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LOT GIOT THIEU

CO BAO GIO BAN TU HOL...

An twong ban dé’lai trong long cap trén ciia ban nhw thé ndo?

Ban c¢6 nén tin vao nhigng diéu cdp trén da hira hay khong?

Ban dang nudi dwong moi quan hé vo'i mot khdch hang tiém ndng, hay
dang ldang phi tho'i gian ciia bdn thdn?

Liéu cdc thanh vién trong nhom co hiéu nhirng gi ban noi hay khong?

Lam thé nao dé biét rang anh &y/cé 4y thdt sy iing ho ¥ kién ciia ban?

Khdn gid dang chdn ngdn, thdat vong, hay thich thii voi nhitng gi ban
dang trinh bay?

Loi ddp cho nhitng cAu hdi trén dang & ngay tredc méit ban. Ban biét
ddy, chinh ngdn ngtr la phwong tién dwore dung d€ chuyén tdi thong di€p
trong cong viéc cling nhw trong giao ti€p thwong ngay. Tuy nhién, cé nhirng
diéu khong phai lic ndo ciing dwoc néi ra bang ngdn ngir.

Chfmg han, cAD trén ctia ban néi ring c6 Ay s& xem xét viéc thing chirc
cho ban, nhung trong khi néi, c6 &y lai khoanh tay va mim cwoi guong
gao. RO rang hai thong di€ép ma cd &y dwa ra hoan toan trdi ngwgrc nhau.
Twong tw, néu mdt khach hang néi v&i ban ring 6ng &y khdng quan tim
t&i chuyén mua xe méi, nhung 4nh mét 6ng A% lai khong roi ban hop dong
trén ban thi diéu d6 nghia la 6ng &y thwe sw mudn c6 mot chi€c xe mai.

Dau hiéu cta giao ti€p khong loi thwong ti€t 16 nhirng dong co’ va cam
xdc an chira bén trong nhw sy s hai, long trung thyc, niém vui, sy do dw,
noi thdt vong va hon thé nira... Nhitng ¢ chi nhd nhit nhit, nhw céich
d6ng nghiép cua ban dirng hodc bwdc vao phong ciing cho thd’y sy ty tin,
than trong hodc dd tin cdy noi ho. R61, cach ban ng6i, dirng hodc cach ban
nhin ngwoi khac cling hé 16 phian nao trang thdi cdm xic trong con nguoi
ban.

Ban la mét chuyén gia ngén ngir hinh thé!

Ngay tw lic lot 1ong, t6i da 1a mdt chuyén gia ngdn ngtr hinh thé! C6 thé
ban s€ ngac nhién vé di€u nay. Nhung, gidong nhw to6i — ban cliing 1a mot
chuyén gia nhw vay. Khi con 1a tré so’ sinh, chiing ta da bi€t bi€u 16 nhiéu
nét mét khac nhau d€ thé hién tdm trang va nhu cau cda ban than.



Chung ta bi€t chi ding nhirng vat minh thich, bi€t két n6i v&i me qua
4nh mét yéu thvong. L&n hon mot chiit, chiing ta biét tiép thu nhitng ctt
chi va bi€u hién phu hgp v&i truyén thong van héa trong gia dinh. R'6i khi
tredng thanh, ching ta hoc cach chon loc (va che diay) nhirng dau hiéu
minh muon hodc khong mudn.

Ta't cd nhirng diéu d6 dwoe thye hién mot cach vo thiec. D6 voi toi, twe
khi tdi theo hoc chwong trinh cao hoc va chuan bi tré thanh nha tri li€u thi
viéc thyc hién nhirng dd'u hiéu khong loi da khdng con 1a vo thiec nira. Toi
bit dau d€ ¥ t&i cdc ctk chi ma minh th€ hién hoic bét gip trong giao tiép.
Viéc tham gia giang day chwong trinh Ngon ngir Thian kinh hoc va Phwong
phap Erickson trong thdi mién va liéu phéap tam 1y da day t6i cach quan sat
nhitng chuyén dong mét, nhirng bi€u hién trén gwong mit va nhitng ctr chi
co' th€ nhdm khdm pha sy dong thuin hay phan khang ah chita bén trong
chiing. Khi tdi bit d4u tr van cho nhiéu t& chitc thwong mai va dién thuyét
tred'c dong ddo khan gia trong va ngoai nwdce, toi chi y hon tdi ngdn ngtr
co’ th€ minh, sao cho moi cw chi, tw th€’, va bieu hién cta tdi déu phan anh
chinh xac thong di€p ma t6i mudn truy€n tai. Sau nay, toi truyén lai y
twong va ky thuat d6 cho cac nhan vién va cic nha quan 1y ma t6i dao tao.

Trudc khi cho ra doi cudn sach nay, téi da tim hi€u hdu hét nhirng ti€n
bd géan day trong nhi€u linh vyc. Cac nha nghién ctru thudc nganh tam ly
hoc, than kinh hoc, y hoc, xa hdi hoc, nhan ching hoc va giao ti€p hoc da
chia sé v&i tdi phwong phdp va suy nghi cia ho trong linh vuc giao ti€p
khong loi. Nho' nhitng déng gép &Yy, tdi hi€u hon vi sao va lam thé” nao
ngodn ngl hinh th€ lai ¢6 dwoc sitc manh ky di€u dé€n nhw vay.

Ngén ngiv hinh thé noi céng sé

Hi€u ro vai tro ctia ngdn ngr hinh thé trong cac hoat dong thuwong ngay
la viéc hét sirc quan trong. R4t nhi€u nhan vién, nha quan 1y chi vi khong
doc dwore da'u hi€u ngdn nglr ¢ chi ciia ddi phwong, hodc khdong nhén ra
st khac biét vé van hoa khi dwa ra cir chi, khién cho moi nd lyc trong mdi
quan hé hai bén bi do vo'.

cling nhw strc manh ctia ngdn ngtx ¢t chi trong giao ti€p, dic biét 1a trong
moi treong cong s



Khi nim virng cdc k¥ niing dwoe trinh bay & day, ban s& khong chi doc
chinh xac cac da'u hiéu khdng loi tir d61 phwong, ma con biét si dung ngén
ngr hinh th€ mot cach hiéu qua, nho d6 dat dwore lovi thé canh tranh trong
dam phan. Va diéu nay cé th€ ap dung vao bat ctr linh viec nao! Thyc t&
cho thiy, thanh cong trong cong viéc gin lién v&i trinh dd va k¥ ning st
dung ngdn ngw hinh thé. Nhitng vi du sau sé chirng minh rat ro diéu aYy.

Khd ndng lanh dao

Vao cudi Thoi dai Cong nghiép (Industrial Age), hiéu qua cua 167 quan
1y ménh 1énh va ki€m soat dang suy giam manh. Thay vao dé, cac nha lanh
dao (tw cac thanh vién ban quan tri cAp cao d&€n cic to tredng san xua't) déu
phai tim cédch 1anh dao cap dwdi thdng qua anh huedng ctia minh hon 1a dwa
vao quyén hanh tw chirc vu.

Anh huéng d6 c6 dwoe nhe vao hai kha ning sau:

= Hiéu tAm 1y nhan vién, biét 1ing nghe nhitng gi ho néi va biét doc
nhirng thong diép khong 1ot ma ho the hién.

= Cwr chi va loi néi phai dong bo. Piéu nay c6 nghia 1a ngén ngr hinh
the phai phit hop v&i loi néi d€ tr d6 cling cd ndi dung mudn truyén dat
thay vi ph4 hong né.

Giao duc

Ngbn ngtr ctr chi cua gido vién la nhan t6 quan trong thic day hoc sinh
hoan thanh bai tdp vé nha. Nghién ctru & cdc nhém hoc sinh ti€u hoc, trung
hoc va dai hoc cho thdy, & moi Ira tudi khac nhau, hoc sinh déu ¢6 thién
cam v&i nhirng gido vién hay st dung ciz chi thdn thién hon, nhw giao ti€p
bang mét, git dau, huéng ngudi vé tredc, mim cudi... Viéc phéat huy
nhirng ct chi nay & gido vién s€ gilp hoc sinh ¢6 thém dong lwc hoc tap,
céc em s& yéu thich gio hoc hon va sén sang nghe theo 1o thdy o gido.

Ban hang

Khi mdt nhan vién ban hang gdp go khach hang tiém nang, khich hang
s€ danh gia nhan vién &y dya vao vé ngoai va cach cw x& ctia ho. Qua trinh
nay chi dién ra trong khoang bdy gidy nhung &n twong do lai kéo dai. Viéc
ban hang dwgc hay khong tuy thudc vao nhirng hanh vi khong loi dwore the
hién ngay trong Ian gap dau tién. Trang di€m, tw the, tic phong, nét mit va
4nh mét 12 nhitng y&u t& ma c4c nhan vién ban hang thanh cdng cin nim
virng va bi€t cach van dung.

Dam phan



Mot cudc dam phan thanh cong c6 thé nhé vao kha niing nim bit nhitng
an y sau loi néi cia ddi phwong. D€ ¢c6 dwoec diéu nay, ban c¢an hi€u dwoc
ngdn nglr hinh th€. Nha dam phén tai ba 1a ngwoi nhan ra khi nao nén tri
hodn hodc thic day qua trinh dam phan. Ho bi€t cach xoa diu va binh on
nhitng tinh hudng cing thang. Tuy nhién, thay vi chi cin ct vao 101 néi,
céach chi y&u ho st dung d€ ddnh gid dién bién xung quanh la quan sét
nhirng ctt chi khdng 1o von boc 16 nhitng dong co' vo thire va dé bi bd qua.

Y t€&

K¥ néang giao ti€p khong lovi ctia bac st d6i voi bénh nhan c6 mot vai tro
ra't quan trong. Mic du khong anh hwdng true ti€p dén cha't lwong diéu tri
bénh (nhw cac thi€t bi k¥ thuat, dung cu y t&), nhwng viéc nhay bén v&i
nhirng da'u hi€u khong loii va thé€ hién "sy thdu cam lam sang" doi voi
ngwoi bénh s€ dem lai cdm gidc hai long noi ngwei bénh, gitip ho binh tim
va lac quan hon.

Phap luat

Khi thAm van nghi pham, thay vi chi 1ing nghe nhitng cau trd 1o mau
thuén nhau, mot canh st dwoc dao tao bai ban sé tim ki€m nhitng phan tng
tam 1y thodng qua trén khudn mdt nghi pham. Chealng han nu cwoi thoang
qua c6 th€ ngam hi€u ring nghi pham ty tin rdng hin vira ddnh lra dwoc
tham van vién.

Dich vu khach hang

Nhiéu ngwdi cho ring thai dd phuc vu tin tinh cta nhan vién chinh 1a
chia khéa dem lai thanh cong cho dich vu khach hang. Nghién ctru cho thay
kha nang nhan bi€t cac ddu hiéu khong lovi cda nhan vién cling quan trong
khong kém. Viéc ndm bét ngon nglr hinh the mot céch tinh t& s& gitip nhan
vién hi€u ro khach hang that sy dang nghi gi hodac cadm nhan dwoc gi.

Xay duwng ky ndng

Van dung ky nang giao ti€p khong 1oi nghia 1a ban di vao tim hi€u va
ap dung nhirng ¢t chi gan nhw v6 thirc tredrc d6. Thay vi chi cdm nhén vé
mot ai do, ban ¢6 thé nhin vao da'u hiéu hinh th€ d€ doc suy nghi cta ho.
Thay vi chi hy vong ring ban than tao dwoc 4n twong tSt thi ban ¢6 the biét
cr chi nao giip ban c¢6 dwoe sy ty tin va 18y dwoce thién cam te doi
phuong.

Nim duwoc cic ky ning nghé nghiép c¢an thiét nay khong chi gidp ban
hoc hodi nhirng diéu m&i mé ma con gidp ban nhan thirc dwgc sirc manh cla
ngdn ngtr cir chi d€ tr d6 phat huy hon nira nang lwc cua ban than. Ban s€



bié€t cach tao &n twong t6t dep ngay twr Tan gdp dédu tién. Ban ciling s€ biét
cdch gidi md mot anh mét, mot nét mit hay ctt chi nao d6 va nhanh chéng
xay dyng niém tin v&i khach hang cling nhw céc thanh vién trong nhém.



CHUONG 1

NAM CHU “C” B MAT TRONG NGON NGU HINH THE

NGON NGU CO THE TUA NHU MOT CHIEC MAY TINH.Hau
hét ching ta déu bi€t no 1a gi, nhung lai khong bi€t chinh x4c né van hanh
ra sao. D6 1a vi qué trinh ti€p nhin va gidi ma cdc thong tin khong 1oi
thwong dwoe thye hién mot cach vo thirc. Chﬁng han khi nhin thdy c& chi
ctia mdt ai d6, ching ta s€ ty dong phan doan y nghia cua cw chi &Y.

Nhung d€ giai ma chinh x4c nhirng dd'u hiéu d6, ban can phai ngit di hé
thong phan dodn ty dong cia minh, d6ng thoi phan tich nhitng 4n twong
cta ban vé doi phrong. D€ kham phd va hi€u ding y nghia ngén ngtr co
th€’ can phai dat n6 trong ngkr canh cu the, dong thoi xem xét nd trong cac
t0 hop, dwgre danh gia dong bd v&i 1o ndi, dwoe phan dinh qua tinh nhat
quan va dugee chon loc phit hgp v&i cac anh hwdng vian hdéa. Chwong nay
s€ chi cho ban bi€t phai lam thé nao.

Tinh loc @'n twong ddu tién: Nam chw “C” bi mdt

Nhirng da'u hiéu khong loi dong vai trd quan trong trong viéc hinh
thanh an twong dau tién. D6 cling 1a mot trong nhirng y&u t& thudc veé ban
ndng ctia mdi ngwoi. Tuy nhién, khong phai &n twong d4u tién nao ciing
chinh xdc. B6 nao cua chiing ta dwoe 14p trinh d€ phan tng tic thi véi mot
s& hanh vi nao d6. Hé thong tinh vi nay vdn dwoc hinh thanh lau doi, ngay
twr khi t0 tién ta phai doi mat voi nhirng nguy hi€m trong cudc sdng. Sy da
dang vé y thirc xa hoi va sy phong phd vé quan niém s6ng khi€n cdc mdi
twong tic trong giao ti€p cda chdng ta cang thém phirc tap, ddc biét trong
moi treong lam viéce.

Mic du an twong dau ti€n khong phdi lic nao cling chinh xac, nhwng
ban c6 th€ cai thién kha ning nim bit ngdn ngit i chi ngwdi khdc nhor vide
tinh loc &n twong cda minh thong qua ndm ndi dung sau: ngi# cdnh
(Context), t0 hop (Clusters), dong bo (Congruence), nhdt qudn
(Consistency) vavdn hoa (Culture).

Nguw canh (Context)

Hay tht tedng twong khung canh nay: B6 1a mot budi tdi mua dong gia
lanh, tuy€t roi nhe va nhitng con gié ba'c khong ngung thoi. Tredc mat ban
ldc nay 1a m6t ngwoi phu nie. Ban nhan ra d6 1a d6ng nghiép cia minh. C6



Ay dang ngdi trén bing gh& dai & tram xe buyt. PAu cd cii xudng, mét
nh&m nghién, ngwoi co lai, toan than run nhe va vong tay ty 6m 187y vai
minh.

O mot khung canh khdc: Ciing ngwdi phu nit 4y, nhung thay vi ngdi
ngoai troi cho’ xe buyt, ¢6 Ay lai ngdi sau chi€c ban gid'y trong van phong
canh ban. Ngon ngtr hinh thé€ ctia cd &y dwoc xdc dinh nhw sau: dau cui
xudng, mét nhidm chiit, co ngudi, run run va ty 6m 14y minh.

Ct chi khong 1o & ca hai treong hgp trén nhw nhau, nhung dit trong
tng hoan canh cu th€, lai chira dung nhirng thdong diép riéng. Tw viéc
mudn néi rang "Téi lanh ldm!" trong nhdy mét, cd &y chuyén sang "T6i
dang rat dau kho™.

Khi ngtr canh thay doi, y nghia cua giao ti€p khodng loii cling thay doi.
That vay, ching ta s€ chéng th€ nao hi€u dwgrc hanh vi cia mot nguoi nao
d6 n&u khong xét dén bdi canh cu the noi hanh vi d6 xay ra.

Khi giao ti€p, mdi quan h¢ gitra hai bén chi phdi rdt nhi€éu dén ngw
canh. Cing mot ngwoi nhwng ndi chuyén véi khach hang, voi cdp trén
hodc cdp dwdi cia minh, lai dwa ra nhirng ct¢ chi khac nhau. Va cho du qua
trinh giao ti€p dién ra trong hoan canh nao (riéng tw hay cong khai), thi ta't
ca nhirng thay doi nay ca'u thanh nén nglr canh va can phai dwa vao xem xét
khi ban suy doan y nghia ciia ngén ngtr hinh th€. Piéu quan trong chinh la
viéc ban xét doan xem cach hanh x& khong loi phit hgp v&i ngir canh nao.

HAY THU®

Chon ra mot hanh vi khéng 1¢i (ching han nhw cham
tay dong nghiép) va liét ké tat ca cac diéu kién ma
cong ty hoic t6 chirc cia ban sé chap nhan véi hanh
vi d6. Sau d6 hay liét ké tat ca nhirng thay d6i vé miit
ngir canh khién cho ci¥ chi d6 tré’ nén khong phu

hop.

Hay héi ban than ban rang viéc thay d6i novi chén

(trong van phong riéng, trong phong hop véi nhiéu



dong nghiép, trén san khau khi dworc trao giai
thwéng hoiic khi tinh cér gip 6 hanh lang) c6 thé lam

bién doi y nghia cir chi d6 nhw thé nao.

Tinh trang caa cac ca nhan cé lién hé véri nhau hoac
chat lwrong moi quan hé cua ho lam thay do6i thong

diép khong 1o1i dwo-c truyén di ra sao?

Vi du: Dave va Diane la ban va d6ng nghiép tor nhi€éu nam nay. Ho
thwong dirng canh nhau, nhin nhau d&m dudi, cham tay nhau va cudi dua
v&i nhau mdi khi néi chuyén. Khong ai ban tan gi vé ho cho d&n mot ngay
Diane tuyén bd dinh hén v&i mét nhan vién khac cling cong ty. Khi thay
Dave va Diane cwdi dua véi nhau, mot dong nghiép néi véi Dave ring:
"Hdy can thdn nhé, Diane dinh hon roi day!".

Ngr canh m&i quan hé ddt nhién thay doi. Cach hanh xt khong 1o von
binh thwong khi Diane con "ddc thdn", gio lai bi xem 1a “cé vdn dé”.

To hop (Clusters)

Nhirng ctr chi khong 1o xdy ra trong mot 10" hop cdc ddng tdc- mot
nhém tw th&” va hanh vi s€ ciung ¢6 cho loi néi. Mot ¢ chi don 18 ¢6 the
mang nhiéu ¥ nghia hodc ching ¢6 nghia gi c&, nhung khi ban dit ctt chi d6
bén canh mdt ddu hiéu khoéng loi khac thi thdong diép mudn chuyén tai s€
trd nén 1o rang hon. Mot ngwoi ¢é the khoanh tay voi nhiéu 1y do nhung
khi ctt chi nay duwoc dit canh cdi cau may, 1ic dau va bd di, ban s& c6 mot
btrc tranh ghép va thong diép 1a cd &y khong chap nhan ba't ¢k diéu gi ban
vira d€ xut.

Hay luon nh¢ tim ki€m t6 hop cac ctr chi. Viéc xem xét toan bd ctr chi
ctia mot ngwoi s€ hé 16 cho ta nhiéu diéu hon la xem xét tieng ci chi don
1é.

To6i tieng bi€t mot ngwoi quan 1y gidi, trerdc mdi cudc hop nhan vién
ong thwong cdi do khodc va chon mot vi tri ng'6i gitra ban (khong phai dau
ban). Thém vao d6 6ng con cd ra't nhiéu c chi than thién khac nhim tao
nén mot bau khong khi than mat. Chglng han, bat c khi nao ai d6 trong
budi hop ndi, ngwoi quan 1y sé nghiéng vé phia ho, th€ hién sy quan tim
trén khudn mat, gt dau tdn dong va nhin ngwoi d6. TG hop cac i chi nay



cho thd'y 6ng &y mudn budi hop dién ra that ty do. Moi ngwoi ¢6 th€ manh
dan trao doi y ki€n v&i nhau.

HAY THU®

Pém téi ba. Gia du rang bat cir ctr chi don 1é nao
ciing mang mot y nghia riéng biét nao do, cho dén khi
ban thiy hai cir chi khac nira cuing c6 thém y nghia
do.

Dong bg (Congruence)

Mot nghién ctru cia Tién si Albert Mehrabian ctia Pai hoc California &
Los Angeles cho thdy tong dnh hwdng ctia mot thong diép gom 7% ngodn
twr st dung, 38% giong ndi, 55% nét mat, dong tac tay, tw thé” va nhirng hinh
thirc giao ti€p khong 1o khéc.

Khi loi n6i va suy nghi hoa hop v&i nhau (tire 1a khi nguwoi ta tin vao
nhitng gi ban than néi ra), ban sé tha’y né dwoc ciing ¢d hon bing ngdn ng
co’ th€ ciia ho. C chi va bi€u hién ciia ho déu dong b6 véi nhirng gi ho ndéi.

Nguoe lai, s& 1a sy “bat nhat” néu cir chi mau thudn véi 16 néi. Ching
han: 1ic dau nguay ngudy trong khi néi d6ng y hoic khi ai d6 chau may va
nhin xudng da't ma lai néi v&i ban ring c6 4y dang vui. Piéu nay khong
hin xudt phat ttr sy gid d6i cé cha dich, ma né chi 1a ddu hiéu cho thdy
mau thuan bén trong gitra suy nghi va 1o néi clia mot nguwos.

T6i d€ y mau thudn nay & Sheila - mdt quan 1y ma to6i dang dao tao.
Sheila xua't hi€n binh tinh va dwa ra nhung ly do hop ly vi sao cd giao
nhiéu trach nhiém hon cho nhan vién clia minh. Nhwng mdi khi néi vé diéu
nay, c6 &y lai ring minh — cdi ring minh hdu nhw vo thirc. BPiéu dé hé 16
ring, trong khi 1&i néi cta Sheila rat dit khodt thi cdi ruing minh vo tinh
thodng qua lai an chira mot thong diép ngwoc lai "tdi thwe sw khong mudn
theél".

HAY THU®



Bai tap nay ban nén luyén bén ngoai no’i lam viéc cua
minh: bat e khi nado, c6 ai d6 hoi ban ciau héi
dang“c6” hoac“khong”, ban hay tra 1o “c6” trong khi
khgé lac dau, sau d6 xem phan &ng ctia d6i phwo'ng
nhw thé€ nao trwdéc cach tra 1ori khong dong bo véri ey

chi caa ban.

Nhat quan (Consistency)

Ban nén bi€t ranh gioi hanh vi clia mot nguoi trong diéu ki€n binh
thwong nhw thé nao d€ tir d6 so sanh v&i nhirng bi€u hién bat thwong cla
ho luc cang thglng. Chglng han, khi thoai mdi, cadch 6ng &y nhin xung quanh,
cdch ngdi, cich ding nhw the nao? Ong &%y phan tng ra sao khi thao luan
nhirng chi dé don gian? Viéc nhan bié€t ranh gidi hanh vi clia mot ngwoi s€
gilip ban nang cao kha nang phat hién nhirng suy doan sai [am.

HAY THU®

Cach t6t nhit dé hiéu ranh giéi hanh vi cia mot ai d6
14 quan sat ho trong mét khoang th&i gian. Chang
han, khi giao tiép véi dong nghiép, ban hiy dé y xem
khi thw tha ho thwong c6 nhirng biéu hién gi? Ho ¢6
hay giao tié€p bang mat khéng? Nhirng ctt chi nao
dwoc ho thwo'ng xuyén thé hién? Tw thé cua ho néi

1én diéu gi?

Mot khi ban d@a bié€t hanh vi nao 1a binh thwong d6i
véri dong nghiép ctia minh thi ban cé thé phat hién

nhanh chéng va chinh xac nhirng thay d6i nhé nhat



khi ngon ngir ctr chi khac véi tinh cach thwong ngay

cua ho.

MOot trong nhitng “meo nhd” ma mot canh sat diéu tra cé kinh nghiém
st dung d€ phat hién sy gida d6i 1a hoi mdt loat nhirng cau hoéi don gian
trong ldc quan sat d6i twgng hanh x& thé nao khi khong c6 1y do gi d€ noi
ddi. Sau d6, nhirng cau hdi khé dwoe dwa ra, canh sat s€ quan sat nhirng
thay doi trong hanh vi va chi ra nhirng di€m khong trung thwc & doi tweong.

Ching ta thwong ¢6” danh gia tinh nha't quan trong ngdén ngtr, ci chi cua
mot ngwoi nao d6 khi vira gdp. Sau ddy la vi du ting xay ra v&i tdi vai ndm
truede.

Hom &%y, t0i ¢6 nhiém vu trinh bay tred'c gidm d6'c diéu hanh mdt cong
ty chuyén vé dich vu tai chinh mdt bai dién thuyét quan trong. Theo du
dinh thi bai dién thuy&t nay sé dworc thuyét trinh tredre doi ngil 1anh dao cia
ong Ay vao ngay hom sau. Tuy nhién, moi viéc c¢6 vé dién ra khong dworc
suon sé. Cudc hop cua ching t6i kéo dai gan mdt gior va trong sudt khoang
thoi gian do, vi gidm ddc chi khoanh tay, ng'6éi im & ban hoi nghi. Khong
hé ¢c6 mot nu cwoi hay cdi gat dau tan thanh ctia 6ng ay. Khi t6i trinh bay
xong, Ong &y néi "Cdm on" (khdong hé nhin tdi) va roii khoi phong.

Vi 12 mot chuyén gia vé ngén ng hinh thé, téi chic ring hanh vi cia
ong Ay cho thay bai dién thuyét cta tdi chic chin s& bj loai bd trong budi
t&i. Nhwng khi t6i budc vao thang may thi trgr 1y ctia 6ng 4y dé€n bén t6i va
ndi cap trén cla cO Ay rat hai long vEé bai thuyét trinh cua t6i. T6i khong
khéi ngac nhién va hai tai sao dng &y lai phan tng nhw ki€u 6ng &y khong
heé thich né. C6 &y cwdi, nu cwdi nhu néi rang cd Ay ting thay cach hanh
Xt nhw thé& nhiéu Tan. "Néu ong ay khong thich thi 6ng dy da dwng lén ngay
giika bai thuyét trinh cia cé va bwoc ra ngoai roi!"

Cw chi cta vi gidm d6c Ay khién t6i nay sinh nhirng suy dodan ti€u cuec.
To6i da khong nhén ra diy chinh 1a hanh vi binh theong clia con ngwoi nay.

Van héa (Culture)

Van héa c¢6 anh hwdng kha sdu dam dén viéc giao ti€p khong lovi.
Ching ta s€ tré lai vin dé nay & Chwong 9. Con bay gior, diéu quan trong
ban céan biét khi tim hi€u vé ngbn ngtr hinh th€ la xem xét mirc d6 cang
thaamg ma d6i phwong dang chiu. Khi mirc d6 cam xtdc cang cao thi nhirng
ctr chi mang ddm nét dac treng van hda sé cang dwoe the hién 6.



Ngoai ra, ngdn nglr hinh the€ con bi tic dong bdi nhi€u nhém van hoa
khac nhau. Vi du cdc vii cong ba-1€ dwoc luyén tip gitr phdn nguwc hwdng
Ve tredre, vi vay ho theong ding ki€u nay khi mang giay, chiu lyc trén mii
chan (tw th& can ban). Nhiéu nhan vién van phong hay khom lwng, rii vai do
phai ng'6i tred’c ban phim nhi€u gio’. Binh si thwong mang véac trén vai va
leng nén ho quen gitr dang dirng thzatng kha 1au sau khi hoan ta't nhi€ém vu
ctia minh.

Nguwoi dan & nhieng viing khac nhau trong ciing mot nwde cling ¢6 thé
stt dung ngdn ngw hinh the’ theo nhirng cich khac nhau. Hay 18y sai chan
cta ngwoi New York dién hinh 1am vi du va so né v&i dang di thw thd hon
ctia mOt nguoi ¢ mién Nam. Hodc nghi d&€n nhirng khac biét ngam veé ngdn
ngt hinh th€ gitra nhirng ngwoi New England déu tién va chinh thdng voi
nhirng ngwoi anh em & California.

Cang bi€t nhi€u v€ nguon gdc xud't than, s¢ thich va m&i quan tam cua
mot ngwoi, ban s€ cang hi€u ré hon tai sao ho lai ¢6 nhirng ctr chi dic
treng, va tai sao viéc mat di ban sdc lai dang lo ngai dé€n vay. P61 khi, con
ngwoi thay doi thai dd khi doi twong ti€p xuc thay doi. Trong ldc tri liéu,
t6i thwong gip nhitng bénh nhin thira nhin rang ho néi chuyén véi me
bﬁng thai dd nay, nhwng v&i cha lai 1a mot thai do hoan toan khéc.

HAY THU®

Chon mgt dong nghiép va 1én danh sach mgi thir ban
biét vé co Ay, bao gom: dan tdc, noi sinh ra va l6n 1én,
sé thich, gia dinh, nhitng hoat dong thé thao ma c6 Ay
yéu thich. Mgt khi ban d@a c6 danh sach day dua, hay
bat dau quan sat dong nghiép nay dé xem ban c6 thé
phat hién dw¢'c nhirng diau hiéu khong loi nao tir

nhirng thong tin 4y khong.



CHUONG 2

HIEU TOAN BO CO THE

NGHIEN CUU Y NGHIA CU CHI LA nghién ciru toan bd cdc dong
tdc co’ th€ va y nghia clia ching trong giao ti&p. Bang cdch tip trung vio sy
da dang ctia ciac dong tac co th€, nhw di€éu bd, cach nghiéng ngwoi, nhip
tho, su thay doi tw thé” dot ngét ciia ddi phwong, ban ¢ the bi€t dwoe trang
thai cdm xudc hodc sy bi€n doi thai dd cua ho. Trong chwong nay, ban sé ¢6
dip tim hi€u rd hon céch thirc truyén tai thdong diép ctia cdc dong tac co’ thé.
Pong thoi ban ciing s& hi€u dwoc tai sao sy phdn chiéu- mot ki thudt bét
chudc dang diéu va ctr chi ciia ngwoi khac - lai ¢6 stec manh tao 14p mdi
quan hé dén vay.

Ngon ngir hinh the’ cdm xiic

Trreoc day, cdc nha khoa hoc cho rang cam xiic ctia con ngwdi chd y&u
duge the€ hién thong qua nét mat. Nhung két qud nghién cru mdi trong
nganh than kinh y thirc va cdm xtc lai cho thd’y ta't ca cac dau hiéu cla co
th€ cling gép phéan th€ hién xic cam. Piéu nay c6 th€ thd’y rd khi ngwoi ta
so’ hdi. Bi€u hién ctia d&i twong s& cho ban biét ring ho dang so’ va ngdn
nglr co’ th€’ s€ cho ban biét cach ho phan ing nhw thé nao.

Nghién ctru ciing cho thdy phan tng tirc thoi tredc ndi s¢' cia con
ngwoi ¢6 th€ xay ra trede ca y thire, tirc nd thudc vé phéan vo thirc trong
mdi con nguoi.

Chglng han cong ty ban sip xay ra nhirng bién dong 1n, nhwr cit gidm
nhin sy, tdi cAu trdc hodc bi sdp nhdp véi mdt cong ty khac. Diéu nay
khién ban dé& bj dnh hwéng bdi ndi lo ling tir cdc nhan vién xung quanh.
Nhirng phan ¢rng cam xuc 4y c6 th€ dwa tdi cac quy€t dinh va hanh dong
ma ly tri khong th€ giai thich dwore. Cang nhan thirc dwore mdi lién hé tryc
ti€p va tirc thoi nay, ban cang cé di€u kién hi€u ré hanh vi cia ban than
cling nhw cia dong nghi€p hon.

Moéi lién hé

Giao ti€p khong loi da dwgre nghién ctru rong rai tw nhiéu ndm trude,
thé¢” nhung nhirng phat hién thd vi lai d&n mot cich tinh co. Mot trong
nhitng phét hién nhw thé” dwoec khédi ngudn tr mdt phong thi nghiém &
Italia - noi nhiéu nha khoa hoc dang nghién ctru vé t&€ bao nio cua loai khi.



Cac nha nghién ciru khang dinh ring khi loai khi thwc hién mot dong téc
tay dic thu nao d6, cdc no-ron than kinh trén vo ndo cua né sé€ rat linh hoat.
Vi du, mdi khi ching v&i tay 18y hat diu phong, mot s& t& bao & hai ban
CAu nédo s& "bi kich thich", tao ra Am thanh ri ri ¢6 the nghe dwoc bang cic
thi€t bi ki€m tra cyc ky tinh vi.

Trong mot thi nghiém khac, ngudi ta gin thiét bj theo ddi 1én mot con
khi va cho né nhin ddng tac chup hat ddu phong ctia ngwoi. Va cac nha
nghién ctru da khong khdi ngac nhién khi thd’y cac no-ron thian kinh twong
tw cua khi cling bi kich thich nhw ¢ thi nghiém trén. Bi€u nay cho thay doi
voi hoat ddng cua cac t& bao thén kinh van dong, bo ndo cia khi khdng thé’
nhdn biét dworc sw khdc biét gitra viéc thwc hién va viéc nhin thay mot hanh
dong nao do twong tw. Cac t€ bao nay dworc cac nha than kinh hoc goi 1a
"no-ron bt chwdc".

Cac thi nghiém ti€p theo khealng dinh sy ton tai ciia no-ron bit chude &
con nguoi. HE thdng no-ron nay cho phép bd nao thwc hién nhirng nhiém
vu khé khin nhat, k&€ ca hoc hdi va bit chudc. Ngoai ra, nghién ciru nay
con ti€t 16 mot sy ngac nhién khac ntra, d6 1a, & con nguoi, ngoai viéc bit
chuwdre, cdc t€ bao nay con phan dnh cam giac va cam xic.

P4 bao gio' ban thic méc tai sao khi mot nguwdi nao dé ngdi gan ban
ngdp thi ban ciing ngdp theo? Hodc tai sao ban lai hoi co ngwoi khi thdy
ngwoi khac chich ngwa? Thyc ra, d6 1a do hoat dong cta cic no-ron bt
chude. Khi ban nhin thdy cam xdc bi€u hién trén khuén mat cda nguoi
khéac, hodc doc dwgrc qua cw chi, diéu bd ctia ngwoi d6, ban sé ty dat minh
vao "trang thdi tinh thin" cia ngudi 4y mot cich vo thirc va bit dau cd
nhitng cdm nhan gidng ddi phrong. Vi vy cdc no-ron bit chude nay doi
khi con dworc xem 12 co sé& sinh hoc ctia long tric ah.

Ludn ban vé con tim

Chuyén dong Ién xudng cua I'ong nguc the hi€n ra't ré6 cam xuc cua con
ngwoi. DU 1a chuyén dong khé khang hay manh mé thi chiing cling lu6n boc
10 diéu gi d6. Trai tim, khdi 6¢ va hé than kinh phdi hgp v&i nhau nhip
nhang d&n muc ban c¢6 thé€ bi€t dwgc mot ngwoi dang vui hay dang budn
chi bang c4ch quan sét sy 1én xudng cia 1'ong ngwc. Mot ngudi vira dwoc
thang chirc s€ “won ngwe” di vong quanh mot cach tw hao; trong khi dé
mot ngwoi dang chan nan s€ ¢6 dang di 0 rli, ngwc hdp vao nhw the ai d6
vira thoi vao bung ho. Khi mét ngwoi cam tha’y thodi mai véi moi treong



xung quanh, ho thwong cdi nit do khodc (mot cr chi vo thirc nhw the pha
bd rao can d€ bdc 10 trai tim chang?).

