | nghi sao khl ma
cdu xoay x0 viéc do duoc lau dén vay? To6i hy vong cau khong nghi t6i la mot ga dai ngoc.” (Pay
12 mdt ciu rat tuyét vi anh ta khéng muén mao hiém xdc pham ban).

Giai dogn 3. Toi thong cdm véi nhitng gi cdu dd lam. “Toi biét rang cau chi méi dinh vao vi
ciu rat ghe tom nhitng gl ngwoi khac lam. Khong sao! T6i biét cau khong phai loai nguoi nhu
thé.” Ban c6 thay cau noi nay hiéu qua the nao khong? Bing cach thu nhan, anh ta cam thiy
minh 1a mot ngwoi tot, loai ngwdi ma sép ctia anh ta nghi anh ta 1a nhw vay.

Néu ban khéng c6 dwoc cdu trd loi ma ban dang cdn, hdy tiép tuc buéc tiép theo.
Phuong an tin cong 4: Gia dinh truc ti€p / phat dan trong bong toi

Giai dogn 1. Dan canh. Phuong an nay dugc st dung khi ban c6 cam giac kho chiu vi nghi
ngo dleu gi d6 nhung lai khong hoan toan chic chan cu the do la gi cling nhw khong co bang
chirng nao. Trong phuwong 4 an nay, nguoi do sé bi ép phai néi vé bat ky chuyén gi nguoi do6 cam
thay 1a nhitng hanh dong xdu cua minh. Ban sé& ngac nhién truéc nhitng gi tuén ra tir miéng
nguoi do. Hay nh¢ git vitng lap truong va khong dau diu cho téi khi ban nghe dwoc loi thu
nhan c6 gia tri. Tat ca ching ta déu da tung lam nhirng viéc ching ta khong lay gi lam tu hao.
Cach chat van nay that sy tac dong toi tam ly cua dm tuong. Ban c6 thé thuong phong vi ban
dang kiém soat cudc tro chuyen ban dang gilr tat ca cac quan bai. Cong viéc cua nguoi dé 1a
chi ré nhitng gi minh di lam sai va lam thé nao stta chira chung. Trudc tién hay dan canh: Ban
to ra coc 16¢ va lanh dam c& nhuw thé c6 nhiém vu ndng né gido dang lam ban chan ngan. Piéu
nay sé khién tAm tri ngwoi d6 phai chay dua dé tim cach giai thich “16i ctia minh.”

Giai doan 2. Téi thdy xot xa. Hay noi: “T6i vira phat hién mot viéc va toi that sy xot xa [soc
bat ngo]. Toi biét anh sé& néi doi toi Va tim cach chéi, nhwng toi chi muon anh biét rang toi da
biét.” Cau nay khac han véi viéc ndi: "“Pung co d01 toi.” Bang cach noi: “Toi biét anh s& néi doi
t6i”, ban khang dinh hai diéu: ngwoi dé c6 161 va ban biét 161 do la gi. Lic nay, | van dé con lai la
lleu nguoi do co thu nhdan hay khong. Luu y rang ban dirng dé 16 muc dich cau hdi ctia minh.
Vlec noi cau: “Ché co ddi toi day!” khang dinh rang ban chwa biét sw that 13 gi, khién ban roi
vao thé yéu hon.

Néu ban khéng c6 dwoc cdu trd loi ma ban dang cdn, hdy tiép tuc giai doan ké tiép.

Giai dogn 3. Hay gitr vitng ldp truong. Hay noi: “Toi nghi ca hai ching ta déu biét tdi dang
noi vé chuyén gi. Ching ta can lam sang té va ching ta c6 thé bat dau tiranh.”

Néu ban khéng cé dwoc cdu trd loi ma ban dang cdn, hdy tiép tuc giai doan ké tiép.

Giai doan 4. Tlep tuc giir vitng ldp trwdong. Nhic lai _nhitng cdu kiéu nhu: “T6i tin chac moi
chuyén tiy thudc vao anh”, “Cang phai doi lau thi toi cang buc day.”

Néu ban khéng c6 dwoc cdu trd loi ma ban dang cdn, hdy tiép tuc giai doan ké'tiép.



Giai dogn 5. Dung dp lyc xd hgi. Pay 1a lic tang thém chut ap hrc xa hoi. N6 khang dinh lai
rang nhan dinh ctia ban Ia mot sy that khong phai mot nghi van: Chung ta déu dang noéi vé
chuyén do. M01 nguoi deu blet ca roi.” Lac nay, nguoi do bat dau to mo muodn tim hiéu nhirng
ai da biét va lam thé& nao ma ho biét. Ngay khi ngudi d6 tim cach c6 dwoc nhitng thong tin nay,
ban sé& biét ngay 1a nguwoi dé c6 16i.

Néu ban khéng c6 dworc cdu trd lo'i ma ban dang cdn, hdy tiép tuc bwdc tiép theo.
Phuong an tan cong 5: Ai co, toi a?

Giai dogn 1. Dan cdnh. Phwong an nay rat hiru hiéu khi ban khong c6 bang chirng that su nao
cho thay nguoi dé c6 16i nhung ban tin rang gia dinh ctia minh dung. Xin lay vi duy, gid st nha
ctia Winston bi dot nhip. Anh dy tin chac rdng thi pham 13 ¢6 bd cil ctia minh, nguoi ma anh
vira chia tay gan day. Nhung anh khéng dam chac Co ta co chia khoa, va thir do duy nhat bi
mat la vai mon trang stec dat tién da dwoc gidu ky. Nhung nguoi quan gia hodc 6ng thy dién
vira méi dén cling co thé 1am viéc d6 hoidc dé chi 1a mot vu trom cap tinh co. Viéc goi cho c6 bd
cii va két tdi co ta sé khong co tac dung Co ta sé phu nhan tit cd va anh ching thu dwoc bing
chitng hay l&i th nhan nao. Thay vao dé, Winston nén lam nhu sau:

Anh goi dién bao tin cho c6 ta biét, nhung khong hé quy két, rang da c6 mot vu dot nhap xay
ra va mot s6 mén dé bi mat. Co gang td ra ngac nhién, c ta hdi chuyén gi xay ra. Duéi day la
mdt vi du ngdn vé doan hoi thoai tiép theo.

WINSTON: Canh sat mudn noéi chuyén voi tat ca nhirng nguoi da toi nha anh. Viem van con
gitt chia khéa cia anh nén ho cling muén giap em diy. Chi la chuyén thad tuc théi ma. Di nhién,
em khong thudc dién tinh nghi.

€O BO CU: Nhung em khong biét gi vé chuyén doé.

WINSTON: 0, anh biét cht. Chuyén thu tuc dy ma, anh doan vay. A, ma mot nguoi hang xo6m
ndi rang ba 4y da doc dwoc bién s6 xe cia mot chiéc xe ddu gin nha anh ngay hom dé.

cO BO CU: (Im lang mot luc lau) Thé a, hom dé em ciing lwon 1o quanh khu anh & day. Em cé
ding lai dé xem anh c6 nha khong. Nhu*ng anh khong c6 nha, thé 1a em di ludn.

bén luc do, co ta sé giai thich rat ranh mach sy hién dién ctia minh vao ngay hom do. Nhung
lam nhw vay, co ta da xac dinh hoac la mot su trung hop bat thuwdng hoic 1a téi ctia minh. Néu
cd ta v toi, co ta sé khong co ly do gi dé theo dudi mach cau chuyén. Sau d6, Winston dua ra
thém bang chu'ng

WINSTON: 0, thé 4? Cha, ho con 14y ddu van tay roi ddy. Ciing c6 chit manh méi.

cO BO CU: Lay gi co?

WINSTON: A, ho 14y d4u van tay va...

bén ldc nay, co ta noi rang canh sat c6 thé phat hién thay van tay cua minh vi trwéc day co
ta ting ¢ do. Mdc du toi luc a ay, Winston da biét c6 ta cé dinh liu nerng phai khoang 10 phut
sau c¢d ta mé&i chiu dau hang va thd nhan - Itic dau chi 1a “cé vao nha” va sau d6 méi la “da 1dy

nit trang”.

Giai doan 2. Théng bdo nhwng ché quy két. Vo tinh thong bao méi nghi ngd ctia ban.



Giai dogn 3. Dua ra nhiing bdng Cchirng ma chac chdn chiing sé bi bdc bé. Khi dwa ra bang
chirng, ban hay dé y xem c6 phai moi cau néi cia minh déu nhan duorc 1o giai thich lién quan
dén chuyen bang ching co thé bi hiéu sai nhw the nao khong. Chang han, gia st ban nghi ngo
mot dong nghiép da xé mot vai trang tai liéu cta ban nhdm can tré viéc bé nhiém ban. Truéc
hét, ban can dan canh bang cach cho ngu'crl do biét rang ban khong tim thay mot vai tai liéu
quan trong. Sau do, ban noéi dai loai nhu: “Oi trod, may la ¢6 thw ky méi cia toi phat hién thdy
c6 nguoi & chd may huy tai liéu ngay hom dé. C6 4y noi cd iy nhan ra mdt nguoi dé6 nhung
khong biét tén.” Luc nay, hay xem liéu nguoi d6 c6 duaraly do minh c6 thé bj nhan nham voi

“thu pham that su”. Nguoi do co thé bao ban rang luc dé anh ta dang hiy mot sd tai liéu cua
chinh anh ta. Mot nguoi vo toi khong cam thay can phai giai thich dé tranh kha niang minh cé
thé bi két toi sai.

Néu ban khéng c6 dworc cdu trd lo'i ma ban dang cdn, hdy tiép tuc giai doan ké tiép.

Giai doan 4. Tlep tuc. Tlep tuc véi mot s6 thong tin ma nguoi dé cé thé tim cach giai thich
thém. Nhlrng trén thuc té, ngay khi nguoi dé bat d4u noéi ly do tai sao tinh huéng c6 thé “theo
huwéng d6”, ban da biét d6 chinh 1a thd pham roi.

Néu ban khéng cé dwoc cdu trd loi nhw ban dang cdn, hdy tiép tuc bwéc tiép theo.
Phwong an tin cong 6: Gidn dir két toi

Trong phwong an nay, ban két t0i nguwoi d6 vé moi chuyén va bat ky chi ti€t nao da bi 10.
Bang cach két toi nguoi d6 dd lam moi chuyén, ban sé cé dwoc 1oi thi ti lién quan dén nhlrng
gl that sy nguoi do da lam - ma voi anh ta, dén thoi diém nay, van chwa phai 1a chuyén gi to
tat, néu xét theo nhirng gi ban dang quy két cho anh ta.

Giai doan 1. Két tdi moi chuyén. Véi thai dd vo cung kho chiu, hiy két tdi ngwoi d6 da cé hanh
dong thiéu trung thuc.

Giai doan 2. Pwa ra moi 'nghi ngo, Luc nay, ban dua ra mot van dé ma ban cam thay that suw
ngwoi do da lam, va voi c6 gang nham tranh ban than lién quan t&i nhirng vu viéc khac, nguoi
do s€ dwa ra 101 giai thich cho mot viéc lam sai cia minh. Nguoi d6 di nhién sé ty nhan 13 hoan
toan vo can véi nhitng loi budc toi khac.

Hay noi kiéu thé nay: “Y toi la, néu khéng phai la anh [pat ky diéu gi ban nghi ngu’0’1 do lam]
thi qua tot roi. Nhung con tat ca nhitng chuyén khac thi van chwra thay anh néi gi.”

Ban c6 thé nhian dwoc ciu tra 1oi: “Khong, toi chi lay trom tai liéu do6 do ap lwc phai hoan
thanh cong viéc, nhung toi chwra bao gio ban cac bi mat lam 3 dan ca!” Cach duy nhat chitng minh
sy vO toi cua ngudi do trudce tat ca nhing 101 két t0i gian dir cua ban la giai thich tai sao nguoi
d6 lai 1am nhitng gi ban that sw nghi ngd anh ta cé lién quan.

Néu ban khéng c6 dwoc cdu trd loi ma ban dang cdn, hdy tiép tuc giai doan ké tiép.

Giai dogn 3. Tlen lai gdn hon. Cach nay | khién ké c6 10i cang lo ldng. Sw di Chuyen nhu vdy lam
cho ngwoi dé cam thay dang bi kéo lai gan. Néu ban khong cé dwoc cau trd 1ol ban mudn, hay
quay lai giai doan mot va héi lai nguoi dé.

Néu ban khéng c6 dwoc cdu trd lo'i ma ban dang cdn, hdy tiép tuc bwdc tiép theo.

Phuong an tin cong 7: C6 ly do sao?

Giai doan 1. Pwa ra mét sy thdt. Trong phwong an nay, ngwoi dé phai tra loi cau hoi cua ban



voi dleu kién dwa ra mot thong tin gi do, khong don thuan la mot 1oi phu nhan. Chang han, néu
ban mudn biét co thu' ky clia minh co di choi dém qua khong khi ma c6 ta néi bi 6m, cau héi
cua ban c6 thé la: “Trén duong vé nha, t6i lai xe qua nha c6. Chic phai c6 1y do gi nén maoi
khong thdy xe ctia c6?” Néu ban chi héi don thuan: “T6i qua c6 c6 di choi khong7 thi co ay co
thé choi. Nhung bang cach dwa ra mot su that hop ly, ban budc c6 ay phai tra 1. Néu co ay di
choi, co ay s€ c6 gang giai thich vigc khong thay xe O nha va nhu vay ban sé& xac minh duorc
nhu'ng gl ban nghi ngo la dung - rang cd 4y khong 6m nam nha. Ban thay cach nay hiéu qua
ch&? Néu ndi doi, c6 ay s€ phai giai thich chiéc xe da bién di dau. Co dy c6 thé néi rang mot
nguoi ban dd muwon no hoac cb ay co ra ngoai dé mua thuoc cam, v.v... Néu dung la c6 ay 6m
nam nha, c6 4y chi viéc néi rang ban da nham - chiéc xe c6 & nha.

Giai doan 2. Thém m¢t phat dan nita. Ban mudn ban them mot phat dan dé lam r6 hodc nhan
duworc 101 giai thich hop Iy cho “su that” cua ban. Hay néi: “O, that ky cuc, toi da goi dén nha co
va thay may ty dong tra 1oi.” Co ay c6 thé tra loi: “Vang, toi bat ‘may 1én dé dwoc nghi ngoi.”
Hay nho, néu c6 ay noi ddi, c6 dy sé tim cach nao d6 dé Iam cho cau chuyén cua minh khop voi
sw thit cua ban. Sw thit c6 thé la mot nguoi ban dd muon chiéc xe va rang c6 ay da dé may tu
dong tra 1. Tuy nhién, nhitng “1&i giai thich” nay bt dau c6 xu hwéng dwoc sang tao thém.

Thém vao do, vi cod ay budc phai ndi nhirng 161 ddi trd méi dé bao vé nhing loi déi tra trudc
do6 nén luc nay ban hay néi thém vai cau dé c6 thé phat hién nhitng diu hiéu doi tra.

Néu ban khéng c6 dwoc cdu trd loi ma ban dang cdn, hdy tiép tuc giai doan ké'tiép.

Giai doan 3. Nhin chdm chdm. bay la mot vii khi it duwoc st dung nhung rat hiéu qua. N6 dem
lai nhitng két qua khac nhau tuy vao tung tinh huong cu thé. Nhin cham chdm khlen nguoi
dang thu thé cam thiy bi kéo lai gin; 4nh mat cda ban dang xam pham khong gian riéng cua
nguoi do, gay cho ho tam trang lo so. Pé thoat ra, nguoi d6 chi can néi véi ban sw thit. Hay
nhin thang vao co thu ki ctia ban va hoi lai.

Néu ban khéng cé dwoc cdu trd loi ma ban dang cdn, hdy tiép tuc buéc tiép theo.

Phuwong 4n tin cong 8: Xac nhin cia bén thir ba

bay la mot trong nhitng phuong an rat hiéu qua, mién sao ban co sw hop tac cua ngwoi thi
ba. Ban thu dwoc do tin cdy & mitc t6i da, bdi vi né loai bé dwoc méi nghi ngd riang chinh ban
dang noi doi.

Kich ban:

Ban nghi ngd mot nhan vién ciia minh dang nho nguwoi khac lam thay.

Giai doan 1. Gidn dir két t6i. Sau khi c6 duoc sw hd tror cua mot nguoi ban hodc dong nghiép,
ban nho nguoi nay dua ra 101 két toi thay minh. Chang han: “Mel, t6i vira néi chuyen voi Cindy,
va ch1 dy bao rang chi 4y thdy mét méi véi viéc anh nho ngudi khac lam thay dé co6 thé vé
sém.’

Khi d6, Mel chi quan tdm dén 1o ché trach cia Cindy doi véi hanh dong cua anh ta. Nguoi
thit ba hoan toan dang tin b&i vi hiém khi chdng ta nghi dén viéc nghi ngo ki€éu dan canh nay.

Néu ban khéng c6 dwoc cdu trd lo'i ma ban dang cdn, hdy tiép tuc giai doan k€ tiép.
Giai doan 2. Anh coi téi la tré con a? Néu anh ta van khong thu nhan, hay chuyen trong tam

bang cau: “Anh coi t6i la tré con a? Cung chang sao, nhung toi nghi toi biét anh c6 thé dan xep
moi chuyén v&i chi 4y nhuw thé nao.” Hiy xem anh ta cé cin cau khong. Mot nguoi vo toi s€



khong quan tdm dén viéc dan x€p moi chuyén véi ngwdi khac vi nhirng gi anh ta khéng lam.,
Néu ban khéng c6 dwoc cdu trd loi ma ban dang cdn, hdy tiép tuc giai doan ké'tiép.

Giai doan 3. Cu dién cudi cting. “Pwoc roi. Nhung anh co chic khong day?” Luc nay, bat ky
thai do lwdng Iw nao chic chan déu 1a diu hiéu mic 16i béi vi anh ta sé nhanh chéng c6 gang
can nhéc lwa chon ctia minh.

Néu ban khéng c6 dwoc cdu trd loi ma ban dang cdn, hdy tiép tuc buéc tiép theo.
Phwong an tin cong 9: Phan trng diy chuyén

Trong phwong an nay, ban tao ra mot phan tng day chuyen bat nguon tir chinh nhitng hanh
dong gian ddi ctia ngudi d6. No6i cach khac, cach duy nhat nguoi do co the loi dung mot co hoi
méi duoc dua ra cho minh la thira nhan nhirng hanh dong truéc kia cua minh. Phucmg an nay
dua trén gia dinh rang viéc lam sai trai dd xay ra va vi thé méi c6 cudc noi chuyén nay. Bat ky
khi nao ban muon nguoi d6 thd nhan, tot hon hét la hay tao ra mot cudc noi chuyén vé nhirng
hanh dong cua nguoi do. Né&u khong, chic chin nguoi do sé noi d6i hodc deé phong. Ca hai phan
tng nay déu khong co loi cho ban. Tuy nhién, néu trong tam cudc thao luan ctia ban khong phai
la nhirng gi nguoi do da lam th1 khi d6 chéc chin ban sé& 1am cho ngudi d6 thira nhan hanh
dong ctia minh, vi ngudi dé cho rang ban da cé bang chitng.

Kich ban:
Ban nghi ngd mot vai nhan vién trong ctra hang ciia minh dn cap tién.

Giai dogn 1. Dan canh. Trong cudc gap riéng voi mot nhan vién, hay dé nguoi d6 biét rang
ban dang tim ké nao lién quan dén tinh trang dn cip ndi bo trong toan cong ty.

Giai doan 2. Nghich ly la... "Chung toi dang tim xem ai biét viéc do duogc thuc hién nhu thé
nao. Du'ng lo, anh sé khong b1 sao ca. Thuc té la ching t6i da biét viéc nay roi. Ching toi quan
tam dén chuyen nang lwc cia anh nhw thé nao hon. Rt an tuong! Nhan tién, ching t6i thay
rang vi anh biét viéc d6 nén anh ciing sé& biét can ngin chian n6 nhw thé ndo. Gia du nhuw vay,
that khong binh thudng, nhung day 1a mot trudng hop bat thuwong.”

Ldc nay, anh ta sé cam thiy thoai mai v&i nhitng hanh dong trudc do ctia minh. Vi thé méi
ctia anh ta tham chi tiy thudc vao nhitng viéc 1am sai trdi cta anh ta. Anh ta cho rang viéc phu
nhan nhitng gi da lam sé& danh mét co hoi thang tlen 16m. Néu ban ké cau chuyén that thuyét
phuc, anh ta tham chi s& khoe khoang vé nhitng viéc lam sai trai ciia minh.

Néu ban khéng c6 dwoc cdu trd loi ma ban dang cdn, hdy tiép tuc giai doan ké tiép.

Giai doan 3. T6i dd bdo ho nhw vdy. “Anh biét day, toi da bao ho rang anh qua so hai nén
khong thé thao luan cong khai vé chuyen nay [Chu y xem cum tir “thao luan cong khai” c6 tac
dung xoa diu nhw thé nao; né tét honla “thd nhan” hoic “ding néi déi nita” rat nhiéu]. Téi da
ding, ho déu nham.”

Cau nay rat hiéu qua vi luc nay nguoi do cam thdy rang cho du “ho” 1a ai thi ho déu ding vé
phia anh ta. Anh ta sé thdy do du khi ban ding “ho”. Hay quan sat xem nguoi dé c6 do dw hay
khong. Né&u anh ta c6 16i, anh ta s& can nhic su lua chon cua minh. Viéc nay can thoi gian. Mot
ngudi vo toi khong phai suy tinh gi. Chi ké c6 t6i méi can lwa chon thti nhan hay khéng.

Néu ban khéng c6 dwoc cdu trd lo'i ma ban dang cdn, hdy tiép tuc bwdc tiép theo.



Phuwong 4n tdn cong 10: Mat xich con thiéu

Phwong an nay duoc st dung khi ban c6 mot vai y tuwong vé nhirng gi dang dién ra, nhung
ban lai khong biét toan bo cau chuyén. Ban dua ra thong tin ban that sy nam duoc dé nguoi do
tiét 10 phan con lai cua cay chuyén. Cach nay cling duoc st dung v&i mot cau néi mau chét rat
ky diéu, va néu ngudi dé can cau, dé chinh la ké c6 toi.

Kich ban:
Ban nghi rang ngudi me ké thué tham tir tw theo ddi ban.

Giai doan 1. Llet ké cdc sw thdt. Hay ké cho ba ay chuyén gl d6 ma ban biét 1a ding nhw vay.
Ban c6 thé néi: “Con biét di khong quan tam 13m dén con, va di khong thich chuyén hén nhan,
nhung lan nay di da di qua xa.’

Giai doan 2. Tuyen bé gla dinh ctia ban. “Con biét hét moi chuyén vé tay tham tt. Tai sao di
cho rang viéc do6 can thiét?”

Giai doan 3. Cdu néi ky diéu. “Di biét day, con khoé chiu t&i mirc kh6ng muén ndi vé chuyén
do luc nay.”

Néu ba a dy im lang thi c6 thé la ba a ay c6 10i. N&u ba 4 ay khong c6 y kién gi Ve nhitng diéu ban
dang noi, ban c6 thé tin chac rang ba 3 ay chang quan tam dén chuyén ban c6 khé chiu khong
mudn noéi dén chuyén doé hay khong - vi ban khong cé ly do gi dé khé chiu.

Ké c6 10i sé von va véi dé nghi ctia ban vi ba ay khong mudn lam ban phat khung thém. Mot
ngudi vo toi sé ndi xung véi ban vi ban da két toi sai va sé mudn tranh luan ngay ldp tuc.

Néu ban khéng c6 dwoc cdu trd lo'i ma ban dang cdn, hdy tiép tuc bwdc tiép theo.
Phwong an tin cong 11: Chi trich hay lo lang

Giai dogn 1. Toi chi muon anh biét. Mau chot cta phwong an nay khong phai la két toi, chi cin
thong bao. Phan ¢ng cta ké tinh nghi s& cho ban biét nguwdi dé cé toi hay vo toi.

Phuong an nay kham pha tam trang cia mot nguoi khi ngwoi d6 duoc cung cip thong tin
mai. Pamela di kham sirc khoe dinh ky, va khi bac si cda cb ay o két qua xét nghiém mau, 6ng
ay goi dién de  thong bao rang c6 4y da nhiém virus mun giop. Nhé lai nhiing ban tinh gan day
cua mlnh co ay tin chac rang Mike hoac Steven da dd bénh cho minh. Néu chi hoi hai * ‘nghi
can” rang ho cé c6 tinh d6 bénh cho ¢6 hay khong cé the chdng c6 tac dung g, vi chic chan ca
hai anh chang nay sé chéi bay. May sao, Pamela rat gidi phat hién néi d6i va quyét dinh lam
theo mo6t cach khac.

