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Lo gidi thicu

Ban c6 biét di€ém chung nha't gitra mot bai dién vin trede cdng chiing, giao
ti€p v&i cac d6ng nghiép kho tinh, cudc hen ho déu tién va yéu cau dwoc
cham s6c dich vu khich hang t6t hon la gi khong?

D6 1a ban phai bi€t st dung diing ngdn tw vao ding thoi di€m va ding doi
teong de€’ dat dwoe két qua nhw mong mudn.

N€u ban ciing gidng nhu hang tri¢u nguoi theong ng6i ling yén trong céc
cudc hop, bo 16 nhi€u co’ hdi thiang ti€n, cang thang trong cac budi gap
mdt, khong bi€t néi gi mdi khi ddi dién véi cap trén, thweong néi voi nguoi
than nhirng di€u khi€n sau nay phai h6i han, hodc khéng bao gio dat duoc
k&t qua nhw y trong cac cudc tranh luén... thi quyén sach nay 1a mét lya
chon vd cling diing din danh cho ban!

Quyén sach nay c¢6 the giap dwoce gi cho ban?

Swe manh ciia Ngon twr s& mang d&n cho ban cau tra 1o thdéa dang ddi véi
cau hoi trén dong thoi s€ tang ban ra't nhiéu tw ngr ky di€u, nhieng cau chir
tinh t&, nhirng cich m& dau thu hdt ¢ toa dén khéng ngo’, cac ngr canh
giao ti€p va vi du minh hoa cuc ky sinh dong... T4t ca s€ gitp ban dat
dworc dréu ban mudn trong qué trinh giao ti€p trén nhiéu phwong dién cudc
sdng, dac biét tai noi 1am viéc va trong cac cudc dam phan véi doi tac. Toi
tin rang khi 4p dung nhitng chié¢h lwgc, bi quyét va k¥ ning giao ti€p nay,
ban s€ trd’ nén ty tin, cudn hit, chuyén nghiép va gat hai nhiéu thanh cong
hon ntra.

Sw dung cud'n sach nay nhu thé nao?

Tbi di c& ging trinh bay Sitc manh ctia Ngon tir theo b cuc don gidn nhat
d€ ban c6 th€ tim ra ngay céu tra 1o cho nhitng tinh hudng khé xi& nha't
gdp phai.

Quyén sach dwge chia lam ba phan g6m 20 chwong voi hang tram goi ¥,
tinh huéng va cdc vi du thyc t€"



Ph'an 1: Strc manh ng6n twr trong cOng viéc
Phn 2: Strc manh ngon tw trong quan hé khach hang - nha cung ca’p
Phéan 3: Strc manh ngdén tw trong giao ti€p xa hdi

Ban c¢6 the st dung cuén sach nay nhw mdt cam nang tham khao va khong
nha't thi€t phai doc né tw dau dén cudi theo thir ty mdi ¢6 the nang cao ky
nang giao ti€p ctia minh. Hay thodi mai m¢ ra ba't cir chii @€ nao ban thay
thi vi va hoc cach néi ding nhirng gi ¢én néi vao ding thoi di€m thich
hop. Ban s& nhanh chéng nhin ra rang git hdi nhitng loi ich to 16m ti
quyén sdch nay 1a diéu ra't dé dang: St dung ding ngdn tir d& dat hiéu qua
giao ti€p cao nhat.



Phn 1SUC MANH NGON TU
TRONG CONG VIEC



Chwong 1De c6 mot phong cach
giao tiep tw tin va chuyen nghiép

“Ky ndng quan trong nhdt trong moi ky ndng la khong bao gio diung hai tir
trong khi chi mot tw la du.”

- Thomas Jefferson (1743 — 1826), Tong thong thw 3 cia My

BBuwoc vao phong lam viéc cia Tong thdng Franklin D. Roosevelt, Lyndon
B. Johnson, mot nghi si tré tudi cua bang Texas, mang theo dy dn dwa dién
vé cdc ving ndng thon tai bang cua minh. Thé nhung, Johnson da khong c6
mot co’ hdi nao d€ trinh bay k& hoach ctia minh vi Tong th6ng Roosevelt
khong ngirng néi trong su6t cudc gip mat.