Thuc ra, nhirtng cach ndi vi von th€ hi€n cam xtc cuda trdi tim da ndi 1€n
ta't ca. "Con tim tan ndt", "Trdi tim nhw bi bop nghet"... khong chi la nhirng
cau so sanh ma con la cach néi dya trén co’ s tam ly thue t€. (Vién Nghién
ctru Qudc gia vé Sttc khde Th& chat Hoa Ky thtra nhan ring cé mdt moi
lién hé tryc ti€p gitra trang thai tha't vong, chdn nan voi cac van dé vé tim
mach).

b€ thé hién trang thdi tich cyc, ching ta hay ding nhirng cau nhw "tim
t6i nhr mudén nd tung"nhim mod ti sy k&t hop gita nhip tim, chat
adrenaline va endorphin. Nhirng chat nay dem lai cho ta cam gidc nga't
ngay khi hé thong than kinh giao cdm dwoc nap ning lwgng va sén sang
hanh dong. Khi phan khich va hanh phiic, phan trén cta co the mdi nguwdi
s€ dot ngot thay doi - thwong 1a redn cao hon vé phia triede va hit thé that
sau.

Biéu hién ctia mot trang thdi day phén kbich

Ho'i tho cudc song

Hit théd chinh 1a cach nudi s6ng co’ thé. C6 the cd tuan ban khdng can
thirc n, ¢6 th€ vai ngdy ban khong ¢in nwdc udng ma van sdng, nhwng chi
can ngung thd trong vai phit thi sy so0ng cia ban ch&m dirt. DT nhién ban
biét r6 diéu nay. Nhung ban c6 biét rang céch thé clia ban ciing tiet 16 kha
nhi€u di€u v€ trang thdi cdm xtc cua ban than hay khéng?

Vi du: Nin thé 1a mot co' ch€” sinh hoc ty bao vé thudc vé ban nang.
Ching han, treéc day khi tron trdnh da thd, hodc trong chién dau, trude
nhirng tinh huéng nguy hi€m, d€ an toan, ngwoi ta nin thé. Ngay nay, tuy
nhitng bat tric trén khong con, nhung trrde bat cir ndi lo ling nao do,
nguwoi ta cling ¢é the nin théd hodc thé gap. (Trong cac thi nghiém dién tim



d6, nhirng ngwei néi doi thwong c¢6 khuynh hwedng nin the, va diéu do6 the
hién rat r0 trén may do).

Tho g@p ciing 1a mot dau hiéu cho thay sy kém ty tin ciia doi twong.
Néu mot dién gid thé gap trong khi dang ¢ gdng hd hao, kéu goi moi
ngwoi thi cho di ¢ 4y néi hay th& ndo ching nira, ngwoi nghe van khoé c6
th€ tin nhirtng diéu c6 &y ndi. Cach thé gd’p cia mdt nguoi cling ¢é the€ anh
huwdng dé&n trang thdi cdm xiic cia ngwdi khdc. Khuynh hwéng ty nhién bét
chudc va bj 1dy cdm xic & nhirng nguoi xung quanh ciling lam tang nhip
thd. Mot ngwoi thd nhanh ¢6 the€ khi€n ca phong cam tha’y lo Au ma khong
nhan thy diéu do.

HAY THU®

Khi néi chuyén véri mot dong nghiép, ban hay quan
sat nhip thoé’ cua ho. Hay cha y cach ho thé, thor sau
hay thé nhanh, va dé y phan &ng cia ban trwéec tirng

cach thor.

Néu chu y, ban s€ nhéin ra rang khi mot ngwoi nao do
trong nhém chuan bi phat biéu, ho s€ hit thé that sau,
nhirng ngwdi trong nhém sé nhan ra dau hiéu nay

mot cach vo thire va hwérng sy tap trung vé ngwori do.

Tw thé: Dong va Mo

Gén day t6i c6 dip dién thuyét tred'c mot nhém cdc nha quan 1y cia mot
cong ty qudc t& lIon vé tAm quan trong cua cac ky nang twong tac ca nhan
trong cong viéc. Ta't ca cac nha quan ly déu nhiét tinh tham gia buoi hoc,
dwa ra nhiéu cau hdi va xung phong trd 1oi. Chi duy nha't mét ngwoi phu niv
ng'6i im sudt budi, vai rii xudng, dau nga vé trede va hoi van ngueoi hweong
vé phia ctra. Khi chwong trinh két thic, c6 &y néi v&i toi rang: "Toi thit sw
khong phdi la ngwoi giao tiép gioi. Sw qud thdn mdt va coi mo khién toi
cdm thdy khong thodi mdi". Di nhién t6i da nhén ra diéu nay truedc do, va



moi ngwoi trong phong cling vay. Ngén ngtr hinh the€ cia ¢6 8y da ndi 1én
tam trang lo 1ing cta ¢ &y trong sudt budi hoc.

Tw thé dong thwong thdy la
khoanh tay, bit chéo chan va than
nguwoi quay qua chd khéc.

Trang thai thdp hon 1a cii dau
(mot c chi phuc tung) va thu
ngwoi lai nhe muén nhd bé hon
(va it bi de doa hon). Phan trén co
the’ u rii va che gidu ban tay la
nhtrng da'u hiéu dong, thwong bi€u
10 cam gidc bat an. Nhung ro rang

o chiing ¢6 cin ¢ nao cho nhitng két
don nhn ban ludn nhw vay. Vi du, mot nguoi
va y kién ctia ban “ s « < L, ~> NE ,
' gidu ban tay thi c6 the ngwotr do
cam thdy x&u ho vé hinh déing

moéng tay ciia minh.

O tu the mé va sin sang don nhan y ki€n cta ngwoi khéac, ban sé thdy
ddi chan khong bét chéo, canh tay dang rong 10 rd 1ong ban tay. Hai tay tha
16ng ty nhién ciing dwoc coi 1a ddu hiéu cla sy c&i mé, d€ gan va sén sang
giao ti€p.

DéE dodn hon dan 6ng, phu ntr khi ng'di thieong tha 1dng tay véi nhirng
ngwoi ma ho thich, va thwong khoanh tay tredc ngwe khi ho cam thdy
khong thoai mai hodc khong ¢6 cam tinh voi ai do.

Hai diéu chic chin vé tw th& dong va tu thé md 1a: Nhitng ngudi c6 tw
thé’ mé@ thwong c6 suy nghi tich cwc hon nhirng nguoi ¢6 tw thé” dong.

Nhirng ngwoi ¢6 te the’ mé thwong ¢6 kha nang thuyé&t phuc cao hon
nhirng nguoi ¢6 tw thé” dong.

.

A

HAY THU®

So sanh ngon ngir co thé giira cac d6ng nghiép véi
nhau. Hiy quan sat nhirng ngwoi c6 kha niang thuyét

phuc va thanh céng. Téi ca ring ban sé thiy ho luén &



tw thé mé khi tié€p xuc véri dong nghiép ciing nhw

trinh bay y kién cia minh.

Ngon ngtr hinh th€ ciing cho tha’y dia vi cta m6t ngwoi trong nhom. T6i
ting tham gia nhiéu cudc hop va nhan thdy ring cac nhan vién theong
ng'6i thap xudng trong khi ngwei lanh dao cd ng'6i thang ngudi nhim té o
uy th& cia minh. Ciing c¢6 Tan t6i chirng ki€n canh hai nhan vién c6 chiéu
cao ngang nhau, Mn dAu gip nhau, ho ¢& ruedn thing ngwdi chi d& 1am ndi
bat chiéu cao ctia minh. Nhitng nguoi cé tw thé” nhw vy, thweong khong
nhan ra ddng vé ctia minh. Tuy nhi€n, cling c6 mdt s& ngoai I¢.

biéu nay la vi, nhirng nguoi ¢é dia vi ngang nhau thwong ¢6 khuynh
hudng bit chwdc nhau, trong khi d6 nhitng ngwdi c6 chirc vi cao hon lai
than trong tao diéu bo khac nham tao nén sy khac biét ciia ban than.

Théi t Charles xit Wales thuwong ngahg cao dau, cam hoi ngudc, va
tay no niam tay kia & sau lung - tw thé th& hién sy tw tin cao dd. Pay 1a
nhirng ¢t chi v6 thirc, bi€u 10 sy ngoan cwong va uy thé cia nguoi thich
pho bay than trudec.

Nghiéng nguwoi

Nhirng ngwoi c6 thdi d6 tich cyc hay hwdng ngwoi vé trede - nhit la
khi ng6i.



Khi hai ngwoi thich nhau, ban s€ thay ca hai thwong nghiéng ngwoi vé
nhau. Hodc khi sinh hoat nhém, nhirng ngwoi ngoai nhém thwong ding &
tw thé nghi, trong khi d6 nhirng ngwoi trong nhém hay hwdng nguoi va
nghiéng dau vé tred'c. Nghién ctru cho thad'y nhirng ngwoi hay cdi ngwoi vé
triede s€ khi€n doi phwong thoai mai khi néi chuyén va thd'16 véi ho hon.

"Khi nghi pham cé vé sdp khai nhdn, téi ciii ngwoi vé phia anh ta. Tham
chi toi con co’tinh cham vao tay anh ta. Viéc nay tao ra sw thdn mdt cho
phép nghi pham thi tham thira nhdn voi toi thay vi phdi ndi lon. Pong tdc
do ciing khién toi ha giong thdp hon, t6 ra cdm thong hon” .

Nghiéng ngwo'i vé phia trwoc biéu 1o sw thdn thién

HAY THU®

Néu mudn ap dung ctr chi nghiéng ngwoéi nhw mot ky
thuat dam phan, ban can chon théi diém thich hep.
Viéc nghiéng ngwori vé phia @61 phwong trong lac néi
chuyén qua sé'm sé khién ngwori dé c6 cam giac ban
dang “xam pham lanh thé” cia ho, khién ho khong
thoai mai va giam hirng tha khi troé chuyén. Tét nhat,
hay dori dén khi ban phat trién dworc méi quan hé dén
mot mirc dd nao doé va tao dwore s thoai mai véri doi

phwong thi hiy tién hanh.

Ngé nguoi ra sau thwong 1a dd'u hiéu cta thai do khong thich hodc phan
d6i. D6 1a mot phan ing da dwoc 14p trinh trong ndo. VE mat tiém thirc,
ching ta thwong c&d gitr khoang cach voi ba't ky ai hodc diéu gi ma ta thay
khong thodi madi, bat dong hodc nguy hi€m. Treong hop ngoai 1€, trong
budi toa dam, viéc mot ngwoi nao dé ng'di nga nguwoi ra sau co the€ cho thay
uy th& hon hin ctia ho.

Khi xem xét t0 hop cac ¢t chi, dang diéu, sy két hop khac nhau gitra tw
thé nghiéng nguoi voi te thé mé hodc déng ¢6 th€ mang nhiéu y nghia:



Ngé nguoi ra sau, tw the€” déng cho tha’y sy tho’ o hodc bat d6ng cia doi
phuong.

Ngd nguwoi ra sau, twe the’ mé cho biét d6i phwong dang tram ngam, suy
tinh.

Nghiéng nguoi vE trede, tw the” dong bicu 16 thai dd thu nghich.

Nghiéng ngwoi vE truede, te the” mé bi€u 16 sy thich thd hoac tan d6ng.

Nga nguoi sang mot bén (hoi ra sau), chan tay tw do, tha 16ng 1a da'u hiéu
thw tha va thodi mdi. Ngoai ra, rd't nhiéu nguoi thwong nga ngeoi sang mot
bén khi néi chuyén v&i nhitng ngwoi ¢6 vi tri, dia vi thap hon minh.

HAY THU®

Hay twéng twro'ng mot ngwori bat ky nao @6 ban gip
nhw mgt dén tin hiéu giao thong. Néu ngwoi Ay dang
c6 twr thé va cir chi mo, d6 1a tin hiéu dén xanhva ban
c6 thé dé dang tiép can ho. Néu ctr chi ciia ngwori Ay
thé hién sw nghi ngo’ hoic dén vangphan d6i, ban nén
giam toc do va that can trong khi giao tiép véi ho. Tw
thé& thach thirc cung véi vé mit cau ¢d l1a tin hiéu dén

do- ban nén dirng lai hoic thir cach tié€p can khac.

Tw thé ““ta biét ta't ca”

Khi mot ngwoi cam thdy tw tin hodc ¢é wu thé hon, ho hay ng6i nga
ngwoi ra sau, hai tay chip lai sau dau, cdc ngén tay dan xen nhau (ct chi
nay theong ¢ & nam gici).

nén c6 the khi€n d61 phwong kho chiu. Tuy nhién, van ¢6 mot s& cach d€
dd1 pho lai. Chang han, ban c6 th& bt chu’O’c ctr chi d6, té vé dong thuan
("Chiing ta c6 cting y nghi") va mong ring ngudi d6 s& thodi mai. Hodc néu
mot nguoi d€ tay sau dau nhw cd” de doa ban thi viéc ban ldp lai ¢ chi d6
sé dworc coi 1a mot da'u hiéu thach thire tredre thai dO “ta bi€t ta't cd” cua ho.
Ban ciing c¢6 th& budc d6i phwong phai thay ddi tw the bing cach dwa cho



anh ta mot vat gi d6 khi€n anh ta phai roi tay khoi ddu va nghiéng nguoi vé
tred’c d€ nhan no.

Thé ding day
thdch thiic

Co thé bi cing thang

V€ co ban, ¢6 hai loai dd'u hiéu khdng loi thwong dwoc moi ngwoi bi€u
hién. D6 1a dau hiéu cho bi€t ho dang thoai mai va dau hi€u cho biét ho
dang lo du. Trix mot s& it bénh nhan tdm thian, con lai s d6i lwa thwong
gin 1ién v&i trang théi cing thaamg va duoc thé hién qua nhirng ctr chi dong,
c6 tinh cha@t phong thi nhw khoanh tay, gidu long ban tay, va quay di khi
duoc hoi.

Cang theamg hodc phan khich, tich cyc hay tiéu cyc, thwong dugrc bi€u hién
qua mdt dong tac thai qua nao d6. Khi mét nguwoi bi kich dong, ho khé ma
ding yén. Tay ho s€ run ray, toat m6 hdi (nha't 1a ving nhan trung) hoac khi
ding, ho ¢6 th€ di toi di lui. Mot vi du cho hanh vi nay 1a hinh dnh huan
luyén vién cac doi bong sd't rudt di t&i di lui trong khu vie chi dao danh
cho d6i. Hodc nguoi choi bai d€'16 thai @6 khién doi phwong bié€t anh &y
dang chi€m wu thé trong vén bai.

Chong nanh
Mot cd bé dang ding, tay chong nanh gidn dbi triedre cira siéu thi. Me
cd bé hira rang s€ mua pizza ngay sau khi me con mua sam xong, nhwng cd



bé mudn c6 banh pizza ngay bdy gior!Co bé bwdng binh dirng tai chd, tay
chdng nanh.

C6 18 khong it TAn ban bit gip dang diéu nay. Cho du 1 cd bé budng
binh hay ngwdi 1om ¢& chap, thi chdng nanh van 1a ¢t chi phd bién dwoc
str dung v&i thai d6 cong kich, tw tin thai qua, tham chi thach thirc.

Hay nh¢ rang, cling nhw cac cr chi khac, ban ¢in phai tim ki€m, xem xét t&
hop cdc ¢ chi va ddnh gid nhitng tinh hudng (ngt cdnh) din dén ct chi do.

Tw th& chong nanh hay nhip nhip chian ciia mdt ngwoi dang dgi dong
nghiép hoan tt ban bdo cdo c6 th€ 1a da'u hiéu cta tha't vong vi s cham tré
hon 1a tirc gidn. Nhung né€u ban nhin thd’y do khodc cua nguoi &y mo (tw
thé& ba't chdp), tay chdng nanh va thu thé&” tredc mit d6ng nghiép, nét mat
gian dir, ban ¢6 theé’ doan dwore 1a anh 4y dang rd't bwc minh.

Huwong vé ngwoi noi

Goéc dirng va vai cia mdt nguwoi hwdng vé phia ngwoi néi chuyén sé
cho biét mirc dd quan tim hodc dia vi xa hoi ctia ngwoi d6. Khi mdt nguoi
hwong hin vé phia ban, diéu dé cho thdy ho ¢6 thién cdm v&i ban. Ngwoce
lai, khi ho quay nguwoi tranh ban thi ¢6 the ho khdng ma’y hirng thi trong
ti€p xdc v&i ban. Hanh ddng né tranh mdt ai d6 chinh 1a bi€u hién cia sy
tho o hodc kho chiu ma khong can phai néi ra thanh loi.

Pirng d61 dién ciing c6 the gy kho chiu cho d6i phwong. Ping tha thé,
mili chan hwdng vao nhau c6 th€ dwgrc xem nhw “tie thé” doi dau" Hay hinh
dung tw th& cta hai ngwoi dan Oong tredc khi danh nhau. Hodc thi twdng
twgng canh mot hud'n luyén vién bong ro dang sdt rudt di t&i di lui trong
khu vyc cta ddi, gio’ ra ngoai san d6i mat ndi chuyén v&i nguwoi trong tai
ma Oong &y cho la da phan x& khong ding. Trong tiém thirc, dirng chéo hoic
xién dwoc nam gi¢i cho 13 ¢di mé va than thién hon. O tw thé thich thic,
ban c6 thé cwge rang vi hudn luyén vién béng r& no khong maYy thién cam
voi vi trong tai. Khac véi nam gidi, phu nir lai tha’y thoai mai khi ding d61i
dién v&i nguoi khiac.

HAY THU®



Khi dén gan mot nam dong nghiép (du ban 1a nam
hay nit), hay dirng bén hong anh ta. Khi dén gan mot

phu ni, hiy dirng thiang treré’c miit o 4y.

Tw thé sdan sang

Mot trong nhirng da'u hi€u nguwoi ta hay st dung d€ thé hién rﬁng ho sdn
sang két thiic cudc néi chuyén la lam nhw ho chuan bi ding 1én. Chang han,
khé day ghé& sang bén hodc nhdm ngwoi véi hai tay chdng 1€n thanh ghé
hoac 1én dau gbi. Néu tha’y doi phwong c6 di€éu bd nhw vay khi n6i chuyén
v&i ban, ban nén nhanh chéong két thic nhirng gi minh dang néi.

HAY THU®

Néu ban 1a mgt nhan vién ban hang thi day 1a meo
danh cho ban. Mot nhém nghién ciru da ghi hinh vé
cudc gip go cia nhan vién ban bao hiém véi khach
hang tiém ning va tim ra nhirng dau hiéu kha tha vi
tir nhirng ctr chi sau: Néu khach hang so’ cam (dau
hiéu ra quyét dinh) va khoanh tay thi viéc ban hang
coi nhw thit bai. Nhwng néu khach hang so cam va &
tw th& san sang nhw vira néi trén thi hau hét ho déu
s€ mua hang. Vi vay hiy dé ¥ ctr chi sor cam va tw thé
mudn két thiic cuéc dam thoai trong t6 he’p cac cir

chi. Khi ban thay ching thi hay mau chéng két thac!

Bdt chuéc

Khi tdi budc vao trong b&p thi chdng va cha ch'ong t6i dang ng'6i noi
chuyén voi nhau. Khung canh &y khién t6i khong bao gio' quén. Ho ngdi
bén ban, dang diéu y hét nhau. Ca hai déu nga nguoi ra sau, tay d€ sau déu,
khuyu tay mé rong va bit chéo chan mdt cach thodi mdi. Ho dang mai mé



néi chuyén, hoan toan khong d€ y t&i tw theé” cia minh. T6i khong céan c6
nghe nhirng gi ho ndi cling nhan ra hai cha con dang ra't tim dau y hop voi
nhau. D6 goi 13 hé thong xir Iy dong bé ciia ndo,dwoc 1ap trinh sdn trong
nao bd con nguoi.

Ta't ca ching ta déu nhw th€”. Khi con trong bung me, nhip tim va cac
chirc nang co’ th€ chia thai nhi hoat ddng ddng b v&i ngwoi me. Lon 1én,
khi néi chuyén v&i ngwoi ma ta thich hodc ¢6 hirng thd, ching ta thwong
thay doi tw thé cor th€ d€ hoa hop véi cir chi cia d&i phwong. Viéc 1am theo
hanh vi khong 161 cia doi phwong chitng td ddu hidu ring ching ta quan
tdm va cam tha’y thich thad.

Khi mot d¢ong nghiép bit chudc ngdn ngir ctt chi clia ban thi d6 1a dau
hiéu cho th&’y anh &Yy thich hodc d6ng tinh v&i ban. N&u ban va mdt nguoi
nao do ¢ chirc vi ngang nhau thi trong budi thao luan ban sé c6 diéu b6 kha
gidng ngwrdi 4y nham chirng td mot vi thé twong dwong.

Khi hanh dong bit chudc dwoc thye hién c6 chii dich thi né c6 thé gil
vai tro quan trong trong viéc phat trieh mdi quan hé cong viéc. Cho du ban
la tredng nhom, gido vién, hodc mot nha tri li€u thi viéc tan dung ky thuit
nay la cach htru hi€u d€ tao dwng quan hé (hodc pha bd sy phong thu, ting
st thodi mai cta doi phwong). Ky thuat bit chwde bit dau bang viéc quan
sat diéu bd, ci chi ctia ddi phwong roi khéo 1éo lam theo. Néu tay doi
phwong khoanh lai, ban hay cham rai khoanh tay lai. N&u d6i phwong nga
ngwoi ra sau, ban hay lam theo. V&i tw cach mét chuyén gia, t6i thAm chi
con bt chude cach thé chia khach hang, hit vao thé ra cing lic v&i ho.

D6 1a phrong phap da dwoce ki€m chirng. Mot quan sat gan day d6i voi
hai thay gido trong khi ho gidng day, mot ngwdi st dung phwong phdp bét
chudce, mot ngwoi thi khdng, cho thad'y: Hoc sinh phan &ng tich cwc hon véoi
gido vién st dung ky thuit bit chudc. Ho tin rang nguoi thdy d6 thanh
cong, than thién va thu hat hon.

Khi m6t ngwoi khdong cdi mé hodc to vé chdng doi, cach don gidn nha't
d€ gia ting mirc do thodi mai cta ngudi dé 1a s dung phwong phap bét
chude. Ky thuit nay ra't hiru ich khi 4p dung v&i khach hang than thiét,
khach hang tiém niang va dong nghiép. Pay la dau hiéu khong loi cho biét
ban dang tao dwoee thién cam voi nguoi khac.

Nhung trwedc khi the dp dung ky thuat nay voi cdp trén ctia minh, ban
nén thyc hanh v&i nhitng ngwoi xa la.



HAY THU®

tw thé tay va canh tay clia ngwdi do. Cudi ciing, néu ban ngoi da
gan, hdy thit hit thé theo nhip hit thé ctia ngwdi d6. Co thé ban sé

ngac nhién vi ching may chdc nguwdi do sé bit chuyén véi ban.

Trong cong viéc, néu ddi phwong cling bit chudc ctir chi clia ban thi
xem nhw ban da phat tri€n dworc mdi quan hé song phwong véi ho. Hay thiy
thay doi thé tay va xem liéu nguoi 4y ¢6 chuyén sang tw thé” méi giong ban
hay khong. N&u ban st dung phwong phdp nay trong budi gidi thiéu san
pham va khach hang cda ban ciing v6 thirc lam theo cac ddng tac d6 thi d6
chinh 1a dau hiéu cho biét ho tin twdng va dong tinh v&i ban. Nhwng néu
twr the’, ctt chi ctia khach hang khong trong dong v&i ban, ban nén can nhic
dén kha nang ho chwa hoan toan bi thuyét phuc.

C6 nhiéu ctt chi dong bd do bét chwde 13n nhau ma ban than ngudi bat
chuwdc khong nhan ra. Twong tdc dong bo xdy ra khi moi ngwoi chuyén
dong giéng nhau va d6ng thoi, chging han nhu cung nha’c ly ca phé hoac
cung dé cdp mot van dé nao d6. Diéu nay thwong xay ra khi cé sy “hop
ro” gitra hai bén. Thyc ra, hanh vi dong b 1a két qua cta viéc quan sét,
danh gia va phan wng tredc nhirng ctr chi khong 1ovi cia ngwoi khac mot
cach vo thirc.

Mot Gy vién ban quan trj dd néi v&i toi rang trong cudc dam phdn, anh
&y hay bét chwdc ct chi clia ddi phwong. Anh Ay biét ring lam thé sé dem
lai cho anh &y cam giac t6t hon



CHUONG 3

pOI MAT BIET NOI

POI MAT PUQC Vi NHU CUA SO TAM HON. Chiing hé 1 cho ta
nhiéu diéu va la thr ngdn nglr chinh x4c vi truyén tdi dwoc nhitng dién
bién ndi tAm con ngwdi. N&u d€ y ban s& tha'y doi mét lam nhiém vu truyén
va nhan thong tin nhiéu hon ba't ky bo phan nao khac trén co’ the. Phan do1i,
chd’p nhén; gian dr, yéu thvong; c&i md, e de; nghi ngo, boi r6i, chan
nan... tit cd déu c6 thé nhan thd'y qua dnh mét. O’ chwong ndy, ban s& dwoc
biét tai sao giao ti€p bang mét lai 12 mot trong nhitng ky niing quan trong
trong cong viéc. Tai sao kich thwde dong t lai cho biét d6i phwong c6
thich ban hay khdng? R'6i, lam sao nim bit dworc suy nghi cta d&i phwong
thong qua chuyén dong mét cta ho? Lam th& nio d& phan biét cdi nhin
mang tinh cha't cdng viéc vi cdi nhin mang tinh giao ti€p xa hoi, va tai sao
moi ngudi thirdng nhim mét khi nghe tin xau?

Daniel ddp tng du cac diéu kién tuyén dung cho cdng viéc ma anh ndp
don (thAm chi con vuot tiéu chuan dwa ra), thé€ nhung anh lai bi loai. Piéu
d6 khi€n Daniel thyc sy sdc. Khi goi cho nha tuyé€n dung, anh nhan dwoc
cAu trd 1o rang: "Vé chuyén mén anh rat gidi, nhwng anh thiéu mot ‘dnh
mdt biét ndi’” .

Thudng thi chiing ta s& lién k&t cdc chuyén dong mét clia mdt ngudi
véi dong co bén trong clia nguwdi d6, du d6 1a 4nh mét gian xao hay anh
mét ngdy tho, trong sdng. D6 1a 1y do khién ching ta hay nghe va diing
nhtrng cau nhu:

"Mt hén long 1én song soc".

"Co dy nhin anh ta nhw muon dn twoi nuot song".

"Néi dnh mdt cd thé giét ngwori..." "Toi tron mdt kinh ngac khi bwoc
vao..."

"Trong mdt anh &Y lde 1én tia hy vong".

"Ba 4y trieng mdt nhin ngwoi phu nig kia".

"Hdn nhin chiing t6i vé coi thwong".

Sitc manh cia giao tiép bang mdt

Giao tiép bang mét c6 mdt sitc manh to 1én b&i né thude vé phian ban
ning va gin lién v&i sy ton tai cia con ngwdi tir ra't sém. Thuyce t& cho



tha’y, dira tré ndo c6 kha ning thu hit va duy tri giao tiép bang mét s& dwoc
cham s6c¢ va nudi dwong td't hon. Ngwei 1on chiing ta cling dat long tin vao
nhitng tin hiéu ma ta gvi di va ti&p nhan tir 4nh mit ngwdi khdc. Khi mot
ngwoi khong dam nhin thzatng vao mét ban, c6 1& 1a do ho so’ ban doc dwge v
nghi nao d6 trong mét ho.

(

Toi da doc dau do rang giao tiép bang mdt la
mot ky nang nghé nghiép cuc ky quan trong

Giao ti&p bing mit dat hiéu qua cao nha't khi ca hai bén déu nhan ra
nhirng cdm xudc thyc sy cua nhau (diéu nay c6 th€ ¢6 sw khac biét gitra
ngwoi hwdng ndi/hwdng ngoai, phu nir/dan 6ng, hodc gitra cdc nén van hoa
v&i nhau). Khi giao tiép bang mit dd lau, dic biét trong khoang thoi gian
tr bOn dé€n nam gidy, ngwoi ta s€ tao dwgec nhi€u thién cam hon & do6i
phrong. Thuong thi khi ai d6 nhin ban, ban s& ¢6 cdm gidc ring ngwdi d6
c6 thién cdm v&i minh. Va néu nguwdi d6 bat gip anh méit ban vai ba T4n,
ban c6 th€ dodn rang ngudi d6 dang nghi ban that cudn huit.

HAY THU®

Pay 1a mét bai tap ngan gitp ting cwong ki ning giao
ti€p bang mat. Dé thyc hién bai tap nay, ban hay dé y
mau mat cua nhitng ngwoi ma ban giip trong ngay.
Khong nhit thiét phai nhé mau mat, chi can ban dé y
1a . Véi bai tap don gian nay, ban s€ dan phat trién

ky ning tao moi quan hé ctia minh.



Xao lang

Xao lang 1a mot trang thdi c¢6 & bat ky ai trong mdi ching ta. Chfmg
han, trong budi gdp mat vi cdng viéc, ban va mot nguwoi dang néi chuyén
say sura, bdng nhién c¢d 4y khong nhin ban nita va bit dau ddo mét nhin
khip phong. N&u roi vao trrong hop ny, ¢ bao gior ban tir hdi vi sao cd
4y lam ngo ban? Hay nguoc lai, du bi€t cach rng x clia c6 &y khong
dwoc lich sw cho 1dm nhwng ban van nhi rang khong nha't thiét phai nhin
ban thi m&i nghe dwoc nhitng diéu ban néi, va “cé ai nghe bdng mdt bao
gio’?”.

Trong ldc tro chuyén, giao ti€p bang mét dwoce tao ra béi mot loat dnh
nhin. V&i ngwdi néi, nhin d& chic rang ngwdi nghe hiu dwoc nhitng gi ho
dang néi va dodan dinh dwgc phan &ng cia nguoi nghe. V&i nguoi nghe,
nhin d€ th€ hién sy thich thd v&i ngeoi néi va quan tim dén van dé dang
dwoc trinh bay. Bén canh dé, c6 thé néi, giao tiép bang méit con dworc st
dung nhr mdt tin hiéu dong bo. Cudi mdi bai phdt bi€u, dién gid thwong
hay ngudc 1én. Didu niy nhw mot da'u higu gitip ngudi nghe biét ring dién
gia clia ho sip ngung néi. Giao ti&p bang mét gitta hai bén thwong dién ra
khi ngét 151, khi cwdi va khi trd 101 nhitng cAu hdi ngin. Trong nhitng budi
néi chuyén sau sic va than mat, moi ngudi thwong nhin nhau mot cich tw
nhién va lau hon.

Dau hiéu chic chin cho biét ¢an két thiic cudc trd chuyén dé 14 khi mot
trong nhitng nguwdi tham gia bit dau xoay qua nhin ngudi khic, nhin dong
h'6, hodc lor dang nhin xung quanh.

Anh mdt né tranh

Trong nhiéu treong hop, viéc it nhin vao mat d&i phwong bj xem 12 bat
lich sw, thi€u ton trong va thdm chi 1a khong chan thanh. Bdo cdo tor mot
bénh vién khi xem xét thw gép y cho bié€t c6 dén 90% loi phan nan vé viéc
béc si it giao tiép bang méit v&i bénh nhan. Va diéu niy, theo ho thi d6 13 su
thi€u quan tim va nhiét tinh v&i ngwoi bénh.

Khi néi d&i, ngudi ta thwong trdnh nhin vao mét nhau, trir khi dé 1a
nhirng nguoi qua trdo tré hodc qua quen voi nhirng tinh hudng twong tw,
cd tinh nhin vado mét d6i phwong that lau d€ ching td rang nhitng diéu
minh néi la that. Ngoai treong hop d6 ra thi khi néi d6i nguoi ta thwong c6
khuynh hwéng tranh nhin trye ti€p vao mat d6i phrong. Nguwoc lai, khi néi



that hodc khi bj ai d6 d8 oan, ho s& nhin thang vao méit d6i phwong d€
chirng t6 con nguwoi thye cia minh.

Ngoai ra, khi n61 dén nhﬁ’ng van dé nhay cam, nhirng van dé khong
duoc do1 phrong cho doi 1dm, ngwoi ta cling han ché hodc tranh nhin vao
mét nhau. Chang han, cdc nhan vién phuc vu trong nha hang thwong tranh
nhin vao mét khich v&i thong diép "Toi rat ban va khong thé phuc vu ngadi
ngay liic nay dwwgc". Hay, khi bi dwa ra nhirng cau hoi khé tra 1oi, cac nhan
vién thwong tranh nhin cap trén ctia minh. (Cach tng xtr thwong tha'y 1a ho
nhin xudng va lan tranh nhw th€ dang tim ki€'m cau tra 1o1). Khi ngwoi di
b6 hoic 14i xe mudn di tredre, mot meo nhd 13 tranh nhin vao mit nhau d&
khoi phdi nhwong dwong.

Anh mdt thiéu thién cam: nhin trirng trieng

Nhin tritng tritng 13 céch nhin thing, lién tuc. Cdch nhin nay gia ting
mirc dd giao ti&p bang mét nhung khong gia ting thién cdm & ddi phwong.
Pay Ia ki€u nhin bi cho 1a bat lich sy, thim chi cé y de doa. Khi ngwoi nao
d6 mang céi nhin 8y, dong nghia v&i viéc ho td ¥ thong tri, chi€m wu thé,
coi thwong hodc ling ma d6i phwong. Trong budi ndi chuyén, khi mot
ngudi td vé thach thircc v&i nhitng gi ta néi, ho s& nhin ta 1au hon, 4nh mét
"danh" lai va d6ng tr thu nho.

Anh mdt ddo lién tuc

Anh mét nay di 1ién véi tinh gia doi, Iira loc cia mot con ngwdi. Piéu
nay gan nhw tré thanh mét dinh ki€n kho xd6a bd.

Khi thd'y ngwdi ndo d6 c6 dnh mét nay, ban khong nén quy chup cho ho,
ma hiy nhin nhin dong co bén trong vi nhitng viéc ho 1am. Anh mét do
lién tuc 1a bi€u hién cua sy dang trao cam xtc nhwng cam xic d6 khong hin
c6 nghia la d61 phwong dang néi doi. Khi mot ngwoi & vao thé” phong thi
hoic ba't an, ho thwong ddo mét lién tuc mdt cach vo thirc nhw the tim ki€m
mot 161 thodt.

Cang thang hodc lo s’ cling c6 the khién ngudi ta ¢6 dnh mét nay. Rat
nhiéu 1y do khdc nhau dan dén sy cing thang B¢ hi€u dwgc y nghia ctua ct
chi d6, ban can phai hi€u dwgc nguyén nhan bén trong cuia sy viéc.

Mt mé to

M3t mé to 12 dau hiéu cia sy dong thudn va ngac nhién. Khi mot ai dé
thich thid, mit ho mé to, 16ng may hudng 1én va miéng khé mé. D6 ciing 14
dau hiéu cho thady ngwoi &y dang dwoec nghe hoac dang néi vé mot diéu
minh thich thu.



Trwdong hop nguwoc lai, khi ai d6 kinh s¢ hoiic buec titc, mit ho ciing c6
the€ mé& to voi "cdi nhin tée lira" Diéu nay xud't phat ti sy thoi thic ciua hé
than kinh khi bj cdng thdng. Anh mét tée Ita c6 thé 1a diém bdo cho mot
tran cii va hoic vii luc sip xay ra.