Co gap ca hai anh chang va ngau nhién bdo cho ho biét rang c6 vira phat hién bi mun giop.
Phan trng ma c6 nhan dwoc gitip ¢ biét ngay thd pham. Sau khi nghe tin, hai anh chang phan
trng nhu sau:

MIKE: Ay, dirng nhin anh thé&! Anh khéng d6 bénh cho em dau! Anh khong bi bénh.

STEVEN: Cai gi co? Em bj bénh bao lau roi? C6 thé em da dé bénh cho anh réi cling nén! Anh
khong thé tin ndi. Em cé chic khong day?

Anh chang nao chic chan la thu pham? Néu ban doan la Mike, ban da ddang. Khi nghe noi
rang ban tinh truéc kia cia minh bi mic chirmg bénh dé truyén nhiém va khé chita, anh ta thu



thé ngay - cho rang minh dang bi két toi da do bénh cho c6 dy. Anh ta khong quan tdm dén strc
khoe ctia chinh minh béi vi anh ta da biét minh bi nhiém bénh. Steven, nguwoc lai, cho rang viéc
Pamela n6i chuyén nham thong bao cho anh biét rang cbd ay co thé da lay truyen bénh sang
anh. Do d6, anh phat cdu vi anh lo ling cho sttc khde ciia minh. Mike chi don gian 1a mudn lam
cho Pamela tin anh ta vo toi.

Pay la mot vi du khac. Gia st ban dang lam viéc tai b6 phan dich vu khach hang ciua mot ctra
hang may tinh. Mot khach 1 hang mang doi chiéc may in bi hong m¢i mua vai ngay truoc. Anh ta
c6 hoa don chinh hang va chiéc may in dwoc dong goi gon gang trong chiéc hop ‘nguyeén ban.
Khi kiém tra chi tiét, ban phat hién mot bd phan dé thao, dit tién va quan trong clia chiéc may
da mat, mot chi tiét rd rang cho thay tai sao chiéc may khong hoat dong duoc. Day la hai phan
rng ban c6 thé nhan dwoc sau khi thong bao cho khach hang phat hién ctia minh.

Phdn trng 1. “Téi khéng ldy né ra. N6 van nguyén nhw thé khi téi mua né.” (Tw vé)

Phdn trng 2. “Sao co? Cdc anh bdn cho toi mgt chiéc mdy thiéu chi tiét a? Téi dd ldng phi hai
tiéng c6 gdng lam cho thit nay hoat déng ddy.” (Céng kich)

Ban cé thay cach nay hiéu qua khong? Nguoi bat ra phan tng 2 c6 quyen buc boi; trong dau
anh ta khong hé c6 y nghi rang anh ta dang bi nghi ngo. Nguot dua ra phdn ing 1 biét anh ta
tham chi khong cé'lam cho chiéc may in hoat dong bdi vi anh ta da 14y thiét bi do. Anh ta chang
hé gian dit. Anh ta cho rang anh ta dang bi két toi da 14y thiét bi va tha thé ngay khi ban théng
bao cho anh ta vé bo phan bi mat.

Néu ban khéng c6 dwoc cdu trd loi ma ban dang cdn, hdy tiép tuc buéc tiép theo.

BUOC 3: MUOT MOT VIEN PAN BAC: LAM THE NAO BIET SU
THAT MA KHONG BOC ME NGU'O'T KHAC

Muoi mot vién dan bac duoi day co thé dung riéng biét hodc theo tuan tw, lan lwot tirng
vién, cho téi khi ban c6 dwoc cau trd 1 ban dang tim kiém. Chung dwoc vach ra nham lam cho
nguoi d6 thi nhan sw that. Trong khi c6 thé na dan theo bat ky trat tw ndo thi mot sé vién dan
bac trong do lai ‘phi dinh nhiing vién tiép theo, vi thé, hay xem vién nao thich hop véi tinh
hudng cu thé ctia ban va sau do, sip xép chiing theo pero'ng an phu hop.

Ban mudn bay td sw cam thong va tinh chan that khi st dung nhitng vién dan bac nay.
Chung c6 hiéu qua nhat khi ban boc 1§ su trung thwe hoan toan trong nhitng gl ban dang noi. Vi
thé dung * ‘tu to giac minh” do pham phal nhirng sai sot twong tw 16 ra qua cac manh moi. Ban
biét day, “ “gdy ong dap lung 6ng” ma. Néu ban khong mac phai sai sot nao thi nguoi dang noi
chuyén voi ban sé thura nhan, ca ¢ cap do6 co y thirc va vo thikc, rang ban rit chan thanh. biung
quén rang nguwoi do phal tin nhlrng gi ban dang no6i. Néu ban de doa ngwoi do, phai dung mot
101 de doa dang tin cay, néu khong ho sé khong cin cau. Dé thé hién sw trung thwc trong thong
diép ctia minh, hay str dung cac ki thuat dwéi day:

— Nhin thang vao mat nguoi do.
- Dung tay nhan manh théng diép cta ban.

— Dung nhitng ctr chi s6i n6i dn khép véi cudc
tro chuyén.

- Ding hodc ngbi thang - khong dwoc thong



vai xuong.
- Durng bat dau véi nhitng cau ndi ki€u nhu: “N6i that vdi anh...” hay “That 1ong ma néi...”.

- Doi dién véi nguoi d6. Khéng quay ngudi di
hwéng khac.

VA CHO QUEN CU CAROT!

“Va dén lwot Lucky...” Dbay 1a cau noi quen thudc cua nguoi dan chwong trinh lic mé dau
cudc dua ché. Lucky la mot con thé nhdi bong di chuyén quanh dudng dua ngay trudc mat con
ché dau dan, d6 1a mot cach kich thich dan ché chay nhanh hon. Nhirng ké noi ddi cling giong
nhu dan cho vdy. Ho can mot dong luc dé thi nhan. Pong lwc d6 sé manh hon néu dwgc dwa ra
theo mot cach riéng. Phan thwong danh cho viéc thu nhan can pha1 co ngay lap tirc, r6 rang, cu
thé va hdp dan. Ban khong thé chi néi cho mot ngudi biét nhing gi anh ta sé co du*oc néu trun
thuc, hoac sé mat néu t1ep tuc néi d01 ban phal Iam cho nguoi dé thay nd la that - trén thuec te,
phai that dén mirc nguoi do co thé cam nhan, nem s0, nhin hodc nghe thiy no. Lam cho no tro
thanh thuc té doi voi nguoi do. Hay dé cho ngudi do trai nghlem toan bd khodi cam cua viéc
trung thuwc va ndi dau néu t1ep tuc doi tra. Cang kich thich nhiéu giac quan cang tot, diac biét la
thi giac, thinh giac, thém vao do la dong luc. Can tao ra hinh anh cho nguoi do nh1n am thanh
cho nguoi do nghe va nhitng cam xdc ma nguoi do gan nhu c6 thé cdm nhin duwoc. Ban cin lam
cho trai nghiém nay cang thit cang tét.

Cach tot nhat dé lam viéc nay la néi ra nhirng cai loi trwoc, sau do6 moi dén nhiing cai mat,
cudi cling néu ra cac lwa chon. Ban can st dung tri twdng twong nay cung nhitng vién dan bac.

Chang han, gia st ban la sep va ban dang diéu tra kha nang c6 nhan vién thut két ctia con
ty. Day la cach ban c6 thé néi véi nguoi do: “Bill, anh can ké cho t6i toan b cau chuyén([2] dé
ching ta c6 thé bd qua hét. Xem nay, toi co vai ké hoach 16n danh cho anh. Anh biét vin phong
co san cam thach xanh va quay ruou gan guong ch&? Cha, that tuyét vi it lau nita anh sé& duoc
ngoi sau chiéc ban 80 soi virng chdi va diéu hanh b6 phan cua riéng minh. Di nhién, anh sé& c6
tro 1y cia minh - cd 1€ la c6 Cathy. Va sang sang khi anh dén chd 1am, anh c6 thé db xe vao mot
trong nhirng chd danh riéng cho anh. Anh sé duwoc tham dy cac bu01 da tiéc hang thang danh
cho ban lanh dao ciing nhuw stt dung nha nghi cta céng ty & Hawaii.”

Ban cé thay vién canh trén giap Bill hinh dung ban than trong vi tri m&i nhu thé nao khong?
Viéc thing tién “hop ly” clia anh ta da chuyén thanh mot trai nghiém xtic cam.

Lic nay, voi tu cach la sep cua Bill, ban ngung noi, thé dai va két thic cau néi cia minh bang
ngit diéu ke ca nhat: “Tiéc rang, khong vien canh nao trong sO ‘nay co thé tré thanh hién thure
néu ching ta khong lam ré dugc van de s6 tién bi mat. Lay s6 tien dy la mot chuyén - tat ca
chung ta déu c6 thé _pham sai lam. T6i sai, anh sai, chung ta déu sai. Nhu'ng toi khong thé dé
mot ké doi tra lam & day. Néu anh doi dén Idc toi bidt 16 qua ké toan, ma chic chan toi phai
lJam nhw vdy, thi anh sé phal nhanh chong ra khoi day. Va tiéc rang anh biét 16 moi chuyén sé
nhw thé nao. Kiém mot cong viéc khac sé rat kho khan cho anh. Khi anh ngay ngay 1é buéc trén
he pho di tim viéc lam, anh sé thay nhirng canh ctra dong sam trugc mdt minh. Toi tin chac anh
chang hé mudn doi dlen v&i vo minh moi toi khi anh bao c6 ay rang anh that xui xéo vi khong
ki€ém dwoc mot cong viéc moi. Vay sé ra sao nhi? Van phong lam viéc va twong lai san lan, hay
swnhuc nha va ndi dau danh mat tat ca?”

TREN HET, HAY KIEN DINH!

Hay truyen tai thong diép cua ban mot cach nhat quan. Hay nhé rdng tit ca ching ta déu
giao tiép & hai cip do: ngdn ngir va phi ngdn ngitr. Chang han, khi ban dua ra mot t6i hiu thu,



hay bao dam rang qua trinh giao tiép phi ngon ngilt ciia ban nhat quan véi 1o néi. Néu ban bao
ai d6 rang ban da “lanh du va dang bi noi doi” thi ban sé& khong thuyet phuc dworc ho. Trong vi
du nay, ban cian dirng 1én va tién ra ctra. Ban cling c6 thé quay lai v&i chién' lwoc khac. Cach trng
xr ctia ban phai ludn phan anh strc manh va cdm xtic ma bitc thong diép chira dung.

Mdch nuéc nhanh: Khi n6i chuyén ban nén luén ludn st dung tén cua nguoi do. Nguoi ta co
xu hwéng ling nghe cin thin hon va tra 1o ngoan ngoan hon khi nghe thiy tén minh.

Vién dan bac 1: Néu ban nghi chuyén d6 khong 6n, hay doi cho téi khi nghe thiy diéu nay!

Vién dan bac nay rat hiéu qua vi n6 budc ké noi déi nghi vé mdt tinh cdm thay vi ly tri. N6
lam giam bét toi 161 ctia ngudi do bang cach khién ho cam thay rang ho khong don doc, va no
“khuat phuc” ké néi déi do tao ra chut gian dir va/hoic to mo. Thém nira, nguoi do nghl rang
léan va ho dang trao ddi thong tin, thay vao viéc ho cung cap cho ban digu gl d6 ma chang thu

woc gi ca.

Cau hoi mdu “Toi ddt cho anh nhiing cau hoi nay 1a vi toi vira két thic mot vai viéc ma toi
khong lay gi lam hanh dién cho 1am. Toi co thé hiéu tal sao anh ciing... Du sao t6i cling cam
thdy thanh than. Luc nay, toi khong cam thay qua to6i té.” Khi day, ngwoi do sé hoi ban dé biét
cu thé hon vé  nhitng hanh dong ctia ban. Nhwng hdy nhé rang nguoi dé phai noéi véi ban trude.
Hay kién quyét va ngudi dé sé noi that.

Vién dan bac 2: D6 chi la mot tai nan. That vay!

bay la mot chlen thudt tuyét voi vi no khién nguoi doé cam thdy rang cho ban biét dich xac
chuyén gi da xay ra 1a mot viéc lam téot. Nguwoi do da lam gi d6 khong ding, nhung dé khong
con la moi quan tam ctia ban nita. Ban chuyén trong tam moi quan tam cua minh sang nhirng y
dinh cua nguoi do, chi khong phal hanh dong cua ho. Dleu nay lam cho ké néi doi de dang thu
nhan hanh vi cua minh va “thu Xép 6n thoa” véi 1oi giai thich rang viéc dé khong phai la chu
tam. Nguoi do cam thiy ban quan tam dén dong co cua ho. Noi cach khac, ban dé nguoi do b1et
rang moi quan tam that su cta ban khong phai 1a nhitng gi ngudi doé 1am, ma 1a tai sao nguoi
do lai lam nhuw vay.

Cdu héi mdu: “Toi c6 thé hiéu rang anh khong c6 y dinh gi vé nhitng viéc da xay ra. Moi
chuyén ngoai tam kiém soat va anh hanh dong ma khong hé suy nghi. Toi chap nhan diéu d6 -
chi la mot tai nan, dung khong nao? Nhung néu anh lam viéc dy c6 chu dich, téi khong nghi
minh c6 thé tha thit cho anh. Anh can néi cho t6i biét rang anh khong c¢6 y 1am viéc d6. Nao!”

Vién dan bac 3: “Gay 6ng dap lung 6ng”

Ban vién dan bac nay that su 1a tung ra mot ci ném bong xéo vé mat tim ly. Voi vi du nay,
ban hdy bao nguoi do rang ho da lam mot viéc gi d6 tot, chir khong hoan toan xau. Ngudi dé dé
dang bi cach nay khudt phuc.

Kich ban A

Ban nghi ngo Richard dang bién tha cong quy. Ban muodn tim hiéu xem diéu d6 c6 ding la
sw that khong, va néu ddng vay, tinh trang nay da kéo dai bao lau.

Cdu héi mdu: “Nay, Richard, t6i nghi anh va toi co thé 1a nhitng déi tac rat ngon lanh. C6 vé
anh dang hoi 1an san cta téi mot chat. Nhwng khéng sao! Ching ta c6 thé bat tay nhau, anh ban
quy quai a!” Ban can té ra vui vé khi ban cho ho biét rdng minh da biét nhitng viéc ngudi dé
lam.



Kich ban B
Ban nghi ngo nguwdi ban doi cia minh dang ngoai tinh.

Cdu héi mdu: “Anh biét khong, John, vl em rat lo so¢ nhiing gi dang xay ra sau lung em [cdu
nay co muc dich tao s tin tuong; bat dau bang mot lm noi trung thuc sé lam cho nhiing gi t1ep
sau dang tin cay hon], nén anh can néi gi d6. Em c6 the gitip anh d& bi dam tidu. C6 1é ca ba
chung ta cung bat tay nhau. Thé s& rat tuyét. Va tit ca nhing loi dam tiéu déu tré thanh ngdé
ngan.’

Cha, anh ch6ng da bi thuyet phuc. Anh ta c6 dong co d€ néi ra sy that va né tét hon la nhiing
vViéc anh ta dang bi mat tién hanh. N6i cach khac, anh ta nght rang bang cach néi that, anh ta sé
vui vé lam nhitng gi minh dang lam. Néu anh ta khong doi lira ban, anh ta sé& nghi ban gan dé,
nhung du sao ban cling sé€ c6 duoc su that.

Kich ban C
Ban muon biét ngwdi minh dang phdng van cé doi tra vé ban Iy lich hay khéng.

Cdu héi mdu: “Chung ta déu biét rang ai cling t6 vé ly lich ciia minh chut it. Ca nhan tdi nghi
né thé hién sw can ddm. N6 cho t6i biét rang nguoi do khong ngai dam nhan nhitng trach
nhiém méi. Trong ban ly lich nay, phan nao anh sang tao nhiéu nhat nhi?”

Vién dan bac 4: Chan ly hay hau qua

Vi vién dan bac nay, ban budc doi thi cia minh phai hop tac voi ban hodc ca hai chang di
téi dau ca. Tru'(rng hop nay hoan toan déi nghich voi truong hop ‘Gay 6ng dap lung 6ng”. O
day, nguoi do Chang c6 gl trir phi hop tac voi ban. Va that ra ban ciing chwa c6 gi (tie la chua
biet sw that), nén day s€ la mot sy hop tac co loi cho ban. Cau chuyén dwéi day chitng minh rat
ré diéu nay.

Mot nong dan trong dua hau rat tham lam va doc 4c nhan thay rang dém nao cling co6 nguoi
an cidp mot qua dua cua 6ng ta. Du c6 thé nao Ong ta cling khong tom duoc tén trom. Nan chi
va buc tirc, mot buoi chiéu no, 6ng ta di vao thira ruéng dua rong ménh mong cla minh va
tiém mot lidu thudc doc vao mot qua dua. Von van con luong tam, 6ng ta dung mot tdm bién
dé: “Danh cho ké a an Cap cua ta: Ta da dau doc mot qua dwa. Néu an cap cua ta, nguoi sé pha1
mao hiém mang song clia minh.” Sang hom sau, khi ra ruéng, mic du rat murng vi tén trom
khong bi sao ca, nhung 6ng ta lai thay mot birc thw d& lai cho minh: “Thua 6ng chu: bém na
toi cung da dau doc mot qua dwa ctia 6ng. Gio thi chiing ta c6 thé hop tac hoic tit ca sé thdi
rira hét.”

Kich ban A

Ban nghi ng& nguwdi quan gia n cap clia minh.

Cau hdi mdu “Toi mudén dwoc nghe tir chi trudéec. T6i co the chap nhdn nhiing gi chi da
lam/nhitng gi da xay ra, nhu'ng khong chap nhan 101 néi déi cda chi vé chuyén dé. Néu chi
khong ndi that voi toi thi moi chuyén cham hét. N&u chi néi that, moi chuyén tro lai binh
thwdong. Nhung néu khong, chiing ta khong con co hoi ndo nita, va ch1 s& chang duoc gl.”

Ban khong thé dé nguoi do duoc loi nho hanh dong cua ho, triv phi ho noi cho ban biét. Lac
ndy, cach duy nhat dé ngudi d6 cé thé dan x&ép moi chuyén 1a thi nhan va hop tac voi ban.

Vién dan bac nay cho phép nguwei do thi nhan nhitng viéc lam sai trai cia minh ma khong



qua cang thang Ban can thé hién rang bat ky viéc gl ngwoi dé dalam deu khong té bang viéc ho
noéi déi vé chuyén dé6: “Nhitng gi chi da lam la mot chuyén - ching ta c6 thé b6 qua - nhu'ng noi
doi méi la van dé toi khong thé bo qua. Hay trung thuc va chung ta c6 thé bo qua toan bo moi
chuyén. Chi khi nao chi néi that, chi m&i c6 thé tiép tuc & lai day.”

Vién dan bac 5: Tha nhan ngay hodc gitr im lang mai mai

Nhitng nguoi the & ong nudc biét rang thoi diém dam phan gia ca la khi tang ham bi ngap
nwoc. Ro rang, dong co khién chi nha phai hanh dong sé manh nhat khi vin dé trim trong
nhat. Va khi nao nghiép doan phi cong nén tiép tuc dinh cong7 bo la thoi diém ngay trwéc cac
ky nghi hodac nhirng ngay st dung may bay cao diém trong ndm. Tén clia trd choi nay la don
bay.

Han chot sé tao ra ket qua. Ban nghi minh s& chiu nép thué nhanh dén mirc nao néu khén
c6 han ch6t? Hodc néu cé han chot nhung lai khong c6 ché tai phat kem theo? Ban s€ hoan tat
mot dlr an nhanh dén mitc nao néu lanh dao cua ban bao ban rdang két qua phai nam trén ban
ong ay trudc khi ban vé huu? Liéu ban c6 sOt sing st dung cac phiéu thuong bang hién vt néu
chung khong c6 ngay hét han khong" Gan nhu trong moi linh vuc cla cudc séng, ching ta déu
c6 han chét kém theo cac ché tai xtr phat.

Nhitng th hi€ém hoi luén dwgc wu tién mot vi tri dac biét. N6i mot cach don gian, hiém
dong nghia véi tot. Ban co the tang hiéu luc 1oi noi cua minh bang cach thé hién rang day la lan
duy nhat ban thao luin vé van dé nay. Hay dé nguoi do biét rang (a) day la co hoi cudi cung dée
giai thich, va (b) ban c6 thé tim hiéu nhiing gi ban can tr ngudi khac. Can cd gang tang toc do
noi. Ban cang noi nhanh, thoi gian ngudi dé phai xtr 1y thong tin cang it, ddng thoi né thé hién
mirc do cap thiét manh mé hon.

Hay duwa ra han chét kém ché tai phat r néu doi twong khong thuc hién diéu do. Han choét
khién ngudi ta phai hanh dong. Néu ké c6 16i nghi rang lic nao ho ciing c6 thé th toi thi ho sé&
dung bién phap cho doi xem tinh hinh sé nhu thé nao trudc khl chiu khuit phuc. Hay dé cho
nguoi do biét rang ban da biét va cé bang chirng vé hanh vi ctia ho. Viéc thira nhan toi chinh
vao lic nay méi tao co hdi dé ngwdi d6 thanh minh cho ban than.

Cdu héi mdu I: “T6i mudn nghe chuyen do tir chinh anh ngay ldc nay. Qua ngay mai, anh néi
gi thi cling sé khong lam t6i thay do6i dau.”

Cdu héi mdu II: “Toi biét chuyén gi da xay ra/anh da lam nhiing gi. Toi hy vong dwoc nghe
chuyén do tir anh trwoc. Viéc toi duoc nghe ti phia anh truoc rat cé y nghia. Toi biét cau
chuyen nao ciing c6 hai phia, va truéc khi quyét dinh sé Iam gi, tdi mudn nghe tir phia anh
trudc.”

Ling nghe moi chuyén lam cho nguoi d6 cam thdy minh van con co hdi néu thi nhan. Sau
hét, nhitng gl that sy dd xay ra khong dang ngai nhw nhiing gi ban da nghe. Luc nay, thu nhan 1a
cach dé nguoi dé gidm bét thiét hai.

Vién dan bac 6: Qua trinh dao nguwoc

Phuwong an nay tao cho nguoi do mot dong luc bat ngo va khong doan trudc dugc khién ho
phai nodi ra sy that. Ban the hién cho nguoi do blet rang nhirng gi da xay ra hodc nhiing gl
nguoi do da 1am 1a chuyén c6 thé chap nhan dwgc vi no cho phép ban va nguoi do thiét lap mot
moi quan hé - ca nhan hodc cong viéc - t&t hon bao gior hét. Ban cho ngudi dé co hoi giai thich
tai sao ho lai lam vay. Pong thoi ban ciing tw trach minh.

Cdu héi mau: “Toi hiéu tai sao anh lai 1am thé. R rang anh s& khéng lam trir phi anh c6 ly



do. C6 1€ anh bj ddi xt bdt cong hodc con thiéu sot gi do. Toi c6 thé gitp duoc gi dé viec do
khong xay ra nira?” bay 1a mot cau hoi mang tinh thira nhan - ban thira nhan minh dung khi
nhan dinh rang nguoi do da hanh dong nhw thé. Khi ngudi do bit dau phan nan vé van de cida
minh, viéc d6 cling mo duong cho ngwoi dé thanh minh véi ban vé hanh dong sai trai truoc
day ctia ho. Hay néi tlep cau nay: “T61 hoan toan chiu trach nhiém vé nhing viéc lam cua anh.
Chung ta hay hop tac véi nhau dé chuyén nay xay ra nita. T6i hoan toan hiéu. Anh da ding khi
lam nhitng diéu do.”

Vién dan bac 7: Toi khong thich lam viéc nay, nhung anh khéng cho t6i cé su lwa chon nao
khac

bay la chién lugc duy nhat mang hoi hwéng de doa. Nhitng vién dan bac khac lam cho ngudi
do thay thoai mai ty boc bach. Vién dan bac nay lam khong khi nong 1én mot chat. Ban dé
nguoi do biét rang sé co nhlrng diy mo ré ma va nhirng tac hai 1on hon so voi viéc ti€p tuc nadi
doi ban - nhitng viéc ngwoi dé khong bao gior nghi téi.

Vi vién dan bac nay, ban tang khoan tién ddt cwoc, nhung ban dua vao tri tuong twong cua
ngudi dé dé néu lén nhtrng thiét hai ma ban c6 thé gdy ra. Tam tri nguoi do6 sé duot qua tat ca
nhiing truong hop co thé xay ravi ban than nguoi do cam thiy lo s¢. Ban tao ra mot van dé 16m
hon va sau dé dua ra mot gidi phap. Ké néi déi phai lua chon dua trén ty 18 du'o'c/mat ma
nguoi do cho la c6 loi cho minh. P& cho ngudi dé biét rang nhitng cai dwoc lén hon sé gitip ho
xac 1ap lai ti 18 rti ro/phan thwdng cé loi cho ban.