Tha't vong nhung khong h€ nan long, Johnson nghi anh céan phai di€u
chinh lai phong céch giao ti€p n€u mudn thu hit sy chd y ciia Tong thdng
vao y twedng cda anh. Thé la trong Tan gap k& ti€p, ngay lap tirc Johnson
c't cao giong trirde khi Roosevelt kip thd't ra niva lovi:

“Nude, nwde, neée! Nude chdy khip noi nhung nhiéu ngwdi vin dang
khét nwée!” - Johnson néi oang oang. - “Dién, dién, dién! Dién giing khip
néo, th&’ma ngwoi dan qué toi lai khong ¢6 dién d€ dung!” Két qua 1a, chi
thém vai phiit trao d6i v&i Tong thong, Johnson da nhan dwoc sy Gng ho
cua Roosevelt cho dv an caa anh.

Phong cach giao ti€p - hay cich ban néi chuyén va gy anh hudng voi
ngwoi khac - ¢ the mang dén cho ban nhirng lgi ich 1on tor mét ngdn twr
nho nhung tinh t&. Cling nhw cac chinh tri gia luén chi y d&€n nhirng chi
ti€t nhd nha't trong bai thuyé€t trinh hay ki€n nghi cia minh, viéc mai gitia
k¥ nang giao ti€p s€ gilp ban chon va st dung ding tr ngtr d€ ndéi chuyén
voi ngeoi khac mot cach hiéu qua nhat.

5 cach giiip k¥ ning dién thuyét ciia ban tré nén séc sio



“Toi nhdn ra rdng nhitng gi toi dd khoéng ndi ra khong bao gior gdy tén hai
cho toi.”

- Calvin Coolidge (1872-1933), Tong thé'ng thw 30 cia My

M6t nha quén 1y no tr¢ vé vin phong lam viéc v&i vé mét moi sau khi nghe
vi chil tich tdp doan phdt biéu bang mot giong déu déu trong sudt budi hop.
Th&y vay, mot dong nghi€p hoi 6ng vi cha tich da néi gi, nha quan 1y dép:
“A, 6ng &y chang néi gi ca!”.

Chéc han, nhiéu ngudi trong chiing ta da ting nghe mot ai d6 thao thao ba't
tuy€t, nhwng r6t cudce lai chang hiéu ho dang néi vé van dé gi. Kha nang
dién dat mot c4ch rd rang cdc y twdng, kinh nghiém, quan di€m va cdm xtc
ctia ban than s€ gilp ban tao ra sy khéc biét va dat hiéu qua giao ti€p ro rét
so voi viéc n6i lan man vo tdn khong c¢6 trong tam.

N&u ban biét dién dat mdt cdch ngén gon va siic tich, §6ng nghiép clia ban
s€ khong chi ghi nh¢ nhirng diéu ban néi ma con ton trong y ki€n cda ban
na.

Sau day 12 5 c4ch gidp mai sic k§ ning dién thuyét clia ban:
1. Lam n6i bat ndi dung chinh bang nhirng ciu khai quat ngén gon

Tap théi quen ké'lai cho dong nghiép nghe ndi dung chinh cla nhirng
quyén sach hodc bai bao ma ban da doc, hodc ndi dung ctia nhirng budi hoi
thao ma ban da tham dw. Hay lya chon nhirng d€ tai ma ban tin chic 12 ho
s& hao hirng 1ing nghe. Chil @& néi chuyén ciia ban phai lién quan d&n cong
viéc clia ho, hodc mot chwong trinh truy@én hinh vui nhdn hay ba't cir gi phu
hgp v&i hoan canh va nguoi nghe.

Ban c6 th€ st dung 5 loai cAu hdi ma céc nha bdo thuong ding d€ tém tit
lai ndi dung budi néi chuyén: Ai? Viéc gi? O dau? Khi nao? va Tai sao?

Vi du, n€u ban dang néi chuyén voi dong nghiép hodc khach hang truedc
budi hop ban vé k& hoach kinh doanh thdng t&1i, ban ¢é th€ gori chuyén nhw
sau: “Td1 qua, téi ¢ dw mot hdi thao vé nghé thuat néi tredc cong ching.
Dién gia ra't chuyén nghiép va ta't cd nhirng ngwoi tham gia déu dwoc moi



déng tredc nhém d€ thye hanh thuyét trinh trong vong 3 phit vEé bat cie dé
tai gi ho thich”.