Kich thwoc dong tie

M0t thtr nghi€ém & nhirng tay choi bai chuyén nghiép cho thdy co hoi
chién thing ctia ho s& gidm di khi d&i thii deo kinh rAm. Ban c6 biét tai sao
nhw thé&” khéng? D6 1a vi, nhe mo6t phan xa ty nhién, ngwoi ta ¢ th€ nhan
thay su gidn né& dong ti trong mit ngwdi khac. Khi ddi tha deo kinh ram,
kénh lién lac nay s& bj cit dit.

khong phai l1a theé cha't ma la cdm xidc. Cac nghién ctru chuyén siu cia Tién
s Eckhard Hess - cyru Treong khoa Tam 1y cua Pai hoc Chicago, da chi ra
ring dong tir gidn nd mot cdch vé thire khi mét nhin thay diéu gi d6 thich
thd, phan khich hodc kich dong.Néu mot ngwoi nao dé dang vui thich cao
d6 hodc dang trao cam xuc trwed'c nhirng gi ho thd’y thi d6ng ti ctia ho s€ nd&
to, khi€n ho nhin rd hon. Khi nhirtng nguoi choii bai nhin thd’y sy gian ndé
d'dng i dot ngdt ctia d6i thit (nhwr ho nim trong tay bdn con bai 4t), ho s&
c6 "linh cdm"khong nén dat cworc vao van d6. Khong chi nhirng tay choi
bai m&i dya vao kich thuwdc d6ng ti @€ 18y thong tin ma nhin chung, ching
ta déu d€y d&n sw gidn nd/thu nhd clia dong tir d€ ttr d6 ndm bt trang thai
tam 1y ctia d61 phwong. Ching han, nhitng ngwdi yéu nhau thudng nhin siu
vao méat nhau d€ thay strc hap din clia nhau. Nhitng ngudi ban hang
chuyén nghi€p chi ¢an quan sat sy gidn nd cua dong tir 1a ¢6 the' bi€t dwoc
khach hang ¢6 quan tdm va vira y v&i hang héa ctiia minh hay khong.

Vé mit di truyén, mdi nguredi chiing ta déu cé thé bj kich thwdc dong ti
& do6i phwong tic dong 1én minh. Pay la lgii thé” d€ nhan biét ai nén tranh
(ké thu) va nhirng ai nén két giao (ban) ctia ngwoi xwa. Cho d&€n hém nay,
loii the” &'y van phét huy tdc dung. Thwedong thi ching ta sé thich mot nguoi
c6 dong t& rong hon ngwoi ¢6 dong tik thu hep.

Anh mét nao tréng hap dén hon?

C4c nghién ctru cho thd’y con ngwoi, nhi't 12 phu nit, sé tré nén hap dan
hon néu dong tir ciia ho mé réng va gian ne hon binh thwong. BE gia tang
tinh hap d4n cho cdc sdn phdm st dung khudn mit 1am hinh 4nh quang cdo,
ngudi ta chi ¢an thay d6i hinh dnh va 1am cho d6ng ti 16n hon. Ap dung



ky thuat nay cua Barbara Pease va Alan Pease, tic gid cuén The Definitive
Book of Body Language (Tam dich: Cam Nang Ngoén Ngir Hinh Thé), da
giip doanh s6” ban hang cia son mdi Revlon ting toi 45%!

R

Cam xiic dang trao . NG nidiu prong doi.mat

trong ndo, va dién ra ty dong mot cach vo thirc. (Nhirng tay choti bai chuyén
nghiép nghi rang ho chi 1am theo truc gidc). Ngwoi ta khong kiém soét
dwoe sy co gian cua dong t, chinh diéu d6 khi€n dong tir ludn bicu 16 sw
that vé strc ha’p dan, sy quan tam, cling nhw thdi do cam xic cta chi the.
Mot khi d€'y, ban s€ thdy dong ti ti€t 10 cho ban bi€t rat nhi€u diéu.

Suy nghi boc 16 qua doi mdt

Nhiéu ndm trwedre, khi da 1a nha trj liéu, toi c¢6 tham gia chwong trinh
Ngon ngit Than kinh, tim hi€u ¥ nghi thdng qua chuyén dong ctia mét. Khi
suy nghi, nhitng viing khac nhau trén ndo b ctia con ngwoi s€ hoat dong
tiy thudc vao lwgng thong tin tim kiém, va ddi mét tiét 16 manh mdi vé
qué trinh do6.

Hau hét nhirng ngwoi thun tay phai, khi nghi V€ nhirng gi da xdy ra,
hodc md td mot diéu gi d6, mit ho throng ngwdc nhin xa xim vé bén trai.
(P61 v&i nguoi thuin tay trdi thi nguoc lai). Tuy nhién, khi duwoc yéu ciu
sdng tao mot hinh anh nao d6 (nhw twdng twong mdt "con bo mau tim"),
mét ngudi Ay s& ngwde nhin vé bén phai. Khi ¢d nhé lai diéu gi ban than
da tng nghe (nhw giong néi ciia me, hodc ti€ng chudng treong), ho thweong
nhin Vé bén trdi va nghiéng dau nhu th€ dang c& ling nghe. Khi nhé lai
mot cdm gidc nao dé (cdm gidc co’ thé hay xic cam tinh than), ho s€ nhin
xudng bén phdi. Khi tram ngdm suy nghi, ho cling nhin xudéng nhung vé
phia bén trai.



HAY THU®

Kiém tra diéu nay véri vai ngwoi ban dong nghiép. Héi
ho mot s6 cau héi va quan sat chuyén dong mat caa
ho khi ho tra 1¢ri. Néu ho la ngwéri thuan tay phai,

chuyén dong mat cua ho sé nhw thé nay:

Mau chiéc xe dau tién cta ban la gi? (mat ngwére nhin
vé bén trai).

Cau vong trong sé nhw thé nao néu cac mau sac caa

no6 dao ngwore? (mat ngwdére nhin vé bén phai).

Am thanh nao khac biét nhat khi con nhé ma ban cé

thé nhé:? (mat nhin ngang).
Cam giac thw gian trén bii bién 4m day cat nhw thé&
nio? (mat nhin xuéng vé bén phai).

Ban c6 thé doc nham 1o7i bai hat yéu thich ctia minh

hay khong? (it nhin xuéng vé bén trai).

Tuy nhién, khong phai bat cit ai thuin tay phai cling déu c6 dnh mét
nhu th&. DAy chinh 13 cdi khé trong viéc nhin chuyén dong mat d€ dodn
dinh suy nghi ngwoi khéc.



Bén canh d6, anh mét con hé 16 cho ban biét dwrorc mot ngudi dang nhé
lai nhitng chuyén da qua (mét ngwdc 1én vé bén trai) hay dang hinh dung
hoic twdng twong mdt viée ndo d6 (mit ngudce 1én vé bén phai).

Anh mét cong viéc va dnh mdt xa hi

Mot nir treéng phong xinh dep gip ric rdi khi trao ddi cong viec vdi
cac nam dong nghiép cung bd phan. "Ho ching bao gior nghiém tic cd,”-
c6 than phién. "Cé vé ho cho rdng t6i dang tdn tinh ho, trong khi toi hoan
toan khong co y do!".

Sau khi quan sat cich giao ti€p cua c6 &y v&i cac nhin vién, toi phat
hién ra van dé clia c6 &y nam & chd c6 di dung d4nh mét giao tiép v&i ban
be, ngwoi khac gidi trong khi dang ban bac cong viéc.

Hiy twdng trong hai mét ban nim trén canh ddy ctia mot hinh tam gidc
va dinh tam giac do nim & giwra trdn, khi d6 ban s€ tao dwoc "cdi nhin cong
viéc"- tirc 4nh mét trong cong viéc. Khi 4anh mét ban tip trung vio khu vuc
tam giac d6, moi ngwoi sé€ tha'y sy nghiém tdc cda ban.

Khi ban xoay hinh tam gidc lai va tip trung vio viing tir mét t&i miéng,
ban da chuyén cach nhin &y thanh cach nhin trong giao ti€p théng thuwong.
Va 4nh mét nay ra't d& bi ngd nhan nhw mdt sy tan tinh - dit & noi cong sé.

biéu thd vi ntra 1a, trong cing mot nhém, ngwoi ¢ tAm mét cao nhat
thwong dwoc ngwoi khac cho 1a lanh dao. Hay quan sat mot ngueoi moi gia
nhap nhém, ban s& tha'y ngudi d6 s& bét chuyén véi ngudi ¢é dnh mdt lanh
dao.

HAY THU®

Khi trao d6i cong viéc, ban hay tiap trung anh mit vao

ving tam giac cong viéc. Mot cach khac, hay ha thap



tam nhin, tap trung vao vung giao ti€p thong thwong.
Hay dé y nhirng phan &ng khac nhau cta d6i phwong
khi ban thay d6i cach nhin.

Am hi€u vé d4nh mét trong cong viéc khong c6 nghia 14 ban sé& khong
nhin vao vung tam gidc xa hdi ctia ngwoi khac. Trai lai, viéc lam 8y c6 the€
mang lai hiéu qua cao. Hiy nhin thing vao mdt ngwdi doi dién khi ban
mudn nhdn manh di€m nao d6. Pdi v&i phu nie, d€ dwoc ngwoi khdac danh
gi4 nghiém tdc, 4anh mét trong cong viéc s& c6 hiéu qua cao nhat.

Miéc dp chép mdt

Trong lic dam thoai, mirc d6 chép mét binh thuong 1a tir sdu d&n tdm
TAn mot phiit, mi mat khép khodng mdt phan mwdi gidy. Mic d6 chép mét



gia tang khi ngwoi néi cam tha’y bi dp lwc. Vi du, khi modt ngwoi nao d6 néi
do61, s& Tan chop mét cia ho s& tang lén mdt cach dot ngdt.

Canh sat diéu tra va nhan vién hai quan theong d€'y sy thay doi mirc do
chép mét clia @67 phrong ma dodn dinh xem ngudi Ay c6 che gidu diéu gi
hay khong. Céc chuyén gia tdm 1y cling nhén bi€t fam quan trong ctia n6
khi bénh nhan dang c6 gidu gi€m diéu gi. Di nhién, khi den trong phong
quéd chéi hodc mot nguwdi dang tirc gidn thi ho cling ¢6 the chép mét. P6
cling 1a cach bi€u 16 khi mot ngwoi néi sy that nhwng lai cam thay bat an
hodc lo s¢ ngwoi khac khong tin minh.

Chép mdt lidu

Trong ldc trd chuyén, néu mot ngwdi ndo dé6 chdp mét 1au, dé 1a dau
hiéu cho thay ho dang mudn 1¢ ban di. Khi mi mét ngwoi 4y khép hon mot
gidy, diéu d6 d6ng nghia v&i viéc ho dang cd gat ban khoi tdm nhin cua
minh. Va khi ¢ chi nay két hgp v&i cdi nghiéng dau vé sau (hodc nhin
xudng miii) thi né ham y ring ngwdi d6 dang thA’y ban t& nhat, hodc ho
hoan toan khong thich thi v&i chi @€ ciu chuyén, ciing ¢6 thé ho ty cho
minh Ia ké bé trén.

Anh mét bé trén, tw man

Tron mdt Day 13 dnh mét thwong gip & mot thi€u nién khi 1&ng nghe
16 khuyén béo cta cha me. Anh mét tron xoe cho tha’y ngwdi 4y hoic dang
ngo viec, khdng ma’y tin twdng, hodc vo cing ngac nhién vé nhirng gi vira
duoc nghe.

Liée mat

Tuy thudc vao nét mit di kém, liéc mét c6 thé cho thiy sw thich thi
hodc thu dich. Khi k&t hop cach nhin nay v&i cdi nhwdn may hodc mét nu
cwoi, ban ¢ the gia du ring d6i phwong dang gii cho ban mot tin hicu
thich thd hogc dang mudn tan tinh ban. Tuy nhi€n, may sup, mdi tré xudng
lai 1a da'u hiéu ctia nghi ngor, cam ghét hodc chi trich.

Ctui nhin

Mot da'u hiéu khong 1o the hién sy phuc ting 1a cdi nhin. Cach nhin
nay cung voi tw thé hoi cidi dau (hodc cdi chao nhw ki€u chao cua nguwoi
Nhat) bi€u hién sw kinh trong hodc thai do quy phuc.

Hoi ciii ddu, ngwéc mdt



ban ning 1am cha me & cd dan 6ng 14n phu ntr.

Cong nwong Diana thweong chyp hinh & tw thé nay -mot ¢ chi vo thirc
nhwng ¢6 sirc manh kéu goi sy dong tinh va ing ho ctia cong chiing.
Nét mat nay cua Cong nwrong Diana lam ba dworc goi la Shy Di
(Diana E lé)



CHUONG 4

Y NGHIA CUA NET MAT

CAC NGHIEN CUU CHO THAY doc dwoc nét mit 1a khd niing tiém
an trong moi ching ta. Kha nidng &y khong bao gio ma't di ma chi bi phot
lo. Ngwoi ta c6 th€ giri di cling nhw nhan vé nhanh chéng nhirtng ddu hiéu
trén khudn mat du @ mot khoang cach ra't xa. Chrfmg han, ta ¢ th€ nhén ra
nét mat cla mot ngwoi xa la 1a ngac nhién hay thich thd ngay ca khi anh ta
(cO ta) dirng cach xa chuing ta 50 mét.

Chwong nay s& gitip ban cting ¢ kha niing nim bét suy nghi va tim
trang nguwoi khac thong qua nét mat. Ban s€ bi€t thém vEé sau nét mat tiéu
bi€u, cach phan biét nu cwoi that voi nu cwoi gid, va hi€u dwgc tai sao
nguwdi ta lai d€ bi chi phdi béi cdm xiic ctia ngwoi khac dén vay. Ban ciing
s€ hoc dwore cach gidi ma cac dau hiéu trén khudén mat va nhirng tw thé” dau.
Hay thit tedng twgng hiéu qua cia né khi ban néi chuyén voi dong nghiép
hoic khach hang, va cit nghia nhirng gi bi€ui 1o trén grong mit ho. Trong
khi giao ti€p, rd't nhi€u di€u bd trén gwong mat va chuyeén dong cia dau
dwoc thye hién. Nguwoi biét doc ¥ nghia cua ching sé 1a ngwoi ¢ mot loi
thé ra't Ion. Van dé thueong gdp 1a & chd, nguwoi ta ¢6 the doc dwgre chinh
x4c dau hiéu nhung lai hi€u sai dong co ding sau cir chi Ay. Tinh hudng
Bob gip phai sau diy 1a mot vi du.

Bob lam viéc tai mot van phong Gy vién cdng t& va thwong ng'6i canh
iy vién cong td trong cac phién toa xét xir. Anh tr¢ nén thanh thao trong
viéc doc ngdn ngwr hinh thé ctia cac thanh vién ban b6i tham va van dung sy
am hi€u d6 d€ doan ngwoi nao trong b'i tham doan s€ d6ng thuin va nguoi
nao kho bi thuy€t phuc hon.

Nhung ciing ¢6 ltic Bob méc phai sai Tam.

Gan day, trong mot phién tda xi mdt vu giét ngwoi, khi ludt sw bén
nguyén chdt vadn nha phén tich hién treong vu an trong lic dwa ra mot loat
hinh 4nh dAm ma&u cta nan nhén, tdt cd b'6i thaim doan déu tap trung vao
cac birc anh va loi khai cia nhéan vién diéu tra, troe mdt ngwoi quay di, to vé
khong quan tam."Ddé la ngwoi ma chiing ta sé gap kho khdan day",- Bob dw
dodn. "RG rang ong Gy chang quan tam gi & bing chitng dwoc dwa ra".



Nhuwng cudi budi xét xir, phan quyét dwoe ta't ca cac thanh vién trong boi
tham doan nha't tri dwa ra la: cé toi.

Toi mudn nhic lai mot I'4n nira ring: ban c6 the nhan ra chinh xdc cic
dau hiéu khong 1o nhung lai gidi thich sai dong cor ddng sau chiing. D6 1a
nhirng gi da xdy ra v&i Bob. Anh &y tim ra ding nhirng dd'u hiéu khong 1o
clia vién hoi thAm: 4nh mét 1ang tranh, dau quay sang chd khic, khdng quan
tdm dén cdc birc anh. Nhwng nhirng ctt chi ma Bob cho 1a khdng quan tdm
thue ra lai 12 biéu hién ca long trdc dn. Sau phién toa, khi néi chuyén riéng
v&i vién hoi thaim d6, Bob mdi phat hién ra ring ngwdi dan dng to 16n, vam
v ndy khong chiu dyng ndi khi phai nhin nhirng birc dnh quéd khiing khié€p
vE€ hién treong vu an.

HAY THU®

Hay chi ¥ nhitng cam xvic khac nhau dwgc biéu hién
o dong nghiép hoic khach hang caa ban. Khi ban thiy
bat ky dau hiéu nao ¢ ho, hay ghi ra gidy. Sau d6 hay
vié€t ra nhirng trang thai cam xic ma ban thiy dwoe,
chir khong phai nguyén nhandin dén nhirng trang
thai cam xtc d6. Chang han:"Cé dy tréong cé6 vé
buon”, chir khong phai"Coé Ay that vong vi bai thuyét
trinh", "Anh dy c6 vé s¢’ hai", chir khong phai "Anh
dy s¢’ bi mdt moét s6 von lém", "Sép co vé gian",chir
khong phai "Sép gidn vi téi da dén tré budi hop'. Loai
b6 nguyén nhan ma ban nghi ngo’ 1a viéc kho khan
béi chiing ta thwworng c6 xu hwéng dwra ra két luan cho
mot biéu hién nao d6. Khong hin gia dinh caa ban vé
nguyén nhan la sai, chi 1a ching cé thé sai ma théi. Vi
thé, ban nén dirng lai, quan sat va tim thém cac gia
thuyét khac.



Vi viy, khi doc nét mit ngwdi khic ban dirng quén riang nét mit khong
cho ta biét nguyén nhan din dén cam xic d6, ma chi cho ta biét bi€u hién
ctia cam xuc d6 ma thdi. Cho du ky nang tim ra ddu hiéu khong 1o ctia ban
dwoc ning cao thé& nao di nira, ban van phai dao siu tim hi€u k§ hon mdi
c6 the tha'y dwoc dong co thee sy ding sau bidu hién do.

Nhirng bieu hién pho bién

Mot cudc tranh luan lién quan d&n nhirng bieu hién khac nhau cda nét
mit da dién ra kh4 lau gitra hai nha khoa hoc. Mot bén 13 Charles Darwin -
ngwoi dwa ra thuyét nhi't quan trong bi€u hién cta cac loai dong vat cé vu
vao ndm 1872, va mot bén 1a nha khoa hoc xa hoi 16i lac cia thap nién 1960
- 1970, Margaret Mead, ngudi tin rang nhitng biéu hién trén khudn mit tao
nén dwa vao nén van héa. Ai ding? Nét mit von cé tir ldc sinh ra hay
ching bi anh hudng bdi van hda?

Van dé€ dwoc Gido sw Ti€n si Paul Ekman - giang vién khoa tam 1y cta
Pai hoc California & San Francisco (UCSF) lam sang t6. Nghién ctru cla
ong da chirng minh ring c6 sdu nét mit phd bién & con ngudi twong tng
voi cdc trang thdi cdm xuc: vui, budn, ngac nhién, s¢ hdi, cim ghét/coi
thwong va gian di.

Nhitng biéu hién nay ching c6 lién quan gi t&i nén vin héa ca. Bt ct
noi nao trén thé gidi ngwoi ta déu c6 the bi€u hién va nhin biét nhirng nét
mit trén, ching lién quan dén cam xic & mdi nguoi. Do co mit ndi két
tric ti€p voi cdc ving x& 1y cdm xic & ndo nén rat it ngwoi diéu khi€n
dworc ta't ca cac bi€u hién nét méit ctia minh.

Mot phat hién khac cta Tién si Ekman va nhém nghién ctru cia 6ng &
UCSF cho biét tai sao nét mat thoang qua lai c¢6 the bdc 16 sy that. Xua't
hién it hoon mot phan nadm cda gidy, nhwng nhirng bi€u hién thoang qua trén
khudn mit lai boc 16 trang thdi cdm xidc chan thit nha't ciia con ngwoi. Biéu
nay la do ching ta nhan thtrc sy viéc sau khi cdAm nhin né. Cac phan &ng
ban d4u khi dén nhén sy viéc thwong bi€u hién triedc hét trén khudén mat,
tham chi tredc khi ching ta nhén thirc dwore cam xic 2.

Poc dwgc ngén ngr cia nét mat khdng chi 1a nhan bi€t cac nét mat tinh
ma coOn phai nhin ra nhirng thay doi tinh t& trén khuén mat. Khi giao ti€p,
ngudi ta thwong quan sit bi€u hién ctia d6i phwong d€ nidm bét phan ting
ctia nguwoi d6 triedre nhirng thdng tin vira truyén dat. Tham chi khi bi 10 mat



phéan nao, quan sat bi€u hién trén khuén mat cia ngwoi néi cling gitp ngwoi
nghe bét nhip lai cau chuyén.

B&i vi mdi xtic cdm déu c6 nhitng da'u hiéu riéng va dong nhat, nén
khudn mat la hé thong duy nha't cho ta bi€t cam xtc cia d6i phwong. Sau
day la sau nét mat ti€u bi€u twong rng v&i sdu trang thai cam xuc thwong
gap.

Sdu nét mdt tiéu bieu

Vui-PBuoc bi€u hién qua nu cwoi, gd ma nho cao, lim dong tién noi rd
N A 6 ~
va dudi mdt nhan.

Budn-Vung trdn nhén, 16ng may phia trong nh6 1€n, miéng tré xudng
bi€u 16 sy phién mudn, dau kho.



Ngac nhién- Bi€u hién qua 16ng may nhd cao, mat m@ to, phan ham
dwdi tré xudng, miéng ha hdc. Pay la nét mat dién ra nhanh nha't, thdm chi
xud't hién chwra d€n mdt gidy.

So hai - Long may nho 1én sit vao nhau, méit mé& to, mi mét cang ra,
moi kéo giat ra sau th€ hién cdm gidc bdi roi va lo ldng trudc mot mdi
nguy rinh rip hodc tirc thoi nao do.

Cam ghét/coi thwong- Bi€u hién qua diéu bd nhan miii, 16ng may ha
thap, mdi trén chun 1&n va mét khép lai gan nhwr nhim han. Bi€u hién nay



thwong xud't hi€n khi ching ta né€m phai vi kho chiu ctia @6 an, ngtri thay
mui hoi, hodc khi phdi chirng ki€n mdt hanh vi ghé to'm cta ai do6.

Gian du- Bi€u hién qua do6i 16ng may kéo sat lai gan nhau va ha thap,
4nh mat hung han, mi mét ciing va hep, moi mim chit.

HAY THU®

Theo doi mot chwong trinh truyén hinh hodc mot bo
phim va tit Am thanh (phim truyén hinh nhiéu tap
vao ban ngay rat hiru ich cho thir nghiém nay). Tap
trung vao nét mat caa cac nhan vat va doan xem cam
xtic nao phu hop cho tirng nét mit dé. Piéu tha vi khi
thir nghiém véi phim truyén hinh 12 néu hém sau

xem ti€p, ban sé thiy hau hét cac canh phim na na



nhau vé&i 1o thoai di kém, qua d6 ban cé thé danh gia

dworc do chinh xac cua minh.

Nét mdt gid tao

P¢ bi€t bi€u hién trén khuén mat 1a that hay gia, ban hay chd y dén sw
d6i xing. Sy gia tao hay guwong ép thwong tao ra mot khudn miét khong can
xtng. Cdc bi€u hién c6 the xudt hién trén ca hai bén mit nhwng chi hin ro
& mot bén.

M0ot yéu td khac d€ nhan bi€t nét mat gia tao chinh 1a thoi gian. Theo
nghién ctru cta Tién si Ekman, cac bi€u hién kéo dai tor 5 dé€n 10 gidy c6
the 1a bi€u hién gia tao. Nét mat bi€u hién cam xic that thwong chi xud't
hién trong khoadnh khic. Vi du, sy ngac nhién dwoc bi€u hién thoing qua
trén khudn mat khong d€n mot giay.

Hay quan sat thoi di€m bi€u hién nét mét ctia mot ai d6. Néu bi€u hién
gian dir d&€n sau loi ndi tiee gian, d6 c¢6 th€ l1a bi€u hién gia tao. Thong
thwong, bi€u hién cam xdc that sy s€ xud't hién tredc hodc cung lic voi
thong diép ngdn tw.

Lan truyén cam xiic

Vao mét ngay dep troi, vira 1di xe d&€n san bay San Francisco, tdi vira
nghéu ngao theo giai di€u bai hat yéu thich dugc phat trén song phat thanh,
long ddy phan chan. Khi ti€n vao bai ddu xe cla sin bay thi ba't ngo mot
tai x& xen ngang trird’c xe toi roi nhin qua kinh chi€u hiu voi vé mét khinh
khinh. Tai quéay vé, c6 nhan vién nhan mat, thé dai khi tdi gidi thich viéc
minh can doi tién 1é d€ st dung trong chuyén di. Pén khi ti€p vién hang
khong td thai dd khé chiu khi nhan 18y vé clia toi, toi dd quic mét nhin cd
A'y. TAm trang thoai mdi ban d4u cla tdi bong dwng bién mat!

Khé ai ¢6 th€ trdnh dwoc sy 1ay nhiém cdm xdc. Diéu bo trén khudn
mit va cdm xtc bén trong (ca tich cwc 14n tiéu cuwc) déu ra't dé lan truyén.
Piéu nay 12 do chiing ta ¢6 khuynh huéng bét chwde vé miit va phan chi¢u
tim trang cdia nhirng ngwoi ma ta ti€p xdc. Mot nu cwoi twoi ¢6 the€ khién
ta phan khéi, ngwoe lai, mot nét mat gidn dir cau c6 sé khi€n ta budn buyc
ca ngay.

Ngay tir khi con nhd, chiing ta d biét bt chwdc bi€u hién cam xiic cta
ngwoi khac. Nghién ctru cho thd’y, nhirng dira tré chin thang tudi nhin me
ching lau hon va bi€u hién sy vui thich hon khi me ching vui vé. Con



nhirng dira tré mot tudi, sau khi dwoc cho xem doan biang vé nir dién vién
v&i hai trang thdi cdm xtc trdi ngwoe: tich cwc va tidu cuc, ching déu bét
chudc bi€u hién clia nir dién vién d6 va bién ddi cdm xiic theo nhitng hinh
anh chuing tha’y trong doan bang.

“Nban vién pbuc vu o day that vui tinh!”

-

Nguwoi 1on ching ta ciing khong tranh khdi sy dnh hudng ay. Cac nha
nghién ctru Thuy Dién phat hién ra rang chi cAn nhin mot birc tranh hai
hwoc, cac co trén geong mat chdng ta s€ nhanh chong hoat dong, kéo gian
miéng thanh nu cwoi. Va bat cr khi nao nhin vao tA'm hinh cda ai d6 bi€u
10 cdm xic cyc dO nhu bu'dn ba, phan nd, hodc vui vé, co' mit cua ta s& ty
dong bat chudre biéu hién &y. Piéu nay khong chi 12 si phan ting don thuan
cta co the, ma no con ti€t 16 nhirng cadm gidc twong rng bén trong.

HAY THU"

Mobi ngwdi trong chiing ta déu thé hién ciing nhw
nhan lai hang tram vé mat méi ngay, tir nu cwori hén
hé* dé€n nhirng cai mim méi trén ban hop. Hay nhin tir
g6c 40 ban 1a mét phan cta chudi hiéu ¥¥ng cam xvc

trong cudc sdong va trong cong viéc.



Hay thir biéu hién cam xtc lac quan trong mot ngay.
Hét ngay hom do, ban hay cha y xem cam giac tiéu
cwre cua ngwoi khac da anh hwéng dén tam trang tich
cwre cua ban thé ndo. Piéu quan trong ¢ day 1a khong
dwo:c dé ho biét. Hiy nhin nhan nhirng gi da xay ra,

tap hop va xem xét lai.

Cdm xtic theo nhom

Mot thee nghiém kinh doanh gia dinh tai Pai hoc Yale giao cho hai
nhém v&i nhiém vu 132 quyét dinh s6" tién thwdng cho mdi nhin vién tuw
ngu'dn ngin quy nha't dinh. Mdi thanh vién trong nhém phai tinh mot khoan
tién thwdng cang nhiéu cang t6t cho mot s& nhan vién nao d6 nhwng van
phai td ra cong bing v&i nhitng nhan vién con lai.

K&t qua 1a: & nhém thir nha't, mau thudn da xdy ra, quan hé gitra cdc
thanh vién tr¢ nén cang thaamg, trong khi nhém thir hai tdt cd déu hai long
v&i quyét dinh cudi ciing. Sw khac biét ndm & cdc "tay trong" dwoc bi mat
cai dit vao mdi nhém. O nhém du tién, d6 1a mot ngwoi bi quan, chan
chwong, con & nhém thir hai lai 1a ngeoi lac quan, vui vé. Tinh than chung
trong cac buoi hop chiu sy chi phdi cia nhirng nguoi nay, méc du khong ai
trong nhém hiéu dwore tai sao cam gidc ciia minh lai c6 sy bién doi.

Qua d¢€'y t6i tha'y, trong cac buoi tw van thay doi cach quan ly, cac nhan
vién chwa hi€u rd vé t0 chirc thwong chd y t&i nét mat ciia nhirng nguoi
xung quanh. Ho tim ki€m nu cwoi hodc cdi cau may d€ qua dé doan dinh
cam xtc va phan tng ctia ngudi khac. Sau dé xu hwdng chung ctia ho 12 bt
chuwde theo cam xiic cua sd dong.

HAY THU®

Néu cap trén cua ban c6 thuyét phuc rang "Thay doi
dé c6 dwore nhirng diéu tét nhat", nhwng ban va dong
nghiép lai khong cam thay thé, hiy xem c6 phai nét

mit hoidc ngén ngir hinh thé cua vi sép Ay khong dong



bo véri nhirng gi c6 Ay néi hay khong? Phai chang cac
thanh vién trong nhém dang doi theo nét mat tiéu cwe
(biéu hién cam xtic bén trong) ciia mot ngwdri cé vi
thé?

Thong diép tir khuén mdt: Tie tran dén cam

Né€p nhin trén tran

Khi mot ngudi ndo dé dang can nhic gidi phap hodc suy nghi vé nhirng
gi vira doc hodc nghe qua, ho sé nhin may tao ra cic né€p nhin trén tran.
Bi€u hién nay cho tha’y sw tap trung hodc suy nghi cang th'calng.

Nhuwon may

Géc trong cta doi 16ng may nhudn 1én mot cach nhanh chéng. Pay la
diéu bd pho bi€n & nhiéu noi. Dau hi€u nay the€ hién sy nhan bi€t va thich
thi, thweong tha’y & ngudi chau Au, ngwdi Bali, thd dan Bushmen va ngwdi
Da @6 Nam My. Ngoai ra, dd'u hi€u nay con dwoc st dung trong cac nhom
cdng d6ng nhw b6 lac Afghan, hodc cac nha moi gidi chirng khodn & New
York. (Noi duy nhd't tranh dung c chi nay 1a Nhat Ban. V&i ngwoi Nhat,
ctt chi nay bi cho la that I&).

HAY THU®

Khi gip anh mat cia mot ngwdi la, ban hiy nhwén
may voi ho. Cir chi ban nhan dworc thworng sé€ la lovi

chao hoac nhwé'n may dap lai.

Nhirng dau hiéu khic tw déi may

V&i mot ngeoi dang khé chju, co mét ctia ho s€ kéo 16ng may thap
xudng va gan vé gitra gwong mat. Ha thap 16ng may 1a cich mét ngwoi thé
hién wu th& hodc td y gdy han voi ngwoi khac.

Nhuwon may cé the' 1a ddu hiéu cia viéc chuan bj xin y ki€n hodc xin
phép ai d6. Khi mdt ngudi ndo d6 khong chic rang y kién hay hanh dong
cia ho ¢6 dwoc chdp nhan hay khong, ho thwong nhwdn may va giw



nguyén trong chdc 1at. Biéu nay an chtta cAu hdi ring:"T6i lam vdy cé
dworc khong?”, "Anh nght thé’nao vé nhirng gi toi viea trinh bay?".

Ciing 1a diéu bd nhudn may, nhung néu né dién ra trong khodng vai
gidy, kém theo d6 l1a dong tac nghiéng dau thi an y sau d6 s€ la ngwoi nghe
c6 hi€u nhirng gi minh vira néi khong. Néu d6 1a cai nhwdn may tw te, dau
ngang 1én thi d6 lai 1a diéu bd the€ hién sy khong chadp thuin. Nhwdn mot
bén may, nhat la di kém voi mot nu cwoi bi hi€m, the€ hién thai dd hoai
nghi. Cudi cung, nhwdn may di kém véi dd6i moi mim chat, dau cui thap va
nhe nhang quay di th€ hién thai d6 coi thwong, khong quan tam.

Miii cho ta bi€t nhirng gi? Khi chuan bj thyc hién mot cir chi nao do,
ngwoi ta thwong hit that sau khi€n canh miii ph'dong 1én. Mot nhan vién cua
Cuc bi¢€u tra Lién bang My (FBI) cho bi€t: "Khi mot nghi pham nhin xudng
(hanh dong che gidu) va miii ciia hdn phdng lén thi rdt cé thé hdin dang
chudn bi quanh co voi t6i” .

Maic du ban khé biét dwoc ai s€ 1a ngwoi cong kich minh trong cudc
hop, nhung di€u by ph'dong miii cia mot ai dé trong tinh huéng nay s€ la
d&u hiéu canh bao hodc hira hen mot 1o nhan xét hay hanh dong nao do.
Mot cdi nhan miii trong cudc hop ciing cho tha’y thai do hoai nghi clia mot
ngwoi triede nhirng gi vira dwoe trinh bay.

Co diéu gi do
kbong on doi vdi
co ay

Ma do wng
So v&i nhirng bd phén khéac trén cor the, hai ma 1a noi nhay cdm nhat
d6i v&i dong mau lwu théng. D6 1a vi, khi cam xic ding trao - du la tirc



gian, vui swéng hay boi r6i -thi mau déu chady don vé mat. Va mdt hién
twgng khoé tranh khoi 1a mét ngwoi d6 sé dd tng 1én.

Da cang

Quan sat d6 cang xung quanh ma, doc theo ham va c0, ta ¢ th€ bi€t
dwoc mdt ngwdi dang cing thing hay tie gian. D& thdy 16 hon diéu Ay,
ban hay thtt nin thé va cam nhén sy cang Ién & nhirng viing nay.

Nu cwoi: thdt va gid

Nu cudi gia tao 1a bicu hién nhdm che gidu mot cam xic nao d6. Khi
mot ngwoi khdng mudn ngwoi khac bi€t cam giac that sy cia minh (nhat la
khi ngwoi d6 mudn che ddy sw khé chiu hodc gian dix), ho thwong ¢6 tao
cho minh "mdt khudén mat vui vé".

Tién si Paul Ekman cho ring c6 mudi tdm ki cwdi khac nhau trong
d6 hau hét déu gia tao. Mot trong nhirng ki€u cwoi phd bién trong cong
viéc la cwoi “gia 1a”. Pay la nu cwoi ma cap trén thwong st dung khi muén
loai bd y twdng hodc phé binh mdt nhan vién nao dé. Trong cudc sdng,
ching ta cling hay gid vo' cwoi khi cam thdy khong gan giii v&i nhirng
ngwoi xung quanh. Nu curoi that dwge danh cho nhirng ngwoi ching ta that
sy quan tam.

C6 nhiéu co hoi d€ luyén tap nu cwoi, ca gid 14n that. Theo cic nghién
ctru ctia Pai hoc Maryland, tré mwoi thang tudi chu moi phan tng trede lovi
thi thdm than thién cda ngwoi la, ching chi nd nu cwoi hanh phiic, thanh
thién khi & gan me.

Tao ra mot nu cwoi gia tao khong khé. Ban chi ¢in kéo dan mét sd cor
mat va khée moi sang hai bén 1a ¢6 th€ tao ra nu cwei. Tuy nhién, mét nu
cwoi gia cling ra't dé nhén ra.



Diéu nay la do nhitng khac biét rd't rd so v&i nu cwei that. Khi cwoi
that, khong chi khée miéng cé sw thay doi ma con kéo theo s thay doi toan
b6 khudn mit: mét sang I€n, tran nhan lai, ma nho cao, da xung quanh vung
mét vA miéng nhin, va cudi cling 12 miéng nhoén cudi.