Cdu héi mdu I: “T6i khéng mudn _phai lam viéc nay, nhung anh khong cho toi co sw lwa chon
nao khac.” CAu noi nay chic chin sé day nguoi do téi phan tng: “Lam gi co a?” Luc nay, nguoi
d6 dang doi xem sw thoa hiép sé 1a gi. Nhung ché cam két bat ky hanh dong ndo. Ctr dé nguoi
d6 nght ra kich ban cho nhitng gi ban sé& 1am, trir phi nguwoi d6 thd nhan.

Cdu héi mdu II: “Anh biét tdi c6 thé lam nhirng gi, va tdi sé lam. Néu anh khong mudén néi véi
toi ldc nay, thi ctr viéc. Toi chi lam nhitng gi toi phai lam.”

Sau khi noi cau nay, hdy chi y quan sat phan tng cua nguoi do. Néu nguoi do quan tam dén
nhiing gi ban sé lam, thi r6 rang la nguoi do co 101 Tuy nhién, néu nguoi do khang dinh lai rang
minh chang lam gi, thi trén thuec té, nguoi do co thé vo toi. S& di xay ra hai tinh huong nay la vi
nguoi co toi can biét hinh phat dé quyet dinh xem liéu c6 dang deé tiép tuc déi tra hay khong.
Chi ké c6 toi méi can lua chon c6 nén thu toi hay khong Ho chinh 1a d&i tuong phai dwa ra
quyét dinh. Nguwdi vo toi khong can lwa chon nén ching cé gi phai can nhic ca.

Vién dan bac 8: T6i doan anh khéng dwoc phép

Dung bao gio danh gia thap sttc manh cua viéc nhac dén cai toi cua ai do. Co luc ban can
th6i phong né 1én va cé ltic ban can chi trich né. Vién dan bac nay chinh 1a
chi trich.

That sw dang budn la cai toi cua mot vai nguoi rat yéu - nhwng véi nhitng nguoi nay, day la
mot vién dan bac rat hiéu qua. No that su tac dong manh dén ho. Mot nguoi ban cua toi la
thanh tra canh st rat wa ki thuat nay. Duéi day 1a mot vi du cho thay né dwoc sir dung nhu thé
nao.

“Ching t6i tom dwoc ga nay dang danh dap hai ke v gia cu. Ching t6i hoan toan ching lam
gl duoc ga ca. Cudi cing, sau nira gio, chung toi nght phai tha cho ga di. Chung t6i khong truy to
duwoc vi mot tay vo gia cu chu6n mit con tay kia thi qua khiép hai. Vi thé, toi nhin thang vao ga
Iru manh va néi: ‘A, duoc ddy, tao biét roi. May so thang Niko [mét tay buén ma tay ma ga
tirng hop tac cung trudc kia] sé da dit may. Phai thé khong nao? May khong thé ra toa vi



chuyén nay boi 1€ n6 dang nam thop may. May la thang no 1é khon khé cua nd.’ Sau khi ke tinh
nghi phun ra vai cau chwri rua, ga gao tuwdng 1én: ’Chang ai nam thép toi ca. ‘Gatora phan no.Va
dé chirng minh loi ciia minh, ga lam nhitng gi ga phai lam: ga thi nhin, diy vé tw hao.”

Cdu héi mdu I: “Toi nghi toi blet c6 chuyén gi - anh khéng dwoc phép ké véi toi. Co ai do
dang giat day va anh sé gap rac roi.”

Cdu héi mdu II: “Pwoc roi, toi nght t6i biét c6 chuyén gl. Anh sé cho t6i biét sy that néu anh
c6 thé 1am the, nhu'ng anh khong co gan. Anh khong thé va c6 1é anh cdm thiy uat &c vé diéu do
gidng nhw toi day

Vién dan bac 9: Quyén thé hon

Néu tinh huong d01 tra la that, vién dan bac nay sé c6 tac dung rat manh. Mot ngudi quen
cua toi tung lam viéc cho phong nhan su cila mot cong ty tai chinh lén rat thich phwong an
ndy. Chi néi véi toi rang no 1a cong cu tét nhat dé loai bd nhitng ing vién tuyén dung khong
nhuy.

Chiurng nao nguoi do tin rang ban ding veé phia ho, ho sé can cau. T4t ca nhirng gi ban phai
lam la dé ké néi doi biét rang du ho néi déi chuyén gi thi moi chuyén sé duoc giai quyét chi
trong vai gidy. Tuy nhién, néu c6 ai d6 khac phat hién ra thi sé 1a qua mudn.

Kichban A
Ban nghi mot (rng vién phdng van da doi tra trong ban ly lich.

Cdu hoi mau: “T6i sé€ lam viéc gi d6 co loi cho anh vi téi nghi anh dd lam viéc rat tét. Nguoi
ta muén xac minh moi chi tiét trong ban ly lich. Ngay ca chi tiét phong dai nho nhit cling sé
khién anh m4t co hoi tuyén dung day. Vi thé hdy 1am 16 di. Nhitng chd nao can phai sira lai dé
ban ly lich chinh xac nao?”

Kich ban B
Ban muon biétliéu c6 thw ky cé vé sém khi ban ra khéi van phong hay khong.

Cdu héi mdu: “H6m nay Pho Chu tich tap doan sé toi day. Ong 4y sé hoi vé gio gidc cua co, vi
thé t6i sé bao cio vai ong ay rang c¢d di lam rit sém vao nhirng hom cé vé sém. Co c6 nhé
thang trwdrc nhirng ngay nao c6 xong viéc s¢m khong nhi?”

Ban c6 thay phuong an nay nhe nhang dén thé nao khong? Ban khong quat mang c6 dy hay
doi hoi phai co cau tra loi. Ch1 la‘ chung ta” dm phé véi “ho” va ban mudn giup do co ay. Thém
nira, cum tir “xong viec sém” ham y rang co ay da hoan thanh tit ca moi viéc - va rat hiéu qua.
Ban ditng vé phia c6 4y va ban sé hop tac dé giai quyét moi chuyén.

Vién dan bac 10: An s6 tuyét voi

Hau hét moi nguoi _thuong khong thé nhin nhin siu sic mot vin dé gi dé thong qua cac
biéu hién hoic khai niém mo ho. biéu nay c6 nghla 1a khi mét tinh huéng méi nay sinh, chung
ta tw nh1en c6 nhu cau so sanh va déi lap né voi mot tinh huéng twong tu. Nhung ban sé lam
thé nao néu khong cé gi twong tw nhw thé? Pay c6 thé 1a mot kinh nghiém rat tuyét.

Néu ban muén cé su that va hinh phat danh cho viéc noi déi da ro rang, thi ke tinh nghi sé
biét cai duoc va cai mat clia viéc thi nhan va co6 thé can nhic Iva chon ctia minh. Trong truong
hop hinh phat danh cho sw déi trd khong dit manh, ban sé khé cé duoc su that. Vi thé, ban can



chuyén hinh phat tir cho biét ré sang chd khong may dé chiu: khéng thé biét.

Ban c6 thé dat duoc hiéu qua toi da bang cach giai thich rang hau qua cta sw ddi tra sé la
chuyen gi d6 ma ké t1nh ngh1 chang bao gior biét. Ban c6 the lam tang do nghlet nga cua hinh
phat dé khién né c6 vé niang né hon. Hai nhan t6 duoc st dung trong tinh hudng nay 1a thoi
gian va sy tac dong.

Thoigian: Khong dua ra tin hiéu gi vé thoi diém hinh phat sé dién ra. Khi moi chuyén d1en
ra bat ngd, mirc dd kho chiu sé 16n hon. Néu ngwdi dé biét minh khong cé co hdi chudn bi vé
mit tinh than, su lo 1ang sé ting 1&én rat nhiéu.

Suw tdc dong: bé nguoi do biét rang cudc song clia ho sé& bi ddo 16n va thay doi theo chiéu
hu'ong ‘ngay cang xau. Nguoi do can thay rang “hoa vd don chi” va sé c6 nhiéu diéu khong hay
lién t1ep xay ra. Khi nhirng viéc khong hay xay ra, ching ta thuong thay dé chiu hon néu biét
rang no sé€ nhanh chong qua di, cudc song ctia chung ta sé van yén on va khong bi anh huong
gl. Nhung néu khong chic nhw vay thi ching ta sé roi vao cadm giac ngay cang so hii va lo lang.

Kich ban

Ban nghi ngo’ moét nhan vién dn cap. Ban c6 thé doa sa thai nguoi do, trong truong hop
nguoi do can nhic lra chon va tin rang ban c6 thé ching bao gid tim ra su that Tuy nhién, néu
ban ndi..

Cdu hoi mau “Smith, bat ctr llic nao tdi phat hién ra rang anh dang noi doi toi, toi sé cho don
sach cho lam cua anh va bao vé sé ap tai anh ra tan xe. S& chang co loi tam biét dau nhé. T6i s€
tong c6 anh ra kh01 day ngay giita ban ngay. Va day la mot cong dong lJam #n nho - c6 ging di
tim viéc véi ‘cai an’ nhur thé thi that 1a... Anh sé& hoan toan that bai.”

Sau d6, ban dé nghi nguwoi do khai nhan toan bo sw that va dua ra phwong an cho anh ta
dwoc chuyen téi mot bod phan khac trong cong ty dé ca hai cé the khép lai toan b6 moi chuyén.
Cau néi cudi cung nay dwoc goi 13 mét ménh dé giai thoat va sé duoc dé cap ki luéng hon
trong Chwong 6.

Vién dan bac 11: Téi khong thé khong lwu tAm

Mot quy luat tam ly co ban anh huwdng manh mé dén ban nga cia moi ca nhan, d¢ 1a tat ca
ching ta déu cé nhu cau cam thay minh Ia nguoi quan trong. Khong ai muon bi nghi la khéng
quan trong hodc cam thay rang nhirng y tuwdng va suy nghi ciua minh la khong thich hop. Hay
thtr t6 ra coi thuong niém tin cua mot nguoi va nguoi do sé lam bat ky diéu 8l dé khang dinh
lai tam quan trong ctia minh. Néu nguoi do cam thay rang ban khong quan tam chuyén nguoi
d6 dang lira d6i ban, ho sé mudn biét - dung hon la can biét - tai sao ban lai ung dung tu tai va
tho o nhw thé. Ban cé mong cho ¢ trong hoan canh twong tu khong" Ban c6 muon biét chan
tuwdng sy that khong" Ban c6 dirng dung véi y kién hodc cam nhan cta nguoi d6 vé ban khong?
Ban c6 tim cach tra diia khong? Khi ban thé hién tinh cam, ban hdy chung to rang minh rat
quan tam t&i ho. Sw ho hitng cua ban sé khién ngudi dé mat tuw tin. Ngwoi dé sé tim cach tao
dung sy thita nhan bang bat ky hinh thitc nao. Nguoi do can biét ban quan tam dén nhirng gl
xay ra, va néu néi vé nhirng viéc lam sai trai ctia ho la cach duy nhat dé tim hiéu dwoc nguyén
do, ho s& lam. Dwéi day 1a mot sé vi du vé nhitng gi ban c6 thé néi:

Cdu héi mdu A: “T6i biét va tdi khong quan tAm. Chuyén nay khong phai cta toi.”
Cédu héi mdu B: “T6i con nhitng viéc khac phai suy nghi. C6 1& ching ta sé ndi vao lic khac.”

Cau héi mdu C: “Anh 1am nhitng gi anh phai lam thoi, v&i tdi chuyén do6 binh thudong.”



Khi ban pho't 1o mOt nguwoi, ban thu'o'ng khong nhin ngu'crl do. Tuy nhién, trong tinh huéng
nay, ban can tao ra tac dong ttrc thi, vi vay viéc nhin thang vao mat ngwoi do rat co6 tac dung.
P& nhian manh thém, hiy nhin cham chd. P&i véi hiu hét cac nén van héa, nhin cham chu
thwong 1a mot hanh dong bat lich sw. Chiing ta nhin dam dam vao nhiing gl dwoc trung bay ra,
chang han nhung con vat trong chudng. Khi ban nhin chim cham vao ai do, nguoi d6 thtrcmg
cam thay thap kém hon va sé& tim cach khdng dinh lai gi4 tri ctia minh.

Nhitng phwong an tan cong nay co tac dung kha 16m. Tuy nhién, néu ban van khéng cé dwoc
nhitng cau tra 1oi minh mudn, da dén luc str dung nhitng k¥ thuat tién tién trong Chuwong 5. Hay
doc muc nay that can thin trwédc khi st dung bat ky ky thuit nao trong so6 do.



3. CHIEN THUAT PHAT GIAC SU DOI TRA VA THU THAP
THONG TIN TRONG CAC CUOC PAM THOAI TINH CO’

“Sw that 1a th& dau tién bi ddnh mat trong 1oi néi lich thiép.”
David J. Lieberman

Néu ban nghi ngo ai do noi d6i minh nhung lai khong thé Chat van chinh thirc dwoc thi sao?
Sau day la mot s6 phwong phap thu thap thém thong tin hiéu qua ma khong qua 16 liéu.

DAM THOAI THONG THUONG
1. Héi mot sw that

Trong mot cudc dam thoai, cach don gian 1a hdy ddt nhitng cau hoi r6 rang, khai quat va gan
lién véi ngh1 ngo cua ban. N6 sé& khién nguoi d6i dién nhé ra cac thong tin. Néu nguoi do noi
that thi ho sé tra 161 ban rit nhanh va dé dang. Néu ngudi dé néi doi, ban sé nhan ra cdc manh
moi dé phat hién ké noéi déi. Quan trong nhat la ban phai chuy y xem nguwoi do can bao nhiéu lau
dé nh& ra cac thong tin. Ké no6i doi sé can mot khoang thoi gian nhat dinh méi tra 1oi dwoc vi
trwedc tién ngudi dé phai kiém tra ciu tra loi ctia minh trong dau dé chic chin rang no6 khong
so h& gi. Nhirng ciu chuyén bia dit khdng c6 céc chi tiét vi ching chang bao gi¢ xay ra ca!

Hay dat nhitng cau héi c6 thé cung cap cho ban mot phan ng khach quan, chtr khéng phai
chu quan. Chang han, néu ban nghi ngd mot nhan vién & nha trong khi nguoi do noi dang di
nghi mat, dirng héi ho da ero'ng thu thoi tiét & Florida nhw thé nao. N6i chung moi nguoi dé
dang tra ori loai cdu hoi nay. Thay vao do, ban can héi: “Anh c6 phai thue Xe hoi khong'?" Hay
lam nhu tinh c& hoi thém vai cau kidu nhw vay. Mot khi ngwoi do trd 1o “co’ * doi véi bat ky cau
hoi nao thi hay héi chi tiét hon. Néu nguoi do noi déi, anh ta sé c6 lam cho moi chuyén “nhw
that” va sé mat thoi gian dé tra loi cac cau hoi t1ep theo. Thong thuong ching ta ludn thich noi
vé ban than. Cach duy nhat khién moét ngwoi muon thay doi chu dé la khi nguwoi dé thay khong
thoai mai véi cac cau hoi. Néu ban chi héi nhitng cdu don gian, vo hai thi ban sé thay rang
ngwoi dé mudn mé rong cudc tro chuyén chir khéng phal cham dirt n6. Hau hét moi nguoi déu
thich huyén thuyén bat tin vé nha hang ho vira ghe vao, chuyén di ho vira thuc hién hoic cong
viéc ho vira tir bd..., trir phi ho dang néi déi va ban cir tiép tuc héi.

2. Pwa thém mot sy that khong dung

Trong phwong an nay, ban dwa thém mot sw thiat va dé nghi ngwoi dé cho y kién. Sw that nay
do ban tu nghi ra, nhung nghe hoan toan h0'p Iy. Hay so sanh hai tinh huéng sau. Chang han,
trong mot bira tiéc c6 ai d6 néi rang anh ta vira di tham khu bdo ton tha hoang & Pong Phi vé.
Ban c6 thé néi véi anh ta rang ban nghe néi Péng Phi cé nhiét do nong ky luc. bay la mot sy
that ma anh ta co thé xac nhan hoac pht nhén cho du thuc té anh ta c6 dén déb ~hay khong. Hon
nita, anh ta c6 thé bao chita cho viéc khong biét gi va néi rang & dé that sw rat néng. Du bang
cach nao thi ban ciing khong thé phat hién dwoc sw doi tra.

Pay mai la cach de ban phét hién ra diéu dé. Ban c6 thé néi rang ban c6 mét nguoi chi lam
nhan vién hai quan & san bay Na1rob1 va 6ng 4y ké véi ban rang moi nguoi dén chau Phi déu
nhan duoc nhitng chi dan dac biét vé cach  phong tranh sot rét. Néu nguoi do6 thira nhan loi ndi
cua ban nham cung c6 cho cau chuyen cua minbh, rang anh ta vira dén chau Phi, thi ban biét
n}g1a3]/O rang anh ta dang noi ddi. Néu khong, anh ta chi can néi rang anh ta khong biét nhirng gi
chu ban néi.

Pay 1a mot s6 tiéu chi:



a. Cau chuyén cua ban khoéng c6 that. Néu nguoi dé xac nhan chuyén gi dé c6 that thi ban
chang biét dwoc gi méi ca.

b. CAu chuyén nghe phai hop ly. Néu khéng, ngwdi dé c6 thé nghi day 1a 1oi néi dua.

c. Loi khang dinh cua ban phai tac dong truc ti€p dén nguoi d6, nhw thé anh ta sé  phai tryc
tlep thira nhan “sw that” nay. Noi cach khac, twong tu kich ban trén ddy, ban khong nén noi ban
rang ban nghe néi dd nghiéng clia truc trai dat tao nén goc nhin khac thuong do6i véi bau troi
ban dém.

3.Xac nhan mot sw that

Trong phuong an nay, ban ti€p nhan nhitng gi nguoi do noi va de nghi dua ra bang chirng,
nhung voi thai do rat on hoa Chang han, trong tryong hop nguoi do noi anh ta vira dén khu
bao ton tha hoang d3, ban c6 thé cho anh ta biét rang ban rat thich dwoc xem cac birc anh vé
chuyén di. Néu anh ta dwa ra ly do tai sao ban khong thé xem anh, chang han nhw anh ta Kkhong
chup bitc ndo, khong ra ngoai, quén khong mé nap ong kinh, v.v.. .thi chuyén rat dang ngo.

Gia st ban 1a mot nha san xuat chuong trlnh giao luu truyen hinh va ban muon kiém tra do
tin cy cia mot vi khach moi. Ban c6 thé néi: “Cau chuyén cta anh vé am muu ctia chinh pht
rat hap dan. Vi anh da lam viéc trong toa nha ay nén sé rat tuyét néu anh cho chiing t6i xem thé
ra vao an ninh ctia anh.”

4. Phat trién mot sy that

St dung manh moi nay dé xac dinh xem ngudi dé sdn sang tién xa dén dau dé c6 duoc
nhiing gi ho mudn. Tat ca nhirng gi ban lam la phat trién mot sy that ma nguoi do da dua ra.
Néu nguoi dé van tiép tuc cau chuyen cia ban ma khong hé dinh chinh thi r5 rang nguoi do
dang noi doi vé nhiing gi da noéi va/hodc san sang noi doi dé lam cho ban cht y. Gia st ban va
mot ngwoi ban dang can nhac nén di xem phim gi. Ban goi y bd phim Lost in Paradise (Mt tich
trén thién duong) nhung nguoi ban lai khong mudn xem phlm dy va dua ra bang chirng rang
mot dong nghiép da xem va khong thich né. Khi d6 ban néi: “O, duoc théi, néu  khong cd ai ¢ co
quan cau thich phim a ay, thi t& doan c6 thé bo phim chdng hay ho gl.” Néu Jiguwoi ban chap nhan
cau chuyen & d6 - khong chinh lai nhan dinh sai cda ban - thi ban biét rang c6 4y hodc da néi
ddi vé nguoi dong nghiép hoic sé néi d6i trong tinh huéng nay.

Xin 1y mot vi du khac Co thu ky cta ban xin phép nghi buoi chiéu vi cam thay khong duorc
khée. Ban c6 thé néi: “0, di nhién roi, néu co bi sot va dau dau Co a ay chuwa bao gio phan nan vé
nhiing triéu chirng nay. Ban c6 thé phat trién ly do clia ¢ dy. Lai mot lan nita, néu c6 ay khong
dinh ch1nh thi ro rang hoac co ay dang noi déi viéc bi 6m hodc san sang dong y v&i bat ky ly do
gi de vé nha. DI nhién c6 ay c6 thé bi 0m va hao httc vé nha. Tuy nhién, viéc khong dinh chinh
[oi ctia ban chirng to6 rang c6 4y khong ngai néi déi dé dat duoc nhitng gi c6 4y mudn.



NHU'NG TRUONG HOP PAC BIET

Nhitng chién lwoc nay dwoc st dung khi mot nguoi té ra do dw khong muon tiét 1o thong tin
vl nhirng ly do lién quan dén ngwoi khac hoac trong tinh huong khién ban phai rat tinh té trong
cach tiép can cua minh. Nhitng nguoi nay c6 mot vi the tam ly rat khéc, vi thé tinh huong phai
duoc giai quyét mot cach dic biét. Nhitng chién lwoc nay thuong roi vao mot trong mudi loai
sau day.

1. Bao vé bén thir ba

Chién thuat nay hoi khac & chd n6 dwoc st dung néu nguoi do chan chir khi ké cho ban ciu
chuyén lién quan dén nguwoi khac. Ban phal chuy y dén cai toi ctia ngudi dé va lam cho ho quén
mat rang ho dang ké nhitng cau chuyén “ngoai 1&.”

Kichban A

Vi luat sw ctia ban ké cho ban mdt vu viéc ma dong nghiép cua ong ta dang vudng phai. Néu
ban chi héi: “Ong ay da lam gl sai Vay'?" thi c6 thé ban sé chang di t&i ddu ca. Tuy nhién, bang
cach thay ddi mot vai tir ngit, ban sé tao ra mot dong luc khién nguwoi dé hao hirng ké cau
chuyén véi ban.

Cdu héi mdu: “Néu 6ng giai quyét vu nay, 6ng sé& lam thé nao?” Cau noéi ky diéu nady mé ra
ctra thoat cho cudc tro chuyén.

Kich ban B

Trong khi noi chuyén phlem v6i Brad, mot trong nhitng nhan vién ban hang cua ban, ban
biét dwoc tai sao doanh s& ban hang cta Susan lai thap Nhung néu chi héi anh ay tai sao c6 ta
lai lam dn nhw vay thi co thé khong dem lai két qua gl. Va vi muon bao vé c ta, anh ay co thé
chan chir khéng muén néi. Vi thé, ban can thay doi cau héi va anh 4y sé& tré nén rat cdi mé.

Cdu héi mdu: “Anh nghi Susan c6 thé 1am dn kha hon & linh vuc nao?”

Trong ca hai kich ban nay, cac cudc noi chuyén deu tich cwc. Ngwoi do cam thay nhuw thé
minh dang lam mot viéc tot bang cach tra 1oi cau héi ctia ban. Va thuc té ding 1a nhu vay. Néu
ban héi theo mdt cach khac, chic chan ban sé gip phai thai dd chan chir khong muén ma 1.

2. V& kich day strc manh

Nhiéu khi ngwoi chan chir khong muoén néi ra sw that lai rat c6 wu thé. Trong nhitng tinh
huong nay, tranh cai la hanh dong khong thich hop va vo ich. Ban can dua cudc néi chuyén tién
t&i cap do ca nhan. Day 1a hai vi du vé cach thwc hién diéu nay.

Kich ban A

Ban dang c6 gang ban hang cho mot vi khach to ra khong mdy hao hirng mua hang va khong
dwa ra ly do that sw thuyét phuc véi ban. Muc tiéu ctia ban 1a khai thac Iy do tir chdi that su.

Cdu hoi mdu: “T6i lam viéc nay vi dong luong. Gia dinh t6i trong ca vao toi. R6 rang chung ta
c6 mot san pham rat tot va ong [1a mot ngudi hidu biét. Ong c6 sin 1ong cho tdi biét toi da lam
gi khién 6ng khé chiu khéng a?”

Lutc nay khach hang ctia ban d3 chid ¥ va chic chin sé néi: “O, c6 khong 1am tdi khé chiu. Chi



»

la...

Lam khd chju 1a mot tir mang sac thai bi€u cam rat manh. Lic nay ban sé cé dwoc ly do tir
choi that sw bai vi ong ay hinh dung viéc néi cho ban biét sw that 1a cach duy nhit dé ban biét
rang ban khong 1am 6ng ay kho chiu.