N&u dong nghiép ctia ban th€ hién sw quan tim, ban hdy miéu ti ngin gon
nhtrng di€éu ban da hoc dwoe hodc dn twong sdu dAm nha't d6i voi ban cda
buoi hoi thao d6. Néu thoi gian cho phép, ban hay chia sé v&i ho mot vai
chi tiét ddy mau sdc vé mot hoat dong hay chii d& ma ban cam thay thi vi
nha't trong hdi thao.

2. Chon ngon tw chinh x4c va dé hi¢u

ba bao gio’ ban ndi chuyén véi mot ngwoi ludn ¢d” gy an twong voi ban
bang cidch diing nhirng tir ngit cao siéu, kh¢ hi€u nhung rong tuéch chwa?
Céam gidc cua ban thé€ nao? T6i nghi ban chang c6 &n teong gi ca vi khi d6
ban dang ban suy nghi xem ho mudn no6i gi?

S thit 1a, nhirng ngén tir manh mé ¢6 strc tac dong ra't 1on néu dwoc st
dung cé chon loc va chuyén tai dwore ndi dung ban muén néi. B&i vay, thay
vi ¢0 st dung nhirng tr ngte that “kéu” nhung xa la, ban hay ding nhirng tw
chinh x4c va sinh dong d€ gitp ngwdi nghe dé dang hinh dung ra mot bikc
tranh toan canh cda cau chuyén. Nho thé’, ngwoi nghe sé€ hi€u ra't nhanh va
nh& ngay nhirng gi ban néi.

3. Hay dung nhirng ciu ngan gon, manh mé

Nhirng cAu néi dong dai, ling ciing, bit dAu mot ding va két thiic mot néo
s€ khi€n ngwoi nghe bj bdi r6i. D€ han ché” di€m yéu nay, td't nha't 1a ban
nén dung danh tw chi nguoi, chi noi chdn va sy vat lam cha ngtr trong ciu
noi cua ban.

Mot s& lru ¥ gidp cAu vin thém ngén gon, stic tich:

 Dirng néi: “Sw that 12 chiing ta dang dAn dau vé doanh s6 ban hang cho
tha’y rang...”.

Hay noéi: “Chung ta dang din dau vé doanh thu. Piéu nay cho thay...”.



e Dung néi: “Ba Smith, ngwoi hién dang la tredng phong cua ching ta, s€
phét bi€u v&i chiing ta hdm nay”.

Hay n6i: “Ba Smith, tredng phong ctia ching ta, s€ phat bi€u hom nay”.

* Dirng ndi: “Béo cdo thwong nién clia chiing ta, tirc ban bao cdo da dugc
phat hanh vao thang trwedc, da chi ra rang...”.

Hay néi: “Béo cdo thwong nién cua chiing ta, dwore phat hanh vao thang
triedre, da chi ra rang...”.

Nhirng tw nén dung

Tranh dung tir “khong” treédec mot ti nao d6 nham 1am thay d&i nghia cia
né. Biéu do s€ khién tw nglr ban diing khong c6 stre thuy€t phuc cao. Sau
day la mét vai vi du:

Khong nén: — Nén:

Khong ddng 14m (not right) — Sai (unfair, wrong)

Khong té 14m (not bad) — Trung binh (average)

Khoéng qua dit (not expensive) — Ré (cheap)

Khong thid vi 1dm (not interesting) — Chdn (boring)

Kho6ng nh¢ 1o (did not remember) — Quén (forgot)

4. Pwa ra nhwng nhan xét thfmg thin

T6i khong biét ban thé nao, chir toi thi ra't ghé}t khi nghe nguwoi khac dung
nhtrng ciu ttr mo’ h'd dai loai nhw: “khdng t€ 1am” hodc “c6 the sé kha hon’

trong khi thét ra tinh hinh thyc t€1a “rat t&”, “tAm thwong”, hodc “dang
tha't vong”.

b

Mudn c6 mot tic phong dién thuyét chuyén nghiép, dwoc moi ngwoi chi y
va tin cdy, ban ¢an néi ding, néi thang vao ban cha't ciia van de€.