Mot ddu hiéu khéac cta nu cwoi that 1a ving 16ng may bén trong sé ha
thdp xudng. Khi cwoi gid, 10ng may sé khong ha tha’p, vi thé nu cuoi Ay
trdng ctrng nhic, gwong gao.

Nu cwoi that cling ra't khé lam gia khi ching ta ¢ cam giac khé chiu.
Chfmg han, cdc nhan vién ban hang hodc mot ngwoi da nghe cau chuyén
cwoi d6 hang tram Ian s€ chi nd mot nu cwoi lich sy, moéi khé nhoén 1én va
chi dung lai & do6.

Né&u ban nhin vao birc anh mét ngwoi nao d6 dang mim cwoi, moi khép
lai thi d6i mét s& cho ban biét cAm xdc thit sy cia ho. Mo Williams - hoa si
vé tranh minh hoa dong thoi 1a tac gia clia nhi€éu bd sach danh cho thi€u
nhi - néi ring khi 6ng v& mot khudén mit véi déi mét budn va nu cudi trén
moi, do 1a bire tranh cia mot khudén méat budn. Gio’ thi ban da ro roi chi!
S that vé nu cwdi ndm trong (hodc xung quanh) doi mét.



Co dy dang can nhdc trudc
cac lua chon



HAY THU"

Liét ké danh sach nhirng chuyén ban cho la tha vi,
ngoc nghéch hoiac buon cwdri (nhw mot cir chi, mot sy
kién, hoac mot chuyén vui hay mot bo phim hai
hwére...). Khi c6 dip tham dy mot sy kién, hay mot
budi héi thao nao d6, hiy dé moi ngwodi thay ban than
thién, dé gan, hay dirng lai mét chit nghi vé nhirng ky
tre vui vé va dé nhirng cam xtc that d6 dem lai cho

ban mot nu cwod that ty nhién.



Anb ay kbong thich nbung
 vdn phai chap nban

Nu cuwoi ludn tdc dong manh m€ dén ta't ca ching ta du ly do va dong
co’ phia sau d6 la gi di ntra. BO ndo con nguwoi td ra thich nhirng khudn mat
hanh phic va nhan ra ching nhanh hon bat ky vé mat ti€u cwc nao. Nu
cwoi la mét phan quan trong trong giao ti€p, nguwoi ta ¢ the nhan ra nu
cwdi ciia mot ngwdi dit & cach xa tan 90 mét (khoang cich bing chiéu dai
ctia mot san bong).

Ngon ngu caa doi moi

Chuyén dong ctia d6i moi c6 the hé 16 cam xic that sy cia mot nguoi.
Khi ciing thing, miéng chuing ta s& tr& nén kho khdc, vi the viée s& hoidc
li€m moi dwoe xem 1a cir chi xoa diu trwde trang thdi lo 1dng, bon chon.
C&n moi dudi cho biét tinh trang cing thing, thwdng tha’y khi mot ngudi
cd kim nén 1o chi trich ctia minh.



Mim moi (d6i khi mim vé mdt bén) la di€u bd pho bi€n khi nguoi ta
phai can nhic tredc nhiéu lya chon. Mim médi cling c6 thé 1a dau hiéu cho
bi€t ngwoi d6 khong tan thanh y ki€n hodc hanh dong cia nguwoi khac. Piéu
bd nay thuong bit gidp & cdc phién toa. Trong khi luit su bén nguyén néi,
bén bi s&€ mim moi td vé ba't ddong. Tham phan ciing thwong lam nhw thé
khi bat d6ng y ki€n v&i ludt su trong cac cudc tranh ludn tai toa.

Chan nan, mét moi bay chi la
kbong muon nbac deén chuyén do?

Bdm mdi xud't hién khi mot ngwoi dang tirc gidn, tha't vong, mé't tinh
than, hodc ¢6 kim nén 1011 ndi.

Bdm moi ludn di lién v&i cam xdc tiéu cwe. Mot d6i moéi day déan ludn
¢6 sirc hiap din bdi chiing dwge cho 1a da'u hiéu tich cyc ma ngwdi khac
dang phan h6i v&i chiing ta. Diéu bd phit moéi ph'dong ma nhe mudn thoi
hoi trong miéng ra thwong di 1ién v&i thai d§ cam chiju, hoai nghi hodc that
vong.



Khi bi giat minh, d6i moi s€ run 1én. B6 1a ddu hi€u ma t6i teng thay
khi m6t nhan vién & ctra hang tap hda vo tinh dung vao mot s6 hang trung
by trong tiém. Moi dudi va cdm ciia c6 &y run run biu 10 trang thai bat
ngo va hét hon.

Ngap

Thong thwong, khi thdy ai d6 ngéap, ching ta nghi ngay rang ho dang
chdn hodic mét mdi. Nhung cdc nha tdim 1y hoc ngay nay cho rang ngap con
1a mot co’ ch&” d& né tranh nhirng van dé phite tap, cing thing. Nhiéu ngudi
tha ngdp con hon phai thdo luin nhitng vaAn dé chan ngit.

To6i ting ¢6 dip dao tao mdt ngwoi quan 1y — mot ngwoi day nang lyc va
thanh cong trong viéc diéu hanh td chirc mang tAm véc quoc t&, nhwng lai
khong thé ki€m soat ndi con trai minh. Thing bé c6 van dé vé hanh vi. T6i
tha’y ba't cir khi nao ching t6i dé cap dén van dé cua ciu bé va nhat la vai
trd 1am me cfia nha quén 1y nay thi c6 &y lai bt dau ngap. Thuc ra, d6 1a
céch c6 2y c6 tinh né tranh van de.

The lwoi




Nguoi ta theong 1i€m moi khi bi cing thiang hoic khi nghi vé mot bira
an ngon. Nhwng cé mdt ctt chi khac 1a lwdi the gitra hai ham rang va khong
cham mdi. Piéu bd nay xay ra rat nhanh, goi t6i nghi dé€n hinh dnh ciia mét
con rin dang the ludi.

Va dwong nhw day ludn 1a da'u hiéu cia sy lrva doi.

T6i buwde vao mot tiém stra xe. Nhan vién bao tri khing dinh ring d6 1a
“gid hiru nghi nhdt”. R6i cau 8y vao trong d€ xin y ki€n ctia dng chi. Ho
ding sau mot tA'm kinh. Toi khong th€ nghe dwoe cudc ddi thoai gitra ho,
nhung t6i c6 the€ thdy dwore nhirng ctr chi ho the hién. Mot trong nhirng c
chi &y 1a cdi the lwdi rd't nhanh ctia ngwoi the stira chira khi k€t thic cudc
néi chuyén v&i 6ng cha.

RO rang, the Iwdi 1a mdt ci chi vo thire. Khi néi chuyén véi mot nguoi
va thdy ngudi &y lam diéu bo ndy, ban c6 th€ chic chin ring ngudi &y
dang cd né tranh mot viéc gi do.



S &

Cu chi day nir tinh nay thé
hién su thiéu chuyén nghiép

Khi nhan vién stta xe tr& ra, cu ta cam doan v&i toi ring dng cha da
dong y d6 1a gia hiru nghi nha't ho c¢6 the€ dwa ra. To6i twr chdi va tim mot
tiém stra xe khac v&i gid chi bang phan nira.

Ngwée cam

Mot ngudi dang tirc gidn hodc thi the thwdng ha't cim ra trude. O tré
nhd, khi khong mudn lam mot viéc ndo d6, dia tré thwong hi't cim 1én,
keém theo d6 1a ti€ng hét phan doi1 "Khdng". P'ong nghiép cia ban cling c6



the s& hanh xt twong t khi ho gian di¥, cdm tha’y khong ding hoic sip dwa
ra loi phan d6i ai do.
Nuot

ho chuyén dong Ién xudng. Ctr chi nay the hién sy bdi r61, lo au, hoac cang
thfmg. Vi du, t6i d€ y thd’y trong cac cudc hop, khi nguoi nghe khong thich
hoic ba't dong y kién v&i ngudi néi, trai A-dam ) ctia ho s& chuyén dong

1én xudng.

Cac tu thé cua ddu

Nghiéng dau

O cdc bo lac nguyén thily, nghiéng dau 1a cdch d& nghe rd hon am thanh
canh bdo sy nguy hi€m. Ngay nay, nghiéng dau la dau hi€u th€ hién sy
thich thd va bi cudn hit vao cau chuyén cta d6i phwong. Bi€éu bd nay
thwong xud't hién & nir gidi. Nghiéng dau c6 th€ 1a tin hiéu tich cyc, nhung
cling ¢6 th€'1a dd'u hiéu cia sy tiéu cwc voi tAm 1y quy phuc. Trong khi trao
doi cong viéc voi nam gidi, phu nir nén gitkr theamg dau & vi tri trung 1ap
hodc it nhat ciing nén y thirc dwore cac thong diép khong 101 minh dwa ra.

Quay dau

Khi mét ngwoi phéi néi ra hodc phai nghe nhirng di€u minh cam thay
khong thoai mai, ho thwong quay dau tranh né ngwoi dang tro chuyén voi
minh. Py 12 mot nd Iyc nhdm tao khodng cich v&i d6i phweong. Hay quan
sat hanh dong thinh linh gidt dau ra sau hodc tw tir di chuyén than trong ra
sau. C4a hai déu la da'u hiéu th€ hién sy kho chiu.

Cii dau

"Coi chitng bén dwoi!" Ngay 1ap tirc phan (rng ban nang sau ti€ng la
nay sé€ la giat vai Ién va day dau xudéng gitra vai. DPay 1a tw thé tdi thwong
thdy & nhi€u nhin vién khi ti€p xdc v&i cdp trén clia minh. Trong cong
viéc, cti dau thwong la dd'u hiéu cho biét dia vi va mdi quan hé gitra cac ca
nhan v&i nhau.

Anh 4y cdm thdy bat an trwoc cdp trén ciia minh

Ngang cao dau

Nhiéu nam trwedc, mot thir nghiém da dwoe ti€n hanh voi mot nhém
sinh vién hit thudc 14. Nguoi ta quan sat phan (rng cda cac sinh vién nay
sau khi cho ho biét k&t qua bai ki€m tra. Nhirng sinh vién dat két qua to't
pha khéi hwong 1én trong khi nhirng sinh vién lam bai khong tdt lai pha


note:

khéi xudng dwdi. Tat ca déu do tw thé” dau cia ho. Pau ngang cao mot
cach vo thirc khi ching ta cam tha’y tw tin va nguoc lai, khi thi€u ty tin, dau
ctia ching ta s€ cui thap.

Gat dau

Né&u ldc ddu mang nghia "Khong" hodc "Téi khong dong ¥"thi gdt ddu
dwoc xem 1a dd'u hi€u tdn thanh, thong cam hoac chap thuan. Gat dau mot
cach cham rai thweong th€ hién sy quan tdm, thich thi cta nguoi dé doi voi
nhtrng gi d61 phwong dang néi. Ngwoc lai, gat dau nhanh thé hién sy thi€u
kién nhin cia ngwdi nghe hodc ¢6 thé 1a dau hiéu cho biét ngwoi d6 dang
mudn 1€n ti€ng. Trong mdt thir nghi€m no, mdt nhdm sinh vién nganh



CHUONG 5

NGON NGU CUA POI TAY

JANE PANG KE CHO IAN NGHE MQOT CAU CHUYEN.Dén
doan mdt nhan vit trong truyén 1én bd thudc déc vao nwdc udng cua ké
thi, d€ dién td hanh dong d6, Jane nim tay lai hinh chit C va nghiéng tay
nhw th€ dang rét thir gi d6 tw chi€c coc. Biéu d6 ¢6 1€ khdng ¢6 gi la, ngoai
trie viéc Jane va Ian déu bi mu.

Ct chi tay khong chi déng vai trd hd trer cho 1o néi ma né con la
phwong thirc giao ti€p c6 tir xa xwa clia con nguoi. Cac nha nghién ciru
ngay nay tin rang t& tién lodi ngudi giao tiép v&i nhau thong qua ngdn ngir
ctr chi. Trong lich s tién héa cda loai nguoi, 101 néi xua't hién sau di€éu bd
ct chi va tré thanh mot hinh thiee giao ti€p chi y&u. Tuy nhién, gitra ct chi
va 1o ndi lai ¢6 mdi lién hé mat thi€t voi nhau, khong th€ thye hién diéu
nay ma thi€u diéu kia. Pay 1a mot théi quen cd hiru khéng bao gio ma't di
cho du ban néi chuyén qua dién thoai hay néi chuyén véi mot ngwoi bi
khi€m thi chang nura.

Trong chwong nay, ching ta s€ cling di vao tim hi€u tai sao ct chi tay
lai tr& thanh mét phdn quan trong khong the thi€u trong giao ti€p. Tai sao
viéc k&€t hop nhi€u ctr chi tay khac nhau lai tao cho nguwoi ta dang vé thin
thién hon? Bén canh d6 la sy khac biét gitra cac ddu hiéu bi€u treng voi
nhirng c& chi ¢6 y thiec, va cach gidi ma cac ctr chi bi€u 16 mirc dd ty tin,
chéan thanh, lo léng, Itra d6i, ddn do, khé chiu va chdng doi.

Ct chi thwong dwgc st dung d€ bi€u dat mét thong diép nao d6 (nhw
dung tay chi vao mdt diéu khoan trong hop d6ng). Ctr chi con dwgc su
dung khi mudn ki€m sodt 101 néi ciia ngwoi khac (gior tay 1én ra hiéu dung
lai), hodc ra da'u hiéu thay th& cho 1o néi (mét tay dua mo-t6 th€ hién sw
thach thirc véi tay dua khic bang ctr chi khi¢m nha gio’ ngén gitra 1én). Bén
canh d6, nhiéu ldc ¢ chi con duge st dung mdt cach ty dong va vo thirc
khi néi. Ching ta thwong it d€ y dén di€u bd ciia minh, nhwng trong thuc
t&’, nhirng diéu bo nay dwoc st dung ra't nhiéu nhim dat hiéu qua cao trong
giao tiep.

Mot nguyén nhan quan trong khac 1y gidi tai sao chiing ta dung ct chi
tay khi néi chuyén d6 la: nhirng hinh dnh & nao cho thd'y mot ving dwoc



goi l1a viing Broca - gitr vai trdo quan trong trong viéc thic day loi néi. Khu
vie nay khong chi hoat dong khi chiing ta néi chuyén ma con hoat dong khi
ching ta vy tay. Do ct chi dwoc n61 két mat thi€t véi 1o néi nén né ¢6 thé
hé 10 nhirng suy nghi bén trong.

Qua nhiéu Tan thir nghiém v&i gan mot tram tré em va ngwoi lon, cac
nha nghién ctru phat hién ring viéc k&t hop dong tac tay khi néi gidp cic
d6i twong nay nhd cac con s6, cach giai bai toan, cling nhw chir cdi trede
do tdt hon.

Nguwoc lai, khi khong dwoc ce dong tay, cac d6i twong nay hau nhw
khong nho gi ca.

HAY THU®

Lan téi, khi mét ai @6 néi chuyén véii ban, hay gia vor
nhw ban hoan toan khong hiéu va yéu cau c6 Ay lap lai
nhirng diéu vira noéi [an nira. Hay quan sat xem co6 iy
c6 thye hién cac dong tac tay ma c6 Ay da khong st
dung & Iin néi dau khéng. To6i chic rang co6 Ay sé lam
thé&! Cac cir chi tay giap giai thich va thuyét phuc d6i

phwo'ng hiéu qua hon.

Biéeu hién bén trong va bén ngoai

C6 bao gior ban d€ y ring, khi mdt ngwdi say mé v&i nhitng gi ho néi,
dong tac tay cda ho s€ trd nén sinh dong hon? Tay ho chuyén dong linh
hoat nhim nhan manh nhitng di€m mau chd't va the hién sy nhiét tinh.

Nghién ctru cho thd'y nguwoi ta thweong chd y dé€n nhirng ngwoi k&t hop
nhiéu ctt chi tay v&i 1o néi hon. Céc nghién ctru nay ciing chi ra ring
ngudi ¢6 kha ning giao tiép bang tay thweong dwoc danh gid 1a "ndng nhiét,
dé chiu va manh mé", ngwoc lai nhirng nguoti it st dung ct chi tay thwong
bi xem 14 "Iy tri, lanh ling, va nguyén tic".



Kbi chiing ta say mé, cu chi tay sé tro nén sinb dong

Mtrc d6 twong dong gitra cac chuyén dong tay voi trang thai tdm 1y cda
mot ngwoi cling cho ta biét nhiéu diéu thi vi. Né€u mu6n thé€ hién sy hing
héi, nhiét tinh (vi du nhw trong buoi phdng van), ban cé th€ gia tang cac ctr
chi giao ti&p bing tay. Tuy nhién, vung tay qud trén, nhit 1a khi ban tay
lién tuc hat qua vai s€ khi€n ban tréng c6 vé mat ty chu, thi€u tin ciy va
thi€u thuy€t phuc.

HAY THU"

Trong cac budi tiéc buffet, hiu hét moi ngwoi déu
dirng, tay cam ly va néi chuyén vé+i nhau. Diéu nay
khién viéc str dung ctr chi tay cua ho bi han ché€. Néu
dé y mot ngwori nao d6 dang hiing say néi, ban sé thay
cd Ay dat ly xudng va dung tay dién ta. Nhwng néu mot
ngwoi chi ghé qua tham gia vao cau chuyén thi ho sé
khong dung nhiéu dong tac tay va khong can datly
xudng.



Mot hinh anh khac ma ban c6 thé quan sat dwec
trong budi néi chuyén 1a ctr chi Lip lai. Hay dé ¥ mét
nhoém ngwoi dang néi chuyén, ban sé thay khi ai dé
trong nhém st dung mot ctr chi dac trwng thi ldc sau

nhirng ngwo’i con lai ciing ¢6 nhirng cw chi twworng tw.

Mot vai d@’u hiéu bieu trung

Mot s6” ctr chi mang ¥ nghia chung dwoc sit dung mot cach ¢6 y thire
thay cho loi néi. Ching la cdc ddu hiéu biéu trwng, va cling nhw 101 néi
dwoc thay the, ching ndm & ban c¢u nio tréi.

Céac dau hiéu bi€u treng nay dwoc ching ta ti€p thu & treong, ngoai xa
hoi, vi vdy nhin chung chiing c6 sy khac biét tuy theo tng nén vian héa.
Sau day 12 mot vai vi du ban c6 th€ bit gip & cac cong ty & Bic My:



Hai ngon tay cdi gio lén y
noi lam rdt tot

Anb noi gi thé?



m Ngoén cdi givong 1én thwong dwoe hi€u 1a "lam t6t day", "dong y",
hoac "moi chuyén on cd".

= Lic tay - 1ong ban tay tp xudng, ngén tay trai déu va lic qua lic lai
mang nghia "tam tgm" hodc "co thé”.

= Hai ngén tay tao thanh hinh chitr V mang ham y chién thing, ciing
dwore st dung nhr mdt dd'u hiéu cia hoa binh.

= Nhiin vai, dic biét khi long ban tay ngtra 1én, ngu y ddi phwong
khong bi€t, khong hi€u, hodc khdong quan tam.

= Ban tay khum noi 10 tai, ngu y "T6i khong thé nghe nhitng gi anh

el

not-.

Ddu hieu cua su

heic bo

= VO tran 1a cdch néi "O khong, téi quén khudy di mat!" hodc "Téi that
ngoc lam sao!". Ngén cdi chi xudng mang nghia "y kién 16i" hoac "khong".



Cw chi tay va miéng — dd'u hi¢u noi doi

Khong giong v&i nhieng dau hiéu bi€u treng, hdu hét cac cw chi tay
khong phai 1a ¢ chi ¢6 chli y ma ching chi 1a nhirng chuyén déng v6 thirc.
Ngudi ta thye hién nhitng ctt chi niy nhdm truyén tai cdm gidc thyc sy cla
ho. Vi viy thdong qua dé ban cé the phat hién va giai ma mdt cach chinh xac
khi néi chuyén v&i moi nguoi.

Hay 18y cw& chi tay két hop voi miéng lam vi du. Khi tré em néi doi,
ching thwong dung mot hodc ca hai tay che miéng nhw th€ mudn rut lai 1o
n6i. Nhitng dira tré 1é'n hon thi biét rang ci chi nay s& vach tran chiing, vi
thé” ching cd ngédn no lai. Van dé la hanh dong nay da tré thanh théi quen
va thay vi chdm dirt, n6 lai dwgrc chuyén thanh mot ¢ chi khac - nhe nhang
va tinh t& hon. Dau hiéu néi d&i bét gip & nguoi 16n 1a diéu bo ngén tay
vO tinh che hodc cham vao miéng (c6 thé€ nguy trang qua viéc gia bd ho
hodc ngdp) hodc ban tay dwa Ién miéng nhwng lai ngdp ngung roi lwdt qua
moi hodc so mui.

Nhirng ngwoi néi doi cling hay so mii bdi vi lwgng adrenaline tang
cao, khai thong cac mao mach va giy ngira. Quan sat ky, ban s€ tha’y, khi ai
d6 chuan bj néi d&i hoiic sip néi didu gi d6 xtic pham, ho thuong c6 mot ci
chi v thiee 12 18y tay so’ mii.

Nguwoi ta so miéng hodc miii khong chi khi ho néi doi ma con lam thé&
khi ldng nghe nguwdi ma ho cho la dang néi d&i. Kim - mot nhan vién canh
sat noi rﬁng, khi tham van hai nghi pham cting moét ldc, cd dac biét chud y
dén ct chi nay ¢ ca hai nghi pham.

Anb ta khong tin ban » "




HAY THU®

Lan téi, khi ban dan dit cudéc hop hoic phai thuyét
trinh, hiy dé y xem nhitng ngwoi tham dy c6 so miii
hoic che miéng hay khong. Néu thiy ct chi nay, ban
hiy ngwng lai va giai dap thic méc cua ho. Ching han:
"Té1 biét c6 vai ngwoi dang nghi ngor nhirng gi toi
néi" hoac "Cé vé anh van con ngo vire diéu nay. Anh

co6 thé cho toéi biét thac mac ciia anh khéng?".

Ciwr chi xoa diu

Trong qua trinh tredng thanh, con ngwoi cé nhitng ¢ chi ty trdn an
dudi nhidu dang thitc khdc nhau nhim gitp co’ the diéu hoa cing thang. Tré
so’ sinh va tré nhd thwong bicu 16 ¢t chi nay bang cach mit ngén tay cii,
nhai nhai ria tAm chin, hodc v&i tay doi ngwoi nao ¢6 th€ lam ching an
tdm. Lon hon mot chiit, ching tw ¢6 sy diéu chinh hanh vi cho thich hop
hon.

D€ xoa diu ban than, ngwoi ta thwong co nhe hai chan véi nhau. Ho kéo
cO 40, khoanh tay va xoa hai tay vao nhau, hodc ty 6m 14y bo’ vai minh.
Ciing c6 khi ho dat ban tay nay vao long ban tay kia va nhe nhang mat-xa
cdc ngon tay. Cach nay khong chi gitip xoa diu ma con tao nén mdt sy tw vé
cho co the.



Ctr chi theé bién su ngac nbién

Moi ti€p xuc gitra tay va co’ the’ déu co6 tac dung xoa diu. Nhirng ct chi
ty ti€p xtc nay thwong bi€u 10 cdc cam gidc nhw xa'u hG, nghi ngo, lo lang
va ngac nhién.

V& mit, xoa trdn, kéo hoiic mat-xa d4i tai bing ngén cdi va ngén trd, hay
nghich téc c¢6 th€ dwgre xem 13 nhitng it chi xoa dju. C4n ho#ic gdim méng
tay hay but chi cling 1a mét phan (rng thwong thd’y khi nguwoi ta cang thang.

Vud't hodc xoa ¢6 1a mot trong nhirng ctr chi xoa diu thwong xuyén va
quan trong trwdc cac tic nhin giy cang thealng bén trong hodc bén ngoai.
Kéo ¢ do c6 th€ la cach gidn ti€p th€ hién sy ngdt ngat. Hay d€ y toi
nhitng ngwdi hay vudt phan dudi cam. Ving nay tap trung nhiéu ddy than



kinh nén khi vudt, 4p lwc mau va nhip tim s€ giam di, gidp ngwoi do tinh
tam lai.

o phu nit, diéu bo s& ¢& nhim xoa dju ban than cé sy khic biét so v&i
nam gi&i. Pdi khi ho cham hoiic xoén soi diy chuyén dang deo. Ho ciing
cham hodc che di phan 10m & ¢& (vi tri trdi A-dam cfia nam gi¢i) khi cam
tha'y bt an, so’ hii hoic lo 1ng.

HAY THU®

La mdt nha quan ly, khi thiy nhan vién caa minh so
gay (diéu by dau c6) sau khi nghe théng bao lich cong
tac mé&i, ban hiy héi c6 ay c6 thic mic gi khong. La
mot nhan vién ban hang, khi thiay khach hang bat dau
gii dau, ban can hiéu rang ngwoi d6 van chwa bi
thuyét phuc. Vi thé hay dé cap téi phian bao hanh san
pham va dich vu khach hang dé thuyét phuc ho.

Long ban tay mo

Khi hudn luyén k¥ ndng tham van cho di€u tra vién, nguoi ta thwong
day ho chu y dén long ban tay vi d6 1a mot trong nhirng noi quan trong bi€u
10 sy trung thyc. Théng thwong, nguoi ta rd't khé néi d6i khi long ban tay
mé. Khi dang néi su that hodic sip néi ra thit, ngudi ta 6 xu hwéng diung
cac tw th&’ mo, d€'10 1ong ban tay, ¢ tay va dwa tay xa khdi than ngwoi nhw
mudn the hién thdong diép "Anh thdy khong, toi chc‘ing gidu giéim diéu gi

2n

ca .

4 Ciu chingay thang,
hoc truc

Ndm tay



Cur chi tu ve bodc thu dich

Khi ai d6 néi d6i hodc canh giac, ho sé it st dung cw chi tay. Néu dang
ngoi, ho sé gilr tay trong long. Néu dang dirng, ho c6 the sé d€ xudi tay, bd
tay vao tdi quan, nim chit vat gi dé hoic siét chit nim tay. TAt ci nhitng
ctr chi nay chita dung thong diép rang: "Toi dang cat gik nhitng didu bi mat
va khong co y dinh tiét 1§ chiing".

Trong khi dam phan, d€ th€ hién sy chan thanh va thién chi cia minh,
nguwoi ta thweong dat hai tay trén ban va dung c chi tay khi néi. Trai lai, khi
khong thang thén, hodc khong ¢4 thién chi, ngudi ta hay git tay dwdi ban
hodc sat than ngwoi. NEu d€ y ban sé thd’y, khi mot nguwoi dwoe hdi, ho
thwong ndm chit tay hodc tp 1ong ban tay lai. Piéu nay hé 16 ring ho dang
phong thd hodc rit lui.



C6 Tan t6i hdi mot dong nghiép ring mdi quan hé ctia anh v&i cip trén
nhw thé ndo."O, rdt 161", anh &y tra 101 trong khi hai tay vAn dit trong tii
quAn, r'6i nhanh chéng chuyén dé tai. Vai ngly sau toi phat hién ring gitra
ho dang ¢6 xich mich 1on va anh dang ¢6 tim viéc khac.

D¢ tay trong tdi quén ciing la thd thuit dan O6ng s& dung khi khdng
mudn tham gia vao cudc néi chuyén. Piéu nay cling ham y ring: "T6i sé
khéng ndoi loi nao cd".

Tay va diéu bo kém tw tin

Doi tay nam chdt thé hién su
kém tu tin bodc dang lo lang



Nim chiit tay hodic dan cdc ngén tay v&i nhau the hién sw thi€u tw tin.
Treo ngdn céi vao tdi quan hodc gidu nhirng ngoén tay ay cling cho thdy sy
thi&u ty tin (ngén cai ludén ndm & vj trf trung 1ap, vi the khi ngén céi gio’ 1én
hodc bi che mat c6 thé€ la dau hi€u quan trong cho bi€t diéu gi d6). Ban tay
nay cam cac ngdn cua ban tay kia cting cho thdy sy thi€u thodi mai va ma't
ty tin ciia d61 phwong.

Tay va diéu bo tw tin cao do

nghia l1a ho dang cam tha’y ty tin va thoai mai néi v€ d¢€ tai minh am hiéu.
Céc chinh trj gia, nha quan 1y, gido sw va luét sw thwong st dung ctr chi nay
khi nai.

D61 khi cac doanh nhan méce ngoén cai trong chi€c 4o ghi-1€ bén trong bo
com-1& hodc cAm ve do nhdm bi€u 19 sy ty tin cta minh.

Tay va diéu bo khong tan dong

Céac ctr chi thwong gdp the hién thai d6 do dy hodc khong tin dong d6
12 s& mili, day mét, so tai. Nhitng ctt chi nay ngu y rang "T6i thdy khéng on
ldm", "Viéc Gy nghe c6 vé khdng phdi vdy”, hoic "Toi khdong dong tinh voi
cdch gidi quyét dé”. GO ngén tay trén ban 13 didu hiéu thi€u kién nhén.
Chong cim, cdc dau ngén tay dm vao ma thuong cho biét ddi phwong
dang binh pham ngwoi néi hodc d€ tai dang néi. Cudi cuing 1a dong tac nhat
cac bui vai dinh trén quén 4o, cho du 1a ¢6" y hay vo tinh, thwong truyén tai
thong di€p: "To6i khong dong ¥, nhwng toi sé khong tranh ludn vé chuyén
do".

HAY THU®

Néu phat hién ra bat cir diéu bo khong dong tinh nao
trong cudc hop, nhat 1a khi ban 1a ngwoi diéu hanh
cuodc hop thi dirng bé qua ching. Thay vao d6, hay dé
d6i phwong biét rang ban quan tim dén nhirng bin
khoan cta ho va khuyén khich ho tham gia thao luén.
Du khong thé hién thanh 1¢ri, nhwng thai a6 khong



dong tinh nay c6 thé anh hwéng xiu vé sau. Biét
trwére nhirng gi ngwori khac dang cam nhan luén t6t
hon 1a khong biét gi, nhat 1a khi @6 1a nhi¥rng cam xtc

tiéu cwe.

Mot s6” cwe chi tay khdc

Céc cwr chi tay khac nhau cho ta bi€t cac phan (rng khac nhau.

Cu chi budn chan

Khi ngudi nghe bét dau 14y tay d& dau clia minh thi hanh dong d6 cho
thA’y ring ho dang cim thay budn chan. Cir chi nay dién ra cang lau bao
nhi€u cang cho bi€t thdi d6 chan nan ctia d6i phwong nhiéu ba’y nhiéu.

Co dy mat bung thi



Cu chi gian dw
Nim chiit tay sau lung thwong bigu hién s gian dit hoidc tha't vong.
Chi tay bang ngén tro

bon ngdn tay) s€ khi€n chi the trong nhw ma't tw chd va dang c6” uy hi€p
nguroi khac.

Cv chi thich tha
Khoéng phai ctr chi nao ciing tiéu cwc. Sy quan tdm that sy dwoe bi€u 16
qua ctt chi tay khé dit ngay cim nhung khong c6 y do 147y dau.

Ddu biéu cua su can nhdc



Vuoét cam 1a dau hiéu cho biét ngudi nghe dang cin nhic nhirng gi vira
dworc trinh bay. Hay tim ki&m ctt chi ngay sau dd'u hiéu vudt cim. N&u doi
phuwong hwdng nguei vE truede, chap hai ban tay lai hodc dwa ra ba't ky mot
d&u hiéu tich cwc nao d6, quyét dinh cia ho s€ giong v&i ¥ ban. Nhwng néu
doi phwong ngd ngudi ra sau va khoanh tay, cé thé ban s& gip ric rdi.

Tya nguwoi trong khi 1ong ban tay up xudng va vd nhe trén ban vai Tan
(nha't 1a khi di kém diéu b nhwdn may) ludn 1a bi€u hién cia sy thda man.

HAY THU®

Giao ti€p khong lori d6ng vai tro quan trong trong cac
cudc thao luan cong viéc. Do moi ngwori hay ngéi khi
trao d6i nén cir chi tay ciia ho thwong dé thay nhat.
Néu dé ¥, ban sé nhan ra tirng loai ddu hiéu nhw dau
hiéu biéu trerng, ddu hiéu nhan manh, diau hiéu thé
hién sy hirng thi dwec bi€u 10 nham phan wng trwéc

noi dung cudc hop.

Tw thé'vai

Tw th& vai cling chira dwng mot ¥ nghia riéng biét. Cac co vai ra't nhay
cam truedc nhirng bién doi cam xdc du 1a nho nha't va sy thay doi tw thé” du
khé nhdn ra (nhw nghiéng vai, khom vai, hodac hwdng vai ra tredrc hay sau)
cling c6 th€ cho biét tAm trang bén trong ciia mot ngwori.

Hay quan sat va d€ y xem liéu tw thé& vai ¢6 dong bd voi loi néi caa do'i
phuong hay khong. Nhirng tw th€ vai sau day s€ ti€t 10 cho ban nhiéu diéu
quan trong:

m Khi thw tha, tay va vai clia mot nguoi s€ & tw thé” thoai mai: vai hoi ha
thap Ve trede, canh tay budng 16ng tw nhién.

= Vai nho 1€n va kéo ra sau cho bi€t sy tw chi va canh giac.

» Khom vai ¢6 th€ don thuan chi 1a mot tw thé xau hodc 1a dau hiéu
cta cam chiu va that bai.

= Tw th& cho thA'y mot nguoi than thién va dé gan 1a khi mot bén vai
cua ho tha 16ng va ha thap hon phan vai kia. Tu thé nay c6 th€ dwoc thay



th& bang tw thé” dit mot tay trong tui.

= Poi ldc, sy bat can xtng & hai vai lai ngu y rang chi th€ dang phan
van, chwa dut khodt. Diéu nay dic biét ding khi ban thdy vai cua doi
phuwong hét nga ra trwedc lai nghiéng vEé sau. Nguwoi ¢é twe thé nay dang cd
hiéu nhirng gi vira néi hosic dang can nhic truée khi néi.

Vong tay rao chén

Khi ai d6 c6 cam giac xa la trong nhom hoac cam thay bat an, ho
theong ding khoanh tay. Mot diéu bo khic kin ddo hon 1a mot tay bét
ngang ngwdi, nim hoic cham vao tay kia. Nhitng ctt chi ndy tao ra mot rao
chin vo hinh dem lai cdm gi4c an toan cho chi th€. Khi ding tredc ddm
doéng d€ nhan giai hodc phat bi€u ngwoi ta con cé mot ¢ chi twong tw khac,
dé6 1a dan hai tay vao nhau va d€ phia truorc.

Mot rao chin an toan khdc 14 diéu bd mot tay dit trudc nguoi d€ tay kia
c6 th€ cham vao tay 4o, 1ic tay, dong h'd hoic nhitng thir khéc trén tay. Ct
chi nay thwong dwoe cac chinh tri gia, nhitng ngwoi lam truyén hinh, nhan
vién ban hang, va nhirng ngwoi khong mudn d€ 16 sy cang thzatng ciia minh
st dung.

Tw thé dong hoan toan

La mot dién gia, tdi ludn tranh st dung ctr chi déng tredc khéan thinh
gia, chéng han tw th& tay khoanh tred'c ngwc. Hiu nhw & moi noi, ctr chi
nay déu mang nghia phong thu hodc ti€u cwc (ba't dong, chdng doi va tw
vé&). Khong nhirng th&’, nghién ctru con cho thdy khi ngwoi nghe khoanh
tay, ho khong chi c6 ¥ nghi tiéu cwc doi véi dién gid ma con it chd y tdi
nhirng gi dwoee trinh bay.