Kich ban B

Sép cia ban chan chir khong mudn néi cho ban biét Iy do chinh x4c tai sao ban 1& mat co hoi
thang tién.

Cdu héi mdu: “Thwa ba Smith, toi hiéu vi tri cia ba cling nhu kinh trong nhitng suy nghi cua
ba. Mot ngay nao do, toi hy vong ciing sé thanh dat tai cong ty nay giong nhw ba h6m nay. Xin
phép ba cho t6i dwcrc hoi mot cau! Neu ba 13 t6i, khi dang ngoi trén chlec ghé nay, ba c6 nghi
rang ba sé& c6 co hoi viron 1én t6t hon néu ba biét rd nhitng thi€u sét ctia minh khong?”

3. Nhitng cdm nhan dau x6t

Trong tinh huong nay, ai do noi déi ban dé tranh lam ton thuwong ban - c6 1€ mot trong
nhitng kiéu néi déi vo toi. Ban quan tAm dén viéc c6 duoc sy that. Mot chit cam giac c6 16i lam
cho nguwdi d6 phai nhin nhan lai cach tiép can ctia minh.

Kich ban

Ban cam thiy rang sw that dwoc che gidu 1a dé€ c6 loi cho chinh minh.

Cdu héi mau I: “T6i biét anh khong mudn lam toi kho chiu, nhung anh lai lam t6i ton thuong
vi da khong that su trung thuc.” St dung tir thdt sy & day 13 c6 muc dich. N6 khién nguoi dd
phai trung thuc véi ban phan nao.

Cdu héi mau II: “Néu anh khéng néi véi toi, sé chang ai khac n6i dau. Néu t6i khong thé
trong cay vao anh thi t6i khong biét minh sé phal lam gi.

4. Chila van dé y kién

Co gang phat giac su déi tra trong y kién cda ai d6 la rat kho6. Ban khong thé goi nguwoi dé la
ké néi doi vi cho rang ho khong that sy tin nhitng gi ho dang noéi la su that. Dud¢i day la mot
phuong phap tuyét voi dé nhan biét nhitng cdm xuc that su ciia mdt ngwdi trong bat ky tinh
hudng nao.

Kichban A

Ban khong chac liéu sép minh c6 thit sy thich y twdng clia minh vé mét chién dich quang
cao mé&i hay khong, cho dii ba 4y bao rang c6 thich.

Cdu héi mau I:

“Chi c6 thich quan niém trong y twdng mai cuia
toi khong?”

“C6 chir! Rat doc dao.”

“Cha, theo chi toi cAn lam gi nira dé€ chi mé y twong ay?”



Trong vi du nay, sép cta ban thira nhan thich y twong cua ban. Ban khong tranh luan hay
thuc bach ba a ay ve diéu do. Nhu'ng 1 ban st dung trong cau hoi tlep theo ching to rang ban
biét c6 cho can cai tién. Ba dy cdm thay ‘thodi mai dwa ra 1 nhan xét, béi vi ba ay thdy ring
ban mong mudn ba iy lam nhw vay.

Kich ban B

Ban mu6n biét liéu con trai minh ¢6 mong cho chuyén di cdm trai dip hé nay hay khong.

Céau héi mdu II:

“Con 0 thich di cdm trai vao thang sau khong?”

“Da! Ciling hay diy a!”

“Vay can lam thé nao dé con thdt swhao hirng véi ké hoach ay?”

Mot lan nita, cau con trai cam thay thoai mai tra 1&i mot cach trung thuc béi vi cau héi cua
ban cho thdy rd rang ban biét moi viéc chwa that hoan hao.

5. T6i khong biét

Hau hét moi nguoi khong thich sai lam. Hon nira, khong ai thich roi vao mot tinh hudng
khién ban than cam thay phai tu vé. Két qua 1a, néu ban hoi ai d6 dang nghi gl hodc cam thay
nhw thé nao thi nguoi do sé tra 10 “Toi khong biét.” Cau tra 101 nay c6 thé can tré mot cudc
doi thoai va khién ban phai tim ki€ém cac cdu hoi. Nhiéu ldc, néi cau “T6i khong biét” dé dang
hon, d61a Iy do vi sao ching ta thuong st dung né. Du thé nao chang ntra, khi ban nghe thay
cau “Toi khong biét”, hay thir mot trong nhirng ciu hédi sau day:

1. “Puwoc roi, vay thi tai sao anh khéng cho t6i biét lam thé nao anh lai cé suy nghi nhuw
vay?”

2. “To6i biét anh khong biét, nhung néu dwoc dodn thi anh nghi moi chuyén cé thé ra sao?”
3. “Anh c6 thé phat biéu xem anh hai long véi phan nao nhat khong?”

4, “Anh cam thay c6 tinh huéng nao da xay ra twong tw nhw tinh huéng nay khong?”

5. “Cam xuc nao thich hop nhat véi suy nghi ciia anh lic nay?”

6. “Anh c6 nghi duwgc motly do nao khong?”

7. “Tlrnao thich hgp nhit d€ mo ta nhitng gi anh
dang nghi?”

V6i nhiing cau hoi nay, ban loai bo dwogc ap luc. Ban thira nhan kho khan cua ngudi do trong
viéc tra 1oi. Sau do, co vé nhu ban dang de nghl nguoi do dua ra mot van dé khac, nhung trén
thurc t&, cAdu héi méi ctia ban nham tim dwoc cau tra loi cho cau héi ban dau.

“T6i khong biét” c6 thé ciing dong nghia voi viéc nguoi do cam thay c6 16i hoic ngo & ngin vé
hanh dong cua minh. Trong truong hop nay, ban co thé giai thoat cho ngudi do khéi suy nghi
phai chiu trach nhiém. Viéc nay dwoc thuc hién theo cach dwéi day:

Cdu héi mdu: “Toi biét anh khong chac chdn vé 1y do tai sao anh 1am vay, vi thé anh c6 thé



nght dén bat ky dong co vo thirc hop ly nao khong?” Cau noi nay rdt cé tac dung vi n6 khién
nguwoi d6 cam thay khong phai chju trach nhiém ve hanh dong cia minh, rang nguoi d6 khong
c6 “y dinh” lJam nhitng gi da lam va hanh vi d6 1a vo thitc.

6. Chi don gian la t6i ling ting

Trong cudc do strc nay, nguoi do khong san long cho ban biét sy that hodc c6 thé ling ting
do néi doéi ban. Véi trwong hop nay, nhitng chién thuit thong thu'o'ng khong c6 tac dung, vi
nguoi dé co the khong bi budc phai noi cho ban biét va nhleu kha nang hon nira la ho khong
duoc loi 1oc gi tir viéc dé. Do vay, ban can tao dong luc dé ngudi d6 cam thay thoai mai khi noi
ra su that.

Kich bdn A
Con trai ban khong muén cho ban biét viéc mot ké du con da tran 16t tién an trwa ctia no.

Cau hoi mdu: “Néu con khong mudn noi vé chuyén d6 ciing chang sao [Pay la ciu ndi then
ch6t vi né lam cho dira tré tiéu tan nghi ngor ngay lap tuc, dong thoi thong bao cho dia tre biét
rang né sé khong bi “tra tin” bang 101]. Khi me bang tudi con, me cliing gap chuyén tuong tw. Va
sau khi me hoc dwoc cach néi chuyén véi ké du con, né Chang bao gi¢ qudy ray me nita. Con c6
mudn nghe dé xem con cé thé 1am nhitng gi khong?”

Kich ban B

La mot bac si, ban dang ndi chuyén véi mét bénh nhan to ra ngan ngai khong mudén thao
luan vé cdc mdi quan hé tinh duc trwdc day ctia minh.

Cdu héi mdu: “To6i hiu sw ngan ngai cua chi, va neu chi khéng mudn ndi vé chuyén dé thi
ching ta chang nén néi. Méi khi toi c6 bénh nhan cam thay khong thoai mai, t6i déu lam nhw
vay va moi chuyén sé de dang va nhanh chéng hon. Téi sé& hdi chi nhitng cau hoi ding hoac sai
that don gian va chi ct tra 1oi theo nhé!”

Cau noi nay rat hiéu qua, vi bénh nhan biét rang sé khong co cudc tro chuyén gwong gao
hodc tra van thém bat ky diéu gl co ay noéi. Co thé str dung hinh thirc cdu hoi dung hodc sai voi
bat ky ai, trong bat Ky tinh hudng nao ma nguwoi dé6 cam thiy khong thodi mai néi ra nhirng
thong tin ca nhan.

Kich ban C

Ban muén tim hiéu xem nguoi doi trwedng doi xay dung cia ban c6 nghi dén viéc roi khoi
cong ty khong.

Cdu héi mdu: “Mike, xét theo ti 1é mot trén muwdi, trong d6 mot la trwong hop anh nghi dén
viéc tim klem mot cong viéc khac va muoi la anh rat muén dau quan cho mot cong ty khac thi
anh c6 thé & vao truong hop nao?”

Ba tiéu chi quan trong can dwoc gitr kin trong dau. Th nhat, cha y dirng noi “anh roi vao
treong hop nao?” Tt roi c6 xu hlrcrng tiéu cuc va ha thap. N6 khién cho dia vi cia nguoi d6
thip hon. Tk ¢ huéng suy nghi cia nguo1i dé vao gitta hai con s6 va mang t1nh tich cuc. Thw
hai, tir ¢6 thé duoc dung dé lam dém cho cau tra loi cia ngudi do, gip anh ta cadm thay it lién
dé1 hon.

Cudi cung, cting can lwu y rang ban durng noi dén ty 1é mot tren muoi trong dé mot khong
phdi la méi quan tdm gi. Ban cho phép nguoi d6 tra 1o véi s “lwa chon dé dang nhat”. Trén



thurc té, neu nguoi do khong quan tam dén bat ky diéu gi thi anh ta sé vwot ra khoi khuon khé
cau héi cta ban va rat thodi mai néi v&i ban vé chuyén do.

KichbanD

Ban nghi rang cidu nhan vién tip sw mdi vao da xdo tron hai chdng gidy to va hlly mat nhirng
tai liéu dang 1é phai dem di sao chup.

Céau héi mdu: “Nelson, néu cau dd lam viéc nay, thi cling chang sao. TOi van nh¢ thoi diém
lan dau tién t6i vao day. Nhitng gi toi sdp ké v&i cau la chuyén giira toi voi cau thoi nhe! Puoc
r01 Cé lan, thay vi phai sao chup mot ban ghi nhé mat, t6i da sao chup thuc don bita trwa va
glri vao h(_)p thir ca nhan ctia moi ngudi.”

Cach tot nhat dé lam cho ai d6 tin ban la ban phai tin nguoi do. Cach nay lap tirc khién nguoi
dé6 cam thay thodi mai. N6 cho thay ban tin nguoi do va nguoi do ciing thay can phai chia sé
véi ban nhirng gl minh da lam dé dwoc cam thay thoai mai.

7. Chia ré dé chinh phuc

bay la mot tinh huong trong dé c6 hai hodc nhiéu ngwoi ma ban cé the khai thac dé tim ra
su that. Mot cau néi thong thwong ma hau het ching ta hay mac phai Ia: ‘ ‘Nao, cac anh! Ai do
hay néi cho t6i xem chuyén gi dang xdy ra ¢ day!” Chung ta thdy minh rdt giong nhw nhan vt
Frank Burns trong phim M*A*S*H - tim ki€ém sw cong tac & khap moi noi nhung ching tim thay
& dau ca. Loi cau xin nay thwong khong hiéu qua, do né lién quan dén mot hién twong tim ly
goi la trach nhiém xa hoi.

Ban da bao git nghe ai d6 hét toang tir mot 6 ctra s6 trén toa nha chung cu chua? Trong khi
hau hét ching ta da tung ¢ vao tinh huéng nhw vay, ching ta khong cam thiy bat ky su thoi
thic manh mé nao dé phai lam gi dé. b6 1a vi ching ta lanh lung va dung dung. 9 la vi trach
nhiém xa hoi phai hanh dong duoc chia sé cho nhiéu nguoi. Tat ca moi nguoi deu cho rang
néu dé la mot tinh hudng khan cap thi phai c6 ai d6 da goi cho canh st roi. C6 vo van nhiing
trueong hop bi dot quy ngay trén duong pho dong duc nhung moi nguoi van than nhién di qua.
Khong mot ai lJam bat LKy diéu gi, b&i vi ho cho rang da c6 ai d6 lam viéc dy; con néu nhw khong
c6 ai d6 1am bat ky viéc gi thi chig té nan nhan da on.

Khi trach nhiém dwoc chia cho nhiéu nguoi thi dong luc dé hanh dong khong con nira. Néu
ban muén cé cau tra 1&i hodc muén ai d6 lam gi d6, ban phal tang trach nhiém cua nguoi do
1én. Cach nay duoc thuc hién t6t nhit bang viéc d01 thoal vOi tirng ngwoi mot. Néu ban khéng
thu dwoc gi tir ngudi thir nhat, hay tiép tuc véi ngudi thit hai.

Kichban A

Vai c6 ban than cda ban dan dung mét tro choi khdm va ban mudn tim xem ai la ngwoi dau
tro.

Cdu hoi mau I: “Eileen, t& tim ki€m ciu vi mot ly do duy nhat. Té biét t& c6 thé tin rang cau
sé noi cho t& suw that. Cau cé the tin té nhu to tin cau. Cau khong nhu nhirg nguoi khac. Té
biét t& c6 thé trong cay vao cau.” Néu ban khong thu dwoc gi, hdy tiép tuc nhic lai ding cau
nay vé&i nguwoi thir hai. S€ c6 nguoi tiét 1.

Cdu héi madu II: “Jennifer, ai lam chuyén nay khong quan trong. T¢ tham chi chang quan tam.
Vén dé 1a tinh ban cta chung ta. T¢ muon biét rang t& c6 theé tin twdng cdu. Té nghi la hoan
toan c6 thé, nhung té can cau néi that véi to' Khéng phai vi t& chang ban tdm xem ai da lam
chuyén nay - chi Ia cu sé noi that véi t6.” Néu ban khong thu dwoc gi, hdy tiép tuc nhic lai



dung cau nay v&i nguoi thir hai.
8. P4 tin cay cua gi¢i chuyén mon

Tt cac luit sw, tho dng nwéc cho dén cong nhan co khi hay giao vién, ching ta déu dwa vao
nhitng nguoi lam chuyen nganh de xac dinh tinh trung thuc va cong bang cta ho. Va trong khi
hau hét moi ngwdi déu nhw vay thi cé vai nguoi lai khong.

Nhitng tinh huong nay c6 thé rat khé khan vi ban khong co kién thirc cu thé cling nhw y kién
cua gioi chuyén mon dé datra nhiing cau hoi ding. Tiéc rang, ke noi doi - mot tay chuyén gia
it tiéng tam - cling hiéu diéu nay. Va trong tinh huong ma cac manh méi doi tra ban vira phat

hién cho biét rang ban dang phai d6i phé véi loai ngudi nao thi chién lwoc dwdi day sé rat hitu
ich.

1. Ne&u c6 thé, hay luén tham khao y kién ctia chuyén gia cung nganh voi ké néi doi. Viéc
nay rat dé va cé thé gitp ban d& buc minh rat hiéu qua.

2. Haybdo dam rang nguoi dé dwoc cip phép, c6 bdo hiém va ding ky lam cong viéc do.
3. Van ban héa nhirng thoa thuin ctia ban. Nhitng hop dong miéng khong c6 gia tri.
4. Yéu cau c6 van bang hoic gidy ching.

Néu nguoi do do du trude bat ky dé nghi nao trong sé nay, cé 1é ban can chuyén cong viéc
Jam 3n ctia minh sang ddi tac khac.

Cubi cung, chién lwoc sau day co thé giup ban hiéu thiu dao va chinh xac nhitng y dinh ctia
nguoi dé. Chia khéa la hay héi vé nhitng gi ngwoc véi didu ban that
sw mudn.

Kichban A

Gia st ban dwgc nhan vién cong ty du lich goi y mot chwong trinh di nghi ndm ngay. Ban
dang muoén dwoc that suw thanh thoi; ban muén mot chuyen di vui bat tdn. Nhung ban khong
chac liéu ¢ nhan vién kia dang muén ban chwong trinh nay dé dn hoa hong hay that sw cb ay
tin rang diy 12 mot chuong trinh tuyét voi.

Cdu héi mau: “Td quang cdo rat tuyét, c6 Sandy a! Toi chi muon biét chic rang day khong
phai la mot chiéc thuyén hoi hé 6n 4. T6i chi mudn nghi ngoi va thw gidn. Liéu hanh trinh nay
c6 duoc nhw thé khong?”

Bang cach ddt cau hoi theo cach nay, ban sé biét nhitng ¥ dinh ctia c6 nhan vién cong ty du
lich va dap 4n cho cau hoi cia ban. Néu c6 dy tra loi ding, thi ban biét rang chuyén di 4y Kkhong
thich hop cho ban hodc c6 dy dang néi doi ban. Du thé nao thi ban ciing sé khong ddt cho nita.
Chi bang cach néi cho ban nhiing gi co ay nghl ban kh6ng mudén nghe thi co6 ay mé&i khang dinh
dwoc minh trung thurc, va ban sé xac nhan rang day ding 1a chuyén di ban mong mudn.

Kich ban B

Ban dé nghi nguoi bo6i ban mang cho mot coc ca phé khong c6 caféin va nam phit sau, anh
chang mang téi mot ly ca phé day.

Cdu héi mdu: “bay 1a ca phé thuong phai khong?” Néu anh ta x4c nhan thi hodc la anh ta
chua that sw chi y dén cau héi hodc d6 dung la ca phé thuwdng. Lai mot Ian nita, ban biét ring



ban khéng nhin dwoc cdi ma ban yéu cau. Tuy nhién, neu anh ta bao ban do 1a ca phé khong c6
caféin - thir anh ta nghi ban khong thich - thi ban cé thé tin chic rang minh da c6 duoc thit
minh yéu ciu ban dau.

9. T6i khong biét va téi khong quan tim

Khong gi khé chiu hon la phai ddi pho véi ai d6 té ra tho o. Tai sao? Bdi vi ban khong co gi
nhiéu. Ban chi c6 con s6 khong. Ngwoi dé khong c6 gl dé mao hiém, vi thé ban it c6 co hoi dé
nga gia. bay 1a cach dé ban thu duoc chut it. Ban chi can thay doéi phlrcrng trlnh dé nguoi do
thay rang ho c6 thé thu dwoc gi d6 néu danh déi. K§ thuat nay Ia vii khi cudi cliing.

Kichban A

Ban dwa xe hoi cua minh téi cho the stra chira va nguwoi do bao chiéc xe sé duoc stra xong
vao thir sau. Nhung ban vira biét rang sé c6 chuyén gi d6 va chiéc xe s& nam trong xudng sudt
ca ky nghi cudi tuan.

Cdu héi mau: “Puoc r01 Joe. Mai ciing dugrc. Chi co dleu cau nén biét, vo toi dang mang bau
va sap dén ngay smh né roi. Ma dé 1a chiéc xe duy nhat cta t6i day, vi thé néu cau c6 thé nghi
ra ly do khién xe cuia t6i chwa xong vao thir sau thi hay cho to6i biét ngay di.”

Kich ban B

Ban hoi nguoi boi ban liéu trong mén rau tron c6 chat MSG, mot chat phu gia khi€n mot s6
nguoi di ung hay khong va anh ta bao khong c6. Cau tra 101 cia anh ta c6 ve khong that su
thuyét phuc va ban mudn biét chic chin.

Cau héi mdu: “Puoc roi, Albert, thé 13 t6t. Anh cin biét rang toi rat di tng voi MSG. Chi mot
chut xfu la toi di vién lién.” Sau khi nghe cau nay, ban cé nghi rang Albert sé phai kiém tra lai &
chd ngudi dau bép khong?

Luu y rang phuong trinh thay doi trong hai kich ban nay. Ban dau, ca nguwoi tho stra xe va
ngudi boi ban déu khong quan tam den y klen ctia ban. Tuy nhién, sw dwng dung ctia ho nhanh
chong nhwong chd cho mai lo lang, vi luc nay ho dang gip phai van dé khac quan trong hon.
Hay thay doi mén tién cwoc va wu thé lai thudc vé ban.

10. T6i vira nghe néi

Hau hét nhitng nguoi noi déi thuong tin tuong it nhat vao mot ngudi nao khac. Ban c6 thé
khai thac sy that tw ngwoi nay rat dé dang, néu tién hanh ding cach Ban can dé nguoi nay tin
rang ban da b1et sy that va sau do tiét 10 ‘thém phan tng tinh cam cua ban trudc sy that do.
Hay cho thém yéu t6 tlnh cam khién ban c6 ve chan that, vi viéc ban blet sw that sé bi phan ung
cua ban trwéc sw that 3 ay che khuat di. Hay str dung trang thai tinh cdm phi hop nhat véi tinh
hudng, chdng han sw cdm thong, ngac nhién, s hai, thich thd, lo ling, hai huéc, v.v..

Hay 4p dung mot vai cach néi phé bién sau day véi ngudi ban tin rang biét ro sw that:

1. Thong cam: “T6i khong thé tin nhitrng gi Sam noi. T6i that sw rat l1ay lam tiéc. Néu tbi ¢
thé lam gi d6 cho anh, hay cho t6i biét nhé?”

2. Lo lang: “T6i vira méi biét; sao ho dam lam thé véi Kim ch&? T6i dinh dich than xudng
d6 va cho ho mot trin. Anh dinh xtr Iy viéc nay thé nao?”

3. Hai hwdc: “Mary, Joe ding 1a mot tay ngd ngan phai khong? Han vira ké véi té va té van



khong thé tin n6i.”

Hay bao dam rdng ban hanh dong nhw thé mai nghi ngo cua ban la dung va dé cho nguoi
nay ngh1 rang ban da biét vé né. Sau dé, dwa ra phan (tng tinh cam thich hop va ban sé duoc tin
twong hoan toan.

DAN DAT CUOC PAM THOAI

Ban c6 thé khuay dong cudc tro chuyén theo bat ky hudong nao ban lwa chon. Hay xem xét vi
du nay. Gia st trong lic dang ¢ nha mot nguoi ban, ¢6 ay cho ban xem chiéc ban an moi tinh
cia minh. Néu ban mudn biét liéu né cé that sw dit tién khong, ban sé& hoi thang cb ay u?
Thuong thi khong, b&i vi cd ay c6 thé hoi “thl thé”. Nhung néu ban néi voi co dy rang ban chwa
bao gio thdy mot chiéc ban dep nhu thé thi c6 ay co thé dap lai gi nao? Ban da doan duoc - né
rat dat tién! Néu ban néi: “Cai ban nay chac ngon ca dong tién. Sao cau cd thé chi nhiéu the cho
mot chiéc ban?” thi ban sé nhan phan hoi gi day? Co ay sé ké cho ban vé chat luong cia chiéc
ban cling nhu tay nghe dé lam ra no. Khi ban n6i né dat tién, cb ay sé noi vé chat Iwong. Néu
ban noi rang no dep, co ay sé ké vé so tién. Bang cach dat nhu*ng cau hoi thich hop, ban c6 thé
khuay dong cudc tro chuyén theo bat ky huéng ndo ban mudn va 1y dwoc nhitng thong tin ban
can.

Ban ciing c6 thé kiém soat dwoc phwong thirc tra 101. Ban dd bao gio lwu y toi nghi thire can
c6 khi ban vuot qua ai do dé di vao phong hodc khi ¢ trén thang may chwa? Ban mim cuoi,
nguoi kia cling mim cuoi. Néu ban mim cwoi va gat dau, nguoi kia cling mim cwoi va gat dau.
Ban chao va nguoi kia sé chao lai. Nguwoi tao ra phan tng trong cac tinh huéng 1a ngwoi kiém
soat dwoc phwong thirc trao doi.

Nhip d6 cua cudc tro chuyén ciing twong tu. Hay thw nghlem Hay dat cho ai d6 mo6t cau hoi
mé& - mot cau héi khong thé tra loi bang tir’ dung hodc “sai” - that Cham rai va c6 chi tam. bé
y xem nguoi do can bao nhiéu thoi gian dé tra loi. Sau d6, hay hoi mot cau héi that nhanh va
cAu tra 101 chic chin cling dwoc ndi ra vdi téc do twong tu.

Dé phat giac su doéi tra hiéu qua nhat, ban co thé dan dat cudc tro chuyén theo mot hwéng
cu the Ban co thé 1am viéc nay rat hiéu qua chi véi mot vai ngon tir duoc lwa chon k§. Sau khi
ngudi dé mé 11, ban cé thé st dung nhu’ng tir ngir mau ch6t dudi day dé dwa luong thong tin
di theo bat ky hlrcrng nao ban chon. Ching c6 thé dwoc str dung dé khai thac thong tin tir bat ky
cuoc tro chuyén nao.