5. Tranh dung tw “14p khoang trong”

Tu ngtr “1ap khodng trong” la nhirng trr hodc cym tw dworc lién tuc 1dp di,

1ap lai trong lic d6i thoai, chang han: “vay day”, “ban bi€t khong”, “dwoc
ch?”, “a”, “o”, “ban hi€u y tdi ch?”, “a ha”...

Nhirng tir vO nghia dé tuy ¢6 th€' 18p vao khoang tréng nhung lai khong
cung cap cho nguoi nghe ba't cir thong tin gi. Mat khac, viéc ldp lai qua
nhiéu ['4n nhirng cum tr vO nghia nay s€ khi€n ngwoi nghe mét moi va mat
tap trung vao nhirng gi ban dang ndi. K&t qua la, ciu tra loi han nhan dwoc
lai chinh 1a nhitng ciu ban dung d& 14p khoang trdng nhw: “U’, ¢6 chit!”,
“Téi hi€u y anh ma”, hoic “Pugc!”, “A hd”...

Loai bd nhirng twir 14 khoang tr6ng s€ gitp cudc ddi thoai ctia ban rd rang
hon, tac phong giao ti€p chuyén nghiép va thuyét phuc hon, dong thoi
khuyé&n khich ngwoi nghe chi y hon.

Phong céch dién thuyét va d6i thoai chuyén nghiép, sic sdo gilip nguoi
nghe tap trung va hi€u rd nhirng gi ban ndi. Ngoai ra, ban con ¢6 theé tang
sirc anh hudng d&n ngudi nghe bang cach st dung nhitng ngdn i c6 sirc
bi€u cam manh.

7 bud'c d€ nhanh chéng ¢6 dwoe von tir phong phi va hiéu qua

“Chiing ta can c6 mot von tw phong phii hon nhitng tir da cd san. Vdy sao
chiing ta khong chu dong tao ra chiing.”

- Winston Churchill (1874 — 1965), Thi twong Anh

MOi khi nhic d&n van dé vé tir ving, James Thurber - nha vin kiém nghé
s hai ngudi My rat thich k& lai cAu chuyén nay: “C6 Tan khi tdi ndm diéu
tri trong bénh vién, to6i da d6" mot co y ta: “Tw nao chi c6 bdy ky ty nhung
trong d6 c6 ba chir ‘u’?”. Nguoi phu ntr suy nghi mét 14t r6i mim cuwoi néi:

92999

“T6i khdng biét, nhung 4t hin tir &6 phai ra't khac thwong (unusual)™.

Ban thd’y dd'y, mOt vOn tir phong ph s€ gitp ban suy nghi, ('ng bi€n nhanh
trong moi tinh huéng. Sw phong phd & day khdng phai chi nam & sd lwong
ma con phai & chat lwong. Ban khong can phai biét that nhiéu tw la, nhirng



am ti€t, nhirng ngtr nghia hodc cach dung la thwong d€ gy an twong voi
ngwoi nghe — ma diéu quan trong 1a ban ¢an chon ding tw va st dung vao
ding nglr canh d€ chuyén tai ding va rd rang thong diép cia ban.

Ngoai ra, ban ciing can lya chon va st dung ngén tw thich hop véi ting
d6i twong ma ban hwdng dén. Chang han, ban sé gay dwoc an twong doi
voi mot ky sw tin hoc, mot quan d6c nha may hodc mot nhan vién kinh
doanh né€u ban hiéu va st dung t6t mot sd thuat ngtr lién quan dé€n nganh
ngh€ cua ho.

Sau day la mot s6” lwu y gitip ban nhanh chéng chon Iya tr ngtr thich hop
trong moi hoan canh, moi thoi di€m va véi moi doi twong.

1. Ling nghe can thin cAu chit ma ddng nghiép ding

Thay vi bd qua nhirng ciu, tie khong hi€u rd, ban hay thtr dodn nghia cta no
dya vao ngtr canh ma nguoi noi dang de€ cap. Neu van khong chac chén,
ban nén manh dan hdi lai, chang han, “C6 phai y anh/chi la ...?”