Cu chi dong boan toan

Trong mot nghién ctru ng, mét nhém nhirng ngwoi tinh nguyén da dwge
moi tham gia céc budi dién thuy&t. Nhém dau tién dworc yéu cau khong
khoanh tay, khong bit chéo chin ma ngdi & twr thé trr do, thodi mdi. Nhém
thttr hai dwoe yéu ciu khoanh tay trede nguc. K€t qua cho thdy mirc do
hi€u va nhé & nhém th hai kém hon nhém dau tién 1a 38%.

HAY THU"

Ban nén lam gi khi thiy khan gia ciia minh khoanh
tay? Cau tra lori 1a hay lam gidé dé khuyén khich ho
d6i tw thé. Té6i thwong ap dung thua thuat dwa ra hang



loat cau héi budc khan gia phai tra 1lo-i bang cach gio’
tay. O cac cudc hop nhé hon, t6i chia moi ngwori
thanh nhirng cip d6i hoic ba dé thao luan nhanh
nhitng van dé chinh. Trong cudc gap chi c6 hai ngwori,
toi moi d6i phwong mot ly ca phé hodc tra (banthw
uong khi khoanh tay xem!). Ngoai ra, con c¢6 nhiéu
cach khac nhw phat sach, bat, thong tin quang cao,
hang miu hoic tor gidy ¢6 san cau d6. Viéc ban chon
tha thuit nao khong quan trong, mién la meoi ngwoi

khong khoanh tay lai nira.

Luu y rang, tw the’ déng khong chi xudt hién & khdn gid ma ngay ca
dién gid d6i khi cling roi vao tw thé ndy. Nam ngodi t0i c6 dip tham gia mot
dién dan no va quan sit mot dién gid - dai dién cho mdt cong ty thudc
Fortune 100. K&t thiic bai thuyét trinh, trong lic cho’ dori cau héi tr khén
gid, anh ta d ding khoanh tay trede ngue. Va ching c6 gi ngac nhién khi
khong c6 ba't cir cau hodi nao dwoc dit ra cho anh ta ca.

Cuw chi5C

O Chwong 1, t6i da liét ké 5 chi “C” can thiét d€ gidi ma ngdn ngi
hinh th€. Ban can phai hi€u ngi# cdnh thay doi y nghia cta cw chi ra sao,
nhén bi€t 10" hgp cac dau hiéu dang truyén tai cing mot thong diép, d€'y
xem giao ti&p khong 161 ¢6 dong bo véi 161 néi di kém hay khong, ndm 16
ranh gidi hanh vi cia mot nguoi d€ co the danh gia sy nhdt qudn hanh vi
cta ngwoi d6 va chon loc ngdn ngtr hinh the€ pht hgp véi nhieng anh hwdng
van hoa. Mot vai vi du sau day vEé ctr chi tay s€ gitip ban hi€u ro hon.

Ngur canh (Context)

Xem xét tinh hudng & hai phong hop, moi ngwoi déu ngdi khoanh tay.
Ban c6 th€ cho ring nhan vién & ca hai phong hop dé déu cé thdi dd phan
d6i, nhwng khi so sanh v&i ngtr canh cu th€ ban sé tim ra di€m khac biét
1&n. Nhiét d6 trong can phong dau tién ra't lanh, ghé ng'6i lai khong c6 tay
vin, do d6 moi ngudi phai ngdi khoanh tay d€ thoai mai hon. O ciin phong
th hai, nhiét @6 &m va cdc tay ghé déu c6 ném. Lic nay, ban c6 dua ly do



d& ciing ¢& cho nghi vdn cta minh rdng moi nguwdi trong phong dang cd
thai d6 bat d6ng v&i nhirng gi dwore thao luén.

To hop (Clusters)

Mot khach hang dang ¢6” giai thich sy that vong cia cd &y voi ban -
nhan vién giao dich khach hang - v€ sai sot trong ban sao k& khai tai chinh
gan day caa c6. Hai tay c0 &y ddt ngang nguc, long ban tay md, vai nho
nhe va khudon mat the hién sy hoang mang. Nhin ky, ban sé thd’y ngdn ngw
hinh th€ cua c¢6 &y la mot t0 hop cac dau hi€u cia sy bat lyc, va khan
khoan dworc tror gitp.

Dong b6 (Congruence)

Cap trén chia sé voi ban mot s§ 1o khuyén htru ich khi thwong lwong
voi dai dién cda cac cong ty khac. "Téi mudn dat dwoc théa thudn nay mot
cdch khon khéo"- dng &y néi. Nhung khi néi, 6ng lai nén nim da'm 1én ban.
La mdt nhan vién, ban phai nghe theo nhitng gi ngwoi quan 1y néi, nhwng
nhtrng ct chi khong d6ong bd, thadm chi hling ho cta 6ng &y khi€n ban ling
ting. Roi khdi phong hop, ban khong tranh khdi cam giac thi€u sy thuyét
phuc tredrc nhirng gi ngwoi quan 1y dwa ra.

Nhat quan (Consistency)

Mot phu nir phai ra triede toa lam chirng cho hanh vi ltra dao cua cap
trén. Run ray tw lic ding lam chirng cho t&i khi roi khoi tru s& toa én,
ngwoi phu nir 8y da bi€u 16 hang loat ctr chi cho thdy sy thi€u trung thuc:
4nh mét né tranh, tay s& miéng, s& mit, xodn téc... La ngudi quan sét phién
X, ban bié€t di€u d6 khdng c6 nghia la ¢6 2y néi doi. (N&u néi doi, co Ay
da th€ hién ngdn ngtr hinh th€ thodi mai hon & thoi diém cho lovi khai).
Biéu hién lo 14ng ctia nguwdi phu nit 4y trong sudt khoang thdi gian tai tda
pht hop voi si bdi rdi cha cd, nhieng khdng c6 nghia la ¢6 Iwva doi.

Van héa (Culture)

Sau thanh cdng cua cuéc dam phan, mot quan ly nguwoi My phan khéi
lam d&u hiéu gio’ ngén tay cdi 1én. Ctk chi nay mang ham nghia ring “rét
lém!” . Khong may, mot vai ngudi tham dw cude hop d6 lai 12 ngwei Uc. Va
trong van héa ctia nguoi Uc thi ¢t chi nay bi cho la thi€u lich sy.

Trudc khi két thic chwong tim hi€u vé ngdn nglr cua doi tay, ban hay
hinh dung nhirng ctr chi ma dao dién chwong trinh truyén hinh thwong st
dung. Chging han, dit tay ngang c& la hiéu 1énh “cdt”, tich ngén trd va
ngon cdi xa nhau nghia la “tiép tuc”. Pay la nhirng da'u hi€u quen thudc,
truyén tai thong diép nhanh va dé hiéu.



Trong chwrong ndy, ching tdi c6 dé cip d&én mot s6” dau hiéu khong dé
nhan bi€t ngay dworc. Va do 1a ly do tai sao to1 khuyén khich ban chu y dén
n6 nhiéu hon. Ban s€ thd'y dong tac tay ctia mot nguoi sé ti€t 16 cho ban
nhi€u diéu hon vé ho. Vi vay, hdy van dung nhirng hi€u bi€t ciia minh mot
cach linh hoat d€ c6 dwgc nhirng hi€u qua t6t hon trong giao ti€p.



CHUONG 6

TU THE POI CHAN NOI LEN PIEU GI?

TRONG HANG TRIEU NAM, dbi chan khéng chi gi& chitc ning di
chuy€n ma con gitr vai tro quan trong trong chi€n lwgrc sinh ton nhw "chién
da’u, tr6n chay hodc ding im" cia loai ngwoi. Nhém t& bao than kinh cdm
xtc ndm ngay trung tim hé thong than kinh phan tng xtc cdm ctia chiing
ta. Chirc nang chinh cta né la dwa ra nhirng phan tng tirc thoi trede tac
dong ctia moi treong bén ngoai. Nhitng phan tng cam xdc nay xay ra trede
ca y nghi. Trwde khi ching ta y thirc dwore hanh déng ctia minh thi bo nao
da tdc dong vao doi chan, va tuy vao tinh huéng ma ta bd chay, tung cu da
danh tra hodc ding im.

DPong tdc phan tng trid'c nguy hi€m von dworc 14p trinh sén trong mbi
ngwoi. Bat ci khi nao phai d6i mat véi nguy hi€m, thdm chi chi 1a buc boi,
ddi chan clia ta vin phadn tng theo céch ding im, sau d6 c& ging gitr
khoang cach, hodc tung cu da lai.

Joe Navarro lam cong tac phan tich hanh vi cho FBI dwgc 15 ndm. Hién
nay, 6ng phu trdch mang hwéng dan ky ndng ngdn ngl hinh thé cho cdc tay
choi bai chuyén nghiép. Khi dwge hoi vé kinh nghiém, 6ng dap: "Hay quan
sdt ban chdn, ban tay va khuén mdt cua doi phwong. Do chinh la nhitng bo
phdn boc 1o chinh xdc nhat vé ho".

Chwong nay rat ngin gon nhung lai chita dwng nhiéu thong tin thd vi
va htru ich gidp ban hi€u rd ngwoi khac hon. Ban s€ kham pha ra cach nhan
biét tAm trang lo ldng hay vui ming, phong thii hay lo ding, quyét tAm hay
thdo lui clia mdt ngwdi chi bang cich doc cdc d4u hiéu qua tw thé” chan cia
nguoi do.

Khi mot nguwdi ¢d ging ki€m sodt ngdn ngir hinh thé clia ban than, ho
chu y&u tdp trung ki€m soat nét mdt va cw chi tay. Hay 18’y cac chinh trj gia
lam vi du.

Cac dang phdi chinh trj 1on thwong hudn luyén cho cac ing ctr vién
cach dwa ra hinh anh dep v€ ban than va dang phéi ciia minh tred'c cong
ching. Giao ti€p khong loi gitr vai trdo quan trong trong viéc cung cd va
duy tri hinh anh. Chgmg han, ho s& dworc chi dAn vé cdch cuwoi, cach giao
ti&p bang méit va ct chi, roi cich bit tay sao cho thit nong nhiét va dinh



dac. Khi ngdi, ho phai nghiéng ngwdi vé phia tred¢c nhim td thién ¥ ban
luan va hop tac voi doi tac.

Tuy nhién, hi€m khi cac chinh tri gia, nhan vién lam viéc trong nganh
giai tri hodc quan ly dwoc dao tao vé ngbén ngr hinh thé tr phan eo trd
xudng. Ciing vi the&, tw thé” chan thwong 1a noi ti€t 10 sy that nhiéu nhat.

Doi chan tiét 1o sw that

Khi néi doi, hdu hét moi ngwoi thwong cir dong chan nhiéu hon. Bwdc
chan bdn chon, di lai loanh quanh, hai chian ngofc vao nhau hoic vap vao
d'6 dac. Ngwoi ta con dudi hodic gap chin d€ gidi tda cing thzamg, tham chi
ngo ngudy hoac da chan nhu hanh ddng cd thdo chay.

Céac nghién ctru da dwgce ti€n hanh trén mdt s¢ d6i twong. Bat k€ doi
twgng ¢6 nhan thiee dwoc viée "doc ddau hiéu déi chdn" cia d6i phwong hay
khong thi khi thdy dwoe toan than d61 phwong, hau nhw ho déu nhan biét
dwoc thai d6 Ira doi cia ngwoi d6. Chang cé gi la khi nhiéu thwong nhan
cam tha’y thodi mai hon ldc ng6i néi chuyén voi doi tic bdi lic nay doi
chan cua ho dwoc chi€c ban che gidu.

HAY THU®

Lan té1, khi can danh gia hoic mudn hiéu ré hon mot

ai d6, ban hay kéo ho ra khoi ban gidy hoiac ban hoi

nghi. Hay ngoi ¢’ nosi ma ban ¢6 thé thiy dworc toan

than chia ho. Thim chi cho du ban khéng ¢6 ¥ 1am nhw

thé thi viéc quan sat cac dau hiéu khong lo1i tir nhirng

chuyén dong ¢’ chan d6i phwong cling s€ gitap ban it

nhiéu hiéu ho'n vé ngwoii ay.

Doi chan vui vé

Khong chi ti€t 10 trang thdi cang thang, bat an, d6i chan con hé 16
nhitng cdm xidc tich cwc & con ngwoi. "Nhdy chdn sdo", "nhdy cdng",
"bwoe lang ldng" 1a nhirng cum twr th€ hién mdoi lién hé gitra cdm xic tich
cuc voi doi chan.



Nhirng tay choi bai chuyén nghiép cé thé biét khi nao ddi phwong nim
thé” thwong phong chi thong qua diéu bd rung chéan, cho di nguoi &y cd tao
ra "by mdt vé cdm" chiang nwra. Piéu nay la do diéu bo rung chan, nhip
chan, ngo ngudy chan dwgc cho 1a "ddi chan vui vé". P6 la ddu hi€u the
hién sy ty tin cao do,n6 cho biét d5i phrong dang ndm gitt cdc con bai cao,
vi vy ¢an phai canh giac.

Ban cling sé bt gdp mot dau hi€u twong ty trong cac cudc dam phén
kinh doanh. N&u thay ai d6 rung chan hoic thay vai ctia ho 14c nhe do anh
hudng ctia chuyén dong chén, thi ban c6 thé chéc chin ring ngudi d6 dang
cam thay tw tin v€ vi tri dam phéan ctia minh.

Treong hop ngeoc lai, khi ngredi dam phén rung chén, roi bdng nhién
ngwng bat sau khi dwa ra 101 @€ nghi, thi dé 1la da'u hiéu cho thdy sy h'6i
hop cho doi, twong ty nhw hanh vi nin thé vay.

Gidng nhw bat ky dau hiéu khdng 101 nao, diéu bd rung chén cling can
phai dat trong twong quan voi ctv chi von tréd thanh théi quen clia mot
ngwoi. NEu ngwoi d6 c6 théi quen rung chan mot cach twy nhién (phan ¢ng
binh thuomng trede cing thang) thi rat khé tim ra dd'u hidu déi chan vui vé.

Tw thé chadn the hién y muon roi di

Hay tedng twong ban dang ng'déi & ban an cung dira con ba tudi dang
mudn ra ngoai choi. Trong lic ngdi an, phan than trén cua cau nhéc cé the
van doi dién voi ban dn, nhwng ban chin ctia nd lai tut dAn xudng san nha,
roi xich dan vé phia ctra.

Nguoi lon ching ta cling ¢6 nhirng bi€u hién twong tyr. BPiéu nay dwong
nhw da &n sdu vao tiém thiec mdi ngwoi. Chung ta c6 the biét kiém ché hon
nhwng dé chi 1a vé bé ngoai. Chan ching ta quay di tred’c nhirng th ching
ta mudn tranh xa va thwong hwdng vé nhirng noi ta mudn dén.

HAY THU®

M6i khi néi chuyén véri dé6ng nghiép hoic véri khach
hang cua minh, néu ban thay ho t6 vé quan tam, phan
trén co’ thé hwé'ng vé ban, nhwng ban chan lai hwéng

ra phia ctra, hay quan sat k§ hon. Néu ngwoi @6 dang



rung chan hoic nhip chan, dic biét hwéng vé phia

ctra, d6 1a ho dang mudn bé di.

Tuw thé& bit chéo chan clia mdt nguwdi cling boc 16 suy nghi bén trong cta
ho. N&u miii chan cia ban chan dang bét chéo chi vé phia ban thi c6 vé
nguwoi do thich ban. Con n€u mili chian hwedng qua chd khdc, nha't 1a hwdng
ra ctra, thi ¢6 1€ nguoi 4y dang mudn roi di.

Tuw thé chdn hoa dong hodc loai trir

DAy 1a mot tinh hudng ban ra't dé gip phai trong moi trrong lam viéc:
Hai d6ng nghiép cua ban dang néi chuyén ngoai hanh lang. Ban mudn
tham gia cung ho, nhuwng lai khong bi€t minh c6 dwoc chao don hay khong.
B?lng cach quan sat ban chan cta ho, ban s€ ¢6 dwoc céu tra loi.

Khi ban ti€p can hai dong nghi€p do, ho s€ don nhin ban b?lng mot
trong hai ¢t chi sau: Néu ban chan cia ho van gitr nguyén va ho chi xoay
phian than trén cia minh vé phia ban, thi ho that sy khong mu6n sy c6 mat
ctia ban. Nhuwng néu ban chan ho m¢ rong hwdng vEé ban, diéu d6 nghia la
ho sdn sang chao dén ban. Ngwoi & gan ban nhit s& hudng miii chan vé
phia ban theo thé” hinh tam gidc.

Tue thé chan loai triv ban Tt thé chan thu nhan ban

HAY THU®

Khi thdy mot nhém ngwoi dang néi chuyén, ban hay
quan sat ban chan caa ho dé biét dworc ngwori nao
thye sy tham gia vao cau chuyén. Néu tat ca ban chan
déu hwéng vao vi tri gitta nhom thi d6 1a cudc noéi

chuyén c6 sy tham gia caa moi thanh vién trong



nhém. Néu khong, bang cach quan sat vi tri d6i ban
chan, ban ciing c6 thé biét ai thye sy tham gia va ai bi

loai trir.

Tw thé ngodc chén

T6i phai phong van mdt s6 nha 1anh dao cua cac cong ty khach hang de
tap hop thong tin cho bai thuyét trinh vE viéc thay doi ban quan tri vao
ngdy hdom sau. Biét dwoc sy thay d&i sip t&i anh hwdng rat 16n dén bo
phan dich vu khach hang nén to6i dac biét quan tim dén cudc néi chuyén voi
ngwoi quan 1y bd phan nay.

- C6 cam thay th& ndo vé nhitng thay ddi sip t&i? — T6i hdi ngudi quan
ly.

- To6i khong sao. Moi thit d6i v&i toi déu on! — Co &y ddp, roi ngodc
chit hai mét cd chan vao nhau.

- Cd chéc chit? — Giong tdi nghi ngai.

Sau it phit im ling, ngudi phu nit &'y tach hai mét cd chan khdi nhau va
1én tie€ng:

- Thue ra t6i cdm tha’y lo 14ng vi bd phan cta toi ¢ the bi cit gidm nhan
Su.

Tuw thé bdt chéo chdn hoic ngodc hai chdn vao nhau 13 tw the chan nay
vat qua chan kia & phan dudi bap chan hodc mét c4 chan.

Qua d&'y t6i tha’y rang khi mot ngwdi khong thich dwa ra quan diém cia
minh, ho s€ ngodt chan ra sau. Nguwoe lai, khi t nguyén chia sé, ho s€
khong ngodt chan lai nwra.

Nhi€u hanh khéach vi cang thaamg trong lic cho’ mdy bay cadt canh nén
cling ¢6 diéu bo khéa chan nay. Ngoai ra, cdc nha tuyén dung cho riang
trong ldc tra 1oi phong van, nhiéu &ng vién cling ¢6 ¢t chi ngoat chan, diéu
nay cho thdy d6i phwong dang che gidu cam xdc hoac thai dd cua minh.
Cac nha dam phan tai ba cting coi di€u bd nay nhw 1a da'u hi€u cho biet doi
phrong dang che gidu quyén lori nao d6 cda ban than.

Diéu bo ngodt chan ciing thwong xay ra khi ngudi ta cdm thay lo léng
hodc bi de doa. Hau hét moi ngwoi déu ngodt chan lai khi ng'6i trong phong
nha si. Mt twe thé” chan khac theé hién sy ba't an hodc vi thé thap ma ban c¢6
the bat gip quanh ban hoi nghi 14 mii chan quip vao trong. Ngudi ta ¢ the



ngo6i v&i tw thé thodi mai mé & phéan than trén nhwng do6i chin cda ho lai
noéi 1én sw that.

Tu thé ban chan

cho biét ai that

su tham gia cdu
chuyénvaaicam p
thay bi ra ria

Tw thé chan mo va dong

nha hang, cd hai gi¢i déu thich ng'6i & tw thé" nay vi phan chan da dwoc
ta'm khan trai ban che pha.

Bdt chéo chin

C6 nhiéu 1y do khién mot ngwdi ng'di bt chéo chan. Thong thuong day
1a trr th& ng'di thodi mai nha't. Ng'di bat chéo chan, cdc ngén chan tha 1dng
la tw thé ng'6i wa thich cta ca hai gi¢i, nhung dan 6ng thwong ng'6i & tw thé’
nay nhiéu hon phu ntr. Tw thé nay la da'u hiéu khong 1o bi€u hién sy thoai
mai, d& chiju.

Bét chan chir ngii 12 tw the’ ng'di wa thich clia dan dng, chi&ém khd nhiéu
khong gian. Tw th& nay toat 1én vé ty tin va vi thé ctia chi the’ trong nhom.

Tuw th& ng6i bt chéo chan (thwong di clng v&i e chi khoanh tay)
dwore nhiéu doanh nhan cé tinh tranh dua st dung. Pay ciling 1a tw thé
phong thtt ma nhiéu nguoi th€ hién khi phai nghe mét viéc hay mot nguoi
ma ho khong dong tinh néi, hodc khi cam thay bi de doa.

Khuyu diu goi

"T6i khong the’ dibng vieng nita" khong chi 1a mét 101 néi qua ma dé con
la sy thyce. Trong ldc dau don hodc tha't vong cuing cyc, ddu goi nguoi ta sé
khuyu xudng, khong do ndi than. Vi th&’, khi mot vién canh sat phai thong
bdo cho vor nan nhén ring ch'ong cd &'y da bi sat hai, diéu du tién ngudi d6
néi thwong 1a: "Xin cé hay ngoi xuéng". Pau gdi khuyu xuéng 1a da'u hiéu
néi rang: "To6i khong thé’ chiu dwng dwoc nita". .

Dang di



Dang di va budc chan ciia mdt ngwoi mang nhiéu y nghia, tw tw tin dé€n
thi€u ndo. Khi mot ngwoi cam thd’y chdn nan, dau ho s€ rii xudng, vai hoi
rut lai, mét it khi ndo nhin 1&n, ddng di 0 dot. Ngu’O’c lai, n€u mat ngu’0’1 lac
quan va tir tin thi ho s& c6 budrc di nhanh, chic chin, ding ngwdi thang, dau
hwdng vé trede, canh tay tha 16ng & hai bén nguoi.

Ronald Reagan, cyu Tong th6ng My khong chi ndi ti€ng v&i tai ngoai
giao ma 6ng con duwoc biét dén v&i tai st dung ngoén nglr hinh thé. Phéng
vién cia mot t& bdo no tirng miéu ta ring Reagan xu#'t hién ndi bat tr phia
sau cdnh cong Nha Tring v&i bude chan sai rong trén tAm tham dd r'oi tién
thzalng 1&€n buc. Dang di &y cho thdy khi lyc, sw quyén uy va tinh than cdi
m& & Ong.

»

Ddng di cua nguoi
nang dong



R&t nhi€u gidm dd’c cling budc vao phong hop véi tac phong nhw thé’.
Ho mudn néi véi moi ngudi trong phong rang "Téi la ngwoi chiu trdach
nhiém ¢ day". Thong diép dé khong chi dwore truyen tdi t 1oi néi, ma tw
dang di ty tin, manh mé va phong thai dinh dac cta ho.

Sw rén luyén, hoan canh xua't than cling nhw cdng viéc cling anh hwdng
trgc tiép dén dang di ciia mdi ngwoi. MOt vii cong chuyén nghiép va mot
binh si s€ c6 dang di hoan toan khac cho du cd hai déu la phu nw. Tuy
nhién, du nghé nghiép va vin hda khac biét thé nao di nira, ban van c6 the
tim dwoc nhirng nét chung qua dang di ctia ho. Dang di nhanh va sai chan
dai khién ta ¢6 cam giac nguwoi d6 ra't voi va, con dang di "nhuin nhdy" biu
16 mdt tdm trang vui vé.

Ban ciing c¢6 thé nhan thay sy khac biét trong dang di gitra dan 6ng va
phu nit. Pan 6ng budc di chic chin, ditt khodt, trong tAm phan bd déu, sau
d6 m&i don vE phia mili chan.

Con phu ntr khi buwdc hay don trong tdm vE phia mii chan, thdm chi ¢6
nhirng ngwoi con di trén dau ngdn chan.

Cdc tw thé dirng

C6 sdu tw th& dirng cht y&u, mdi tw thé” sé cho ban biét it nhiéu vé thai
do cua cha th€.

Pung nghiém



Tuw th& the’ hién sy ton trong, nghiém chinh nay thwong thd’y & cdc binh
si cap thap khi dirng tredrc cac si quan cidp cao hodc & cac nhan vién khi
dang n6i chuyén v&i cap trén ciia minh.



Dirng dang chéan Kiéu dirng dang hai chan, ban chan phé"mg, virng chéc
la tw the thwong thd’y & nam gidi (gidng nhw tw thé cua cac tay ging-xto
mién Vién Tay Hoa Ky) biéu 16 sy thong tri hodc kién quyét. Tay chong
nanh hodc khoanh tay khi ding & tw thé&” nay khong nhirng 1a dau hiéu
ching t6 uy lwc ma con th€ hién sy lanh lung, khé ti€p can.



Tw the dwng can bang trong lweng trén hai chan

Khi cdm tha’y thoai mai ngwoi ta thwong phan phdi trong lwong déu 1én
hai chan. Tw thé d&ng nay con cho tha’y thai dd "diém tinh", "ving chai" va
“tw cha”.



Tuw thé” dung lién tuc thay doi trong tim co the

Khi khong thoai mai, nhiéu ngwoi cam thd’y bon chdn va hay dieng don
trong tdm co’ the 1én hét chan nay dén chan kia. Ho ciing hay bwdc mot
chan 1én tredc hay ra sau nh mdt cdch d€ tram tinh ban than trong lic lo
lang.



D

Tw thé diing bdt chéo chin

Pirng bit chéo chan thuong di kém v&i diéu bd khoanh tay. Pay 1a tw
thé” déng mang tinh phong thad, the hién sy thi€u ty tin. Nguoi ta thwong
ding & tw thé nay khi & cung nhém v&i nhirng ngwoi minh khong quen
biét.



Tuw thé dirng mot chan tru, mot chdan hwong vé truoc
Khi trong lwong cor the don vao mot bén hong, chén kia sé ty do hwdng
veé phia ngwoi hodc noi nao ngwoi d6 cam tha’y thodi mai.

HAY THU®

Lan téid, khi c6 dip tham dw buéi hop mét hoic sw
kién xa hdi nao d6, ban hay thir quan sat cac thé ding
khac nhau ctia moi ngwoi. Qua d6, c6 thé ban sé biét
dworc ai cam thay khong thoai mai hodc ai 1a ngwori

méi trong nhéom (hau hét moi ngwoi déu dirng o tw



thé& chéo chan hoic é thé thay d6i trong tam co’ thé
hét chian nay dén chan kia).

Khi moi ngwoi dirng thanh nhém véri nhau, ban hay
chi1 ¥ xem miii chan ho hwéng vé dau nhiéu nhat.
Chac chan, ban s biét dworc ai 1a ngwori quan trong

hoic dworc yéu thich nhat trong nhom.



CHUONG 7

KHONG GIAN GIAO TIEP

CO BAO GIO BAN BUOC VAO PHONG HOQP va buc minh khi
thd’y chd ngdi clia minh bi ngwoi khdc chi€m mat? C6 bao gior ban khé
chju khi mét dong nghiép budc vao phong ban ma khéng go ctra, hodc khi
ban phat hién ra cap trén xdo tron gid'y to’ trén ban lam viéc ciia minh?

Chic chdn la cd!

MOdi ngudi chiing ta déu cd ging bdo vé va kiém soét “khu viec riéng
fw” cua minh. Biéu nay dwoc goi la hanh vi lanh tho, va né dwgc 1ap trinh
san trong ndo bd ching ta.

Hanh vi s& htru 1anh tho dwoee thi€t 14p ra't nhanh. N&u d€ y, ban sé€
thd'y hdu nhr moi ngwdi déu ngdi lai chd cii sau gio' nghi trwa, gitra hai
buoi thuy€t trinh.

O chuvong nay ban sé thdy cach sit dung khong gian noi lam viéc néi
1én diéu gi. Ban s€ hi€u dwoc mirc d6 anh hwdng cua viing khong gian, tkc
khodng cach nao phit hop nha't gitra cdc ¢4 nhan khi giao ti€p v&i nhau, va
tai sao mot s6” ngwoi lai chon cach bd qua chiing. Ban s€ biét tai sao viéc
sip dit chd ngdi lai quan trong trong cdc cudc hop, cling nhir vin phong
ctia mOt nguoi s€ cho ban biét diéu gi vé nguoi do.

"Toi cdm thdy co dy thdt gan giii."

"Anh ta cwc ky bdo thi."

"Lui lgi!"

"Cé dy luon giir khodng cdch voi toi."

Gidng nhw nét mat, ctr chi tay va cac diéu b hinh the khac, khong gian
cling bi€t noi. Proxemics - nganh hoc nghién ctru vé khéng gian trong giao
ti€p khong lovi s€ cho ta bi€t mirc dd cdc moi quan hé gitka moi nguoi voi
nhau. Khodng céch giao ti€p gitra cdc cd nhan tic dong 1én thdi dd va ciach
phan &ng cta ho khi twong tac.

HAY THU"

Trong cudc hop sip téi, ban hiy dé y xem ai dang ngbi
canh ai. Hiu hét moi ngwori déu chon ngéi gan nhirng



ngwdi ho thich va cé cung quan diém véi chu dé thao
luin, dong tho+i tim cach tranh nhirng ngwoi minh
Kkhong thich.

Biét giwe khodng cdch

Ngay khi udng xong ly nwdc & quéy bar, nhan vién kinh doanh no 1ién
moi khach hang cia minh di dn trwa.

Quan sat, to1 bi€t ngay la vu 1am dan dé khong thanh. Nguyén nhén la do
nhan vién d6 da ti€p xic qua gan voi vi khach hang tiém nang khi€n doi
phwong phai tr tir nhich ra xa. Khi vi khach d6 khong th€ chiu n6i nira, dng
A’y gid bo cdo 10i di goi dién thoai roi kin ddo roi khoi nha hang.

Mot trong s& nhitng 18i chiing ta dé méic phai khi néi chuyén véi nguoi
khac 1a khong d€ y dé€n khoang cach can thi€t gidp ddi phwong cam thay
thodi mdi. Chi ¢An mot sai TAm nhw thé cling @i dan dé&n nhirng phan Gng
ngdm ngam. Nha nhan ching hoc Edward T. Hall 1a mét trong s& nhung
nguwoi tién phong nghién ctru vé proxemics (thuit ngtr do chinh 6ng dwa ra),
va dng da phat hién rang phdn tng sé hitu khong gian da cé tir 1au doi, nd
dn siu vao tiém thitec mdi ngwdi. Cac phan rng nay ciing ra't dé dodn néu
ban bi€t minh can phai tim gi.

C6 nam ving khong gian khi€n ngwoi ta cam thay thodi mai nha't khi
ti€p xdc v&i ngwoi khac. Ban hady twdng twgng ching nhw nhirng trdi bong
bdéng v hinh ma ta't ca ching ta d&€u mang theo.

Vung than mat (tw 0 - 45 cm)



Ving nay dwgc danh cho gia dinh va nhitng ngwoi yéu nhau. Trong
ving nay, ching ta ¢6 th€ dm, cham va thi thdm v&i nhau. Sw ti€p xic gan
giii nay chi danh riéng cho cac m&i quan hé ca nhan.

Vung riéng tw gan (45 - 60 cm)

Pay la khoang cach nhiéu ngwoi & My thich st dung. Viung nay xué't
hién trong cdc twong tic gitra ban be, ngwoi quen va cac doi tic dang tin
cay.

Vung riéng tw xa (tw 0,6 - 1,2 m)



Khoéng cach gitra cdc cd nhan khi ti€p xtdc v&i nhau ¢c& mot canh tay.
Trong vung nay, chiing ta cé thé€ giao ti€p thoai mai ma khong s¢’ phai dung
cham nhau.

Vung xa giao (tw 1,2 - 3,6 m)

Khoang cach nay phtt hg'p cho hau hét cic m&i quan hé trong cong viéc
hang ngay. Ching ta thwong gitr khoang cach nay khi twong tic véi nhirng
nhin vién m&i quen hodc & nhirng cudc gép trang trong.

Vung dai chiing (trén 3,6 m)



Vung nay hau nhw dwoc st dung khi dién thuyét trede cong ching.

Di nhién, nhitng viing khong gian trén vo hinh d6i v&i moi ching ta
nhwng di€éu d6 khong cé nghia la ching khong ton tai. C6 nhirng ngwoi
cam thdy thoai mai khi & trong xe dién ngam hodc & thang mdy dong
ngwoi - noi budc phai dieng gan voi nhirng ngwoi ma ta quen biét, nhung
cling ¢6 nhirng nguoi nguoc lai. Khi ¢6 ngwoi la nao dé bwdc vao ving
khong gian riéng cua ta, ching ta thwong cdi hodc tranh ra, c6 tao ra
khoang cach ¢6 th€ chd’p nhan dwoc voi ho.

Mirc do khoang cédch tao nén sy thodi mdi ciing khdc nhau, tily theo mdi
ngwoi. Nhirng ngwoi khong thich bi dung cham c¢é khuynh hwdng gite
khoang cach v&i ngwoi khac. Ngwge lai, nhirng ngwoi thich ti€p xdc, lai
mudn thu ngin khodng céch khi tro chuyén.

Di nhién, khodng céch giao ti€p gitra cac cd nhan ciing khac nhau, tuy
vao mirc do tin cdy trong m&i quan hé cta ho. Khoang cich cang xa, mirc
do tin cay cang thap.

Chiing ta c6 th€ danh gia cac mdi quan hé dya vao khoang cach gitra
ho. N&u khoang céach gitra hai nguoi dang dirng néi chuyén ra't gan, khoang
ntra mét, thi cé6 the ho kha than thi€t véi nhau.

C6 th€ ndi, khong gian twong tac tré thanh mot phian quan trong trong
giao ti€p.



Gidi tinh cling dong vai tro quan trong trong viéc tao ra khoang cach.
Gitra dan 6ng v&i nhau, n€u khdng quen biét, ho sé gitr khoang cach. Trong
khi d6, khoang cdch nay s& dwoc rit ngén lai khi ho trd chuyén v&i nhitng
ngwoi phu nir m&i gdp. Nhieng khac biét vé khoang cach gitra cac cd nhan
& thé gidi thye van ¢6 the dwge tim thdy trong thé gidi do...

HAY THU®

Du ban lam viéc trong mdt cao 6c¢ vin phong, nha may
hodc tiém tap héa di nira thi ban van c6 thé quan sat
moi ngwoi tro chuyén véri nhau. Khi quan sat, ban
hay cha y khoang cach giira ho. Qua khong gian
tworng tac, ban hay thir doan xem mirc do tin cay gitra

cac dong nghiép ra sao.

Thyec t&, chiing ta vAn cho phép mdt vai ngudi ti€p cAn minh gan hon
nhirng ngwoi khac. Nghién ciru cia Pai hoc Arizona cho bi€t nhirng nguwoi
c6 vé ngoai dang tin cdy (hdp din, dn mic chin chu, c6 dia vi xa hoi)
thwong dé budc vao “ving khéng gian” ctia ngwoi khac hon. Va di nhién
mot s& ngwdi c6 nghé nghiép nhu: bdc si gidi phau tham my, hudn luyén
vién riéng, bac si va chuyén vién mét-xa, déu dé budc vao ving riéng tu
ctia ban. Mt phu t4 nha s néi rﬁng: "Do6i vori nha khoa, khong ton tqi khdi
niém “ving khong gian” gitka cdc cd nhan. Y niém nay hoan toan bi phot
lo> boi tdt cd chiing ta déu biét khi nao thi nha st sé dwa vao va ldy gi do ra
khdi miéng. Trong nhitng trwong hop do, bénh nhidn va nha si da ngdm
thda thudn bé qua cdc quy tdc vé khodng cdch.

Nhwng ngay khi viéc chita tri chdm dwt va bénh nhdn cdm thdy thodi
mdi tré lai thi quy tdc do ldp tiec dwoc khoi phuc”.