1. Nghia la sao... N6i tir nay sau khi nguoi do noi s€ hwdng suy nght cia ngwdoi do va cudc
tro chuyén toi hinh anh rong hon. No sé cho phép ban c6 cai nhin ré hon ve vi tri tong thé cua
nguwoi dé. Nguwoi dé sé dwa ra ly do vé vi tri ma minh cé.

Vidu 1

“T6i 1a nguoi dwoc trd lwong cao nhit tai vién nay.”

“Nghiala sao?”

“Ttrc 1a t6i la nguoi duy nhat c6 kinh nghiém va trinh d6 lam céng viéc nay. To6i da rat cé
gang vuon lén sudt mwdi lam ndm lién.”

Vidu 2

“T61i chiu trach nhiém vé toan b6 cong viéc.”



“Nghiala sao?”

“Ttrc 1a s€p cho phép tdi chiu trach nhiém khi 6ng 4y di vang. Néu anh c6 bat ky vin dé gi,
anh sé phai gap to6i.”

2.Va... Cau tra 161 nay cung cap cho ban nhitng thong tin b0 sung. Ban cé thé thu thip thém
chi tiét lién quan dén vi tri cia ngwoi do.

Vidu 1

“Rat ti€c, nhung do 1a cach tét nhat chung ta c6
thé lam.”

“Va..."

“L&i chao hang van thé. Chung ta d3 xem xét lich 1én gia va giao hang ba Ian roi.”
Vidu2

“Toi chiu trach nhiém toan b6 cong viéc.”

“Va..."

“C6 nghia la tit cd moi viéc - ki€ém ké, 1én ké hoach va quan hé v&i nhan vién.”

3. Vdy la... Cau tra loi nay lam cho ngwoi d6 noéi cu thé hon, cung cap thém cho ban nhitng
chi tiét vé vi tri clia nguoi do.

Vidu 1

“T6i dwa cho ba cip do diéu tri té6t nhat roi day.”

“Vayla...”

“Néu ba dén cho toi, toi sé 14y xét nghiém mau va chup X quang.”

Vidu 2

“Cong ty chung t6i bdo dam sw 6n dinh vé cong viéc cho anh.”

“Vayla...”

“Néu anh phai xin vang mat, cong viéc clia anh & diy van duoc gitt cho anh.”

4. Gio thi... Cau tra loi nay budc nguoi do giai thich vi tri cia minh bang hanh dong cu thé.
Nguoi do sé ti€p tuc néi cho ban biét chinh xac y ngwoi dé 1a gi va didu d6 ap dung véi ban nhu
thé nao.

Vidu 1

“Chinh sach ctia ching t6i 1a hu thuln cac c6 déng cia minh.”

“Gio thi...”



“Anh c6 thé theo chiing toi hoidc theo con dwong riéng cia minh. Cai dé tuy anh.”

Vidu 2

“Chung t6i cung cap sw bado ddm tét nhat trong linh vuc nay.”

“Gior thi...”

“Anh c6 thé ky vao day, va ching ta sé hoan tat khiu gidy to.”

NAM BAT CAI CU THE

Nhiéu khi ban c6 dugc cau trd 1o, nhung né khong lam ban hai long. bay la mot vai cach rat
hay dé thu hep mot cau tra 1o mo ho nham dem lai cho ban cau tra loi trung thuc va truc tiép
hon. Hai yéu t6 chinh l1a suy nghi va hanh dong. Nhitng cau tra 1oi dwéi day cho biét cach thu
dwoc mot cau tra lod cu thé.

1. Phan rng trwé'c mot y Kién hodc niém tin

Vi du

“Téi khéng nghi cudc gdp gé suén sé.”

“Tinh hinh thé nao?” (dap loi chung chung)

“T6i chi khéng nghivay, cé sao khéng?!”

Tra loi bang mot s6 cAu hoi sé tao ra mot ciu tra 1o hivu ich hon:

“Sovai cai gi?”

“Moi chuyén méivé vdan thé nao?”

Néu ban dé nghi néi ré hon, nguwoi dé sé cdm thay budc phai tra loi. Twong ty nhw vay, ddt
mot cau hdi chung chung dé dap lai mot 1o néi chung chung chi cang dan dén nhiéu hon cac
cau noi chung chung,.

2. Phan &ng trudc thai dé do dw

Vidu

“Téi khéng biét liéu minh c6 thé khéng.”

“Y anh la gi, téi khéng r6?” hodc “Tai sao anh khéng thé?” (dap 1o chung chung)

“Téi chi khéng biét théi ma.”

Mot s6 ciu trd 1o sé tao ra mot cau tra loi hivu ich hon:

“Cu théthi diéu gi ngdn cdn anh?”

“Phdi c6 gl xdy ra v&i anh thi mai thé chir?”

“Néu anh lam dworc thi cé gi khdc nao?”



Ban c6 thay nhitng cau dap cu thé thu hep cau tra loi lai khong? Hay st dung ky thuat nay
b4t ctt khi ndo ban mudn 1am sang té mot cau tra 1o mo ho.

HAY PE S THAT PUQ'C NOI RA
Nhitng ttr nglt nao don gian ma lai tac dung hon nhitrng tir khac? Sau day la ba tir d6:

Béivi: Ching ta tw dong chip nhan rang mot loi giai thich 1a cé gia tri, néu loi giai thich y
di sau twr nay.

Hdy ctng: Tlr nay tao ra mot khong khi nhom va tao nén hiéu rng “d6ng hoi dong thuyén”,
b6 1a mot tw tich cuwe giap tao nén hanh dong.

Thir: Tk nay c6 mot dong luc rat manh, béi vi né ham y rang ban sé khong thanh cong, vi no
truyén tai mot trang thai tam ly “that 1a tai hai”. Tat ca chiing ta déu thich thir moi viéc. Cau
duoi day sw dung ca ba tir trong mot két ciu hoan toan chdng dem lai y nghia gi nhung c6 vé
lai c6 y nghia.

“Hdy cung thir xem nhé, béivi néu né khéng hiéu qud chiing ta luén cé thé'tré lai 161 cti ma.”

RO rang ban khéng dwa ra ly do gi dé nguoi dé hanh dong nhung dwong nhw né lai cé y
nghia nhu thé.

Mot nguoi sé de phong chi khi nguoi d6 cam thay bi tan cong, vi thé tai sao lai tdn cong?
Hay xem xét nhirng céi loi cia viéc st dung nhirng tir ngir nay dé cé dwoc sw thit.

“Cdu dd Idy 5 dé la trong sé tién chi vdat a?”
“Tai sao cdu lai ldy 5 d6 la trong sé tién chi vat?”
“Dirng co ldy tién & khodn chi vdt nira!”

Ca ba cau nay c6 diém gi chung? Ching déu quy toi va chac chan tit yéu tao ra mot han
wrng: “Toi co lay dau!” Néu ban muodn biét liéu nguoi d6 c6 ldy tién Khong, chi can néi: “So tién
chung ta lay ¢ ¢ khoan chi vat a? Hay c6 gang dung dudi 10 d6 la mdi lan, béi vi nhuw thé tot hon.”
Ban c6 thdy cau nay dé chiu khong? N6 dé khai thac su that hon vi khong ai cdm thay phai dé
phong ca.

Hay st dung nhing ti nay - boi vi, hdy cung va thi - bat cir khi nao ban muon c6 dwoc thong
tin ma khong to ra quy két hay doi héi nguoi do.

NAM QUYEN KIEM SOAT

Gio ban da dwoc trang bi day du dé khai thac sy that tir bat ky tinh huong hay cudc tro
chuyén nao. Nhung ban khong thé lam dwoc gi néu ban khong tai nao chen noi mot 101, Néu
ban & trong tinh hudng khong thé cat 1oi, béi vi nguoi dé cr noi lién tuc hoac lién tuc chen
ngang, thi dw¢i day 1a mot so6 cach rat hiru hiéu dé thay doi tinh thé. Muoi bdy meo sau sé
khién nguoi do phai im ling. Hay st dung bit ky meo nao ban cam thay thich ho'p nhat vaoi
tinh huéng. Ching cé tac dung dwa trén hai géc do nhay cdm ctia ban tinh con nguoi - céi toi
va tinh to mo.

1. “Anhla mét ngwdi khon ngoan; cho phép to6i hdi mot cau nhé!”



2. “Cho t6i hoi y kién anh vé mot viéc nhé.”
3. “Co 1é toi la nguwoi dau tién két thic dwge mot ciu ndi khi c6 mat anh?”

4. “Plrng t6 thai do bang quan bang viéc ngit loi
nguoi khac.”

5. “Ratti€c néu sw that trai véi y kién ctia anh, nhung t6i muén biét...”
“Cé 1& anh c6 thé giup tbi viéc gi d6.”
“T6i biét rang anh mudn téi hoi anh ciu nay.”

“Anh la ngwdi duy nhat biét ciu tra 1o cho van dé nay.”

v L N o

“T6i hy vong tin nay khong lam anh choang vang.”

10. “Trwdc khi anh noéi gi khac, hay tra 1&i cau nay da.”

11. “T6i muo6n toan tAm chu y dén nhitng gi anh dang noi, vi thé hay dé t6i lam viéc nay.”
12.“T6i hy vong diéu nay khong lam anh kho chiu, nhung...”

13.“T6i kh6ng mudn anh bé qua chuyén nay.”

14. “Paylalan cub6i cung anh nghe thiy diéu nay.”

15. “Anh cé tri nhé tot qua! Tuyét, vy anh sé khéng quén chi tiét nay.”

16. “T6i lay lam tiéc néu ciu néi dé dang cua toi xen vao phin mé diu ctia anh.”

17. “Theo nhitng 1o nay...” N6 dé dang thay d6i cudc tro chuyén khi ban bat dau véi nhitng
suy nghi sau chét cua nguwoi khéac.



4.CUQC PAU TRi

“T6i khac véi Washington, t6i ¢6 chuan muc nguyen tac cao hon, 16n hon. Washington
khong biét néi déi. To6i thi biét, nhwng t6i khong lam thé.”
Mark Twain

Chuong nay cung cap cho ban hai cong cu day uy lyc. Cong cu thi nhat gitp ban biét cach
tranh bi Itra d6i. Con véi cong cu thi hai, ban sé& biét cach tim ra y dinh that sw clia mot nguwoi
trong bat ky tinh hudng nao.

SU PHONG THU VI’'NG CHAC: TRANH NOI DOI

Moi nguoi thudng néi “Lay thi dé cong”. Vi vay, mot khi nguoi khac noi déi ban, ban c6 thé
dé dang biét dwoc sw that bang nhing ky thuat ma ban vira hoc. Tuy nhién, thoi diém tot nhat
dé xwr Iy mot loi d&i tra 1a trudc khi no tré thanh 1o déi tra. C6 nham 1an khong7 Khong, cach
nay c6 thé cé tac dung. Duwoi day 1a mot ky thuat dé€ ngan chan khong cho mét moi nghi ngo tré
thanh mot loi doi tra.

Phwong phap 1

bay la phwong phap duoc sir dung khi ban muon coO sw that vi néd lién quan den cach trng xtr
trwdc do cua mot nguoi. Mot kich ban cé thé xay ra: mot vi phu huynh nghi ngo cdu con trai
muoi hai tudi cua minh dang hit thudc 1a. Nhitng cach tiép can duéi day duwoc liét ké theo trat
tw tlr toi nhit dén t6t nhit.

“May da hut thudc bao gio chua? Tao sé giét may néu tao biét may lam vay.” Cach t1ep can
nay it dang so, nhung tiéc rang no lai qua quen thudc. Trong con buc tirc, ba me da gan viéc
tha nhan sw that véi hinh phat. Biéu nay pha tan bat ky dong Iwc ndo dé cau con trai thd nhan.
Ch&c chin ba 4y sé nhan duoc loi noi doi.

b. “Ong tuwong dang tap hut thuéc day a?” Cach nay tot hon mot chut vi nguoi me chirng to
rang minh c6 chut bang chirng. Cach tiép can nhw vdy doi khi cling c6 tac dung. btra tré khong
mudn deo thém tdi dbi trd vao hanh dong hut thudc ranh ranh cia minh.

c. “Me mudn ndi chuyén véi con Ve viéc con hut thudc.” bay la nhitng gi toi goi la cach tlep
can theo hwéng thira nhan. Dita tré cam thdy me minh da biét né  dang hut thuoc Trong tam
cua loi dé nghi 1a néi chuyén vé viéc dé. Ba me cé thé nhan dwoc cdu tra 161: “Con khong muon
no6i vé chuyén do.” Tuy nhién, su that dd dwoc tiét 16 trong cau noéi ay.

d. “Me biét tat cd chuyén hut thudc va g1au glem quanh co ctia con. Con biét me khong vui vé
chuyén dé, nhwng me chi muén con hita véi me ring con sé khong udng ruou cho téi khi con
dd 21 tusi.”

Pay 1a cach t6t nhat vi nd c¢o tac dung & nhiéu cap do. Thit nhat, no co lap trwong theo
hwéng thira nhin - ba me “biét tit ca chuyén huat thudc”. Thw hai, n6 st dung hai chi tiét hién
nhién (xem Chlrcrng 5). Cac cum tir “ gidu giém guanh co” va “con biét me khong vui vé chuyén
do” tao ra sac thai trung thuc. Pia tré nghe thay hai chi tiét ma né biét 1a ding: n6 dang giau
glem va me n6 khong hai long viéc nd hut thuoc Do do, no san long chap nhan nhirng 161 noi
tiép theo. Thit ba, ba me cho cau con trai mot giai phap dé dang. T4t ca nhitng gi cau phai thuc
hién la hira khong uong ruou. Khong c6 sw de doa hay tring phat nao, chi la nhitng 1o noi
trung thuc di kém véi mot thda thuin ma cu tin rang cling chan that.

Duéi day 1a nhitng nguyén tac chi dao can ghi nhé cho tinh hudng nay:



1. Gia dinh nghi ng& cia ban nhw mot sy that.

2. Néu ra it nhat hai chi tiét hién nhién (nhitng sw that ban biét déu la ding).

3. Chuyén trong tim tir de doa sang dé nghi.

4. Loi dé nghi can phai khién ngudi dé cdm thay dé chdp nhin va nghe hop ly.

Phwong phap 2

Phuong phap nay duoc str dung khi ban mudn c6 sy that vi no lién quan dén mot quyét dinh
m@i. N6 1a mot chién lwroc don gian nhlrng rat hiéu qua dé tranh bi Itra gat. Thlrcrng thi nguoi ta
mudn noi cho ching ta sy that, nhung noi doi lai dé ~dang hon. Ngudi dé biét cau tra Ioi ban
muén nghe va sé cho ban cau tra 1o dy du ngwdi dé cé tin hay khong.

Tuy nhién, néu nguoi dé khong biét ban muon gl thi nguoi do sé khong thé Itra doi ban. Hay
xem xét nhu'ng vi du duédi day va lru y xem cach néi thi hai che giau cau héi that sy ciia ban
nhuw thé nao.

“Ching ta dang tién hanh co ciu lai mot so vi tri. Anh c6 mudn lam viéc truc tlep dudi
quyen toi trong van dé tai chinh khong?" Hay: Chung ta dang thuyén chuyén mot s6 ngudi.
Anh c6 thich c6 thém kinh nghiém vé tai chinh hodc tiép thi khong?”

“Anh c6 muén em niu an cho anh tdi nay khong?” Hay: “Anh thich an & nha hay an tiém
tdi nay?”

“T6i dang nghi cach ri Rhonda. Cau nghi gi vé c6 4y?” Hay: “Ciu nghi thé nao vé Rhonda?”

Khi str dung ky thuat nay, ban can bao dam rang diéu ban mudn phai dwoc 4n gidu va nhu
vay ngudi d6 sé cho ban cau tra 1o trung thuc nhat.

BIET RO KE THU: BIET RO KE NOI DOI VA Y PINH CUA NGUO1DPO

Vi du dudi day minh ching mot quy trinh dang tré nén pho bién trong cac bai kiém tra
tuyen nhan vién. Cac cau hoi sau day dwoc dung dé hoi nhirng tng vién co trién vong nham
quyet dinh xem nguoi do co pha1 la nguoi trung thyc khong. Néu ban thwc sw mudn dwoc
tuyén dung, ban sé tra 1&i nhitng cau héi nay nhw thé nao?

Anh dd bao gi¢r dn cdp bdt ky thi gi trong cudc doi minh chwa?

Anh dd bao gio vwrot den do chwa?

Ban bé ctia anh ¢é ngwdi ndo tirng dn cdp trong cdc siéu thi khong?

Anh dd bao gio céy dinh sat hai ai do chwa?

Nhiéu nguoi trong chung ta phai tra 101 “C6” voi hau hét nhing cau hoi nhu thé nay. Va do
chinh la cau tra 101 ma nha tuyén dung dang tim ki€m. Tai sao? Boi vi cau tra 101 trung thuc la
“C6” d6i véi hau hét ching ta - trir cac vi thanh. Nhiém vu cua nha tuyén dung 1a tim nhitng
nguoi trung thue. An cip mot thoéi keo cao su khi ban méi 12 tudi khong lam cho ban tré thanh
ngudi xau hay mot nhan vién dang ché trach.

Muc tiéu cta quy trinh nay khong phai la quyét dinh xem ngudi dé c6 16i hay khong, ma 1a



de b1et nguoi do co trung thye khong. It nhat ban c6 thé giai quyet tinh huéng bang sw that.
Gia str cu con trai dang d¢ tudi thiéu nién cua Martha bo nha song lang thang ngoai dlrcrng
phd sudt hai nam qua va mudn tré vé nha. Biét rang con trai minh da nghién cocaine, ba ratlo
lang khong biét né c6 thiat sw bé dwgce hanh vi cda minh hay khong. Ba bao cau bé rang cau c6
thé tré vé chi véi diéu kién cau chiu theo mdt chwong trinh cai nghién. Co 1€ thang bé sé dong
y, va néu noé noi d01 no cling s€ dong y v6i nhitng thoa thuan caa ba. Cach nay khong gitp
Martha biét duoc y dinh that sw cla con trai minh. Nhung Martha da doc cudn sach nay va ba
s& bao con trai rang cau c6 thé vé nha néu cau bo tiép xtc véi ma tiy - khong bao gior lam bat
ky viéc gi lién quan dén ma tay. Cau tra 161 cua cau con traj sé tiét 16 cam két cua ciu ta, do moi
13 moi quan tam that sw. R6 rang con trai ba a ay khé c6 thé bé nghlen duoc ngay. Vi thé néu cau
chirng to6 rang cau co the lam vay, ba me biét cau dang noi doi. Tuy nhién, néu cau néi minh
khong thé nhuwng sé c6 gdng dan dan thi ba biét rang ciu néi that.

Mdch nwoc nhanh: Noi chung moi nguoi noi ddi déu c6 ly do. Néu khong cd ly do gi - khong
c6 dong co - thi chac chan ban sé c6 duoc su that. Do do, ban can dé nghi néi ra su that truéc
khi nguoi do co ly do dé noi déi ban. Loi thé 16n nhat cia ban 1a ban biét minh dang phal doi
phé voi loai nguoi nao. Thoi diém tot nhat dé hoéi nguwoi ban hang vé chat lwong san pham
khong phal 1a sau khi ban néi cho ngwoi d6 biét ban dinh mua thir gl. Tai sao? Boi vi nguoi do
cam thay rang noi ddi ban sé& c6 loi cho minh. Tuy nhién, néu ban néi diéu nay - di nhién, rat
tinh c& - trwdc khi ban néi ra y dinh mua hang thi nguoi d6 sé khong c6 dong co that sw nao dé
khong noi ra sw that.

Khi ban tim cach danh gia sw trung thuc va cam két ciia mot nguoi, hay dua ra mot giai
phap ma ban biét la rat khé khin. Néu nguoi d6 thira nhan khé khan trong giai phap cua ban,
nguoi do sé rat nghiém tic trong y dinh thuc hién muyc tiéu cu thé 4y. Néu ngudi do sin sang
dong v véi giadi phap, thi ngudi dé cé nhitng dong co kin ddo va khong trung thuc.



5. NHO’NG KY THUAT TIEN TIEN

“Nhitng loi ndi doi vo hai vira du lam tang strc thuyét phuc.”
David J. Lieberman

Chuong nay dwa ra nhirng ky thudt tién tién nhit dé c6 duwoc suw that. St dung két hop bién
phap théi mién va mot hé thong do toi phat trién dwoc goila Kich ban ‘thoi mién, ban sé c6 thé
duwa ra nhirng ménh Iénh truc tiép tdc dong vao tam tri vo thirc clia mot guoi trong cudc tro
chuyén ma nguoi do 'khong hé nhan b1et dwoc. Thong qua quy trinh nay, ban c6 thé thuyet
phuc nguwoi do noi ra sw that voi h1eu  qua t6i da. Nhitng ky thuat nay rat dac biét, vi thé hay sir
dung chiing mdt cach than trong va cé can nhic.

CAC MENH LENH KEM THEO

Ky thuat nay dwoc sir dung d€ gan chat nhiing goi y trirc tlep vao tiém thirc. Nhitng ménh
1énh’kém theo chi 1a nhitng ménh 1énh duoc gin vao mot cau néi.

Chiing c6 thé duoc st dung kem theo ca nhirng phwong an tan cong va nhirng vién dan bac.
Pé chirng minh, cAc ménh lIénh gin theo dwoc in nghiéng trong cau dudi day.

“Néu anh mudn ndi sw thdt hodc khdng ndi sw thdt, diéu d6 hoan toan tuy vao anh.”

Cau nay dwoc tam tri co6 y thirc t1ep nhan nguyén ven. Ménh 1énh - néi sy that - tryec t1ep
truyen tO’l tiém thirc. Ky thuat nay rat don gidn va chi c6 hai tiéu chi. Thit nhét, de c6 hidu qua
t6i da, ménh 1énh can bat dau bang mot dong tir hanh dong, vi ban dang yéu cau tam tri lam
viéc gi do Thit hai, toan bd ménh [énh phai dwoc tach khoi phan con lai ciia cau néi dang st
dung cai duoc goi I3 mot tin hiéu tuwong tu. Ban lam ndi bat phan ménh lénh bing mot trong
nhitng cach sau day: (1) Gidm hodc ting am lwong giong noi cua minh ‘mot chat trong khi noi
ra ménh lénh. (2) Ngay truéc cau ménh lénh chén mot quang nghi ngan Chang han: “D6i khi
ching ta chi... tré nén mé hoic... truéc nhtrng gi chung ta dang doc.” (3) Dung dong tac bang
tay trong khi dua ra ménh lénh sé& ' ngay lap tirc lam tam trico y thirc xao nhang va cau noi gan
theo duoc tiép nhan béi tAm tri vo thitc nhu mot ménh Iénh. Ban khong can co mot ctr chi qua
16 liéu hodc mdt quing nghi qua dai. Piéu nay sé chi lam cho ngudi dé réi tri va nghi ngo
nhitng gi ban dang lam. Muc tiéu Ia hiy tw nhién va thoai mai.

Duwéi day 1a vi du chung cho thiy nhitng diéu nay dwoc st dung nhw thé nao. Cac ménh Iénh
gan theo duoc in nghiéng.

“Toi khong mudn anh ndi véi toi trir phianh mudn vay. Biy gio' néu anh tw nghi trong longve
diéu t6i mudn néi véianh, thi hay cit néi ra. Khi anh nhdn ra ddy la mot quyét dinh diing, anh sé
nai cho toi biét sy thdt. Nhu thé ching ta cé thé gat bé moi chuyén.”

4-3-2-1

K§ thuat nay ratky la. N6 c6 tac dung vi khi bo ndo nhan duworc vai thong diép ma n6 xem la
trung thuc, nd trong doi nhitng gi ti€p theo - 10 goi ¥ - ciing trung thuwc. Chirng nao goi y
khong qua sai, b0 ndo sé chip nhan dé la su that.

Quy trinh rat don gian. Ban dwa ra bon tuyén bo trung thue, tiép theo la mot goiy, sau do ba
tuyén bo trung thuc roi dén ha1 goiy, tlep dén 1a hai tuyén b6 trung thurc va ba goiy, cudi cung
1a mot tuyén bo trung thuc va bon goiy. Nhitng tuyén | bo trung thyc co thé la vé bat ky diéu gl
— can phong ban dang ng01 thoi tiét, bat ky diéu gi ma b6 nao khong thé bac bo. Nhitng goiy
can lién quan dén nhitng gi ban mudn ngudi dé lam Bang cach gin nhitng tuyén bo c6 thé xac



minh bén ngoai véi mot goi y cu thé, ban dang dan dat chi thé clia minh téi chd chip nhan goi
y cua minh.