Viang khong gian cong viéc

O My, hau hét cdc mdi quan hé trong cong viée déu bit dau tir khong
gian xd giao. Khi nhirng m&i quan hé nay phat trién va sw tin twdng da
duoc thiét 1ap thi ca hai bén c6 th€ rit ngan khodng cdch thanh khong gian



riéng tw Khi mot bén xam pham vao khong gian riéng tw cia ddi phwong
qua s&'m thi ra't ¢6 th€ mdi quan hé gitra ho s€ bi d0 vo.

Khi khong nhén bi€t dwoc cdc vung khong gian nay va y nghia di kem,
ngwoi ta tat d& dem dén cho d6i phwong sw nghi ngo' va khé chju. Nhitng
ngudi cdm thay c6 wu thé thuwong bicu 10 sy tw tin cia minh bing cich
chi€m nhi€u khong gian hon. Chinh hanh dong dé da khi€n ho vo tinh xam
pham khong gian riéng ctia ngwoi khac.

D1 nhién, d6i khi hanh dong xdam pham khong gian riéng tw nay ciling la
do chil y nhdm gieo vao 1ong d6i phwong cdm gidc bat an. Canh sat diéu
tra thwong dung thu thuit ng'6i sat va gay ap lwc d6i voi nghi pham. Khi st
dung thu thuit nay, ho da xam pham vao vung ri€ng tw cia nghi pham,
khi€n nghi pham khong the phong tht va vi vay dem lai lgii the” tam 1y cho
ho.

Quad gan dén muic kbong con cam thdy thodi mdi

Chién thuat gianh va gitr lgi thé€ cling hay dwore ap dung & novi lam viée.
Quan sat cac nhan vién cap cao, toi thd'y ho thwong ¢6 tinh dirng sat nhau
nhim tao cdm gidc nghi ngai va khé chiu cho ddi tha.

Cho du dong cor la gi di ntra thi bat cir sy ti€p can qua gan nao ban
khong thich déu dwa d€n mot phan ¢ng sinh ly: gia ting nhip tim va phan
ng tinh dién. Ban s& c& git khoang cdch thich hop bang viéc lui lai, hoiic
nhin di chd khéc, hay nép sau mdt vat chin nao dé (ban, ghe). Ciing c6 khi,
theo ban niing ty vé&, ban ép cam xudng nguc, tham chi s& ¢ d€ cli chd
chia vé phia d61 phwong. Piéu nay cho thdy khodng cich trong giao ti€p
dac biét quan trong, va ban phai hét strc tinh t& khi dp dung nd.



Mot Tan nira, cAn nhdn manh rang, du dong cor la gi di nita thi ngwoi
xam pham vao “vung khong gian riéng” cua ching ta déu bi cho la vuot
qua gi¢i han hoac bat lich su.

Ti€p xuc qua gan la hanh dong khdong phlut hop noi cong sé, dac biét 1a
khi dong nghi€p hodc khach hang cdm tha’y bi de doa do lanh tho ri€ng tw
ctia ho bi xam pham.

HAY THU®

Pé ¥ xem ban sé phan ¥ng thé nao khi mot ngwoi tiép
x1ic qua gan véi ban. Hay thir doan dong co’ cua
ngwdi Ay. (Anh 4y dang c6 de doa ban? Tao an two'ng

vori ban? Hay chi don gian 1a vo tinh?).

Khong gian va vi tri

Khong gian 1lam viéc noi cong s& cho biét vi tri va vai trd ctia mdi cd
nhan. Mdt ngwoi gitr chiec vu cang cao thi khdng gian lam viéc ma ho s&
htru cang rong. Mot sy khac biét ntra ma ta c¢6 thé nhan bi€t 1a khoang cach
ttr ban hodc ghé& cia ho dén nguwoi khac.

Bude vao phong mot cdch de dit va van dirng & gan ctra ra vao 1a diéu
b6 ciia nhitng ngwdi ¢6 vi tri thAp hon nhitng ngwdi bude thang vao trong.
Ngoai ra, ching ta van hay suy dodn mot nguoi 1a “thiéu tw tin” hodc “it
quyén lwc” khi ho gitt khoang cach v&i chiing ta, trong khi d6 ching ta lai
sin sang ti€p xdc gan hon véi ho nhiam thé hién sy ty tin cao d6 va quyén
lwe ctia minh.

kém tyr tin hon (nh&'t 1a phu ntr) thwong ¢6 khuynh hwdng thu minh lai. Ho
sip x&p ta't ca vat dung clia minh that gon gang Nguworc lai, nhu’ng nguoi ty
tin hodic c6 vi tri cao thrrong bay gid’y to ra khip ban va khang dinh lanh
tho ctia minh.

Trong cac cudc hop, ngwoi ¢ chire vu cao thwong ng6i & dau ban, vi
tri chinh gitra (vi tri quyén lyc). Khi m6t ngwoi méi budc vao phong, ho
thwong chinh lai 40 khoac, vudt téc, hodc chinh trang lai vé ngoai cha



minh. Piéu nay nhdm cho ngwdi cé quyén lgc hifu ring ngudi d6 biét
quan tdm d&n hinh anh cua ban than. Cac nhan vién cip cao thwong ngoi
bén phai cdp trén, phia d4au ban. Vi tri nay c6 1€ xudt phat tr quan niém
“cdnh tay phdi” .

HAY THU®

Trong bat cx cudc hop nao do ban siap xép, hiay cha y

dén muc dich, tinh chit cta cudc hop dé bé tri chd

ngoi hg'p ly. Can phong ¢6 ban hinh chi¥ nhat hoac

hinh bau duc sé tao nhiéu khong gian cho ngwoii 6 vi

tri cao ngoi & dau ban dé diéu hanh cudc hop. Cach bé

tri nay ciing dem lai cam giac trang trong va cé6 to

chirc. Nhwng véi cac cugc hop mang tinh hop tac,

ban khong nén qua chu trong dén ton ti trat ty, ciing

khoéng nén dé moi ngwdri ngoi chia phe véi nhau. Quy

tac la: néu mudn thic day yéu t6 canh tranh, hay sap

x€p cho d6i phwong ngoi doi dién véri ban; nhwng

néu mudn tao khong khi hoa hop, hiay dé moi ngwori

ngoi cung mot phia véri nhau.

Ngoi

Sép x&p chd ng'di c6 thé hinh thanh sy trong tic qua viée tao diéu kién
hodc can tré tAm nhin cta ngwoi d6 trede cac ddu hiéu khong 1o cia doi
phuwong. Vi tri ng'di cé th€ gidp xac dinh ai 1a ngwoi 1anh dao. Chang han,
mot ngwoi ngdi & ddu ban trong phong nghi dn thwong 1a ngwoi dugc bau
chon lam chu toa doan.

Mot thir nghiém da dwore ti€n hanh ngiu nhién trén mot nhém sinh vién

nam chwa t6t nghiép dai hoc. Cac nha nghién ctru chi dinh ho ng6i vao
nhirng vi tri sao cho mot phia ¢6 nhiéu ngwoi ngdi, con phia bén kia chi ¢



hai ngwoi. Hai vi tri nay dwgee coi nhwe "trung tim" vi nhirng ngwoi ng'6i
d6i dién s€ quan sat hai ngwoi nay nhiéu hon.

Nhu dy dodn, sau khi moi ngwoi ban bac, hai nhan vat ngdi & vi tri
trung tdm da dwoee bau 1a ngwoi 1anh dao. DT nhién, nghién ctru nay dat ra
nhiéu nghi van: Liéu hai nguoi dé thuee sy ¢6 kha nang lanh dao, hay chi vi
vi tri ng6i ma moi nguwdi nghi nhw vay? R6i, phai chiing hai ngudi dé bat
dau hanh x& khac di khi ho nhan thdy ban than dang s& htru vi tri trung
tam? Ra't kho bi€t dwgrc chinh xac nhirng gi da xady ra, nhung s€ thd vi néu
ban c6 th€ ty ki€m nghiém trong cudc hop t&i va rit ra k&€t ludn cho minh.

HAY THU®

Néu ban c6 hen an t61 véii mot doi tac, hay tim mot

chi€c ban cho phép ban ngoi vuong goc véri ho. Vi tri

nay co6 tac dong tich cwe dén 1ori noi ctia ban. Cac

nghién ctiru cho thiy khi ngoi vudng goc véri nhau

ngwoi ta thwworng néi nhiéu hon 1a khi ngéi doi dién.

Trong céc budi dién thuyét clia tdi, nguwoi ta thwong bd tri khdn gia
ng'6i theo ki€u & rap hat — cac hang ghé& cing hwdng vé phia khan dai.
Nhwng n€u nguwoi td chire cho tdi quyén lya chon (nhét 1a khi khong cé
nhiéu khan gia -chang han dwdi 300 nguwoi), toi s€ yéu cau bd' tri ban tron.

Ly do 1a vi t6i thich khan gia c6 sy twong tac v&i nhau. Khi ngdi hang
ngang, hudng mit vé phia truedc, ngoai viéc 1ang nghe chd toa ra thi nhitng
ngwoi tham dy chi ¢é the€ néi chuyén véi nhitng ngeoi & hang trede hodc
sau minh. Tréi lai, ng'6i theo ban tron, moi nguoi déu c6 thé thao luan voi
nhau va truyén micro cho nhau d€ nghe phan h'di tor moi phia.

HAY THU
Néu muc tiéu cia cudc hop 1a thic day lam viéc nhém,
ban hay b6 tri ban tron dé moi ngwoi c6 thé ngoi

thanh vong tron. Cach sip xép nay khong chi thé hién



thong diép rang moi ngwdi déu binh ddng nhw nhau,

ma con giup ho dé dang trao doéi véri nhau.

Do vit lam rao cdn

Khi cdm thady khé chiu trede dé tai dang dwoe ban luan, cam tha’y bi
gdy strc ép, hodc cin tao cam giac phong vé, ngwoi ta thwong ding @6 vat
de€ che 1ap khoang trong gitra ho va ddi phwong sao cho ho & phia sau
ching. Norma - mdt quan ly téi dao tao thwong tim cdch lan tranh nhirng
loi phé binh chia t6i. Mdi Tan dworc t6i khen ngoi véE ky ndng lanh dao, cod
Ay déu td ra khoan khodi d& chju; ngwoc lai khi t6i nhic d&n nhitng k§
nang can cai thién, Norma lai vO thirc bay cac @6 vat (nhw tach ca phé,
sach, thAm chi ca vi tién) 1én trwdrc mat ban.

Cdch bo’tri vin phong

Céch b6’ tri trong phong lam viéc the hién ra't rd chd nhan can phong d6
la ngwoi thé nao. Khi bwdc vao van phong ctia mot ngwoi va thady & dé ¢6
chd ti€p khdch riéng (ghé& ngdi ¢6 kich ¢& nhw nhau x&€p quanh mdt ban
nhd hodc x&p vudng goéc voi nhau), ban ¢6 the’ doan chli nhan mudn tro
chuyén than tinh v&i khach. Cach sip x&p nay con cho biét chi nhan 1a
ngwoi dé gan va ¢ thién chi hop tic. Ngwoe lai, mot ngwoi ludn tiép
chuyén tir chi€c ghé ém ai phia sau ban lam viéc trong khi khach ng6i doi
dién trén mot chi€c gh€ nhd hon (ta't nhién 1a kém thoai mai hon), cho thay
dé6 1a nguwoi thich ki€m sodt ngwoi khac va thich th€ hién uy thé ctia minh.

Di nhién, khong phai ai ciing la giam d6c va khong phdi bat ctr vin
phong hodc noi 1am viéc nao ciing dd rong d€ bo' tri chd tiép khach riéng.
Nhung ta cling c6 thé sip dit thé ndo d6 d€ tao cam gidc thodi mdi cho
khach. Chaamg han kéo ghé& ng6i ciia khach sang mot bén thay vi ng'di tredc
ban lam viéc.



Vi tri tao kbodng
< cich trong giao tiép

Vi tri khién moi
nguoi gan nhau bon

Cach bd'" tri van phong ¢6 tac dong ra't Ion dé€n cdc mdi quan hé trong
cong viéc. Do ciing 1a ly do khi€n nhiéu doanh nhéan thanh dat thay vi ng6i
tai chd noi chuyén véi khach hang, d61 tac, hodc nhin vién, ho lai di vong
qua ban va d&€n ng6i canh ddi phwong. Mot quan 1y & xi nghiép sdn xuat
no cho biét: "Néu la nhirng nhdn vién lin ddu tién gap go, toi thwong kéo
ghé khdi ban lam viéc dé’ ngdi canh ho. Téi noi voi ho rang cé thé thinh
thodng toi sé phdi ngdi phia sau ban, nhwng khi ngdi nhw vy, t6i mudén ho
biét rdng toi luén nght ho la céng sw ciia minh” .

Khong nhw ngwoi quan 1y trén, ngeoi quan 1y dy an ci’p cao trong vi du
sau ddy lai 12 mot treong hop ngwoe lai. Tred'e mdi cude hop, Ong thwong
cho ké hai chi€c ban nhd sdt vao ban 1am viéc caa minh. Ong &y ngbi trén
mot chi€c ghé” thodi mdi phia sau ban trong khi cd nhém phdi ng6i trén
nhitng chiéc ghé& khdng tay vin. S sdp dit nay cho thd’y ngwdi quan 1y
muén nhdn manh uy quyén cia minh v&i ca phong. Bi€u nay giy ra sy
phan cam trong long thudc cAp clia 6ng. Mot trong sd nhitng nguwoi tham
gia budi hop tim su: "Ong 4y ngdi dé, ngd ngwoi thodi mdi vao chiéc ghé’
banh, trong khi cd ddm chiing 16i phdi ngdi thing lwng trén nhitng chiéc
ghé nho khong tay vin. Chiing téi c6 cdm gidc minh giong nhw nhirng
ngwoi nong dan bi lanh chiia triéu tdp vay!".

HAY THU"



Néu ban muén st dung phong lam viéc cia minh dé
ti€p chuyén véi ngwori khac, dirng dé bat cir vat can
nao gitra ban va ngwori 4y. Hay rovi khoéi phia sau ban
khi ban muén c6 mét cudc doi thoai dang nghia, con
khi ban muén duy tri quyén kiém soat hon la trao d6i
thong tin thi ban hiy ng6i ngay phia sau ban lam viéc

cua minh.

Thiét ké’khong gian lam viéc

Cach bo’ tri trong mot t6 chire cling truyén tai nhiéu thong diép khong
loi. Sau day 1a vi du vé mdt cong ty da st dung thi€t k& khong gian d€ tao
moi treong lam viéc than thién cho nhén vién. Tai tru s& chinh cua
Caterpillar & Geneva, Thuy Si, nhan vién mang nhiéu qudc tich khac nhau.
Sw da dang nay din d&n mdt s& khé khiin, cdc nhan vién khong chi giao
ti&p bang nhiéu ngdn ngit khac biét ma ho con phai twong tic véi nhidu
ngurdi mang nhitng ban sic vin héa khic nhau. Thir thach dit ra 13 1am th&’
nao d€ nhirng ngwei nay ¢6 thé' lam viéc voi nhau nhw mot nhém.

Vai nam trwdec, tru’é’ng phong truyén thdng cia Caterpillar, Gottardo
Bontagnali da khong ngirng suy nghi vé vai tro cla quang treong chinh &
cdc khu cho trong h4u hét cdc ngdi lang & chau Au. Trong ti€hg Y, nd
dwoc goi 1a piazza. Ngoai viéc d&€n chg vi nhu cau hang ngay, ngwoi dan
con d&n d6 d€ trao ddi tin tic, tdn gau, trao d6i thong tin va hoda nhip véi
xd hoi. O’ nhiéu noi, d6 vAn 1a mdi tredng giao tiép hiru hidu nhat cia
ngwoi dan.

Vi th&” Bontagnali da quy€t dinh tao ra mdt “piazza" ngay tai tru s&
chinh cta Caterpillar & Geneva dya trén chi d€ ng6i lang. Cac hoa si duoc
moi dén vé trang tri cic bitc twong cla cing-tin cong ty, nim trén ting cao
nha't clia tda nha, bang nhitng birc tranh khung canh lang qué that 1én, di
nhién dwoc di€m xuy€t bdi nhirng chi€c mdy cong trinh mau vang dac
treng cua hang Caterpillar, va mot vai canh khac. Dan lang chinh 1a hinh
anh cua cac nhan vién. K&t qua that dang kinh ngac: ho da tao ra mot khong
gian Chéng khéc nao quang treong & khu chg chau Au véi rat nhiéu khung
canh va gwong mat quen thudc.



Sau nay, cidc nhan vién dwoc khuyén khich st dung hinh anh quing
trrong piazza cho cac cudc hop hodc thao luén than mat. Ngay nay, cau noi
"chiing ta hdy udng ca phé va ban vé chuyén do o piazza nhé" tré thanh
mot nét van héa cia Caterpillar & Geneva. Va b&i vi ¢ qué nhiéu nguoi su
dung piazza d€ trao dGi nén né di tré thanh mdt dia di€m gin lién v&i muc
dich chia sé thong tin, nhung k&t qua &n twong nha't chinh la cach thi€t k&
noi lam viéc da tao nén sy than thi€t gitra cdc dong nghié€p trong qua trinh
giao ti€p.

Trong mot loai hinh kinh doanh hoan toan khiac, AdFarm - mot hang
quang cdo ctia Canada di thiét k& khong gian 1am viéc nham biéu dat cic
gid tri cuia cong ty. Art Froehlich - mdt cd dong 1au ndm cua hang chia sé:
"Trong coéng ty chiing téi, van phong ciia cdc co dong khong co cira so,
trong khi do cdc nhén vién luén dwoc sdp xép lam viéc & nhitng cdn phong
dep, c6 tdm nhin thodng dang. Khong mot ai phdi lam viéc & cdc ngoc
ngdch ciia vin phong. Tat cd nhitng ché dy déu dwoc chuyén thanh phong
hop. Sir dung khong gian kieu nay la cdch chiing toi the’ hién sw tran trong
doi voi nhdn vién ciia minh. Nho vdy, chiing toi dwoc chon la mét trong 50
not lam viéc t0t nhdt ¢ Canada".

Nhuw da néi, viéc st dung khdng gian, tao khong gian ri€ng, hodc xam
pham khong gian ciia ngwoi khac anh hwdng ra't 1on dé€n qua trinh giao ti€p
cling nhe m&1i quan hé cia ching ta trong cong viéc.



CHUONG 8

SUC MANH CUA SU TIEP XUC CO THE

TIEP XUC CO THE PUQC XEM LA hinh thirc giao tiép khong 161
cé trr xa xwa va cyc ky can thi€t. Nghién ctru tai Trung tim Y khoa Mayo
cho thdy nhitng dtra tré dwgre vudt ve, du y&€m s€ phat tri€én nhanh hon
nhitng tré khong dwgc vO vE dén 40%. Khong chi quan trong doi véi tré
tho’, si &u y&€m va nhurng ti€p xdc nhe nhang con cuc ky can thi€t trong giai
doan yéu dwong cia doi ltra, cling nhw khi an @i ngwoi khéc.

Trong cong viéc, cham tay 1a cdch nhanh nha't d€ thi€t 1ap mdi quan hé
riéng tw. Trong chwong nay, ching ta s€ cung di vao tim hi€u ngon ngir cia
sw tiép xiic co th€ trong mdi trrong lam viéc. Ban s€ hi€u dwore tai sao tinh
cam lai c¢6 th€ ndy sinh chi thdng qua mdt cdi cham tay nhe. R'6i, lam thé’
nao st dung ky thuit giao ti€p a4y d€ nhan manh, gy chu y, hay bdc 16 thai
d6 "cam cham vao ngwo'i t6i!". Hay, lam th& nao d€ tao an twong t6t nhat
khi ban bit tay mot ngwoi. NEu ban nhat dwoe mot d6ng xu, liu ban ¢6 tra
lai cho mdt nguwdi ndo d6 dang ti&n vé phia ban va néi ring dong xu d6 1a
cta ho hay khéng? Ban ¢6 cam nhin dwgc sy khac biét né€u ngwoi dé vira
hdi, vira cham vao tay ban khong?

Cau trd 1o 12 “c6” hodc “khong”! Trac nghiém cia truong Pai hoc
Minnesota cho thay, chi c6 23% s& ngudi dwoc hoi thira nhan ring cé nhit
dwoc d6ng xu. Nhung néu cac nha nghién ctru cham vao khuyu tay cia doi
twong khi hoi thi s6” ngwoi thira nhan nhat dwgrc dong xu sé tang 1én 68%,
va ho kha ling ting khi gidi thich "Té6i chi dang nhin xung quanh xem ai da
lam rot tién!".

Cham tay dung lic

Chi can mot cdi cham nhe nhung ding lic cling ¢6 th€ khi€n ban cam
thay géan giii hon v&i ngeoi nao d6 va ngugce lai, ngwoi d6 cling cam thay
gin k&t hon v&i ban. D6 14 mdt sitc manh vo hinh, mdt s¢i ddy gin két con
nguwoi voi nhau.

Khong nhirng thé’, cham ding céch, ding thoi di€m con gitp ban ki€m
ra tién! Nghién ctru cia Khoa Quan tri Khach san, treong Pai hoc Cornell
cho thdYy, khi ngwoi phuc vu cham nhe vao khéach, ho sé nhian dwoc nhiéu
tién boa hon. D€ ki€m ching diéu nay, ngwoi ta giao cho cdc nit phuc vu



trong hai nha hang no ti€p mot s6 thwc khach. Cac thwc khiach nay duoc
chia 1am ba nhém ngu nhién: nhém khach hang khong dwoc cham; nhém
khach hang dwore cham nhe vao vai khoang mot hodc nira gidy, va nhom
khéch hang dwgc cham vao 10ng ban tay hai Ian, mdi I4n nira gidy. Moi sy
dung cham nay déu phai dwoc thwe hién mot cach tinh co trong ldc nhan
vién dwa lai ti€n 1€ cho khéach vao cudi bira dn. Trong céc tinh hudng nay,
moi ngudi tranh nhin vao mét nhau.

K&t qua & ca hai nha hang déu nhur dy doan. Nhirng vi khach khong
dworec cham chi d€ lai tién thwdng phuc vu trung binh la 12%. S6 tién
thwdng tang dé€n 14% & nhirng vi khach dwore cham vao vai va 1én toi 17%
& nhtrng ngwoi dwoe cham hai Tan vao tay.

HAY THU®

Néu ban 1a mgt trong s6 gan 2 triéu ti€p vién nha
hang & My, hay thir cham vao khach hang xem sao.
Hay nhé’ cham that nhanh va nhe 1én vai hoac 1én
long ban tay cua khach. Sau d6, hay thir so sanh két
qua do6 véii cac phat hién sau:

Q Cham vao khach hang mt cach tinh co sé ting s6

tién thwong cho ca nhéin vién phuc vu nam va niv.

Q Khi khach hang la nhirng cap nam nir, nir phuc vu
cham vao khach nir thi sé dw¢g'c nhiéu tién thwong

hon cham vao khach nam.

Q Cham vao khach hang tré tuéi sé dworc nhiéu tién

thwé'ng hon khach hang 16'n tuéi.

Khong phai chi trong nha hang ma ngay ca trong hoat dong ban hang,
ctr chi cham khé vao khach hang cling gép phén ting thoi gian ho lwu lai



ctra hang, tang lwong hang hda ban ra, va tang mdi thién cam véi ctra hiéu
clia ban. Sau khi quan sit, ngwdi ta thdy rang nhitng khach hang dwoc
cham tay thwong ném va mua thirc dn dwore moi diung thte trede d6 hon
nhtrng khach hang khong dwo'c cham. Cham tay ciling gép phéan gia ting s&
legng nguwoi tinh nguyén tham dw cac chwong trinh tich 1iy di€m va dong
gop ¥ kién.

Ai cham ai?

Viéc cham tryc ti€p vao mot ngwoi ¢ dia vi dac biét nao d6 thuwong bi
cdm vi nguoi ta xem d6 1a da'u hiéu cda sy thi€u ton trong hodc thai do
thach thirc. Vai nidm treede trong cude viéng thim ciia minh, Thi twéng Uc
da cham nhe vao N& hoang Elizabeth II. Ngay lap tirc, ctr chi nay da bi
nhiéu ngwoi Anh la 6 vi v&i ho, d6 1a sy si nhuc hoang toc mdt cach ghé
gom.

O hau hét cdc moi trerong lam viéc, cham tay dwore xem la dau hiéu
khong lovi the hién moi quan hé cap trén/cap dwdi. Va trong nhirng treong
hop 4%y, cap trén 1a ngwdi cham vao nhin vién trwede. Ck chi vo vai, lung
hoic tay ctia cAp trén ddi v&i cAp dudi trong khi khen ngoi "Lam 16t ldm!"
la ctr chi kha phd bi€n va day thién chi. Nguwoc lai, nhan vién it khi nao
thye hién ctr chi nay v&i cap trén.

Ciing giong nhw cac dau hiéu khong 1o khac, khi st dung khong diing
noi, ding lic, c& chi dung cham c¢6 the bi d61 phwong xem la manh khée va
pho dién quyén lyc. K&t qua 1a ho khong khoi khé chiju va coi thwong
ngwoi thye hién i chi 8.

Hanh vi so hiru

Théi quen cham vao nguwoi khac trong giao ti€p & moi treong cong s&
c6 th€ vo tinh dwa d&€n mot théi quen khac — théi quen sor @6 vat. DPiéu nay
do6i khi khién nguwoi khac khdng khoi khé chiu. Nguwoi ta thwong sor hoac
twa ngwoi vé phia 6 vat d€ chi sy s hiru. Nhwng khi @6 vat dé la cua
ngwoi khac (ban lam viéc, ti dwng h'6 so’) thi viéc s mé hodc twa ngwoi
vao noé cé the’ bi xem Ia cir chi xdm pham khong gian riéng cua ho.

HAY THU®

Dé y dén tin s6 va cham c6 thé chap nhan dworc o

cong ty ban. Cha y xem ai la ngwo'i thye hién nhivrng



cai cham d6 va phan ng ho nhan dwo'c sau d6 nhw
thé€ nao - tich cyre hay tiéu cwe? Gia st ¢ ai d6 bwére
vao ché lam viéc hodc vin phong cua ban réi so mé
hoic tyra ngwori vao do vat, ban sé phan trng ra sao
trwéec nhirng biéu hién suong sa d6? C6 thé ban sé
ngac nhién khi kham pha rang mét cai cham tay ciing
anh hwéng khong it dén tim trang ciing nhw cong

viéc hang ngay cua ban.

Cham hay khong cham - do la ca mot va'n dé!

Bill 1a tredng phong marketing cia mdt cong ty truyén thong va la
ngwoi thich cham vao nguoi d6i dién trong lic néi chuyén. Ky thuit giao
ti€p nay dwoec anh van dung khé hiéu qua. Khi néi, Bill s€ cham nhe vao
ngwoi nghe (chd y&u la vi tri canh tay) d€ nhan manh nhirng ndi dung
chinh. Ct¢ chi nay khi¢n d&i phwong tap trung 1ing nghe anh Ay néi hon.
Khong nhirng th€’, ¢t chi &y con khién ddi phwong thém tin twedng vao 1oi
ngwoi néi (mdt ngwei néi d6i hi€m khi nao cham vao ddi phwong).

O cic nén vin héa Anglo-Saxon, didc biét 1a & Anh va My, cham tay
vao d6ng nghiép khéng phd bién nhw & nhirng noi khac trén thé” gioi.

Poi khi mot cai cham tay ciing the hién dwoe sy ung hd, dong vién, tan
thanh, dong cadm hodc cam kich ma ta danh cho ngwoi doi dién, ciing nho
dé tang thém sy than thién gitra hai bén.

T6i da rit ra dwgre diéu nay khi dao tao Suzanne -tredng bd phan cong
nghé thong tin - mot "chuyén vién tai hoa" dang & ging phat triéh cac ky
nang giao ti€p cua minh. Sau khi quan sat cic cudc gdp go gira Suzanne
voi tirng ngueoi quan 1y va tha'y dwgce sy tho o cia hau hét nhieng vi quan
ly &y d6i voi co, toi tw hoi lam thé nao d€ gitp cd ay. Va roi trong mot
cudc noi chuyén no, toi thd'y Suzanne say swa néi v€ mot van dé gi dé dén
noi ¢O Ay cidi ngwoi VE trede va cham vao cénh tay ngwoi quan 1y. Chinh
cdi cham nay da dem lai sy khac biét! Nguoi quan 1y nguwdc nhin Suzanne
nhu the m&i thay co Tan dau. Va quan trong hon, 6ng 4y bit dau that sy
ling nghe nhitng gi Suzanne néi.



HAY THU®

Gia tiang sy anh hwéng cia ban bang cach cham vao
d6i phwong. Nhwng hiy nhé hanh xi& dtng din tuy
tirng hoan canh. Dwéi day 1a mot vai nguyén tic ban

can nho:

QPéy cac dau hiéu kho chiu. Ngwoi ta sé to ra né
tranh, s¢’ bi dung cham bang cach khoanh tay vabat
chéo chan, nga ngwoi ra sau, cai nut ao lai hoacgitr

chat ao khoac caa minh.

0 Han ché cham vao ban tay, canh tay, vai va lwng. Va
hiy can trong, cham vao vai hoic lwng tran cia phu
nir c6 thé bi xem 1a 1¢ri dung hon 1a thé hién sy than

thién.

0 Hay cham nhe va nhanh (chi vira du lau dé thiét lap

mot dau hiéu khong 11 tich cye), sau d6 bwére lui lai.



Tity thuoc vio moi guan bé,
cham bodc ngoi lén ban lam
viéc cua nguoi kbdc co thé
xem la ddu bieu cia su de
doa hodc than mat

Bdt tay

Bit tay 1a ctr chi trang trong, it mang tinh riéng tw va c6 vai trd quan
trong trong giao tiép, nha't 12 trong cdc budi gip mit. V&i ngudi Bic My,
bit tay dwoc xem 1a cdch chao x3 giao phd bién.

ﬁ_

Chi la cdi bit tay nhung moi kiéu bdt
tay thé bién mot thong diép kbong loi
kbdc nbau

Bit tay ding cach con cho thd’y sy n'dng nhiét ctia ban véi d6i phrong,
va hanh dong nay d€ lai &n twong sdu ddm trong ho. D6 1a ¢ chi khién
ngwoi ta nhd vé ban nhi€u nha't sau khi gip. Piéu quan trong 1a ban cén y



thirc dwore muc dich bt tay: chao d6n, tam biét, chic mung, hay két thic
mot thda thuan. Bét tay can the hién sy n'ong 4m, than thién va chan thanh.

Nguwoi ta cdm nhan mot cdi bit tay qua cdch siét tay, s& T4n lic tay,
thAm chi khoadng céch gitra hai ngwdi khi bét.

HAY THU®

Quan sat moi ngwdri trong cong ty khi ho bit tay lac
gap mat, ban sé thidy ngwoi ta thworng dieng cach xa
nira mét va dwa thing tay ra khi bit tay xa giao. Khi
moi quan hé phat trién, ho sé bat tay 1au ho'n va
khoang cach thu lai gan hon, canh tay hoi gap o

Kkhuyu.

Chiing ta thwong phan dodn ngwdi khdc qua céch bét tay cia ho. Mot
ngudi bit tay qua nhe s& bi xem 13 “nhiit nhdt”, ngwoc lai mot ngudi bit
tay qua manh c6 th€ bi xem la “ddéc dodn, vé y vé tr”. Di nhién cling cé
mot so treong hop ngoai 1& & hai kicu bt tay nay. Toi tirng gip nhiéu nha
dam phan kinh doanh rat ciing ran nhung lai ¢6 ki€u bt tay ra't nhe nhang.
Vi th& hdy cah than, ding ddnh gia tinh cdch mot con ngwdi chi qua cdi bat
tay cua ho.

Du co s& vitng chic hay khong, ngudi ta vAnhay ddnh gid ngudi khic
qua céch bt tay. Dudi day 12 mot so ki€u bt tay phd bién va cich dodn
dinh thong di€p qua ct chi &Yy:

Kiéu bét tay "ca chét"

La ki€u bét tay ho hirng, 0 ril, thi€u sinh khi. Kiéu bt tay nay cho thay
tam trang lo 1ing, ba't an, hoidc ngai ngling.

Kiéu bit tay siét ngén tay

Tay clia ngwdi nay siét chit cdc ngén cla ngudi kia, ki€u bit nay the
hién thdi dot gdy han, twong tw ki€u bt tay “nghién xwong” .

Kiéu bit tay cirng do’ nhw g6

Pua thging tay, tao khoang cach kha xa gitra ban than va d6i phwong.
Kiéu bit tay nay th€ hién sy ngo vue,thdi do tdch biét va e de.



Bit tay kiéu "ging tay"

Pay 12 ki€u bit tay khach sdo, hai ban tay 6m quanh tay ddi phwong
giong nhw chigc ging tay. Ki€u bt tay niy phd biéh trong céc cude gip go&
ctia cac nha ngoai giao, chinh tri, doanh nhan.

HAY THU®

Lan téi, khi bat tay véi ngwori ma ban biét kha ré, hay
dé y xem cai bat tay cia ho thudc kiéu nao (kiéu siét
chat, kiéu "ca chét"haykiéu siét ngén tay). Sau d6
ban thir danh gia tinh cach cua ngwdi @6 qua cai bat

tay cua ho.

Cii bét tay ctia cac vi tong tho'ng

Di nhién diy la phong cdch ctia mdi ngwoi, nhung ca ceu Tong thdng
M§ George W. Bush va Bill Clinton déu c6 ky thuat bt tay rat doc ddo.
Cyu Tong thdng Bush thwong dirng rong hai chin va cidi phén than trén khi
bit tay. Ong ciing c¢6 théi quen v8 vai hodc cham vao khuyu tay cta doi
phrong va gitr khd 1au. Trong khi d6, cu Tong thdng Bill Clinton thi bét
tay bang tay phai, con tay trdi cAm 14y khuyu tay d&i phwong. Cach chao
d6n chia hai vi tong thdng nay dwo'c moi nguoi cho 1a nhiét tinh va mang
tinh c4 nhan hon cdi bét tay chinh tri.

Bit tay nhu thé nao?

Ban dua tay vé phia do6i phwong va bt tay. D6 1a cich trao ddi cit chi
khong loi don gidn nhdt va ban c¢é th€ thyc hién nhiéu Ian trong ngay.
Nhwng an chira bén trong ct chi twdng ching don gian nay la co hoi giip
ban tao 4n twong trong 1ong ngudi khac. Mot nghién ciru vé ¢t chi bat tay
do Income Center for Trade Shows ti€n hanh cho thdy c6 vé nhw moi
ngwrdi nhé téi ban gdp d6i néu ban bit tay v&i ho. Cdc nha nghién ciru
cling phat hién rdng ngwdi ta sé tré nén cdi mé va than thién hon voi
nhirng ngwdi ma ho bit tay. Khong nhitng thé, cdi bét tay con khién ban dé
theong, than thi€n va c6 cudn hut hon.

Pay 1a mdt vai quy tdc ban nén nhé d€ 6 the truyén tai thong diép ngay
tlr c4i bat tay dau tién:



= Khi bit tay, hdy nhin thang vao mét d6i phwong.

= Hay mim cuoi.

= Hiy dirng 1én khi dwoc gidi thiéu vdi ngudi khac va bt tay véi ho.

= Khi bét tay, hiy chic ring tay phai cia ban dang ranh khong dang
CAm nim vt gi cd. Hay chuyéh cip tp, gidy to, thirc udng, dién thoai sang
tay trai tredre khi ban bit dau nghi thirc bit tay.

= Pirng d6i dién v&i d6i pheong khi bit tay.

= Khi bit tay, hily chic ring long ban tay cta ban phai cham vio long
ban tay cua d6i phwong.

» Nhirng nghién ctru dwoc ti€n hanh trén cac nhan vién kinh doanh chi
ra rang néu ho bit tay ma long ban tay khong cham vao tay khach hang thi
khach hang sé thic méc khong biét ho dang che gidu gi. Va nhw vay, ho s&
gitr tam trang khong thodi mai trong sudt cudc néi chuyén va kho long mua
hang.

= Khi duwra tay ra bét, hdly hudng long ban tay vé mot phia. Khi long ban
tay hwdong 1€n, d6 1a da'u hiéu quy phuc. Ngwoce lai, 1ong ban tay hwdng
xudng (hoac dp xudng) la dau hi€u th€ hi€n uy quyén. Con nhirng ai dwa
tay ra va long ban tay hwdng vé mot phia s€ dwoe cho 1a binh daalng va ty
tin. Hay bét tay chic chin, dic biét khi ban 14 phu nit. Phy nit v&i cdch bit
tay chic chin thwong d€lai an twong tdt dep hon va dwore cho 1a ty tin va
quy€t dodn.

m Hay gitr tay d6i phwong lau hon y dinh ctia ban. Hanh dong nay bieu
16 sy chan thanh va khi€n d&i phwong tap trung hon trong lic chao hdéi.

= Sau cdi bit tay tam bi€t, ban hay no6i rﬁng "Thdt tuyét khi dwoc gap
ong/balanh/chi!" hoac "Téi rdt vui vi dd co mat o day!".

= Hiy chic rang khi bd tay ra ban khong nhin xudng (d6 12 dau hiéu
phuc tung).



. o gHUON G9 . .
NGON NGU HINH THE TRONG MOI TRUONG DA VAN

HOA

KHI BAN VE VAN HOA, chiing ta thuong néi d&n nhitng gid tri
dwoc mot cong dong ngwdi ndm gitr va chia sé. Nhitng gid tri 4y anh
hwdng dén cach suy nghi va hanh x& clia cac thanh vién trong cong dong
d6 nhw thé nao, va nguoi ta dea vao dau d€ danh gia nguoi khac? Sy khac
nhau vé van héa cé th€ khi€n mot hanh vi "binh thirong", "phit hop" tr&
thanh hanh vi "ky cuc". Tw cach chao hoéi, tw thé tay, d€n viéc gitr khoang
cdch va nhirng céi cham nhe... nhirng gi von phu hop va ding trong nén
van hda nay lai ¢6 thé bj xem la khong ding va gay khoé chiu cho nhirng
ngwoi thudc nén van héa khac.

Van héa von tic dong d&€n con ngwoi tw rdt s¢m, nhung it ai trong
ching ta d€ y dén diéu d6. Va mac du mot s6” gia tri van hoéa dwge truyén
ter ngwoi nay sang ngwoi khac nhwng hiau hét ching ta déu hap thu né mot
cach vo thiec. Chinh tiém thirc van hda va sw thi€u quan tam hi€u biét cta
ching ta da khién van dé tré nén phirc tap hon khi chiing ta c& dién dich
ngdn ngtr hinh thé theo tirng nén van hoa.

Muc dich cida chwong nay khong phai d€ mo ta ngén ngtr hinh the’ &
khip noi trén thé gi¢i ma 1a d€ gitdp ban thdy dwoc cdc gid tri vin héa an
sau nhirng khac biét d6 va hi€u thém phéan nao nhitng dau hi€u khong 1o
thwong gdp & cac nén van héa &Y.

Nhwrng twong dong va khdc biét

V€ co ban, ¢6 hai loai ngébn ngtr hinh the’ loai tiép thu tur bén ngoai va
loai xud't phat tor ban nang. Cac ct chi ti€p thu tw bén ngoaila cac ctr chi
ti€p nhan tr xa hdi, nhitng c& chi nay c6 th€ giong nhau nhwng & trong
nhtrng hoan canh khac nhau, ching c6 th€ mang y nghia khac nhau. Vi du,
& hau hét cdc nwdc chau Au, cich vAy tay chio va tam biét ding nhat 1a
1ong ban tay hwdng ra ngoai, cdnh tay gitt yén, cdc ngén tay ngoic ngoic.
O Béc My, khu vuc Pia Trung Hai, va chau My La-tinh, dd'u hi€u ban tay
vy qua vAy lai c6 nghia 12 "khong". O Peru, ct chi d6 mang nghia "lgi
day". Con & Hy Lap, ngwoi ta goi ct chi d6 1a moutza, xem d6 1a c& chi



xdic pham ngwoi khac ghé gom, va ban tay cang gan mat doi phwong thi
cang mang ¥ nghia de doa.

NE&u céc ctr chi ti€p thu trr bén ngoai boc 10 sy khac biét, thi cdc ci chi
Xud't phat tr ban nang lai cho thdy sy twong dong gitra con nguoi voi
nhau. Chang han, nhdy mét 13 mot cit chi ban niing ma ai ciing hi€u. Ngudi
ta thwong ty dong nhdy mét va nhin tran khi chdo d6i phwong. Di nhién
ti€p theo ctr chi d6 sé 1a sau nét mat pho bi€n (vui vé, budn ba, ngac nhién,
so’ hdi, cam ghét/coi thwong va gian dir).

Ping la gitra ching ta cé rat nhiéu diém gidng nhau nhwng ban ciing
dirng quén rang mdi ngwdi con 12 mot c4 thé riéng biét. Hai ngwoi thude
cung mdt nén van héa khong nha't thi€t phai c6 mot cach cw x& nhw nhau.
O day ching t6i chi goi cho ban mot s& dd'u hiéu ma ban c6 th€ gdp khi néi
chuyén voi nhirng ngueoi thudc nén vin héa khac.

HAY THU®

Khi chuin bi cho chuyén céng tac nwérc ngoai, ban
hiy tim hiéu tip quan vin héa ctia viing dit 6. Sach
bao hodic cac tap chi chuyén dé vé nghi thirc ngoai
giao toan cau c6 thé dwa ra nhirng loi khuyén tong

quat cho ban.

Mot s6” cwe chi trong giao tiép quoc té&

N&€u toan cau hoéa tré thanh mot xu thé ta't yéu trong kinh doanh thi sy
nhay bén vé vin héa giao tiép tré thanh mot ky ning ¢n thi€t doi véi moi
nguwoi. Ching ta van con nhiéu thit phai hoc va cd mot quang dwong dai d€
di.

Sau day la mot vi du veé vai tro clia giao ti€p khong loii trong giao ti€p
quoc t€.

Mot t6 chirc @ My mudn tao 4n twong t6t d6i voi mot nhém doanh
nhan dén ti Nhat. D6 1a mot budi ti€p don quan trong d6i véi gidi 1anh dao
thanh phd’. Cac quan chirc ding dau dia phwong dirng ra ti€p dén phai doan
Nhit Ban — nhitng ngwdi dang cin nhic viéc c¢6 nén xay dyng nha may



trong thanh phd. Nhung, moi viéc dwong nhw dién ra khong nhe mong
muon.

Nhirng khdc biét vin héa bit dau khi vi chi tich trinh trong gi¢i thiéu
cac dai dién Nhat Ban. Trong khi vi chu tich dwa tay bit thi dai dién nguwoi
Nhat lai cii dau chao. Thay vay, vi chu tich kia voi vang cdi dau chao lai,
nhung dai dién nguoi Nhat lai voi va dwa tay ra bit. Ct chi &y khién nhitng
ngwoi tham dy déu bdi roi.

Va moi thir con t6i té hon ntra. Khi td't ca cling ng6i an tdi v&i nhau,
cac mén qua chao mwng phdi doan Nhat Ban dwoc mé ra. Trong do6 la
nhitng bd dao nhip bd tdi ra't dep, c6 khic tén clia cong ty ho. That dang
tiéc, ngwdi ting qua khong biét ring véi nguoi Nhat, dao 13 bicu twong
mang y nghia ty sat.

Vao cudi buoi t6i, cac quan chirc thanh phd” da hau nhw xdc pham toan
b0 céc vi khach quy ctia minh - dit khong hé néi ra mot 1o+ thod 10 nao.

HAY THU®

Liét ké cac quy tic ngoén ngir hinh thé khi giao tiép &
dat nwé’e minh. Bang cach @6, ban c6 thé chuan bi
cach &rng xi¥ & nwérc ma ban sé lam viéc. Danh sach
nhirng quy tic nay c6 thé gom: "hay nhin vao mat
ngwori khac”, "bat tay thdt chat"” va "dieng tao ap hwe
cho ngwoi khac". Hay nhé rang, ban khong can danh
gia cac hanh vi nay la ding hay sai; ma ban chi can
néu lén cac quy tic vin héa théi. Sau d6, hiay tim hiéu
xem ngwori dan nwére @6 hiéu cac quy tic nay nhw thé

nao.

Ciwr chi "cham" va nhirng khdc biét vé van hoa

Tuy theo trng nén van héa ma c& chi “cham” dwore d6n nhin hay
khong d6n nhan ddi v&i mdi cd nhan. Hay 14y chuy&n cong tic dau tién
cta toi toi Nam My lam vi du.



Lan d6, tdi dwoc moi dén dién thuyét trong mot hoi nghj thay ddi cdch
quan 1y & Venezuela. Miguel - ngudi sdp x&p cudc hen, dd ra d6n tdi & san
bay Caracas. Anh 4y chio bing c4ch bt tay kha 14u, r'oi 6m va hdn m4 tdi.
Khi chiing t6i di d&n khu viyc don xe, Miguel dirng canh va dit tay 1én vai
t6i. Anh &y ngbi sét tdi & ghé& sau va khi néi chuyén vé chwong trinh sép
t&i, anh &y thwong cham vao ban tay hodc canh tay cua toi.

Né€u Ia ban, ban sé danh gia nhw th& nao veé ctr chi cua Miguel?

Di nhién, cdu trd 10 ring ct chi 4y "binh thwong" con tiy thudc vio
cac chuah myc van héa ma ban st dung khi danh gia. Nhirng chuan muyc
van héa dé phan anh di€u gi vé ci chi cham tay?

No6i chung, & cac nwdc nhw Phép, cac nwd'c My La-tinh, Israel, Hy Lap,
va A Réap Saudi, ngudi ta thwdng cham vao doi phwong khi giao tiép hon
so v&i nhitng nuede nhue Pirc, Anh, Nhat va cic neéc Bic My. Piéu nay 14
do sw khac biét vé van hoa. 6} mot s6 nwde, viéc cham vao tay d6i phwong
dwoc xem la d€ nhan manh diéu gi d6. Hay, c chi dat tay 1€n vai nguoi
khéc, tham chi 1én tay, dworc xem la c chi th€ hién sw tin twdng va dong
thuan. Ngwore lai, @ mdt s6 noi, nhieng ctr chi nay bi xem la sudng sa, veot
qua gi¢i han, thdm chi 1a qua’y rdi tinh duc.

Sw khac biét nay da dworc tim thd’y trong mdt nghién ctru tai caic quén ca
phé ngoai troi (& Miami, London, va San Juan). Ngwoi ta quan sat va d&€m
s6 Tan cdc doi twong cham vao nhau. Tong cong mdi gio, & San Juan c6
dén 189 cdi cham, & Miami chi c¢6 hai cdi. Con & London trong sudt thoi
gian d6 thi sa0? CAu tra 101 1a ching c6 bat ctt ¢t chi dung cham nao ca.

Vay, dau la c chi thwong gap khi ban ti€p xdic voi nhieng ngwoi thudc
nén van héa nghiéng vé sw “dung cham” nay? Cau trd 1o 1a: ho sé ding
day, dén gan va 6m 12y ban sau mdt cudc dam phan thanh cong (n€u do la
ngwoi Mexico); d&m va hon ban ba Tdn vao hai bén ma (n€u dé l1a nguoi
chau Au); vb leng ban thé hién sy cam kich (néu d6 1a ngwdi An D9).

Bén canh d6, c6 th€ ban s€ gip mot s& ngwoi ¢6 nhirng ¢t chi khong
thich hop 18m. Hay nhé, khong phai ai trong cling mot nén vin héa ciing
déu hanh x& nhw nhau. Vi du & A Rap, hai ngudi cing gidi tinh ¢ the
chio nhau bang cdch hén vio md nhau hodc nim tay nhau budc di, nhung
cac dong nghiép khac gidi sé khong c6 sy dung cham nhw vay.

Vdn hoa va khodng cdch giao tiép

Khodng cach gitra nhirng ngwoi ¢6 van héa rng x& khac nhau s€ cho
bi€t mrc dd thodi mai ctia ho khi giao ti€p. Mot s6 ngwoi ¢o théi quen tw



tach minh khi giao ti€p v&i nguwdi khdc, va chi lai gan khi bét tay hodc trao
doi danh thi€p. Vi du nhw & My, khi ban chuyén v&i d6i tdic mdi, nguoi ta
thwong gitr khoang cach tor 1-2 mét. Trong khi d6, & nhiéu noi trén thé
gi¢i, khoang céch ndy chi bing phan nira hodc gan hon. O nhiéu nén vin
héa khac, khoang cach nay con dwoc thu gan hon ntra d€ hai bén c6 thé
cham vao nhau trong ldc n6i chuyén (nhw bop nhe tay doi phwong, cham
vao ve ao khoac hodac 6m nhe).

Mot Tan no, tdi kha ngac nhién khi thd'y mdt doanh nhan ngwoi Tay Ban
Nha da khién mét d6ng nghiép ngwoi Anh cr 1ti dén, 1ti dan vé phia cudi
phong hoi nghi. Dién bién sy viéc nhw sau: Trong lic cd hai néi chuyén,
ngwoi Tay Ban Nha ti€n dan vé phia dong nghiép ctia minh cho dé&n khi
khoang cach gitra ho chi con vai chuc xang-ti-mét. Ngwoi Anh no lién
buwdce 1ui ra sau d€ gitr khoang cach. Ngwoi Tdy Ban Nha lai tién toi, va
ngwoi Anh lai ti€p tuc Ibi. Piéu thd vi 1a ho néi chuyén say swa dén ndi
dwong nhw ci hai khong nhan ra ring ho da di chuyén ttr dau phong dén
cud1 phong.

Nhur mot quy luat, ngwoi mién Nam ¢6 vé than méit trong cdc m&i quan
hé cong viéc hon so v&i nguwdi mién Béc. Vi the, & cic nén vin héa La-
tinh, ngwoi ta thweong thd'y thodi mai hon khi dirng gan nhau; trong khi vén
héa Bic Au thi ngwoc lai. Nguoi My thwong gitt khoang céch khi néi
chuyén v&i ngwdi My La-tinh va A Rap nhung lai xich g4n hon khi chuyén
trd v&i ngwdi chau A. Nhan ra nhitng khac biét nay sé gitp ban loai bd cam
gidc kho chiu khi dirng qua xa (khé géan) hodc qud gén (xdm pham) doi
phurong. Ngoai ra, n6 con giup ban khong bi ro1 vao tinh thé” bi dd61 phwong
day 1ui doc theo phong hop.

Vdn hoa theo ngw canh va Vidn hoa theo noi dung

O nhitng ving vin héa theo ngi# cdnh (context cultures) nhuw céc nén
van hoa Pia Trung Hai, Sla-vor, chau Au, My La-tinh, chau Phi, A Rap,
chiau A va Da dd M), c6 mot s& théng diép khdng rd rang ma mudn hiéu
dwore, ban ¢an phai can clir vao m&i quan hé gitra cac ca nhén, ¢ chi, va noi
dung clu chuyén. Ngworc lai, 61 v&i ving van héa theo ndi dung (nhw Biec
va cac nwdce noi ti€ng Anh), cac thong diép dwa ra phai ro rang va cu th€.
Nhirng nguoi theo van héa nglr canh tim ki€m y nghia va hi€u nhirng gi
khongduoc néi ra qua ngdn ngir hinh th€, cich im ling, ngit nging va s
cam thong. Con ngwoi theo van héa ndi dung lai nhadn manh vao cach gui
va nhan thdng diép ro rang, chinh xdc bing 16 néi hodc vin ban.



Nguwoi thudc van hda nglr canh coi trong cdc mdi quan hé riéng tw va
nhirng thda thuin than mat hon la cac giao két chinh thirc. Trong khi do,
ngwoi thudc van héa ndi dung chi tin vao thda thuan khi da c6 dwoe day du
chtr ky cta d6i tac trén van ban. Chinh nhirng khac biét d6 an chira mau
thuln trong qu4 trinh giao tiép. Treong hop sau 1a mot thi du dién hinh.

Khi Lee Iacocca con diéu hanh Hang O t6 Ford, 6ng mudn mua lai
Hang Ferrari. Mot vai nha quan 1y cta Iacocca da dén gap Enzo Ferrari, va
ho di thda thudn ring Ford s& sdn xuid't cdc san phdm c6 hinh anh cia
Ferrari.

Théda thuin két thic bang mot cdi bét tay. Tuy nhién, chealng bao lau luat
swr va doi ngii k& toan ctia Ford dwoc ¢k d&n Y d€ ky két hop dong. Pay 1a
tha tuc binh thwong & My, nhwng véi Ferrari, d6 1a mot sy xic pham.
Ferrari da thdéa thuin véi mdt quy 6ng, chir khong phai véi mdt nhém luat
st va cac k& todn vién nay! Thoa thuén thé& la cha'm dut.

Pay 1a mot trong nhirng cich d€ thd’y dwoec sy khac biét vé van hoa.
Thuwong thi cdc quoc gia cdng nghiép tién ti€h coi trong viéc giao tiép bang
van ban hon 1a nhirng thda thuin chung chung. My, Canada va cac nwéc
Bic Au 12 nhitng nwée dién hinh cho xu hwéng nay. Trong khi d6, Nhat
Ban, tuy 1a nwdc c6 nén cong nghé phat tri€n vwegt bac, nhwng ngwoi Nhat
van thich giao ti€p than thién hon. Nhan t& quy&t dinh c6 1€ khong phai 1a
murc d§ cong nghiép héa ma chinh 1a sy tdc ddng ctia van héa ndi dung hay
van héa ngtr canh.

Cam xiic va Ly tri

V&i cte chi gian di¥, mot quan 1y ngudi Y da méng céc doi tic ngwdi Ha
Lan 1 "dién khing".Quan 1y ngwdi Ha Lan 1ién hdi: "Ong ndi "dién khiing"
nghia la sao? Téi da can nhdc tat cd cdc phwong dién va theo toi ddy la
cdch tiép cdn khd di nhat. Hay binh tinh di! Chiing ta cdn mot cdi ddu sdng
sudt chir khéng phdi dé cdm xiic ddn ddt sai dwong". Khong néi khong
ring, vién quan ly ngudi Y gio tay 1én va bude ra khdi cude hop.

Trong cac cudc hop, cam xtdc va 1y tri déu dong vai tro quan trong. Van
dé nao chi€m linh con tuy thudc vao viéc ta la ngwoi thién vE cam xic hay
1y tri. Ngwoi thién vE 1y tri thwong it bi€u 10 cdm xidc ciia minh. Ho can
than ki€m sodt va kim nén cam xuc. Trong khi d6, nhirng ngwoi nghiéng vé
cam xuc lai thwong xuyén boc 10 cam xtdc ra bén ngoai nhw cwoi to, cwoi
mim, nhan nhd, cau may, khéc 16c, la hét, thdm chi con tirc gidn bwdc ra
khoi phong.



Piéu nay khong c6 nghia la ngwoi 1y tri lanh lung, thi€u cam xic, ma
thwe ra ho chi 1a ngwoi than trong va ki€m sodt cam xtdc cla ban than t6t
hon. Nghién ctru da tiéh hanh v&i mot s& ngwdi dang c6 nhitng lo ling &
chd 1am. Trong s& nhirng ngwdi 4’y chi ¢6 mot s6” chiu the hién cam xdc ctia
minh. Cac nwdc khd chdp nhén viéc bi€u 16 cam xic noi cong s& 1la Nhat
Ban, Indonesia, Anh, Na Uy, Ha Lan; con hau hét cac nwdc khac nhw Y,
Phéap, My, Singapore d€u cho la chdp nhan dworc.

Nhirng ngeoi song thién ve 1y tri thwong khong the€ hién cam gidc gian
dt, vui mwng hodc cang thealng & cong s& vi ho cho d6 1a bi€u hién thi€u
chuyén nghiép. Trong khi d6, nhirng ngwoi s6ng thién vEé cam xic lai cho
hanh dong &y la lanh lung, vO cam va che gidu ban than. Di nhién trong
thuc t&, ching ta khé c¢é the danh gid nhirng khac biét nay la "xau" hay
"tot", dom gidn vi chiing thudc veé tinh cdch riéng ctia mdi ngwoi.

Mot s6” cwe chi o nhirng nén van hoa khdc nhau

Hi€u ding thong di€p chinh la y&u t& giao ti€p quan trong gitra cic nén
van héa. Ly do 1a vi qua trinh twong tac tré nén phirc tap hon ra't nhiéu khi
chiing ta phai néi chuyén v&i nhitng nguwdi mang cic gid tri va ban sic vin
héa khéc.

O nhiéu noi, ngwdi ta thwong st dung ngdn ngi hinh thé d€ truyén tii
thong di€p khong 1oi. Vi vy, chi ¢an hi€u sai mot ¢t chi nao d6, du rat
nho, ciing c6 theé pha hdong mdi quan hé cling nhw cic thda thuin kinh
doanh. Nhitng ct¥ chi ching t6i d4n ra dwdi diy chi 1a nhitng vi du co’ ban
(nhw c4ch cho, gat dau, ctt chi tay, 4nh mit) ma ban c6 thé bit gip trong
cac budi hop.

Chao hoi

Ct chi chao hoi pho bi€n ma cic doanh nhan trén thé” gidi st dung la
bét tay, nhu’ng ngay trong cich bét tay cung th€ hién nhirng nét van hda
khdc biét. O My, ngu’0’1 ta thwong siét va lic tay doi phwong d€'td s tu tin.
Nguwoi Anh hay lic tay tir ba d&n nidm T4n; & Pirc hay Phdp, bép nhe va lic
tay tr mot d&n hai Tan 13 dd. Nguwdi chdu A bit tay nhe va tr t6n. Con
ngwdi My La-tinh thwong bét tay nhe va gitt 1au béi vi rit tay vé qud sém
¢6 th€ bi xem la ct chi coi thwong d6i phwong.

O mot s noi, ngwdi ta con chio nhau bing cich hon 1én méd. Ngwdi
viing Bic Au thich hon mot bén m4, ngwdi Phap va Tay Ban Nha thich hon
hai bén m4, riéng ngwoi e, Bi va A Rap lai thich hon ba Tan trén hai bén



md. O’ Th& Nhi Ky, ngoai viéc bt tay binh thwong, ngudi tré tudi con hon
1én tay ngwoi 1n hon roi dat 1én dau de€ the hién sy ton kinh.

Ct chi bit tay khong phd bieh & mot s& nuwdre, chaamg han nhw Nhat va
Han Qudc, thay vi bét tay, ho sé nghiéng minh cidi dau chio nhau. Ngudi
An Do chio nhau bing cich chip hai tay vao nhau nhwr cau nguyén. Ngudi
A Rép va mot s6 nwdre HOi gido thi dung long ban tay phai dat 1én tim réi
dwa ra ngoai.

¢

Cdch chao hoi
tuy thugc ting
nén vdn hoa

HAY THU®

Lay danh thi€p cua ban va trao d6i véri dong nghiép.
Hiy quan sat xem nhirng diéu din ra dwéi day cé

dang trong trwo'ng ho’p caa ban hay khong?

O’ chau A, trong cac cudc hop, dwa danh thiép biang
hai tay (giong nhw trao qua) cho d6i tac thé hién sw
ton kinh. Va khi nhan danh thiép tir doi tac ngwori
chau A, trwwére khi cit, ban nén doc qua nham thé hién
s ton trong d6i phwong. Néu ban khong xem qua

danh thiép cua ho, nhat 1a lai gap d6i hoiac lam nhin



nhiim, thi hanh déng @6 bi xem 1a biéu hién coi

thwong doi tac.

Gadt ddu - “Co” hay “Khong”?

Mot nit doanh nhan Canada dénh An Do cong tdc. Ba ding & khu tiép
tan cuia khach san va hoi vé phwong tién di lai."Khdch san co dich vu cho
thué xe khong?” Ngudi dan ong dirng sau quiy lic dau. "Thé & ddy co xe
ta-xi dén cao 6¢ vin phong X khong?" Mot Tan nira, nguoi dan ong lai 14c
dau. Tha't vong, ngwoi phu nir hdi thém: "Anh vui long cho biét, téi co thé
di bang gi dén dé?". "Ba cé thé’ di bang cdch nao ciing dwoc,"— nhan vién
ti&p tan trd 1o trong khi dau van lic.

Thuwdong thi & nhiéu noi, gt ddu mang nghia "cé" va 1lic dau mang
nghia "khong". Tuy nhién, néu ngwedi An Do 1ic dau véi bién do khoing
270 dd thi ctr chi d6 c6 th€ mang nghia "cé" hoac "khdng". Pay la ct chi
gdy nhdm 1an cho nhiéu ngwdi n€u khong hi€u tdp quan & xit s& nay.

N doanh nhan trong cau chuyén trén c6 1€ con thay khé hi€u hon khi &
Bungari git dau 1a "khong" va 18c dau lai 1a "cd". o Nhat, gt dau khong
nha't thi€t 1a dong y; ma la ddu hiéu cho bi€t ngwoi nghe hi€u ngwoi giao
ti€p voi ho dang néi gi.

Giao tiép mdt

O mdi nén vin héa, ¢ chi giao tiép bing mit lai mang nhiéu ¥ nghia
khac nhau. Khi néi chuyén, ngwoi Phian Lan va ngeoi Phap thwong nhin
thdng vao mit doi phuong, trong khi d6 ngudi Nhat va ngudi Han Quoc lai
tranh nhin vio méit nhau vi xem d6 1a cir chi sudng si, bat lich su. o My,
nhirng ngwoi la chi nhin thglng vio mét nhau khodng nira gidy; trong khi &
Y, Tay Ban Nha va cdc neéc My La-tinh, thoi gian nhin vao méit nhau c6
th& kéo dai hon. O chiu My La-tinh ciing nhw & mot s nwde chau Phi, néu
ngwoi ¢6 dia vi thdp hon nhin thaalng vao mét ddi phwong thi s& bj cho 1a
ba't kinh. O' My, ngudi ta thwdng nhin vao mét nhau trong lic trd chuyén,
nhung & mot vai noi khic, nhin xudng 1a c4ch gitp tranh nhin vao méit doi
phuong, va duwgc xem la dau hi€u ctia sy ton kinh. O Pong Nam A, ngwoi
ta chi nhin 1au vio mét nhau khi m&i quan hé da dwoc thigt 1ap bén virng.

Cdc dau hiéu tay

Ct chi tay 1a hinh thirc giao ti€p hiru hiéu trong ba't ky nén vian hda nao
va o rang dé hoc hon cdc ngdn ngit khac. Vi vy, ban c6 th€ giao tiép bang



tay & ba't cir noi dau, voi diéu kién ban bi€t tirng dong tac cd y nghia nhw
thé’ nao. Ptrng quén ring, mot s& ctt chi tay tuy rat quen thudc, nhung lai
mang y nghia hoan toan khéc nhau.

D¢ vay tay ra hiéu voi mot ai d6 & Trung Qud'c, Han Qudc, Dai Loan,
Nhit Ban hoic Philippines, ban hdy hudng long ban tay xudng va ngoic
cdc ngén tay giong nhu dang gii. Con & Bic My, khi ban diing 1ong ban tay
huwdng 1én, ngén trd ngoic ngwoe vé phia ddi phwong, s& bi xem 13 xtdc
pham vi ct chi nay chi dwoc sir dung khi kéu loai vit.

Trong khi & Bic My va mdt s& noi khdc, ngén tay céi gio 1én 1a "Lam
16t ldm!" hodc "Gidi ldm!", thi & nhitng nwéc nhw Uc, Nigeria cit chi nay bi
xem la d&u hiéu xdc pham. Con & P, ¢t chi nay khi dung trong quén bar
cO nghia 1a "Cho mot ly nira!".

O nhiéu noi, vd nhe cédnh miii bdng ngén trd ngu y “véu cdu giw bi
mdt”. Con & Anh, Ha Lan va Uc, ngén tay gd 1én chép mili chuyén tai
thong diép "hdy lo viéc ciia anh di!".

Dau hiéu hinh chir V & My thé hién buoi dam phan da thanh cong tot
dep. Nhwng né&u cling da'u hiéu hinh chr V, mu ban tay huwdng ra ngoai thi
d6 lai 12 mot otk chi khiém nha d&1 véi ngedi Anh, Uc va New Zealand.

Ct chi hai ngén tay bét chéo hinh chit thap, & My c6 nghia 13 "Chiic
may mdn!" hoic 1a da'u hiéu rit lai 161 n6i doi. O ThS Nhi Ky, ctt chi nay
bicu hién su cit dirt tinh ban. O mot s& noi khdc, né mang nghia la tot, 1a
dau hiéu th€ thot, hodc 1a bi€u twong cda tinh duc.

o Phéap, Pirc, Nam Tw va Tho Nhi Ky, diéu b ngén trd dat & xwong
m4, kéo mi mit xudng d& mit to hon mot chiit dwoc hi€u 12 "Téi cdnh cdo
anh !". O’ Tay Ban Nha va Y, n6 ¢6 nghia "Hay chi y!". O’ Uc, d6 1a dau
hiéu the hién sy budn chan. O A Rép Saudi, ngén trd cham vao mi mét
dwdi bi€u hién sy ngu ngoc.

Tham chi ddu hiéu "ok" dwoc st dung phd bién nha't & My nham chi sw
dong y cling mang nhiéu nghia khic nhau & cac nworc. o Phép, n6 c6 nghia
l1a con s6 khong; & Nhat, n6 la bi€u twgng cho dong tién va & Brazil, nd
mang nghia xuc pham.

Ngay nay, trong xu th& toan ciu hoéa, viéc hi€u va nhay bén trwdc
nhirng khic biét vé van héa cia nhau la mot yéu cau quan trong. Khi khong
c6 duoe didu nay, chic chin ching ta s& d& 1 ma't nhiéu co’ hoi trong dam
phan va ky két hop dong.



Du ¢ ba't c dau, ngwoi ta déu thich lam viéc v&i nhitng ngwoi ma ho
cam th&’y thoai mai. Mic du ban khong thé hoc hét ting cir chi, nét mét cla
moi ngwoi & moi noi trén thé gidi, nhwng ban ¢6 the tim hi€u thém va tdn
trong nhirng khéc biét van héa dé. P6 1a thai dd rng x&¢ hay va mang lai
hiéu qua ba't ngo’ trong cac cudc giao ti€p, dam phan kinh doanh cda ban.



CHUONG 10

TRUYEN TAI THONG PIEP KHONG LOI

Ngudi ta néi véi toi rang Paul - mot quan 1y cap cao toi sip hud'n luyén
- 1a mét ngwoi giao ti€p kém. Sau khi quan sat budi hop do anh chu tri, t6i
hoan toan thtra nhin diéu d6. Van dé khong nim & nhitng gi Paul néi (bdi
trng loi n6i cia anh déu dwore chon loc va luyén tip ra't ky), ma van dé &
ngdn nglr hinh the’ anh th€ hién. Moi ctr chi cia Paul déu rat mdy méc, nd
nhu “t& cd0” ring anh khong hé thodi m4i va thuyé&t phuc tredc nhitng gi
minh néi. Va van dé nita Paul méc phdi 12 thoi diéim. Khi mot ngudi dwa ra
ctt chi trede hodc ngay lic néi thi ngwdi d6 duge cho 1a ¢di mé va thing
thin. Nhurng néu ngwdi dé néi xong roi méi dwa ra dong tic, nhw Paul, thi
s€ bi ngwoi nghe cho 1a gia tao. Va thé€ 1a cho du nhirng gi anh trinh bay la
that d&n dau di nira, ngwdi nghe van nghi ngo. Cau hdi dit ra: Toi c6 thé’
gip gi cho Paul khéng? Cau tra 1oi: Co, nhieng khong nhiéu.

Di nhién, t6i c6 th€ tim cach khi€n cho cdc dong tac cua Paul bot cing
nhéc va thoi di€m dwa ra ctr chi cling linh dong hon, nhung nhitng gi anh
can la phai c6 niém dam mé that sy!

T6i da biét dwoc ra't nhiéu diéu thud vi khi nim gitr vai tro la mot nha tri
liéu, mot dién gid va mot huan luyén vién. Hon hét thdy, téi hoc dwoce rang
nén tang d€ cé dwore ngdn ngw hinh the hi€u qua chinh la sy chan that. Néu
ban khong tin vao thong di€p ma ban dang truyén tdi, khong quan tdim dén
doi tegng ban dang hwdng dén, hodc khdong hé st dung san pham hay dich
vu ma ban dang quang b4, thi ngdn nglr hinh the’ cia ban s€ c6 lic d€' 10 sy
that ay.

bén v&i chwong nay, ban s€ hoc dwoe cach khi€n ngén ngtr hinh thé€
cta ban tré nén song dong va hiéu qua hon. Néu ban dang c6 Iwa doi
ngudi ndo d6 rang nhirng viéc 1am clia ban 14 chan that thi ban s& cin nhiéu
hon 1a vai ba c& chi khong loii. Nhwng néu ban mudn boc 16 chinh minh
thong qua ngén ngtr hinh the thi chi mot vai c chi ciing di lam nén diéu
dé. Ban sé hoc dwoc cach tao an twong tich cye chi trong mot vai khoanh
khic va biét dung ctr chi nao thich hop nha't d€ xay dung mdi quan hé tot
voi dong nghi€p va khach hang. Khéng nhitng th€, ban con biét dwoc



nhtrng kinh nghiém can thi€t d€’ c6 dwoc sy ty tin n€u ban phai thuyét trinh
tred'c dam dong.

Hay bt dau bang viéc moi ngudi dién dich ngdn ngit hinh thé cfia ban
ra sao nhé!

Moi ngwoi hieu ngon ngir hinh the’ cia ban nhw thé nao?

P¢€ thay doi ngdén ngwr hinh thé€ clia ban than, dau tién ban phai hieu
dwoe nhitng gi co’ th€ minh 1€n ti€ng. Piéu nay khdng don gidan nhw ban
nghi. Hay 18y Sara lam vi du. La phé chu tich cia mdt cong ty cé ti€ng,
Sara than phién rang cd ludn bi nhitng ngudi cé vi tri cao hon xem thwong.
"Toi khong hiéu minh dd lam sai diéu gi. Toi thong minh, nhiét tinh va
chdm chi, nhirng tai sao moi ngwwo'i lai khong don nhdn t6i?"- Co tam sw.

Ping 1a ¢6 &y khéng nhén ra 1y do, nhung né€u ban chirng ki€n nhirng
ctr chi cfia ¢6 &y, chic chin ban s& hiu vAn dé nim & dau.

Trong sudt budi néi chuyén v&i tdi, méit Sara lién tuc dio khip phong
nhw th€ tim ki€m diéu gi do, tay cd ngo ngudy va nhip nhip cic ngon tay
1én ban. Mac du chi néi chuyén v&i Sara khoang mot ti€ng dong h'é nhwng
toi c6 cam gidc bon chdn hét nhw cdc dong nghi€p cta c6 khi néi chuyén
voi cd Ay vay.

Sara nghi minh 13 ngwdi nhiét tinh va s6t sing, nhung cic ctt chi cta cd
Ay lai bi ngwoi khéac cho 1a thi€u kién nhin va cing thaamg.

Pay 1a van dé chung cta ngdn ngtr hinh th€. Cac ctr chi ciia ban c6 theé
khong truyén tdi ndi dung ma ban mudn bieu 10. Chglng han, dang ban di
nang né do mét mdi, nhung ngwoi khac lai nghi ban khdng hirng thd. Ban
dtng khoanh tay cho thoai mai (hodc do lanh) thi ngwdi khac lai nghi ring
ban ba't d6ng va khé gan. Khi ban buéng xubi tay hai bén ngwoi hoac cho
tay vao tii thi ngwoi ta lai nghi ring ban dang bat an, trong khi thuc t&
khong phai vay.