Kich ban

Mot thanh tra canh sat dang tim klem 101 thu nhan tw ke tinh nghi. Nhirng cau néi dwoc gach
chan 1a nhitng tuyén bd trung thuc va nhiing t duoc in nghiéng la nhitng goi y. Ban ciling c6
thé k&t hop ki thuat nay véi nhitng ménh 1énh gin theo, dwoc dé trong ddu ngoic don.

Khi anh ng01 vao ghé, hay tw héi xem minh can lam g, co 1€ anh dang can nhic lua chon cua
minh. Anh muén lam nhitng gi t&t nhat cho minh va diéu dé sé& 1a (cho téi biét nhiing gi da xdy
ra).

Chung toi biét lan anh bi bat trugc day vi toi trom cap. Va anh da duoc hlrcrng an treo. Toi
biét rdng co the anh thay sova téi mudn anh (biét téi dirng vé phia anh) va téi mudén anh (thdy
nhirng cdiloi cua viéc néi ra sw that).

Xem nao, anh muon ra khoi noi nay. Va anh blet rang toi khong c6 thoi gian dé ngoi day voi
anh ca ngay. Catganh ‘ndng nay co thé lam anh cam thay tot hon. Anh sé gitip chinh minh thoat
khéi dau khé va anh cé thé (tiép tuc cudc séng ctia minh khi chuyén nay da két thiic).

To61 biét anh lang thang ngoai phé gin hét doi minh. Pdy la co hdi d€ anh déi doi. (Hdy nghi
dén cdc khd ndng) cho anh néu anh (thanh khdn). Anh sé cé thé (cé mot céng viéc ddng trong)
va (chdm séc gia dinh minh tét hon).

NHU'NG SANG TAO VO THUC

Ky thuat nay st ' dung nhitng ménh 1énh di kem theo mot cach hoan toan méi. Ban ¢ thé
dwa ra mot goiy dan dén mot hanh dong c6 thé hiéu dwoc dé quan sat nhitng d4u hiéu d01 tra
ma khéng can tiép tuc tra van nguoi do. Hay quan sat cach Gng xt di theo cdu noi cua ban.
Chung thudng dién ra vao mot thoi di€m nao do trong cudc tro chuyén cta ban.

Vi du
“To6i khéng ndi rang anh can ngdi thang ddy néu nhw anh dang nam.”

“T6i khong biét liéu c6 phai anh dang noi d6i khong. Trir phi anh cdm thdy mudn chép mat
that nhanh néu nhw anh noi déi.”

“Néu anh... gibng nhw nhitng gi anh dang doc dugc... thi anh c6 thé... mim cuoi... ngay bdy

gio.

Voi ky thuat nay, ban kem theo mot ménh 1énh ma ban san sang quan sat. Dua ra cang
nhidu ménh 1énh cang tot. Chi can chac chdn rang ban lam theo mot quy trinh twong tw nhu
quy trinh ap dung vé&i cdc ménh 1énh gin theo.

PHAN TACH

Quy trinh nay giup nguwoi d6 cam thay thoai mai hon véi viéc noi ra sy that. N6 chia nguoi
do thanh hai con nguoi riéng biét. Tat nhién la khong phai bang mot 111’0’1 cua! Thuc té€ 1a ban
dang phan tach nguoi d6 vé mat tinh than - dat hai phan ctia mot ngudi & thé déi lap nhau.

Thuc vy, dé chinh l1a con nguoi cii dang noéi doi véi con nguoi méi, con nguoi khong bao
gir 1am ban tén thwong. Quy trinh nay loai bé rat nhiéu tdi 16i cho ngudi dé béi vi ngwoi dé



khong con cdm thiy phai thanh minh cidch hanh dong ma “cai toi trwde day” cta ho phai chiu
trach nhiém. Quy trinh phan tach nay diéu tri rat thanh cong nhirng noi s¢ hai.

Trong cudc tro chuyén, ban hay tlep tuc nhac lai nhirng cau twong ty dudi day. Hay bao dam
rang chung ddi 1ap cai toi cii véi cai tdi méi ciia ngudi do.

“C6 I€ cdi toi cii ctia anh chiu trdch nhiém vé chuyén nay. Nhwng téi biét gie ddy anh sé chdng
bao gio lam nhw vay.”

“Anh la mot con nguoi khdc so voichinh anh truoc kia. Toi chdc rdng anh tham chi thdy budn
véi bdn than minh hon cd tbi. Nhwng anh khéng con la loai ngwoi nhw thé niva.”

“Anh chi phdi chiu trdch nhiém véiviéc minh la ai luc nay théi. Anh la tip ngwoi trung thuc va
ddng tin cay.”

Nhitng cau néi don gian nay bat dau lam nguoi do giam su dé phong. Nhiéu luc, ching c6
tac dung ngay lap tirc; nhiéu lic lai can phai c6 thém thoi gian. Tuy nhién, neu nguoi do tiép
tuc dwoc nghe di nghe lai nhitng cau nay, ngwdi doé sé bi khuat phuc va ban sé cé dwoc sw that.

AM HIEU BANG MAT

Ky thuat nay rat cong hiéu va n6 dva theo nguyén téc duoi day. Khi mot nguoi suy ngh,
nguoi dé str dung nhirng vung khac nhau ctia ndo b, né tiy vao thong tin ma nguoi do dang
dwoc tiép can. Quy trinh nay c6 thé nhan biét bang cach nhin vio mit nguwoi do.

V6i nhitng nguoi thuan phai, tri nhé hinh anh duoc ti€p can bang 4nh mat nhin 1én va sang
bén trai. Voi nhitng nguoi thuan trai, thi nguoc lai: anh mat huéng 1én va sang bén phai. Khi
mot ngwdi thudn phai tim cach sang tao mot hinh anh hodc sw that thi mit ngwdi d6 nhin 1én
va sang bén phai. Va nguwoc lai véi nhithg ngudi thuan trai.

Tai sao ban lai khong thir cach nay? Ban cé nhé chiéc xe hoi dau tién ciia minh mau gi
khong7 Khi phai nghi dén diéu do6, néu ban thuan phai, mat ban sé nguoc 1én va sang trai. Khi
mot quan chirc chinh phu diéu tran truérc Quoc 'hoi, mat 6ng ay nguoc 1én va sang trai moi 1an
6ng ay nho lai cac thong tin - rd rang day la dau hleu cho thay 6ng ay dang sap ddt cac sy that
vi Ong ay nhé dén ching, chr khong phai théu dét bat ky cau chuyén gl. Toi suy nghi mai vé
diéu nay cho toi khi toi tinh co nhin thdy mot btrc anh ctia 6ng dy trén to tap chi Times, 6ng ay
dang cam mot cay but bén tay trdi.

Ban c6 thé st dung ky thuit nay trong bat ky cudc tro chuyén nao dé xac dinh xem liéu
nguoi d6 dang sang tao hay nhé lai cac thong tin. Pon glan 1a quan sat 4nh mat nguoi do va
ban sé biét lieu  nguoi do dang nhé lai mot sw kién da xay ra hay dang bia dit mot cau chuyén
gi d6 chwa hé xay ra.

LIEN HE VO'I S THAT

Ban c6 nhé nhitng con chd noi tiéng ctia bac s, nha sinh Iy hoc nguoi Nga L. P. Pavlov khong?
Trong cac thi nghiém ctia minh, 6ng ddt thirc dn vao miéng mot con cho va do lwong nudc dai
tiét ra nho mot ong dan dwoc ciy vao miéng con cho. Nhu'ng trong qua trinh thuc hién cong
viéc, Pavlov chu y thay nhwng con cho bat dau tiét nwdc dai khi ong chi vira méi buéc vao
phong Qua trinh tiét nwde dai nay co thé khong phai la mot phan xa vi n6 khong xay ra trong
vai lan dau tién Pavlov vao phong; né chi xay ra khi con ché biét rang sw xuat hién cta Pavlov
bao hiéu sap c6 thitc dn. Tikc 13, sw xuat hién ctia Pavlov ¢ lién hé véi mot co hoi: thitc dn. Ong
goi day 1a mot phan xa tam ly hodc phan xa c6 diéu kién.



Chung ta c6 thé thay nh1eu vi du ve cac phdn xa co diéu kién trong cudc song hang ngay. Co
& mui rwou vodka lam ban n6én nao vi ban da c6 mot trai nghlem toi té v&i nd vai nam trudec.
Hodc mot bai hat nao d6 vang 1én trén dai va ban nhé dén mot nguwoi ban ma ban da quén lang
nhiéu nam. bay la cac moi lién hé. Mot m&i lién hé 12 mot swlién két gilra mot joai cdm xtic cu
thé hodc mot trang thai tinh cdm véi mot tac nhan kich thich duy nhat - mot hinh dnh, am
thanh, tén goi hodac mui vi.

Chung ta sé sir dung nguyén tac twong tw nhung khai thac n6 theo mot cach hoan toan moi.
Trong mon bai poke, c6 mot biéu hién dwoc goi 1a “16”. D6 1a khi nguoi choi c6 mot ctr chi vo
thirc trong mot tinh huong cu thé. Chang han, méi khi thay bon chon, ngwoi dé lai chép mit,
nhin xuéng hoic di chuyen mat theo mot cach nhat dinh. Nhitng nguoi choi chuyén nghiép tim
cach nhan biét diéu nay nham doan biét rd bai ctia nguoi dé.

Ml’\ »n

Nhiing gi ban phdi lam la khién ngu¢i d6 c6 mot biéu hién dé ban nhin biét ngwoi do6

né6i déi trong bat ky trudng hop nao - ldc nay hodc trong twong lai.

N6 van hanh nhw sau: hdy ddt mot loat cau hoi ma ngwdoi 4o co thé tra 1oi trung thuc va dé
dang. Khi ngudi d6 tra 10, hay lién he né véi mot et chi cu thé. Sau do, khi ban hoi mét cau hoi
ma ban khong biét ciu tra 101, hdy sir dung m&i lién hé su that cua ban khi ban dit cau hoi. Mot
cach vo thirc, nguoi do sé cam thay bi ep phai trung thuc gidng nhw nhitng con ché cia Pavlov
biét dén gior dwoc an mdi khi dng buédc vao phong.

Ban khong can qua 19 liéu trong viéc lya chon moi lién hé hodc cac cau héi. Hay bao dam cac
cau héi ban néu ra sé duoc tra 161 trung thuc. Va mai lién hé khong can pho bién den murc no
c6 thé mat tac dung khi du'crc str dyng thi€u cin trong. Khong nhat thiét phai néu tat ca cac cau
hoi ngay lap tirc va khong c6 con s6 dinh san cho cac cau hoi ban can lién hé.

Chang han, khi chong ban dang an mét mon dn ma anh a dy wa thich, ban c6 thé héi: “Anh c6
thich bira toi khong?” St dung moi lién hé khi ban dit cau hdi; ban c6 thé hoi nghiéng dau sang
mot bén hodc cham tay 1én mii minh. Sau do hay héi mot loat cau hoi - co thé bon hoac nam
cau - trong khi tiép tuc st dung md&i lién hé méi Ian ban dit cau héi. Thuwong xuyén cung co
moi lién hé bang cach thuc hién quy trinh nay - mot cau h01/m01 lién hé. Chang chong thi chay
phan ung nhan duoc sé€ an sau dén mutc moi Jan ban mudn biét cau tra 1&i that cho mot cau
hoi, chi can dat cau héi va str dung méi lién hé.

THIEN PUO'NG VA PIA NGUC

K§ thuat nay nén duoc str dung nhw phuwong sach cu01 cung, voi hy vong rat 1én rang quy
trinh nay va tit ca nhitng quy trinh khac duoc thwe hanh véi 6¢ phan doan, lwong tri va lich sw.

Co6 thé str dung ky thudt thoi mién dé diéu tri chirng am anh, réi loai lo lang va hoang loan.
K§ thuat nay dao nguoc quy trinh truyen din mot ndi dm anh trong do sw thiéu trung thuc tao
ra su lo 1ang thai qua. Néu con dau cé lién hé voi sy d&i tra con khodi cdm gin véi su that thi
viéc thi nhan tré thanh cach duy nhat dé gidm dau.

Chung ta str dung quy trinh twong ty nhw lién hé voi sy that. Bat ctr khi nao nguoi dé dau
don hoac gdp chuyén tiéu cuc - chang han bi gay chan, cdi nhau véi hang x6m - ban hay lién hé
dén né. Bat ci khi nao nguoi do cam thay that vong hoac buc tirc, hdy lién hé dén no. Sau do
hay dat cau hoi voi nguoi do, néu ban khong c6 dwoc ciu tra 101 minh mudn - néu ban cam
thay nguoi doé dang noi doi - hay st dung moi lién hé gay dau dén. Nguoi do sé nhanh chong
hinh dung viéc noi déi ban dong nghia voi dau don. Cach duy nhat dé gidm con dau la néi ra sw
that. bé tang madi lién hé, hay doi lap voi mot m&i lién hé khac gin véi nhitng trai nghiém hung
phan - cac van dé sinh ly, an uéng, thw gian, v.v..



CAU NOI

Trong Chwong 2, ching ta da dé cip tim ‘quan trong cua su hoa hop. Khi chung ta hop y voi
nguoi khac thi viéc giao tiép ctia ching ta rat sudn sé. Khi ching ta cd y tim cach tao moi quan
hé hoa hop voiai do - lién két vé mat tam ly - thi dong thoi ching ta cling tao nén moi lién két
ve mat thé chit. b6 1a khi chiing ta cé hanh dong, tw thé hoac toc d6 phat ngon tuong thich voi
nguoi do. Mot khi ban da lam duworc diéu nay, ban chuyén sang cai dwoc goi 1a anh huéng. Pieu
nay cuc ky hiéu qua khi duoc thue hién theo cach dwéi day:

Sau khi thiét lap quan hé hoa hop voi nguoi khac, ban cung cap cho nguwoi dé tat ca moi
diéu ma nguwoi do co thé nghl vé cudc tro chuyén. thng cau noi nay phan anh chinh xac suy
nghi cia nguoi do. biéu nay lién két ban vé mat tam ly. Sau d6, ban dan dit suy nghi ctia nguoi
do bang cach giai thich tai sao sw that lai 1a con dudng tot nhit dé nguwoi do lwa chon. Va néu
quy trinh nay duoc thuce hién diing, ngudi doé sé 1am theo.

Vidu

“Toi biét rang anh nghi anh chwa san sang cho t6i biét su that. T6i chac anh muén toan bd
cudc tro chuyén nay khong dién ra ngay lic nay va no co thé két thiic sém. To6i chic rang anh
nghi tdi s& rat budn vi anh va rang chuing ta sé phai dau tranh véi né. Anh c6 thé dang nght anh
khong c6 ly do gi phai noi voi toi. Co thé, toi dang lam to chuyén hon ban chit swviéc. Toi hiéu.
Tat ca chung ta déu c6 luc nham lan va day la sai lam ma anh muon ~gac bo. T01 chac toi cling
sé cam nhan dung nhuw anh néu toi & vao tinh thé cua anh. Nhung vi toi khong & vao tinh thé ay
nén téi chi cé thé néi véi anh nhiing gi téi cdm nhdn & dia vi ciia minh [cAu nay bat dau dan dat].

“Khoéng sao. Chungta hay cung thao ludn trung thyc. Anh cho t6i biét chinh xac chuyén gi
xdy ra va anh sé biét rang chuyén dé khong cé gi. T6i rat vui va toi biét anh cling sé vui, vl c6
thé bé qua moi chuyén. Ching ta c6 thé tiép tuc nhw thé. Hay lam vay vi nd cé y nghia véi ca
hai chung ta.”

CACYEU TO CHAM DUT CUQCPAM THOAI: NHUNG CAU NOI XUAT THAN

Nhirng yéu t6 chdm dit cugc dam thoai la nhirng cau noéi kich thich trang thai Xuat than Noi
cach khac, chung lam cho ngu¢i nghe tam thoi xuat than trong khi bd ndo nguoi dé co gang xw
ly thong tin. Hay st dung chiing khi ban can gianh thé kiém soat cudc tro chuyén hodc lién két
cac y nght lai voi nhau. Ching cho ban mdt khoang thoi gian ngan dé thu thap nhitng suy nghi
clia minh, trong khi nguwdi d6 xao nhing mach suy nghi. Ban c6 thé can doc k§ nhitng cau héi
sau:

1. “Taisao anh lai hoi toi nhitng gi té6i khong
biét chic?”

2. “Anh c6 that sw tin rang anh biét khong?”
“Anh c6 thé cho tbi... mot vi du... c6 ich khéng?”
“Anh c6 thé bia ra diéu gi d6 va nim l4y né.”

3

4

5. “T6i hi€u nhitng gi anh dang... noi... diéu d6 chang lam nén sy that.”

6. “Néu anh trong doi toi tin chuyén dé thi anh dirng nén néi chuyén do ra.”
7

“Cau hoi cua anh 1a nhitng gi anh biét 1a sé dién ra, phai vy khong?”



8. “Cau trad loi cia anh ndi 1én nhitng gi anh khong biét.”

9. “Anh c6 tin rang anh biét nhitng gi minh
nghi khong?”

10. “Anh tir bé mot y nghi nhw thé nao, mot khi anh da cé n6?”
11. “Tai sao anh lai tin chuyén khong hé c6 thit nhi?”

12. “Tai sao anh lai dong y v&i nhitng gi anh da biét nhi?”

13.“C6 chuyén gi ma anh lai cé suy nghi 4y nhi?”

14. “Anh c6 ging cang it thi anh sé cang nhat tri...”

15. “Anh khong c6 y thirc vé nhitng gi minh da quén u?”

NHIN NHAN CHINH MINH

Strc manh cua su ky vong va cac goiy co thé dwoc str dung voi nhitng két qua tuyét voi.
Trong khi ban lién tuc kién tri tim kiém s that tir ai do, tam tri cua nguot do co thé san sang
dé phong. Nhung khi tam tri ctia ngwoi dé quay sang chong lai chinh no, ngwoi d6 s€ bi khuat
phuc.

Ban da bao gio chu y den nhitng gi xay ra khi ban mua mot chiéc xe moi chwa? Dot nhién
du'cmg nhuw tat cad moi nguoi trén duong déu lai ding kiéu xe d6. Hodc néu ban dang dn kiéng,
bat ky cho nao ban to1i ciing_ déu la ctra hang banh hoac kem. Thuc té khong thay doi, chi co
quan hiém ctia ban vé thuec té 1a thay doi. Khi ban khong thé thay ddi thuc té ctia mot nguoi dée
khai thac su that, hdy thay ddi cAch ngudi d6 nhin nhan thuc té. Cach nay cé thé rat hiéu qua.

Néu ban néi véi mot nguoi hang x6m rang trong khu vuc nay c6 tinh trang dot nhap tu gia,
thi trong vai ngay t&i, ba ay sé chu y va thdy rdng nhiing cai can trong ga-ra hlnh nhw khong
dung cho; hop thu co vé " 'ky cuc”; xe hoi di qua pho rat dang nghi. Ban dém, ba a iy sé nghe thay
moi tiéng dong trong nha. €6 16 ba 4 ay da nghe thay nhirng am thanh d6 ca nghin lan trudc do
nhuwng lic nay ba &y méi nghe thay that sw. Lic nay dwong nhw ching cé ¥ nghia gi dé.

M4au ch6t cho viéc st dung ky thuat nay la dwa ra mot goi y nhan tao va dé n6 gan chit vao
tam tri mot nguoi. 8% thuat nay lam cho nguoi do nght Tai hanh vi cia minh cho du ban c6 déi
dién truc ti€p véi ngudi do hay khong. Hay lyu y rang ky thuit nay c6 thé tao ra tam 1y hoang
twdng nhe tam thoi, dic biét néu hai hodc nhidu ngwdi cung dwa ra goi y nhw nhau.

Kich ban

Ban nghi ngd mot dong nghiép dang an cap van
phong pham.

Cdu héi mdu I: “Samantha, chi c6 thdy moi ngu'(rl dwong nhu dang nhin chi voi vé cuoi cot
khong?” Ban co thé chac rang Samantha sé “thay” moi nguoi déu dang nhin minh, va viéc nay
s& thu hdt sw chd tdm ctia cd Ay cho téi khi ¢ 4y cham dit théi an cip vat,

Cdu héi mdu II: “Samantha, toi nghl ca van phong biét chuyén van phong pham - chi c6 thiy
ngwodi ta nhin chi chdm cham khéng?” Cach nay truc ti€p va thang thirng hon.

Ban sé& thiy rang néu Samantha in cap van phong phim, c6 4y sé nhanh chdng tin rang moi



nguoi dang “d€ mat dén c6 4y”, b&i vi c6 4y sé thdy moi ngwdi nhin minh cham cham.



6. TAM LY O’ PHiA BAN

“Con nguoi thuvng xuyén vap phai sw thit nhung da phan tw ding 1én va voi va di tiép nhw
chang c6 gi xay ra.
Winston Churchill

bé c6 duoc sy that, ban can biét cach kiém soat tinh huong, quyén ra 1énh va trén hét, duw
doan phan u'ng cua ngwm khac. Muoi dleu rdan sau day ve cach hanh X sé giup ban cheo 14
nhiing dong “hai luu” doi khi kho lwong cua cudc tro chuyén va “c6 em song sinh” cua n¢ la
cudc tranh luan. Nho h1eu cach b ndo xu ly thong tin nhu thé nao, ban sé& co thé dé dang gay
anh hwéng 1én bat ky ai va budc ho néi ra sw that.

MU O1DIEU RAN VE CACH HANH XU

1. Khoang 90% cac quyet dinh ching ta dua ra la dya vao tinh cam. Khi d6 ching ta st dung
logic dé bién minh cho cac hanh dong ctia minh. Néu ban muén hap dan ai d6 trén co s& logic
thuan tuy, thi ban it c6 co hoi thuyet phuc ngu'o'l do6. Néu ban khong c6 duorc su that, nhlrng
cau nhu “Trung thuc 1a chinh sach tot nhat hoac '’ ‘D6i tra chi lam tén thuong tat ca moi nguoi’
s€ khong co tac dung anh hwdng véi ai ca. Ban can bién suy nghi logic va hop ly thanh mot 1oi
noéi duwa trén tinh cdm - va dwa nhirng loi ich truc ti€p dé ngwoi dé nodi that.

Chang han, mét ba me * dang ndi chuyén voi con minh, co thé la: “Khi con néi doi, diéu do sé
lJam me dau long. Me muén c6 thé tin con. Tin con cé nghla la con s€ c6 trach nh1em hon - con
s& c6 thé 1am dwoc nhiéu viéc thi vi hon nhw c6 nhitng bita tiéc thau dém va téi viedn thi cling
v&i ban be.”

Ban nén dua ra nhitng mon loi cu thé hap dan déi vai tinh cam cua cau con trai. CAc phwong
an tan cong va nhitng vién dan bac déu tin cong vé mat tinh cam.

2. Cach ching ta xtr ly nhitng tin tot va tin xau nao tuy thudc vao cach né duoc tlep thu. Khi
mot nguoi tro' nén phién mudn mot cach khac thuwong vi mot su kién trong cudc doi minh,
diéu do thwong xuat phat tir ba tinh trang léch lac vé tam than (1) nguoi dé cam thay rang
tinh hudng dé sé kéo dai vinh vién; (2) ngudi d6 cam thay rang viéc do then chét, c6 nghia la
no quan trong hon thuc té; va (3) didu d6 rat am anh, rang no sé lan téa sang nhwng linh vuc
khac trong cudc song cua nguoi do. Khi mot hodc tat ca nhing niém tin nay déu hinh thanh va
ting 1én thi né sé lam ting tam trang lo ling va sw chan nan ctia nguoi doé.

Nguorc lai, khi chiing ta nghi mét van dé chi la tam thoi, duy nhat va khong quan trong, no
khong lam chung ta lo ldng thai qua. Bing cach thoi phong hoac lam xep nhitng nhan to nay
trong tam tri nguwoi do, ban c6 thé ngay lap tic thay doi quan diém ctia ho vé bat ky tinh hudng
nao, du no tich cuc hay tiéu cuc.

3. Khi mot nguoi trd nén sat da véi vi the cua minh, hay thay doi moét diéu ma ban c6 thé -
sinh ly ¢ cua ngwoi do. Trang thai tinh cam cua mot nguoi c6 lién hé truc ti€p v&i trang thai strc
khée cia nguoi do. Neu nguoi do “ket cirng” & mot vi thé cé t1nh chat phu nhan hoac tor chéi
thi hdy lam cho ngwoi do6 ctr dong. Viéc nay ngdn can nhitng gi goi 1a “bé quan ‘dau 6¢” va lam
cho nguoi dé dé dang thay déi trang thai tam ly cda minh hon. Néu ngudi d6 dang ng01 hay
lam cho ngwoi d6 ding day va di lai trong phong. Néu nguoi do dang dung, hdy c6 gang lam
cho nguoi do ngdi xudng. Khi co thé ching ta & vi tri 6n dinh, tAm tri chiing ta c6 thé trd nén
“dong cing”.

4. Pirng dé nghi ai dé thay doi tw duy ma khong cung cap thém thong tin cho ho. Hay nho
rang khi chiing ta néi chuyén véi ngudi dd, ho sé lang nghe véi céi téi cia minh - va ban phai



xem xét nd. Nhiéu nguoi nhin sy thay doi trong tw duy nhw la mgt biéu hién cua sw yéu duoi.
Ngudi dé sé nhwong bd con ban sé chién thang.

Vi thé, thay vi dé nghi nguoi do thay doi tw duy, hay cho phép ho dwa ra mot quyét dinh mai
dua trén thong tin bo sung. Cac chinh tri gia co thién hudng giai quyét theo cach nay vi ho
chang bao gio mudn Xuat hién mot cach mo nhat. Ho hiém khi néi minh da thay d01 quan diém
vé mot van dé - thay vao dé, ho néi “vi thé clia téi da phat trién”, va ding 1a nhuw vay.

Chang han, ban c6 the noi: “Toi co the hiéu tai sao anh noi vay, nhung xét tur thuc té rang
[mot chut thong tin mé&i dé 1y giai cho viéc ngudi dé thay doi tw duy], téi nghi anh no tdi mot
lori gidi thich.”

Tuy nhién, cach dua ra thong tin méi nay la rat quan trong. Thong tin cang cap nhat hodc c6
vé cap nhat th1 101 noi cta ban cang c6 hiéu qua. Néu ban néu ra mot sy that da xay ra tai mot
thoi diém nao truéc do, mot sw that nguwoi do khong rd, thi nguoi do co thé khong muon to ra
ngo ngéch vi da khong biét didu 3 ay. Do do, thong tin cang kip thoi thi ngwoi do cang cam thay
thoai mai trong viéc danh gia lai tw duy ciia minh.

5. Trong nhleu trueong hop, ban cin cwong diéu van dé dé dat duoc mot giai phap. Truoc
day, c6 lan t6i & lai nha mét ngwdi ban va thay cau con trai sau tu01 cia anh 4y néi rang cau rat
kho chiu vi khong duoc an kem trong bita sang. Puoc sw dong y cia nguwoi ban, téi néi cau sau
day voi cau be: “Chau néi ding, Stuart a, chau chan dén mirc chang lam du'crc gl khac ngoai
chuyén cau kinh. Cé 1€ chau can ngoi yén & do hai tiéng cho tdi khi con gidn ngudi di.” Chang
can phai néi, sw cdu kinh cda Stuart nguéi di rat nhanh.

Mot ngudi ban cua t6i c6 c6 thw ky ci lién tuc thu don van phong cia anh a ay Anh da yéu cau
cd thu ky cham dit viéc dé nhung co ay khing khang cho rang van phong can duoc gitt gin
sach sé& va ngin nap. Co dy di lam viéc cho anh hon mudi 1dm ndm va anh khong thé sa thai c6
vi viéc d6. Tuy nhién, thoi quen nay tré nén rat kho chiu. Giai phap u? Anh ay nghi ra cach lam
cho moi thit that hén don. Sang nao van phong ciling trong nhu mot khu vure bi con bdo tan pha.
Cudi cung, o thu ky noi rang co nghi anh dang loi dung long tot ctia c6 Ay bang cach bién minh
thanh mot 6ng chi ciu tha. Sau d6 thi c¢d 4y thoi khong lam cong viéc thu don nita.

Khi viéc tranh luan tro' nén vo hiéu, hay duwng lai. Hay di theo hudng khac, thay d6i hoan
toan vi thé cta ban. Hay cho ngudi dé théa strc lam nhitng gi ngwdi dé mudn. Cach nay thuwong
s&1am cho ngudi d6 phai chin buér.

6. Ban mong moi ngudi lam nhitng gi minh mudén. Néu ban noi dleu gl d6 muoi lan, roé rang
ban khéng mong ho lang nghe ban. Hay chu y cach nhirng nguoi co quyen hanh - chang han
nhuw canh sat - klem soat mot tinh huong Ho khéng kéu ca, can nhan hay c6 thai do nong nay.
Mot cai vay tay clia ho, thé 1a ludng giao thong dirng lai. Ho chi néi mot lan, va rat truc tiép.

Néu ban dwgc dwa téi bénh vién véi cai chan bi gdy, bac si sé bao ban nhirng viéc can lam.
Ban khong c6 lwa chon nao khac. Khong c6 chuyén can nhic hay tranh luan, ban ciing khong
duwoc héi y kién. Néu ho néi ban can chup X quang va bo bot thi ban phai chup X quang va bo
bot. Ban hay twéng twong vi bac si bao: “Nay anh ban, toi ngh1 chan cta anh bi gay. Anh nghi
sao?” Ban mong 6ng 4y cho ban biét tinh hinh ra sao va nhitng gi can phai lam.

Trong dam thoai cling twong tuw. Khi ban dwa ra mot ménh 1énh, hay ky vong rang moi nguoi
phai 1am theo va ho sé& lam. Khi ban quat Ién, ban truyen di thong diép “Toi quat 1én dé anh
phai nghe t6i”. Cach t6t nhat dé thu hdt sw chd ¥ cia mdt ngudi 1a néi nhe nhang va truc tiép.

Moi nguoi khong chi sé lam nhiing gi ban ky vong ho lam, ma thong thuong ho con cam
thay ban goi y cho ho nén cdm nhan thé nao. Hay xem ba vi du dic trung vé anh hudng nay



trong cudc séng hang ngay cda ching ta.

A. Khi mdét dira bé bi ng3, neu cha me no cho do 1a chuyén to tat, n6 chac chan sé khéc va
cang khé chiu hon. Suy nghi clia dira bé Ia: “Me 1a ngudi biét rd nhat, va néu me nghi minh dau
thi minh phai dau.”

B. Hiéu rng trin an c6 thé tao ra nhirng thay do6i tim Iy nhu lam giam huyet ap hoac kiém
soat mutc do cholesterol. V&i mot bénh nhan nhw vay, chang can gi hon 1a mot cuc dwong, co
thé ctia ho c6 thé phan Ung lai nhw thé da dwoc cho thudc chita that su.

C. Ai d6 ndi trong ban that moi mét va toan bd tam trang cua ban sé thay doi. Hay thir lam
nhu vay voi mot dong nghlep va ban sé cht ¥ thdy c6 mot su thay ddi hoan toan trong ngon
ngit ct chi. Néu ban mudn theo hu'Ofng tich cuc, hay thll‘ lam nguoc lai. Hay bao mot c6 gai
trong that tuyét va ban sé thay mot nu cwoi xuat hién, mat nguoi do s€ mo to. Du ngudi do co
thé phii nhan loi khen nhwng gwong mat c6 dy néi 1én nhitng gi c6 dy that sw cam nhan.

7. Khi ching ta mudn c6 mot an hué twr ai do, thuong thi ching ta mudn nguoi do co tam
trang thoai mai. Chung ta nghi 1a néu nguoi do thoai mai va cam thdy vui vé, nguoi dé chac
chan sé dap ing dé nghi cta chung ta. bieu nay thwong la ding, nhung khong pha1 ltc nao ciing
c6 tac dung trong truong hop ban mudn hoi mot sw thit. Khi ban mudn ai d6 thtra nhan mot
sy that, tiec la ban dang doi hoi nhleu hon chi 1a mét an hué. Ban phai gia dinh rang diéu dé6 su
that Ia ‘thtr ma nguoi do khon muén dua ra. Do d6, moi thir cang thodi mai, dong luc cua
ngwoi dé cang it. Thoi diém tot nhat dé tim kiém loi thd nhan 13 khi nguoi d6 moi meét, dai,
khat hay bat ky trang thai nao twong tw. Nguoi d6 sé khong suy nghi mot cach sang subt va sé
muon cham ditt cudc tro chuyén cang nhanh cang tot. DI nhién, ngudi db sé bi kich dong va tro
nén cuc can. Tuy nhién, néu cach duy nhat ngudi do6 c6 thé thay thoai mai hon 1a néi ra nhitng
gl ban muén thi nguoi d6 sé phai lam vay.

8. Ban c6 thé phai bd di. Néu d01 thu cua ban cam thay tuyét vong, ban phai nhun nhuong.
Ban cin _phai manh mé va cac giai phap cua ban cang hap dan thi ban cang c6 strc manh. Khi
ban tuyét vong, moi chuyén déu tré nén mat can doi. Neu tinh trang nay xay ra, ban dé lam
nhitng viéc ban chang bao gio' nén lam, ching han nhw dwa ra mot quyet dinh do s¢ hai. Khi lwra
chon cta ban han ché, nhan quan cta ban bi bép méo, suy nghi cua ban thién vé tinh cdm ch
khong phai ly tri. Diéu nay ding voi tat ca ching ta. Néu ban nhan thirc duoc rang minh khong
con strc manh thi ban chac chan s& nhuong b6 ma khong c6 ly do hop ly. Bang cach tang cac
gidi phap ctia minh va thu hep cac lva chon cua nguoi do, ban sé c6 duoc wu the twong déi 1om.
Phuong trinh xac dinh can can vu thé rat don gian. N6 nghleng vé nguoi nao can hon. C6 mot
cau ngan ngir dai y la nguwoi nao it lwu tam hon sé thang (hay “Si tinh, tinh phy; phy tinh,
tinh si”). Mot cach dé ban ting sttc manh cia minh 13 chu*ng to rang nhitng gi doi thu phai dwa
ra - trong truong hop nay la sw that - c6 thé dat duoc bang nhirng phuwong tién khac - thong
qua nguwoi thit ba. Pitu ndy lJam gidm strc manh ctia ngudi d6, va do doé giam ca wu thé,

9.DPdc biét, can hiéu rd qua trinh con nguoi xur Iy thong tin. Khi can phai lam nhitng gi chiing
ta muon ching ta s& chiu tdm lam mét viéc. Khi ching ta nghi vé nhirng gl chung ta khong
mudn 1am, chdng ta sé& 1am lan man nhiéu viéc. Piéu nay c6 nghia la gi? Neu ban phai thanh
toan cac héa don nhung lai chang bao gio thlch viéc nay, ban co6 thé phai trai qua quy trinh tu
duy nao? Ban nghi: Minh phal tap hop tdt cd cdc héa don lai va sdp xép chiing thanh nhitn
chong khdc ‘nhau; Iay tdp ngdn phiéu, con ddu va phong bi ra; viét dia chi Ién tung la thu; viet
séc; cdn doi tdp ngdn phiéu, v.v... Khi can phai lam viéc gi do ban thlch lam, ban gop cac bll‘O’C
vao nhirng nhom lon hon. Chang han, néu ban thich nau an, cac bu’(yc c6 thé la: di chova vé nha
roi ndu an. Néu ban ghét chuyén nau nwéng, moi viéc tir xEp hang & siéu thi dén rira chén bat
tré di déu ngang nhau.

Vay diéu nay cé tac dung gi? Xin thwa, néu ban mudn cho ai d6 dong lwc dé lam viéc gi, ban



sé phai dé nguoi do thay rang viéc d6 don gian va dé dang. Néu ban mud6n han che mot hanh
dong, ban chi can vach ra cac buéc thuc hién trong mot quy trinh dai, té nhat va nhoc nhan.
Cung mot su kién nhlrng tiy thudc vao cach tiép thu nd, ban sé tao ra nhitng cdm nhan hoan
toan khac biét vé né.

10. Moi hanh dong con nguoi thirc hién déu xuat phat tir nhu cadu mong muon dat dwoc
khoai cam hay tranh xa nhiing van dé kho chiu - hodc két hop ca hai. Cach ban lién hé khodi
cam va su khé chiu gitp xac dinh xem mot ngudi sé phan tng ra sao.

Néu ban mudn giy anh  hwong 1én hanh vi cia mét nguoi, ban can gan cam giac kho chiu
vao hu'ong ban khong mudén nguoi do theo va gan cam giac khoai cam vao hudng ban mudén
ngudi dé theo. Thuwong thi vi buc tirc hodc khong biét, ching ta khong dé tAm t&i cong cu kich
thich rat manh nay. Néu ai d6 khong trung thuc voi ban, ban muo6n het 1én: “Anh 1a ke noi doi
t01 té! Toi biét anh chi lam t6i buc tic. Hay cho toi b1et cai suw thit chét tiét va bién ra kh01
cudc doi t6i!” b6 khong phai la mot chién lwge hiéu qua. bay 1a mot phwong trinh don gian:
néu loi ich cta viéc noi that lén hon loi ich cla viéc néi d&i, ban sé c6 sw that. Tuy nhién, mot
tiéu chi quan trong can dwoc dap tng. Loi ich co thé tao ra mot 16i thoat dé dang. bay 13 tht
ma hau hét moi nguoi_ khong lvu tam. Ké néi doi muon thay 'ddi cudc tro chuyéen va nhanh
chong bo qua chuyén nay. Khi ban vé ra nhiing cai loi, can bao dam noi ro, néu co thé, rang chu
de nay s€ khong bao gio duwgc néu ra nira, n6 sé bi 1ang quén va ca hai c6 thé gac la1 qua kht.
Ban c6 thé cho nguoi dé dong lwc lon nhit dé noéi ra su that, nhung néu nguoi do nghi rang
cudc tro chuyén kéo dai va kéo theo nhirng yeu t6 goi nhé thi nguoi do sé khong nhic nhich.

Nhitng vién dan bac la nhitng vi du dién hinh vé cach khai thac sw that nho st dung nguyén tic
khoai cam /kho chiu.



7. NH’NG RAO CAN BEN TRONG:LOT NOI DOI TOI TE NHAT
LA LO'I NOI DOICHINH MINH

“Mot khi biét minh la ai, diéu gi an Ui dwoc anh ta day?... vi trén Trai dat nay moi nguoi déu
séng, song trong gidc mo.”
Calderon de la Barca

Ban da c6 tat ca nhitng cong cu can thiét dé phat hién su doéi tra va tim ra sw that. Tuy nhién,
mot vai nhan t6 c6 thé can thiép va tham chi ngdn tré hoan toan kha nang ban phat giac su lira
déi. Dleu may man la bang cach nhan thitc duoc nhitng nhan t6 ndy, ching ta sé triét tiéu vai
tro cia ching va tw do kiém chirng sw thit.

Ty DOILUA

Ngudi dé no6i doi nhat 1a ngudi mudn bi n6i déi. Mot s6 nhén t8 cé thé anh huwdng dén 16
trinh chiing ta tim ki€m sw that nhung ke co 16i nhat thwong 1a chinh chung ta. Néu ban khong
mudn thiy sw that, ban thu'(rng sé khong thay Thong thuong cd ban nao do cua ban co thé co
chong hoac nguoi yéu toi nao cling di lam vé rat mudn. Moi nguoi nhin thay anh ta dau dé
trong thanh phé cung voi nhitng c6 gai chi bang nira tuoi anh ta. Anh ta ldc nao cling syc nurc
mui nwéc hoa va lién tuc phai di cong tac vao cubi tuan. Nhung bAt chdp tit cA moi bang
chitng, c6 ban d6 khong chap nhan sw that. C6 dy tin loi anh ta, va thé 1a sw that dwoc chon kin.

Khi ching ta kh6ng muén nhin nhin sw that, chung ta s€ noi d6i chinh minh. Nhitng loi déi
tra nay la nhitng loi kho phat hién nhat vi ching 1a cta chinh ching ta. Ching ta khong c6 su
khach quan va vi vay ching ta thiéu modt nhan quan tinh tao.

Nguoi ta tiéu hang triéu bac goi dén cac dich vu dién thoai dé nghe thong bao vé s6 x0 sd
may man ctia minh. Ching ta c6 xu huong tin rang cé the kiém dwoc hang nghin do6 la mot gior
trong quy thoi gian ranh cia minh bang cach lam viéc & nha. Long khat khao tin twong cua
ching ta c6 4anh hwdng manh mé dén nhiing gi chung ta xem la thuc t€ clla minh, tir cac loai
kem chong nhan ky diéu dén céc loai thudc giam can c6 bao hanh. Va mong muén khong nhin
nhdn cda chung ta sang loc di nhitng thong tin quan trong thudng cho chiing ta manh méi tim
ra sy that.

Chi nhitng nguoi phi thuong moi san long nhin nhan nhiing gi nguoi do khong muon nhin,
ling nghe nhitng gi khdng mudn nghe va tin nhitng gi ngwdi dé ao wdc sé khong ton tai.

Khi ban tién hanh mot cudc gdp ma ban mudn két thic, ban sé tim thay rat nhiéu diéu khién
né tré thanh mot sw viéc toi té. Ban phai ¢6 gang cang khach quan cang tot - c nhw thé ban
dang xem xét cac thong tin cho ai khac. Mo twdng, khat vong va hy vong khong thé 1am cho ban
mAt di cai nhin ddi véi thuc tién.

Bi quyét nam trong viéc hoc cach tri hoan nhirng quyen loi cua ban. That vay, c6 mot cach
rat dé dé lam dwoc nh1em vu thuong rat khé khin nay. Hay luu y dén ba tir nguy hiém sau:
Khen tang, Khang dinh va Pdi dau. Néu ban dang lang nghe v&i bat ky dinh kién nao trong sd
nay trong dau, thong tin chac chan sé bj b6ép méo. N6i cach khac, néu ban dang tim kiém mot
161 ngoi khen, muén xac nhan rang dé 1a nhitng gi ban da biét hoac tim ki€m mot 1&i tranh
luan, ban sé& danh mat y nghi that su dang sau thong diép.

Y KIEN, QUAN PIEM VA NIEM TIN

Mong muon dwoc thiy hodc khong thiy sw thit c6 anh hwdng dén nhin quan cia ching ta.



Nhirng gi chiing ta tin la sy that cling bop méo nhan thikc cia chung ta, TAat ca nhirng dinh kién,
niém tin, quan diém va y kién clia chiing ta déu khién sw that bi che gidu.

Néu ban sung bai quyen lyc va duoc day rang ding bao gior chat vAn mot nhin vat quyen
thé, niém tin nay sé ngin chin kha nang cua ban trong viéc ludn gitt dwoc sw khach quan cua
ban trudc nhiing thong tin dén tir nguoi c6 dia vi cao. Tu'o'ng tw, néu ban tin rdng tat ca cac
nhan vién ban hang déu la trdm cap hodc rang tat ca canh sat déu tha hoathi sé khong thé thay
dwoc nhitng diéu tich cuc trén thuc té. Thay vao d6, ban nhin thiy sw phan chiéu nhitng y
twdng, niém tin va dinh kién ctia ban than.

Nhiéu khi chiing ta can khai quat hoa thé gi¢i clia minh; véi hang nghin quyét dinh phai dua
ra moi ngay, ching ta khong thé nhin nhdn moi thtr nhw thé ching ta nhin ching lan dau tién.
Tuy nhién, c6 nhirg thoi diem rat can phai ngan can niém tin cia ban. Khi dé va chi khi d6 ban
m¢i nhin nhan ding moi viéc, khong phai theo cadch ban tin ching sé la nhw vay.

PUNG DE TINH CAM CUA BAN LAN AT

Nhiing tinh cam manh mé che 1ap nhan thirc cua ching ta ve thlrc té. Hon hai nghin nam
trwoc, Aristotle da noi thé nay vé tinh cdm va su bép méo thuec té: Dlrm anh hwong cua nhirng
cam xuc manh, ching ta dé bi danh lira. K& nhut nhat duéi dnh hudng ctia ndi so va ngudi dang
yéu duédi anh hwong cua tinh yéu déu cé nhing ao tuwong kleu nhw ké nhidt nhat thi nghi minh
nhin thiy ké tht con nguwoi dang yéu thi thay y trung nhin cia minh.”

Trang thai tinh cam hodc tw hinh thanh, hoac do bén ngoai mang lai, hoac nay sinh tir sw két
hop ca hai truong hop. thng trang thai t1nh cam manh mé 1a toi 161, sw de doa, strc hdp dan
cua cai toi, noi s¢ hai, sy to mo, khat vong va tinh yéu, Néu ban dang c6 bat ky trang thai nao
trong sO nay, sw khach quan trong danh gia cua ban chac chan sé bi giam. Hon nita, bat ky ai st
dung bat ky trang thai nao trong s6 nay cling déu dang tim cach duwa ban chuyén tir Iy tri sang
tinh cam - ttrc 1a sang mot san choi khong bang phang. Khi d6, su that s& bién mat béi vi ban
khong con ly tri va khéong thé nhin ra bing chirng, chwra néi gi dén viéc danh gid n6. Mot so vi
du khai quat vé nhitng trang thai nay la nhw sau:

Téi 16i: “Sao anh dam noéi vay? Em rit dau long vi anh khong tin em. Em khéng con biét anh
la ai nira.”

So hdi: “Anh biét khong, anh c6 thé danh mat tit ca. Toi khong nghi rang viéc dé sé lam cho
sép ctia anh vui. Toi hy vong anh biét minh dang lam gi. T6i xin thong bao cho anh biét ring
anh sé khong tim dwoc & ddu cong viéc t6t hon. Anh that ngéc néu nghi khac day.”

Strc hap ddn ctia cdi téi: “Em thay sep qua la nguoi tinh doi. Em sé khong doi nao tim cach
qua mat sép. C6 ma tai thanh. S€p sé nam thép em chi trong nhay mat.”

To mo: “Xem nao, doi chi c6 mot lan. Hay thi di. Cau cé thé quay lai tir ddu lic nao ciing
dwoc. Thi vi, tuyét vori Jam! Phiéu Iwu that sy day!”

Khdt vong: “T6i nghi anh la mot ciu tha thit sw. Sé thit dang thit vong néu anh khong dau
quan cho ching t6i.”

Tinh yéu: “Néu em yéu anh, em s€ khong truy van anh. Di nhién anh chi c¢6 hinh bong em
trong tim ma thoi. Anh sé khong néi doi em. Em biét diéu dé tir day long minh ding khong?”

Hay quan sat va lang nghe mot cach khach quan - khong chi qua 1061 néi ma qua ca birc
thong diep. Nhitng rao can bén trong anh huong dén kha nang linh hoi sy that cua ching ta.
Khi nhitng tinh cam nay dn siu va bén ré trong suy nghi ctia ban, hiy tam thoi dirg nhitng



cam xuc cua minh va nhin phia trwérc, chit khong phai tap trung vao ndi tam.



8. NHU’NG RAO CAN BEN NGOAI: MANH LOT TRONG NGHE

“Sw that giong nhau & moi géc do. Mot loi débi trai ludn can hwéng vé phia trudc.”
David J. Lieberman

Khong nhu nhitng rao can bén trong, do chinh ching ta tw tao ra, nhiing rao can bén ngoai
nhdm vao chung ta. Day 1a nhitng bi quyet tam ly cua cac chuyen gia, nhitng ngon nghe nhirng
nhén to c6 thé tic dong dén nhan dinh cta ban trong viéc danh gia thong tin mot cach khach
quan.

O bat ky linh vuc nao clia cudc séng, ching ta déu luén ban mot thir gi do. Trong kinh
doanh, ban ban mdt sdn pham hoac dich vu. Trong cudc séng ca nhan, ban ban cac y tuéng ciia
minh. Va trong bat ky tinh huéng nao, ly do khién ban khong thanh cong déu giéng nhau: ngudi
do6 khong tin nhitng gi ban dang néi 1a sw that.

Gla str ban la m6t ngwdi moi glO’l bat dong san. Ai d6 khong muén dau tw cung ban c6 thé
noi: “Toi phal xem xét chuyén do da” hoac: “Toi phai noi chuyén voibaxa da.” vVa ching déu di
dén mot két cuc ma ban c6 thé dy doan dugc. Néu d01 twong co trién vong tin nhiing gi ban
dang noi la dung - rang ban dang ki€m tién cho nguwoi do - thi anh ta sé dau tw cung ban. Tao
14p do tin ciy 1a chia khoa dé gy anh hwdng dén hanh vi ctia ngudi khac. Cac sw viéc khong cho
phép dat dwoc sw that, thi sw that sé bi bé6p méo.

Nhitng ky thuat nay co thé gidng bay ban mot cach dé .dang boi vi chung dwa trén nhing
nguyén tac tam ly thudc ban chit con nguoi. Piéu dang mung la nhirng chién thuat nay giong
nhw mot phép mau. Mot khi ban biét né dwoc thuc hién ra sao, ban sé khong bi mac lira.

Quy tic 1: 0i! Anh that gidng toi!