Pdi voi ngdn ngr hinh the, cdm giac cua chi the khong phai 1a van dé
ma van d¢ nim & chd d6i phwong tiép nhdn ctk chi Ay ra sao. Chinh tiém
thirc sé& dua ra cich dién dich nhitng ctt chi 4y dwa trén phan ng xdc cdm
c6 tr rdt 14u, von ching thay ddi gi nhidu k& tir khi con ngudi bét dau giao
ti€p v&i nhau.

HAY THU®



Né&u phai chuin bi cho mét cudéc phéng van, mét cudce
hop, hay mot bai thuyét trinh quan trong nao dé, ban
hay luyén tiap triwré’c may quay. Sau dé xem lai doan
biang va c6 gang danh gia that khach quan. Néu cé thé,
ban hiy thué mot ngwoi hwéng dan riéng. Néu ban
nhé dwgrec nhirng gi chiing t6i gori y trong cudn sach

nay, ban ciing c6 thé ty danh gia dworc chinh minh.

"To gop y voi cau mot chut dugc chu? Kbi dn tria voi kbach hang,
cau dimg khdc ddu dong do la lén mon kboai tay cia cau nbe!"

Bay gidy de’tao @'n twong tich cwc ddu tién

Trong budGi hdi nghi, ban quay sang nhin ngwoi k& bén. Anh &y cling
quay lai nhin ban. Trong phiit chdc, b ndo ctia ban bat dau dwa ra hang
ngan cau hdi thic mic. Anh &y 12 ngudi ban nén k&t than hay tranh xa?
Ban nén phot 1o hay to ra than thién? Anh Ay la ngwoi tdt hay nguoi
x&u?... Sau khodng bay gidy, ban di c6 cu trd 1&i. Chic chin suy nghi clia
ban V€ anh &y s€ thay doi khi ban biét rd ngwoi d6 hon, nhwng dn twong
dau tién ludn dong mai.

Trong ldc ban dang danh gid anh 2y thi anh &y cling tim céch do xét
ban.

Trong kinh doanh, &n twong dau tién rd't quan trong. Khi mot nguwoi
nao d6 da “dan nhan” cho ban la thich hay khong thich thi moi viéc ban lam
déu dwgc nhin nhan qua ldng kinh d6. Né&u thich ban, ngwoi 4y s€ nhin
thdy nhirng di€m t6t nha't & ban. Ngwore lai, n€u khong thich hodc khong
tin ban thi mdi hanh ddng cua ban déu bj ngwoi Ay sdm soi, do xét.

Mic du ban khong th€ ngan can nguwoi khac dwa ra nhitng quyét dinh
ttrc thoti, bdi diéu ndy nhu mot co' ché” da dwore 14p trinh sin trong nio bd



con nguoi, nhung ban c6 thé lam cho nhirng quy€t dinh d6 trd nén chinh
xac va hiéu qua hon.

Ctr chi khong loi tdc dong manh 1én &n twong déu tién cua con nguoi
hon 1a loi néi. Cac nghién ctru cho thdy ctt chi khong lovi d€' lai an twgng
manh gdp b6n Tdn so v&i nhirng gi ban ndi. May thay, cac nhin t& khong
loi ma mot s6 ngwoi nghi vE ban lai ciing 1a nhirng gi ma ngwoi khac tim
ki€m & ban theo ban nang.

Khoéng ai trong ching ta khong mudn giao ti€p va lam an v&i nhieng
ngwoi dang tin va nhiét tinh, nhirng ngeoi lam ta cam thay thodi méi va ty
tin. D6 cling 1a nhirng y€u t6 ching ta ¢ th€ the hi€n qua c& chi ngay &
bay gidy quan trong dAu tién. Mdi mot cudc gip, te cdc budi hoi nghi, hop
mat d&€n nhirng budi huan luyén, hodc an trwa v&i doi tac, déu dem dén cho
ching ta nhitng co hoi gdp g0, k&€t ndi va mé rdng cac mdi quan hé.

Du¢i day la sau phwong phéap htru hiéu gidp ban tao dwgc 4n twong to't
dep ngay twr nhirng gidy dau tién.

1. Biét di'€u chinh thai d¢

Moi ngwoi ludn d€ y dén thai dd cua ban. Vi vay, tredc khi quay sang
chao héi mét ai d6, hodc trede khi bwde vao van phong phdng van, hay
buwde 1én buc thuyét trinh, ban hay nghi d€n mdt tinh huéng va chon ra mot
thai 6 ma ban mu6n th€ hién. Nhirng thai d6 thu hdt sy chd y cda ngwoi
khac bao g6m: t0 mo, than thién, vui v&, kién nhin, dé gin, n'dng nhiét.
Thai do khién ngreoi khic kho chju bao gom gian di, thi€u kién nhin, chin
nan, kiéu ngao, s¢ sét, gia d6i va nghi ngo.

2. Mim cuwoi

Nu cwoi dwoc xem nhry mdt loi moi, mot dd'u hiéu chao don, né cho
thd’y ban "than thién va dé gan".

3. Nhin vao mit ddi phwong

Nhin vao mit ngwoi khdc the hién sy quan tAm va c&i mé. D€ ting hiéu
qua cfia 4nh nhin, hiy tp chid ¥ mau mét ctia ba't ¢t ngwdi ndo ban gip.

4. Nhwon 1ong may

Hiy mé mét to hon binh thwong mdt chit d€ thyc hién ¢ chi nhudn
16ng may nhanh. D6 1a da'u hi€u th€ hién sy thira nhan va thdng hi€l.

5. Bit tay

Pay la cach nhanh nha't d€ thi€t 1ap mdi quan hé, dong thoi cling la ci
chi hiéu qua nhat. Nghién ctru cho thd’y ban phai mat trung binh ba ti€ng



ddng h'd néi chuyén lién tuc, trong dwong mot cdi bt tay, d& phat triéh
mot mdO1 quan hé nao do.

6. Ho'i nghiéng ngwoi vé phia truéc

Pay la dd'u hi€u cho thd’y ban dang quan tim va hirng thi. Nhwng dwng
quén ton trong khong gian riéng cua ngwoi khac. Biéu nay c¢6 nghia la
trong hau hét cac cudc giao ti€p cong viéc, hay gitr khoang cach nira mét
voi do1 tac cha ban.

HAY THU®

Mot khi da virort qua dwore bai kiém tra bay gidy va
bat chuyén dwore véri d6i phwong, ban cé thé tao thém
an two'ng véri ho bang cach st dung tha thuit nhé
sau: hay thworng xuyén 1ap lai tén ngw ot Ay trong liac
noi chuyén. Va khi lam thé, hiay cham nhe vao tay doi
phwong nhim biéu 1§ sy than thién méi khi ban goi

tén ho.

Viéc goi tén ddi phwong sé mang lai nhi¥ng cam xtc

tich cwce trong long hgo. Nhirng cam xuc tich cye nay s€

két ndi (hoiac dong lai) trong ngwori Ay khi ban cham

vao tay ho. Trong nhirng [an gip go- tiép theo, ban cé

thé goi lai An two'ng ban dau bang cach cham nhe vao

tay ngwori Ay mot Ian nira.

Ngén ngir hinh thé trong mdt khdch hang

Chiing ta déu da hodc s€ c6 lic gdp phadi nhirng nhan vién cé cung cich
phuc vu khach hang ra't kém. D6 ¢6 the' 1a mdt nhan vién ban hang vira tiép

chuyén v&i ban vira “budn” dién thoai ca nhan. D6 ciling ¢6 the’ 1a mdt nhan
vién € tin ti€p don ban bang mdt bd mat tho o va khé chiu, hay mot vién



quan 1y ludn ddo mit, thé dai khi nghe ban hdi thém thong tin nao dé... Tt
ca nhirng tinh hu6ng nhw vay c6 th€ xay ra ba't ctr lic nao trong cudc sdng.

Ralph 1a mdt doanh nhan gidi dd gay dwng tén tudi va sy nghiép nho
vao ky nang quan ly ctia minh. Tuy nhi€n, mot diém y€u ctia anh khi thuyét
trinh tredc khach hang l1a khong may quan tim dé€n ngén ngtr hinh the.
Nhirng gi anh ¢6 dwoe don thuan chi dwa vao nang lwc ngh€ nghiép cua
ban than. Tai sao anh can phai quan tam d€n ngdén ngr hinh the’ va cic moi
quan hé v&i khach hang?

Truwdc khi trd 1o cau hdi nay, ching ta hdy xem qua vi du sau:

A

Moi quan bé bac si/ bénb
nhan tot dep nhdt thé hién
qua su quan tam mang tinh
ca nhan



Trong ta't ca cac cong viéc can ky nang chuyén mon, thi linh vuc y t&
luén dwgc moi ngwoi dit hang dau trong danh sach binh chon (Khong ai
muén mdt bac si thi€u chuyén mén chwa tri cho minh). Tuy nhién qua
nghién ctru nguyén nhan khi€n bénh nhan kién bac si cho tha'y, cac k¥ ning
co’ ban trong giao ti€p (hay con goi la suw dong cdm trong diéu tri)cling
quan trong khong kém ky nang chuyén mon.

Ngoai viéc chan dodn va diéu tri khong ding thi mdt nguyén nhan
thwong thay trong hau hét cac vu kién d6 chinh 1a mdi quan hé gitra bac si
va bénh nhan. Va m{t phan quan trong trong md1 quan hé do6 c6 lién quan
dén k¥ nang giao ti€p khodng 1oi. MOt nghién ctru cho thdy hon 50% trong
tong s6 263 bénh nhan kién bac si cho bi€t ho cam thdy that vong v&i vi
béac si d6 d&€n mirc ho phai kién ngwoi d6 trede khi moi chuyén dwoc sang
to.

Tré lai cau chuyen cua Ralph. Anh khong phai la bac s1. Nhung n€u ban
la Ralph va cho ring m&i quan hé v&i khach hang chang may quan trong
d6i véi cong viée clia minh thi ban nén nghi lai. Du d6 1a linh vigc cham s6c
strc khoe hay linh vie ky thuat cong nghé, tdi déu tha'y trong m6i quan hé
voi khach hang, ngdn ngtr hinh th€ ludn 1a y&u t6” quan trong dwa dén thanh
cong.

Sau day 12 mot s& nguyén tic co ban ban cé thé d4p dung vio nganh
nghé cua minh, ba't k€ & linh vigc nao. Hay xem nhirng diém twong dong
veé moOi quan hé gitra bénh nhan/bac si va codng viéc cia ban qua nhtrng phat
hién sau:

= C4c bénh nhan néi ring ho hai 1ong hon khi tha’y bac si c6 nhitng cir
chi th€ hién sy quan tim nhw cui ngwoi vE phia ho, gat dau, ti€p xic vdi ho
g4an hon va nhin bi€u d6 bénh an it hon.

= Piéu quan trong khéc trong cac cudc gip gitra bac si v&i bénh nhén la
loi chao dau tién cua bac si.

= Bic si 6 cho thdy sy quan tAm bang cach bét tay, nhin vao mét ngudi
bénh, va n& mdt nu cwoi &m ap khong?

= Céc bénh nhan tAm sy rang ho c6 cadm tinh v&i nhitng bac s ng'di hon
la nhirng bac si dirng. D6 1a vi tw thé” ng6i the hién sy quan tim va thai do
chu y vao nhirng gi ngwoi bénh néi. Nguoc lai twe the” dieng lai cho thay thai
do6 ki€m sodat va cdi nhin ctia nguoi trén d6i voi ké dudi.

= Nhirng bac si hay nhin d6ng h'6, nhip nhip ngén tay va nhin ra ctra
thwong tao an twong la ho dang vdi hodc khong c6 thoi gian danh cho



ngwoi bénh.

= Néu mot bac si dirng quay ngang v&i ngeoi bénh, khdng cii nguoi
veé phia bénh nhan hodc c6 vé kho chiu khi khdm bénh thi ngén ngwr hinh
the cta ho s€ boc 10 dieu d6 ma khdng can phai nodi ra.

= Ngbn ngtr hinh th€ kém c6 th€ lam hong mdi quan hé gitra bénh nhan
va béc si.

Diéu thi vi 1a nhirtng bac si ¢ ngdn ngtr ctr chi khéo 1éo thwong mang
lai sy hai long va chi€m dwoc tinh cam cda bénh nhan nhiéu hon. Nhirng
ctr chi nay dwore xem la dd'u hi€u th€ hién sy quan tam. Va du ban 1a bac si,
nhan vién ban hang, gido vién, hudn luyén vién, nha dam phan, tredng
nhém hoic 12 ngwdi quan 1y cip cao di nita, thi sw quan tdm van 1a nhan t&
quan trong trong cac mo1 quan hé nghé nghi€p. Xin ket thuc ndi dung nay
bang cau néi ctia Mark Twain: "Moi ngwoi khong quan tam ban biét gi vé
ho, ho chi cin biét ban quan tam toi ho bao nhiéu ma thoi!”.

HAY THU®

Thir tworng tirorng ban 1a mot khach hang dang st
dung dich vu do chinh ban cung cap. Hay danh gia
mirc do lich thiép, tinh than phuc vu va sy ton trong
ma ban thé hién. Tiép @6, hiay nghi vé vai tro ctia ngoén
ngir khong lovi trong cach danh gia cua ngwori khac vé
ban. Néu thong diép ban dwa ra khong nhat quan
(chiing han khi néi "Téi rdt vui vi dwoc phuc vu
ong/ba'" ma ctr chi va thai do caa ban hoan toan trai
ngwore) thi tat ca nhirng 1o0/i n6i hoa my déu tré’ nén
vo nghia. Khach hang cho rang nhirng gi co’ thé ban

“ndi” maéi la thong diép that sy.

Ngon ngir hinh the’khi thuyét trinh
Cho du ban dang dién thuyét tried'c 500 khan thinh gia hay quang cdo
mot san pham/dich vu véoi khach hang tiém nang, hodc trinh bay y twdng



tre¢'c nhém ctia minh di nira thi dirng quén rang ban dang dirng tredc mot
ddm ddng. Moi ctt chi ctia ban déu lot vao tAm mét cta nhitng ngudi tham
dw. Ho s€ xét doan ban qua vé bé ngoai va ngdn ngtr hinh th€. Diéu nay
dién ra rit nhanh. Thong thwong khdn gid s& dwa ra két luan vé ban ciing
nhw bai thuy€t trinh cfia ban truedc khi ban c6 cor hdi tda sang qua ndi dung
trinh bay.

N6i thé khdng c6 nghia 1a loi néi clia ban khong quan trong. RO rang
n&u ban mu6n thuyé&t phuc ngwoi khac, khi€n ho cam dong hodc tao dong
lyc cho ho hanh ddng, ban can chuan bi ndi dung phat ngdn ctia minh that
ky cang. Bén canh d6, do ngdn ngtr hinh the tic dong truc ti€p Ién an twong
ban dau cua ddi phwong nén ban ciing can chd y nhirng di€u nén va khong
nén sau:

» Nén bwdc ra d€ ctr toa nhin thd’y toan than cfa ban.

= Khong nén dirng gid'u minh sau byc thuyét trinh.

= Nén chia déu trong tdm & hai chan, chan dang ngang vai, dau g6i hoi
chung.

= Khong nén doi chan thwong xuyén, néu khong trong ban sé ¢6 vé bdi
rd1 va kém tw tin.

= Nén st dung tr thé’ m¢. Pirng won ngwoi va than trén tha 16ng.
Thuwong xuyén st dung chuyén dong cia tay va long ban tay.

= Khong nén d¢ tay qud sat co’ the. Ban tay dan lai sau leng sé khién
ban gidng nhw dang bj bit; con ban tay dan lai siét chit & phia trudc s&
khién ban c6 vé thi€u ty tin.

= Nén nhin vao khan gid. Nhin moi nguwoi trong khan phong it nha't ba
hay nam gidy de€ tao sy ndi két.

= Khong nén lwdt nhin khan gid hodc nhin cham chim vao mét di€ém
trong phong.

= Nén di chuyén. Con nguoi ludn van dong. B6 ndo cha ching ta dwoc
13p trinh d€’ lam diéu do.

= Tuy nhién, khong nén di chuyén lién tuc. Bi€t khi nao can va khong
can di chuyén s& ting hiéu qua cho bai dién thuyét ctia ban. Chzatng han, ban
nén dirng im khi mudn nhan manh van deé.

HAY THU®



Lan téi, khi chuan bi bai thuyét trinh trweéc bat ky
Iwong khan gia nao, ban hay bat dau bang viéc xac
dinh muc tiéu cia minh. Du muc tiéu 1a ban hang, dé
nghi thiang chirc hoic thuyét phuc té chive thay doi
cach quan 1y... ban hiay xem d6 1a khuon kho dé ban c6

thé Iwa chon ngon ngit hinh thé phu hop.

Né&u mudn biéu 16 quyén han va sw kiém soat, ban hay
b6 qua cac quy tic vira dwore trinh bay 6 trén. Bang
cach dirng diang sau buc dién thuyét, han ch& dwa ra
cac dau hiéu khong 1o+i va tranh nhin khan gia, ban sé
thé hién dwg'c uy quyén ctia minh. Nhwng néu ban
mudn thé hién sy chan thanh, say mé véi nhirng gi
minh dwa ra, ban sé dat dworc két qua tot ho'n bang

cach luon nhé nhirng chi dan trén.

Ngon ngw khong loi cua cdp lanh dao

Du & ba't cir noi dau, d€ c6 dwoee thanh cong, ngwoi ta can biét khuyén
khich nhan vién va bi€t cach hop tac sao cho ca hai bén cung cé lgi. Ban
khong thé€ budc modt ngwoi quan tdm hodc chia sé y twedng véi ngwoi khac,
nhung ban cé the€ tdc dong 1€n hanh vi cia ho va ddng vién ho dat dwoc
nhirng thanh tich 1on lao hon.

b¢ tré thanh mot nha 1anh dao thanh cong, ban can bi€t cach s dung
ngdn ngl hinh the véi cap dudi va hiéu dwoc ¥ nghia ding sau mdi 1o néi
ctia ho. Bén canh d6, ban cling phai khdng nging thé hién cam xtc ctia ban
than, va boc 16 ky vong cia chinh minh. (T4t ca cac nha lanh dao déu thé
hién sy nhiét tinh, n'dng hau va ty tin, hay sy ngao man, tho o va khé chiu
thong qua nét mat, c& chi, sw va cham va cach st dung khdng gian cuia ho).

Khi ngdn ngt hinh the mau thuln v&i 1o néi cda ban, nhitng nguwdi néi
chuyén v&i ban s€ tré nén bdi rdi. C chi khong d6ng bd vai loi néi khién
viéc tao dung ni€m tin trong cdc mdi quan hé tr& nén thyc sy khé khan.



Pay la mét thuc t€, cho du ban 1a gidam dd'c, tredng bo phan, tredng nhém
hay gidm sét vién ca’p thap nha't di chang nwra.

Hay xem vi du sau: Gidm ddc diéu hanh ctia mét cong ty dau khi dén
nha mdy trong bo trang phuc dit tién d& néi vé khé khiin clia cong ty véi
tredng cac bo phan, ky sw va nhan vién kho hang. Trong khi d6 nhtrng cong
nhan nay dang mdc quan 4o chong chdy mau xanh. Chwa hét, sau khi ty
gidi thi€u, dng &y budre 1€n phia trwdc va thao chi€c dong h'd deo tay (c6 1€
hiéu Rolex) va dit né trén buc thuyét trinh. Tw d6 suy ra, thdong diép ma
ong &y mudn gii d€n nhan vién cua minh 1a: "Téi rdt bdn, téi khong hé
thich bwoc vao noi do ban nay, va téi chi co chinh xdc hai mwoi phiit dé’
noi chuyén voii moi ngwoti ma théi".Thong diép d6 hoan toan khac voi twe
ngir dng Ay st dung d€ bit dau cho bai néi ctia minh: "Téi rat vui vi dd cé
mat o ddy cung cdc ban".

Theo ban, dau la thong di€ép ma nhtrng cong nhan nha may loc dau cho
la that - 1ol ndi cda vi gidm d6c hay ngén ngtr hinh thé cia d6ng ay?

Ngon ngir hinh the’tdp the

Khoéng mdt nha 1anh dao nao c6 th€ thanh cong mdt minh, du thdng
minh d&n dau ching nira. Thyc t& cho thdy, nha lanh dao tai ba la ngwoi
luén bié€t hop tac, bi€t cach lam cho moi ngwoi cam thd’y ho la tat ca doi
voi d6i nhém. Moi ngwoi 1am viéc cho 6ng chil, nhung lai lam viéc cling
voi ngwoi 1anh dao.

Nguoi lanb dao tai ba la nguoi boa minh cung ca doi

HAY THU"



Q Khi gap riéng mot thanh vién trong nhém hoac mot

dong nghiép nao d6, hay nhé rang ngén ngir hinh thé

cua ban gitr vai tro quan trong trong méi quan hé nay.
Néu ban két hop nhirng thong diép khong 1o+ tich cyee
dwéi day vao budi néi chuyén ctia minh thi ban dang

gwi tin hi€u tin twdé'ng va ton trong.

0 Ngbi doi mat véri doi phwong. Tham chi cir chi hoi
xoay ngwdi cua ban ciing biéu 19 sy thi€u quan tam va

khién d6i phwong khong mudn néi nira.

QO Dep bo cac vat can che khuat tim nhin giira ban va
doi phwong. Doi dién thoai hoic chong ho sor ra khéi
ban. Tét hon 1a hiay bwére ra khéi chd ngoi sau ban

lam viéc cua ban.

QO Luén nhin vao mat d6i phwong. Poi phwong sé cho
rang ban khong ling nghe (hoic khong hirng thii) néu
mat ban cr dao khap phong hoic lién tuc nhin vao

dong gidy tor hay man hinh may tinh.

Q St dung cac cir chi dé 16 1ong ban tay khi néi.

Chuang biéu 10 sy chan thanh va coéi mé’ caa ban.

Q Pong bo ngon ngir hinh thé cua ban véi doi
phwong. Khéo 1éo bat chwére tw thé dirng, i chi tay

va nét mat caa ho.



Q Gat dau. DAu hiéu nay khuyén khich moi ngwori ti€p
tuc néi va ciing thé hién sw thich tha ctia ban trwéee

cau chuyén cua ho.

Nhirng ky vong chira dwng trong ngon ngw hinh the’

Pygmalion in the Classroom 1a mot trong nhirng &n pham gay tranh cai
nha't trong lich st nghién ctru gido duc. Cha dé chinh cua cudn sach la: Tw
ky vong ciia gido vién dén thanh cong ciia hoc sinh. Ngwoi ta dwa cho cac
gido vién danh sdch mot s6” hoc sinh dworec danh gid 1a gidi va yéu cau ho
dat ra nhirng k€t qua cao nhat cic hoc sinh nay can dat dwoee. Vao cudi
nam, chi s6 IQ ctia nhirng hoc sinh Ay tang 1én 10 rét.

HAY THU®

Twoéng twong rang ban biét cac nhan vién ciia minh 1a
nhirng ngwdi c6 nang lye. Va day la bi mat ma ban
khong thé néi ra véii nhirng nhan vién iy. Nhwng ban
c6 thé dung ngoén ngir hinh thé dé thé hién. Vay, dau
hiéu khong 1o nao ban sé st dung dé nhan vién cua
ban biét ho dic biét? Giao tiép qua anh mat? Gat dau
cam kich? Hay mim cwoi? Mot khi ban da c6 dwocy
twoéng vé diéu nén lam thi trong mét tuan hiay am
tham d6i xi véri nhan vién cia minh nhw thé ho 1a
nhitng “ngéi sao trién vong”. Hiy xem c6 phai cé it
nhat vai ngwoi bat dau séng véri nhirng ky vong ma
ngon ngir hinh thé cia ban truyén tai hay khong.

Thuec ra, nhitng hoc sinh d6 dwoc chon mot cdch ngiu nhién chir khong

phai tr k&€t qua cia ba't cr bai ki€m tra nao. D6 chinh la niém tin cda cac
gido vién rang ho phai c6 trach nhi€m trong doi nhirng két qua xul't sac



nha't & cac hoc sinh nay. Nguoi ta chwa bao gio’ néi voi 1 tré 1a ching gidi
ca, nhung thong diép nay da dwoc khéo 1éo truyén tdi chiing thong qua
ngdn ngtr khong 1oi nhw nét mat, ci chi, sy ti€p xuc...

Trang phuc phu hop

Joyce, ban t6i, vira 1a mot nha gido duc vira 1a mdt doanh nhan. Mot
trong nhirng bi quy€t gép phan cho thanh cong cia cd &y chinh la cach an
mdc. Tham chi khi di nghi mdt, Joyce vin mang theo bo trang phuc cong s&
va doi giay cao gét. Phueong cham cua c6 &y 1a "Hdy mdc dep vi ban khong
bao gio biét dwoc minh sé gdp nhitng ai!" Ping vay!

Cong viéc va nhirng mdi quan hé khi€n ban khdng the khong giao ti€p.
Viéc Joyce mang theo trang phuc cong s¢& cling ¢é chu dich riéng.

Tuc ngw c6 cau "Puwng ddnh gid mot cudn sdch thong qua bia ciia no".
Nhung phai cong nhin ring, bia sach ludn 12 y&u t§ trede tién tdc dong vao
trire gidc ngwoi mua ciing nhw ngwoi doc sach. Trong cudc song ciing vay,
ngwoi ta thwong danh gida ngwoi khac, & mot mirc d6 nao do, qua vé bé
ngoai clia ho. B&1i thé, cdc nha tw vA'n nghé nghiép van khuyén khach hang
ring hiy #n mic phil hop véi cong viec ho mudn, chit khong phai cong
viéc hién tai cua ho. Piéu nay sé tao nén thuin lgri ban dau cho ho.

Nhirng nam qua, trang phuc noi cdng s& da cé nhi€u thay doi. C6
nhtrng noi, nhan vién khong bi budc phai mac dong phuc trang trong ntra.
Nhwng chinh vi th&, mét vai nguoi ¢6 lya chon that khé hi€u. Mot quén ly
noéi voi toi: "Ngay nay, cdch an mdc khi lam viéc khong giong nhw trwoc
kia nita. Thwce ra, hdu hét cdc khdch hang ciia t6i déu boc 1o quan diém
chung khi noi vé thoi trang, nhwng ciing co6 mot s6" ngwoi khong co khiéu
thadm my cho ldm, di trong cdc cudc hen quan trong".

=000

ANDg @SoN

“Khong ai noi vai cau thit Sdu tui minb duoc an mdc tu do a?”

Trang phuc the hién phong cach riéng ctia ban. Viéc an midc thodi mai
c6 th€ tang hiéu qua cong viéc, nhwng li€u di dép x6 ngdén, méc do thun,
quan jeans, nhirng bd d6 1oe loet, hé hang c6 phai la mdt phéan trong céch



d4nh gia ctia ngudi khic vé ban khong? C6 the ban cho ring d6 1a cich
gidp ban bdc 16 ca tinh riéng, nhwng v&i ngwoi khac thi d6 lai 1a bi€u hién
thi€u nghiém tuac va thi€u chuyén nghiép.

Trang phuc tdc dong 1én cd ngwdi mic 14n ngwoi nhin.

Thyc t& cho thdy, ngwoi ta thwong ¢6 cam tinh hon v&i nhitng ai an
madc lich sy, trang nha.

HAY THU®

Hay thir thay d6i dién mao cta ban than va dé y xem
moi ngwdri phan ng ra sao trwére nhirng thay déi cua
ban. Qua phan ng ctia moi ngwori, dong thoti cian cir
vao tinh chat cong viéc, hay lwa chon trang phuc phu

hop nhit cho minh.

An mic phil hop 12 cach th€ hién sy ton trong cia ban than d61 véi moi
trrong lam viéc cling nhw nhirng ngwoi xung quanh. Ban cé th€ thay doi
phong cach bé ngoai tuy theo hoan canh.

Teresa 1a mOt nha tw van quan 1y va cd rat bi€t cach an mac. Binh
thwong, khi dé€n van phong, cd thwong thich méc cac bd vay lua mau h'ong,
mau lam va mau dd twoi, di giay cao gét va deo nhirng bd trang sirc lung
linh. Nhwng khi di gdp cac khach hang bao thu hodc nhirng ngwei kho tinh,
Teresa thuong d6i qua nhirng bo trang phuc dirng dén, th€ hién hinh 4nh ma
cd mudn d6i phwong ti€p nhan. (C6 néi:"To6i dn médc gidong khdch hang cia
minh").



THE NONVERBAL ADVANTAGE

Dau la thong diep ban mudn truyén tdi?

Mot trong s& nhan vién cta Teresa dén tru s& chinh ctia mét t& chirc tén
gido phi lgi nhuin d€ moi cd vé dy hop. Moi ngwoi & d6 dang thdo luin
nhém v&i nhau. Nhén vién kia gan nhw khéng nhén ra cdp trén vén dn mac
thoi trang ctia minh. Bang viéc thay d6i trang phuc, Teresa hoan toan hoa
nhip v&i moi ngwoi.

Ng6n ngtr hinh th€ thu phuc long ngwoi

Max Weber - cha dé cia nganh xa hoi hoc, 1a ngwoi dwa ra thuit ngtr
charismamé ta nhitng nha 1anh dao biét thu phuc 1dng ngwdi. Bit ngudn tir
thudt ng “kharisma” trong ti€ng Hy Lap, mang nghia o'n hué hodc mon
qua tdm linh, charisma dwoe hi€u nhw "mdt phin tw tin, sdng sudt va quyén
rii".

Theo t6i, charisma con c6 the hi€u 1a sy d6ng bd gitra ¢ chi va loi néi.
Du lam viéc trong linh vic nao chiang ntra (quan 1y, ban hang, cham séc sirc
khde, hay gido duc) thi ban chi ¢c6 dwoe stec hit va thuyé&t phuc nha't khi
nhirng gi ban cdm nhin pht hgp voi nhirng gi ban the hién.



T6i khong phai 1a ngeoi duy nha't d€ ¥ mdi lién hé gitra ngdén ngr hinh
the va nghé thuét thu phuc 1ong ngwoi. Howard Friedman - gido sw tim 1y
ctia Pai hoc California, Riverside da do lwrdng mirc d6 thu phuc bing cich
nghién ctru nhirng dd'u hi€u khong loi qua nét mat, ctr chi va chuyén dong
ctia co’ th€. Ong phét hién ring nhitng ngwdi biét cach thu phuc 1ong ngwdi
thwong cudi tw nhién (v&i nép nhin quanh mét), diéu bd linh hoat khi giao
ti€p voi ngeoi khac. Friedman da phat tri€n hé thong Ki€m tra

Giao ti€p Hiéu qua ma mdt s6 tdp doan 1on & My st dung d€’ do mirc
d6 thu phuc long ngwoi & cac nha lanh dao tiém nang. Va dwong nhw né td
ra kha hiéu qua.

Hay tw nhién!

Mot Tan no, toi lam viéc voi tredng bd phan nghién cru, 6ng 8y dang
chuah bj cho mdt bai thuyét trinh quan trong. Ong &y théng minh, hap dan
va hai hwdc. Ngén nglr hinh thé€ cua 6ng &y dong b6 va bi€u cam. Tuy
nhién, 6ng &y cling 1a ngwoi kha nhit nhat. Trede dam dong, ong Ay tr¢
thanh mot ngwoi hoan toan khac. Thyce ra, 6ng &'y khong can cd st dung ky
thuat qua nhiéu ma chi can tha 1dng co the¢ mot cach ty nhi€n va d€ tinh
cach ciling nhw ngdén ngr hinh thé cia minh 1én ti€ng. C6 1€ di€u do sé hiéu
qua hon.

Doi kbi tdt ca nhimg gi ban can lam dé tao dn tuong
that su la bay tu nhién!

Chiéu cao lanh dao

O’ My, c6 khoang 14,5% nam gidi cao tir 1,8 mét trd 1én. Va con s& niy
la 58% gitra cac CEO cua cdc cong ty Fortune 500. BAt ngo hon, trong
tong s nam thanh nién & My, c¢6 3,.9% nguoi cao t 1,86 mét tré 1én.



Trong khi d6, cac CEO cao trr 1,86 mét trd 1én chi€m 30%. Pau d6 trong
cai nhin cia ngwoi My thi chiéu cao twong ing voi nang lyce 1anh dao cia
mot ¢4 nhan.

Maic du ban khong th€ cao thém 9-10 xang-ti-mét nua, nhu’ng trong ban
van c6 the cao hon va uy the¢ hon bing cich dirng thang ngwoi. Nhat 1a
trong cac budi gdp mat trinh trong, dang dirng cda ban rd't quan trong. Tw
th&” dirng thflng va dau ngang cao l1a ngdn ngr hinh th€ the hién sy tranh
dua, ty tin va manh me€.

Sw két ndi giiva co the’va tam tri

Tam trang anh hwdng tryc ti€p dé€n ngdén nglr khong loi. Khi budn,
ngwoi ta thwong ¢6 khuynh hwedng rut vai, khuén mét  dot va nhin xudng.
Khi vui, ngudi ta s& mim cwdi va gir thing ngudi. Nhung diéu bd cling tdc
dong ngwoc trd lai trang thadi cam xdc. Ctr chi, chuyén dong, dang di va
tham chi nét mit cda ban ciing anh hwdng dén cam xdc bing cich truyén
nguoc thong tin I€n nao.

Trong nhiéu thi nghiém, ngwoi ta yéu cau cac doi tweong mim cwoi roi
cho ho xem nhirng tdim anh v&i nhirng ndi dung khac nhau. Nhitng doi
twgng mim cwoi cho bié€t cac birc anh khién ho vui, thdm chi ho cam thaYy
phan chan. Nhwng khi héi nhirng doi tweong da cau mat trong sudt cudc thir
nghiém, thi cdu tra lo/i nhan dwec lai 1a: nhirng hinh anh d6 khi€n ho byc
minh va tirc gidn. Cac nghién ctru sdu hon cho thdy, nu cweoi khong chi dwa
dén cam gidc vui vé, hai long ma né con c6 th€ thic day nhirng thay doi
sinh 1y V€ nhiét d6 co’ the, nhip tim va sicc dé khang cia da.

HAY THU®

Nhiéu trng vién da tiéu chuian nhwng van khéng dworc
dé bat, nhiéu nhan vién ¢6 ning lyc nhwng lai thit bai
khi phéng van, chi béi vi ho khong biét cach thé hién

sw tw tin cua ban than qua mot nu cwoi.

Mbi khi gip tinh hudng can phai thé hién sy tw tin,
ban hiy bat dau bang cach déng thing, hoi wén



ngwdi vé triedc va ngang cao dau. Véi twe thé nay, ban
s€& cam thay tw tin ho'n. Va néu ban c6 thé né nu cwori
that tw nhién (hoac ngam cay bt chi) thi by nao va
cam xtuic cua ban sé dwgc tac dong tich cye hon rat

nhiéu!

Céach tdt nha't d€ c6 th€ mim cwoi 1a hdy nghi vé mot viéc hodc mot
ngudi nao d6 ma ban cam thay thich thid. Nghién ciru con phat hién rang
ngay ca nu cwoi gueong €p ciling ¢6 the dwa lai cam gidc tich cwe. Phat hién
nay phu hop voi két qua thir nghiém trén cac doi twong khi cho ho xem
phim hoat hinh Gary Larson. Nhém déu ti€n danh gid phim nay vui nhon
hon nhém thr hai. Diéu khac biét duy nhét la cac thanh vién trong nhém
tht nha't dworc yéu cAu cén chit bt chi trong miéng. Nu cudi ép budc do
ngam but chi da tac dong Ién cam xuc ctia ho, khi€n ho cho rﬁng phim hoat
hinh nay vui nhon hon.

Két hop cac dau hiéu

cdc nha quan ly, dong nghi€p hodc khach hang ciia minh.

Trén day la nhirng van dé c6 lién quan d&€n ngdn ngtr hinh the’ ma to6i da
nghién ctru trong su6t hai mwoi ndm voi vai tro 1a nha tri liéu, hudn luyén
vién va dién gia. Hy vong nhirng diéu tdi dwa ra s€ phat huy hi€u qua t6i da
cho ban khi giao ti€p ngoai xa hdi cling nhw trong moi treong cong s
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