TAat ca ching ta deu c6 xu huwdng thich thy, tin twong nhirmg ngudi chung ta yéu mén va do
d6 chiu anh huwong cua ho. Ching ta cam thay cé sw lién hé va thau hiéu. Néu tirng téi mot song
bac, ban c6 thé thay diéu gi d6 thi vi trén bang tén cia tat ca cac nhan vién. Rat giéng nhuw thé
nay:

Jim Smith
Pho trueéng nhém Marketing
Atlanta, GA

Thanh pho noi nhan vién sinh song cling co trén bang tén. Tai sao? Boi vi no giup tao ra sy
lién két véi bat ky ai song o do hoac co thé c6 ba con & khu vurc d6. Diéu nay sé goi mé cac cudc
tro chuyén va con bac bat dau cdm thay cé su lién quan voi nguoi nay. Mot thi té nhat nhw
bang tén da ngay lap tic tao ra sw hoa hop va cé thé con dem dén ca mot vi khach trung thanh.

Ban c6 thé nghi rang diéu nay dudong nhu vo bo va dung la nhw vay. Vay y nghia ¢ day la gi?
Qua thuc, néu tat ca chung ta déu chiu tac dong ctia ddc diem tam ly nay, chila nhirng cai bang
tén, thi chung ta da chang phai lo ling. Nhung khong phai thé. N6 c¢6 stkc lan téa va tAm anh
hwdng lén manh hon nhitng gi ching ta c6 thé twdng twong nhiéu.

Nhitng tinh huong st dung quy tac nay la rat da dang. Sau day la ba cach pho bién nhat cho
thay n6 thim nhp vao cudc song cla chung ta nhw thé nao.

1. Hay dé phong khi ban dwgc hoéi Ve cac s¢ thich, qué hwong, gia tri, mon dn wa thich, v.v..
vi thuong kém theo sau d6 1a cau néi: “Téi ciling thé, that 1a mot sw trung hop.”



2. Mot khia canh khac cua nguyén tac hay la néu ai do tot V61 chung ta, chung ta khong chi
thich ngudi d6 hon ma chac chan con dé dong tinh véi nguoi do. Liéu ban c6 biét rang diéu
nay ludn dung trong cudc séng cda chinh ban? Néu nguoi do doéng y y VO’l moi chuyén ban noi,
cho du no6 co y nghia hay khong, hay coi chirmng. Trong trwdng hop nay, “ninh bo sé khong dua
ban téi diu ca” dang la sw that day.

C6 mot cau chuyén ngu ngdn rat hay cia Aesop chirng minh cho diéu nay. b6 la chuyén “Cao
va qua”.

Mot con cao nhin thay con qua dau trén mot canh cdy cao, mo ngam mot mleng pho mat
vang rom. Con cao quy quyét dang déi nén nghi ngay ra mot ké hoach dé chiém miéng pho mat
cta qua.

Vo nhw 1an dau tién nhin thay qua, cao kéu lén: “Troi oi, chi ma1i xinh dep lam sao! Toi thé
rang d6 ddng 1a b 16ng den tao nha nhat toi tirng nhin thay Nhin né anh 1én duéi mat troi kia!
That la ruc ro!”

Qua bi mé hodc boi nhirng loi tan duong vé bo 16ng ctia né. N6 cham chu nghe moi 101
duong mat ma cao néi. Co tiép tuc: “Toi thé riang day dung 1a loai chim dep nhat trén thé gidi.
Nhung toi khong biét xinh dep nhuw thé kia, liéu chi co giong hot tuyét voi twong xing khong
nhi?” Qua tin vao nhirng 101 cta cao ben ha mo dé kéu mot tleng ‘Qua!” that to. N6 vira hd mo,
mleﬁllg pho mat tudt khoi mé va lap tirc cdo vo 1ay. Bai hoc rit ra la: dimg bao gi¢r tin mot ké
ninh hot.

Liéu diéu nay co dong nghia voi viéc ban nén than trong voi tat ca nhitng loi khen tang va
lubn cho rang nguoi nao khen ngoi ban déu c6 mdt dong co sau xa khong? Di nhién 1a khong.
Chi can canh giac véi loi khen gia doi.

3. Culi cung, hay nh¢ lai phan thdo luin cda chung ta vé sw hoa hop trong Chuong 2. Di
nhién chuyén do co thé dé dang ap dung voi ban. Quan hé hoa hop tao ra su tin twdng. N6 cho
phép nguoi khac xay dung mot cau noi tam ly voi ban, Ban cam thay thoai mai hon va tinh ca
tin ctia ban tdng 1én. Hay chu y néu nhitng cw dong, toc do néi hoic giong diéu ctia ban dwoc
ngwoi khac bit chuéc.

Quy tac 2: Dé chirng ngwoi la mat mang theo qua ting

ba bao gior ban ty hoi tai sao cac nhom ton gido lai tang hoa hodc mén qua gi d6 cho moi
nguoi tai san bay chwa? Ho biét rang hau hét moi nguoi déu cam thay bi budc phai quyén gop
chut it cho ho. Ching ta cé thé khong phai lam vdy, nhuwng ching ta sé thay khong thodi mai,
cho dui chiing ta khong doi hdi cé qua truérc.

Khi ai d6 cho ching ta thir gi d6, ching ta thuong cam thay mac ng ho. Néu ban nhén duoc
mot loi dé nghi, hdy bao dam rang ban khong hanh dong vi ham on. Nguyen tac nay cé nhiéu
hinh thirc - né khong chi gi¢i han & nhu'ng mon qua. Ban c6 thé duogc cung Cap thong tin, mot
sw nhwong bo, hoac tham chi thoi gian cua ai do. ung nghi rang nhu'ng nguoi ban hang khong
biét rang neu ho dau tw nhiéu tién cung voi ban, cho ban xem mot san pham chirng minh tac
dung caa san pham ay, thi ban sé& cam thay it nhiéu cé nghia vu pha1 mua no, tham chi du ban
khong chic rang ban thwc sw mudn né. Chia khéa la xac dinh xem céi gi dung, bat ké mdi quan
tAm cua ngwdi dé doi vai quyét dinh cia ban nhu thé nao.

Quy tac 3: Nira mirc giad! Nhung dang sau do 1a gi?

Theo nguyén tac nay, sw viéc dwoc dién giai khac nhau tuy thudc trat ti chung dwoc dua ra,
N6i cach khéc, chiing ta so sanh va déi 1ap. Trong mot ctta hang dién tt, ngudi ban hang c6 thé



cho ban xem nhiing thit di kem v&i dan am thanh cta ban sau khi ban da dong y mua no. Co 1é
cai gian treo tri gid 50 d6 la va mot khoan bao hanh 30 d6 la chdng nhiéu nhan gi so véi dan
am thanh 800 do la. Vi nguoi ban hang da cho ban xem cac sdn pham dit tién hon trwdc nén
nhan quan cta ban thay ddi va cac sdn pham gidi thiéu sau dwong nhw déu hop ly hon.

Mot nhan vién khong may tiéng tam ban loai xe hoi dd qua st dung c6 thé cho ban xem vai
mau xe c6 gia cao hon 20-30% so voi gia tri that Sau d6, anh ta cho ban xem mot chiéc xe c6
gia hop ly va ban sé nghi minh mua hoi. C6 vé nhu 1a ban mua chiéc xe dé duoc thém tién -
qua hoi! Lic nay ban chi nghi nhw vay vi ban dang so sanh né véi nhitng chiéc xe khac.

Nguyén tac nay con dwoc 4 ap dung trong hinh thirc ha gia. M6t mat hang dwoc giam tir 500
do6 la xudng con 200 do la co Ve 13 mot mén hoi hon so véi mdt hang ban dung gia 150 do la. Suw
twong phan ctua mat hang giam gia [am cho né hip din hon, cho du né khong chic da tot nhuw
madt hang ban thap hon. “Tdi biét né dit, nhung hdy xem mirc gia né van dwoc ban xem” 1a mot
cau bién bach quen thudc.

Tai mo6t s6 nha hang cao cap, khach hang duoc phuc vu mon trang miéng xen giira cac mon
chinh. Bién phap nay la dé vé sinh vom miéng. Mui vi cia cac mén truéc doé sé khong bi tron
1an vé&i nhau, va nhw thé, méi mén an déu cé thé dwac thlr(rng thll’C tron ven. Khi ban c6 mot
quyet dinh pha1 dua ra, tai sao lai khong lam sach "vom miéng” tam 1y ctia minh? P& lam viéc
nay, ban chi can xem xét ting quyet dinh qua chinh né. Piéu nay | tién hanh t6t nhat bang cach
dé'thoi gian troi qua gittra cac quyét dinh va bang cach xac dinh gia tri clia muc tiéu.

Quy tic 4: Xin hay lam viéc con con nay giup toi!

Ban cén biét khi nao thi phong vé va khi nao thi khong. Hau hét chung ta deu c6 Xu huong
rat manh 13 hanh dong theo mot cach thirc nhat quan véi hanh dong trwdc do cia minh - ngay
ca khi d6 khong pha1 la moty tu'o'ng hay. biéu d6 la do ban chat con ‘nguoi quy dinh. Ching ta
bi budc phai nhat quan trong loi ndi, tw duy, niém tin va hanh dong cia minh.

Can pha1 co kha nang dua ra mot quyét dinh m&i doc lap véi cac quyet dinh truéc do. Va
long ty tdn cua mot ngwoi cang cao thi co hoi ngudi d6 dua ra cac quyeét dinh doc lap cang lon.
Phan duéi day, trich tir cuén InstantAnalyszs (Phan tich tirc thi) cta t6i, 1y giai h1en twong nay.
Néu ban xac dinh mot hinh anh tiéu cwc hoac thap kém vé ban than, ban cang cam thay bi budc
phai bién minh cho nhu'ng hanh dong truére kia cia minh dé ban c6 thé “dung”. Ban sé an mon
an ban khéng muén bai vi ban da goi nd. Ban sé xem mot video ban thuc sw khong mudn xem
b&i vi ban da “doi mwa doi gio tim tdi clra hang bang di dNa Ban lién tuc c6 gang “lam cho moi
viéc 6n thda”, bién minh cho nhirng hanh déng da lam cua minh bang cach hanh xw nhit quan.
N6i cach khac xem cudn video ma ban da mua khién viéc mua cudn video a ay tré thanh mot
quyét dinh khon ngoan can phai lam, mac du ban khong con cam thdy muén xem no nita. MJi
quan tam ban dau cta ban la minh lam dung, cho du no dong nghia voi viéc lam ton hai dén
danh gia hién tai, d€ théa man va bién minh cho cac hanh vi trong qua khit. Ban hy vong c6 thé
xoay chuyén moi viéc dé minh ludn dung.

Vi du cubi cung vé cach hanh xr nay 1a quy trinh tuyén m¢ tin do. Ban c6 thé tw héi tai sao
mot nguoi thong minh va co6 nhan thirc lai tham gia vao mot giao phai - noi cac thanh vién tuw
bo gia dinh, ban be, tai san, va trong mot s6 truwong hop rat xau, cad mang song cua ho. Long tu
trong cua mot nguoi cang cao thi nguoi do cang it ¢ kha nang tro thanh tin d6 cia mot giao
phai - co ban vl nguoi co sy tw nhan thirc tich cuc, co thé thtra nhan voi chinh minh va véi
nguwoi Khac rang minh da lam viéc gidongu ngoc. Nhlrng nguoi thiéu gia tri ban than khong du
kha nang dat van dé vé sw danh gia, gia tri hodc tri thirc cia minh. Phwong phap dwoc van dung
trong viéc tuyén mo tin d6 cho mot gido phal 1a din din thu hat tAm tri cia mot nguoi trong
mot quang thoi gian. Mbi buéc di méi cua qua trinh nay budc ngudoi dé phai bién minh cho
hanh vi trwéc dé cdia minh. Pay 1a Iy do vi sao cac tin d6 khong thé buéc thing téi chd ai d6 va



néi: “Nay, quy vi c6 muén gia nhip gido phai ctia ching t6i va tir bd tat ca tai sdn cia minh
khong?”

Quy tac nay c6 thé danh hwdng rat16n dén quy trinh ra quyét dinh ctia ban. Co ban, bang cach
lam cho ban dong y vé&i nhitng yéu cau nho nhoi, tuwong nhw vo hai, ngudi do hwong ban toi
mot diéu gi d6 1én hon. Khi dong y y véi nhitng yéu cau nhé nhoi, ban b1en minh cho hanh vi cia
minh bang cach tw duy nhw sau: “Minh that sy phai lwu tam dén con nguoi nay hodc minh da
khong gidp ho” va “minh that sw phai quan tAm dén sw nghiép nay hodc minh da khéng lam gi
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cho no.

bé tranh viéc nguoi khac st dung quy tac nay voi ban, hay than trong néu ban dwgc dé nghi
lién ddi vai viéc gi d6, tham chi rat nho nhoi. bé nghi nay thwcng kéo theo mot de nghi 16n hon
mot chit, va theo thoi gian, sy tan tuy cua ban duoc tao dung dén ngudng ban cdm thdy minh
bi troi chat trong quyét dinh ctia minh.

Quy tic 5: Hiéu g tam ly day chuyén

Theo nguyén tac nay, ching ta c6 xu hwong nhin nhan moét hanh dong la pht hop néu nguoi
khac ciing nhin nhan nhuw thé. Dic diém tam ly nay lan tda vao nhiéu Iinh vuc trong cudc song
cua ching ta. Phan ghi am tleng cuoi cho cac chwong trinh hai trén truyén hinh cling dua theo
nguyén tac nay. Ban c6 nghi rang diéu d6 budn cwoi néu ngudi khac dang cwdi khong? Chic
chan roi. Lang giéng cda ban, nguoi ma ban chwa bao gio nhin den lan thir hai, d6t nhién tro
nén hap dan hon khi ban nghe noi rang moi phu nit déu dang muo6n hen ho véi anh ta. Mau dé
anh dao - mau dang an khach nhat trong dip nay theo loi nguoi ban xe hoi - dot nhién tro
thanh mot thi ban dut khoat phai c6. Chia khoa de tranh sttc anh hwong ctua quy tac nay la
tach mirc d6 quan tam cua ban khoi woc muon ciia ngwdi khac. Boi vi dbi khi nhirng thir ban
nghe néi 1a maot nhat, tot nhat, thoi thuong nhat hodc ban chay nhat c6 thé khong phu hop véi
ban.

Quy tic 6: Ao choang khong 1am nén thay tu

Trong tat ca cac cong cu tam ly, cong cu nay duoc cac nha ban lé st dung nhleu nhit. O mot
murc do nao do, tat ca chung ta déu kha nhay cam déi véi 4n twgng ban ddu cua ching ta vé
quyén ltrc ~ chd yéu doé la duwoc trong vong. Viéc nay rat tot, ngoai trir rang viéc lam dung suw
nhay cam cla chung ta rat trang tron va thai qua. Ban da bao gior dé y xem nhan vién ban my
pham trong cac clra hang bach héa mic 4o gi chwa? Ao choang trang' Chuyén nay dwong nhu
khong co gi khac thwong? Tai sao ho lai mac loai 40 d6? B&i vi né 1am cho ho giéng cac chuyén
gia. Va chung ta chic chan sé dé tin nhitng gi ho phai néi hon, bdi vi ho dwoc nhan dinh 1a dang
tin cay hon.

Ban t6i ké véi toi rang anh 3 ay da thué phai mot bé phim toi té nhat ma anh ay tirng xem
trong doi minh. Khi t6i hoi diéu gi khién anh 4 ay thué bo phim do, anh dap: “Ga cho thué phim
bao la minh sé thich né.” Ngay khi anh dy néi cau nay, anh 4 ay | nhan ra rang minh that ngé ngan.
Lam gi c6 chuyén ngwoi cho thué phim lai biét ban ti hay s& thich phim anh ctia anh dy ch?
Viéc mic tdm 4o choang, hoidc caAm mot cai md, khong lam nén thay tu.

Quy tac 7: Hiém khong phai lic ndo cling 13 quy

Theo nguyén tac nay, cai gi cang kho c6 duworc thi gia tri cia viéc c6 duwgc no cang lon. Xet vé
thuc chat, ching ta mudn nhitng gi minh khong thé c6 va nhitng gi cang khé dat dwoc ching ta
cang muon.

“Co 1€ chung t6i da hét san pham nay roi. N6 ban rat chay. thng néu téi con mot san pham
anh sé muon c6 no, dang khong?” Nhiéu kha nang ban sé néi “bPung” khi co hdi c6 dwgc no6 &



mirc thip nhat.

Hay so sanh cdu trén voi cau dudi day va xem liéu ban c6 dé déng y mua hay khong: “Chiing
toi c6 ca mot kho hang con day san pham nay. Toi viét don mua hang nhé?” Dong lwc dé hanh
dong luc nay khong con nira. Khong co gi gap gap, khong c6 tinh trang khan hiém va khong co
woc muon Chia khoa de tranh bi quy tac nay giang bay 1a ban hdy ty hoi minh: minh c6 con
muén né khéng néu cé ca triéu cai nhw thé va chdng ai muén cai nao ca?

Quy tac 8: Biéu d6 day mau sic khong lam nén s that

Benjamin Disraeli rat dung khi néi: “Cé ba ki€u n6i doi: néi doi, nhitng loi d6i tra khén k1ep
va cac so liéu thong ké.” Chura bao gio toi hét kinh ngac vi chung ta dé dang dao dong truoc
mot viéc gi d6 “trong” chinh thong dén thé. D6 1a vi viéc ai d6 coi mot biéu do6 ddy mau sic la
“bang chitng” khong lam cho moi diéu nguoi do noi 13 su that. Ding dao dong bo1i hinh thirc
cua thong diép - thay vao do, hay tap trung vao chinh thong diép. Bao nhiéu nguoi trong s6
chung ta lang nghe 101 quang cdo ctia ngwdi ban hang, von chi dua trén to roi c6 mau sac dep
mat nham nhan manh nhitng diéu vira dwoc n6i? Pén thoi di€ém nao thi ching ta tin rang bao
in khong néi doi?

Co mot cau ngan ngir rang: “Chang ai ban ngua vi do la con ngua t6i. Ho ban vi muc dich
thué.” Thudng ching ta khong dung lai de tu hoi minh: “Viéc nay c6 v nghia khong nhi?” Qua
that, phai “di mot ngay dang” ban méi ¢ thé “hoc mot sang khon”.

Quy tic 9: Toi di gudc trong bung anh

Ky thuat nay duoc str dung dé dat dworc su tin cay. Khi n6 duoc tién hanh hiéu qua, ban sé
dinh ninh rang minh vira c6 dwoc nguoi ban tot nhat hét long quan tam den ban. Véi quy tic
nay, nguwdi dé tao ra mot kich ban dé c6 dwoc sw tin tuwdng cla ban, sau d6 st dung 1ong tin nay
trong nhitng tinh huéng doi thuec.

Chang han, gia st ban dang & mot ctra hang ban dém va cin nhac viéc mua tim dém nhan
hiéu Super Deluxe mot loai dém thwong hang rat bén. Ngudi ban hang ndi véi ban rang néu
ban mudn san pham d4, anh ta sé& dat hang cho ban, nhung anh ta cam thiy ban nén biét mot
chuyen trwdc da. Anh ta tiép tuc bao ban rang rat {t khach hang biét duoc chi tiét doi khi nha
san xuat dé st dung cac nguyén liéu tai ché & bén trong.

Anh ta dat dwoc gi voi cau noi nay? Anh ta da dat dwoc sy tin twong hoan toan cta ban. Anh
ta dam danh cuoc viéc ban hang dé ké cho ban mot chuyen ma ban sé chang bao gior phat hién
ra. Gio day ban sé c6 xu huong tin bat ky diéu gi anh ta néi. Pén lic nay, anh ta moi cho ban
Xem san pham Supreme Deluxe. NO o gia cao hon lya chon dau tién cda ban, nhuwng khong cé
nguyén liéu tai ché & bén trong.

Quy tac 10: Hay nhin vao nhitng gi ban dang dat dwgc, dirng nhin vao nhitng gi ban dwoc
hira hen

bé tranh bi néi doi, hay danh gia su chinh tryc cia mot ngwoi dua trén nhirng gi dang dwoc
dua ra, chtr khéng pha1 nhing gi dwoc hira hen. Henry 13 mot ong cu di hét cra hang nay sang
clra hang khac chao ban dong ho bé tdi. V&i nhitng ngudi trong ctra hang, nguoi ban hang cling
nhw chu ctra hang, 6ng la mot ke ban rong. Va khi nghi ban hang, 6ng la nguoi c6 bac triéu.
Thuc chat, 6ng khong lam gi bat hop phap. Lam cach nao 6ng tré nén giau co chi véi viéc ban
dong ho bo tdi? Chi yéu vi ong chang bao gir ban dong ho. Thit 6ng ban 1a nhitng cau chuyén.

Henry di vao ctra hang va héi xem c6 ai thich mua mét cdy den pha lé tha cong rit dep
khong. Gia chi cé 35 do la, ré hon ca tram bac so v&i nguoi ta nghi.



Ong tu tay lam cay dén va thich “cho no di’. Vi 6ng chi c6 mot mau duy nhit nén 6ng iy can
c6 don dat hang. Ong sét sang ghi lai tén va dia chi cua tirng nguoi va tir chéi khong nhan bat
ky hinh thwc dat coc nao. “Quy vi sé thanh toan khi quy vi nhan dugc hang va khi quy vi thay
thich n6”, 6ng Ay néi nhu vay, kém theo nu cudi. Gioy day, Henry da xay dung duoc hinh 4anh
ban than la mot nguoi dang tin cay va la mot ngwoi co mot san pham dep véi mirc gia hoi. Ong
da chiém dwoc niém tin ctia ho.

Henry con mang theo mot chiéc thung to c6 quai xach. Va lic nao ciing c6 ai do hoi co gi
trong thung. Pay la lic Henry tlep tuc cong viéc. Ong moé thung, lay ra va khoe nhirng chiéc
dong ho bo tdi bang bac that rat dep, moi chiéc dLro'c boc va bao vé riéng. Ong ké voi nhing vi
khan gia dang hao hu'c veé bat ky d1eu gl 6ng 4y muon vé nhitng chiéc dong h6. Ho khong cé Iy
do gi dé nghi ngd dng hay gia tri cia ching. Sau hét, hdy xem moi viéc 6ng da “lam” cho ho.
Henry ban dwoc dong ho cho hau hét nhirng nguoi a3 dat hang mua den cua 6ng. Chang ai
rﬁhan dwoc ciy dén - ho chi mua mét chiéc dong hoé bo tai gia rat cao, do mét 6ng gia tét bung

an

Hay nhé dén Henry néu lan sau ban dwa ra mét quyét dinh dwa trén nhitng gi dwgc hira hen,
nhung khong dwoc giao nhan.

Quy tic 11: ft ra anh c6 thé lam viéc nay chi?

Néu ai dé nho ban mot viéc 1on, voi muc dich la lam ban tw choi giup anh ta, thi hay can
than. Tiép theo d6 c6 thé s& 13 1oi yéu cau mot dic an nho hon, thir nguoi do that sw muon ban
lam. Chung ta chic chan sé dong y véi mot dé nghi nhé hon, néu lic dau chiing ta nhan dwoc
mot dé nghi 16n hon. Cé ba dong co tam 1y & day:

1. Ban cam thay dé nghi nhé hon khong c6 gi to tat, so véi dé nghi luc dau.

2. Ban cam thay khong thoai mai vi da tur chéi dé nghi ban dau ctia nguoi do, va day duong
nhw 1a mot thda hiép cong bang.

3. Ban khong mudn bi coi la qua dang. Ttr cho6i dé nghi 16n la mot chuyén. Va dé nghi nhé
nay sé& khong lam ban di vao chd chét.

Quy tac 12: T6i sé cho anh thiy

Khéng ai mudn bi phé phan la vdi va hay danh gia la tiéu cuc. Noi thé tirc 1a ngwoi ta khéng
thich bi nghi la kem hon, du bang bat ky cach nao, duoi hinh thitc nao. bay 1a cach nhiing
nguoi hiéu quy tic nay c6 thé st dung no de chong la1 ban. Ban budc vao mot clra hang quan
aovade nghi duoc xem mot chiéc 4o len ctia mot nha thiét ké. Ngum ban hang dan ban t&i cho
chiéc 40 va néi thém: “C6 thé VO’l chi n6 hoi dat tién, ching t6i c6 nhiing chiéc 4o ré hon &
dang kia.” Luc nay ban sé€ ty nhu: “Minh sé cho a ngoc nay biét tay. Minh sé mua chiéc do nay
dée chirmg minh rang minh cé kha nang mua nd.” Ban gian dir bo di cung voi chiéc 4o dat tién,
dau ngang cao, di nhién roi! Con nguoi ban hang? Co ta mim cudi sudt chang duong téi nha
bang. Quy tac nay su dung nhirng gi thuong duwoc goi la tam ly dao nguoc. Bang cach up mé&
nhirng gi nguoi dé “nghi” ban co kha nang, nguoi do budc cai téi cua ban phai chirng minh
rang nguoi do sai.
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