2. Danh thoi gian doc sach, bao

Hay danh thoi gian doc sach, bdo, tap chi va tap trung vao nhirng cha dé
thu htt sy quan tam cua ban hodc khach hang cua ban. Cang doc nhiéu,
vOn tir clia ban cang phong phud va dé chinh 1a lgii thé” cia ban khi dam luén
v&i ngeoi khac.

3. Hoc tw ngwt chuyén nganh

Néu ban con kha xa la v&i mdt nganh ngh€ hodac mét linh vye nao do, hay
lam quen v&i céc twr, thudt ngr chuyén nganh qua tap chi, tai liéu, sach vé.

Hay chd y tim hi€u thém ti cac chuyén gia, nhirng thanh vién trong nganh
d€ dam bao tinh chinh xdc cia nhirng ter nglr ma ban mudn s dung.

4.Tra cuwu tw la
Tap théi quen ludn mang theo mdt quyén twr dién bo tdi va tra ctru ngay 1ap

tirc nhirng tr ban khong biét. Panh dd'u nhirng twr ban da tra trong tt di€n
d€ sau nay khi tinh co’ lwdt qua, ban s€ c6 dip 6n lai ¥ nghia cia nd.



5. Dung mot cud'n so tay ghi chép tw mai

Ghi lai cac tr m&i vao mot cudn s6 nhd d€ thuén tién mang theo va thuong
xuyén On lai.

6. Tang cwong va cung ¢d von tw

Dung mdt cudn lich, roi thiee hién phrrong chAm “tr m&i mdi ngay”. Hay
str dung sach, bao, bang dia, phim anh va ba't ky phwong tién nao d€’ lam
phong phi thém von tir ctia ban. Tép trung vao nhirng twr ban tha’y that sy
htru dung.

7. Van dung tw méi mdi ngay

Hay tip van dung céac tr m&i xen k€ v&i nhieng ttr i trong céac cudc doi
thoai hang ngay, nhirng cudc néi chuyén qua dién thoai, email, hodc trén
cac ghi chd va thw ti. N6i cach khac, hay dp dung ngay nhirng tir ma ban

m&i hoc dwore mdi khi ban néi va viét.

Hay nh¢ rang khach hang hoac d6ng nghiép cta ban sé ra't ¢6 thién cam
v&i ban khi ban st dung chinh xdc va nhuan nhuyén “ngén ngtr cia ho”.

Nhw vdy, ban da bi€t phai “ndi gi?”. K& ti€p, ching ta s€ di vao tim hi€u
viéc “ndi nhw thé’ nao?”. Pay la lic ngdn ngr ctr chi theé hién vai tro quan
trong cua no.

Ng6n ngi¥ cir chi - dau hiéu cho thay sy tw tin va swre thu hit

- Vi tri trong giao ti€p

- Tw the¢ mo

- Chu dong twong tac

- Bit tay

- Giao ti&p bing mit

Ngon ngt cit chi the’ hién sy tw tin, dinh dac va swe hit ciia ban



“Nho sw tinh thong ngdén ngiw ciia minh ma toi khong ddm noi gi cd!”
- Robert Benchley (1889 — 1945), nghé¢ si hai ngwoi My

Ban ¢6 biét khoanh khic quy€t dinh thanh bai trong cudc tranh luin trén
truyén hinh nam 1992 gitra Tong thong dwong nhiém lic bay gio 1a
George H. Bush Sr. va d&i thu cia 6ng 1a Bill Clinton thudc Pang Dan chu
12 gi khong? D6 1a khi mdy quay ciia dai truyén hinh ghi dwoc khoanh khic
Tong thdng Bush li€c nhin dong h'6 v&i vé mit kho chju ngay gitra cudc
d61 thoai. Nhiéu nha phén tich chinh trj cho rang, chinh ct chi d6 da gép
phan din dén that bai ctia George H. Bush Sr. trong cudc biu cir ndm 4.

Ng6n nglr ¢t chi - mot phwong tién giao ti€p khong 1oi — lubén git vai tro
dac biét quan trong trong viéc khi€én ngwoi khac hi€u dwoce thong diép an
sau mOi hanh ddng chia ban, ddng thoi gidp ho ¢6 th€ danh gid dwoc ning
lIwe cua ban.

Céc loai ngdn ngtr ct chi dé tao an tu’O’ng to't cho nguoi doi dién, dong
thoi phan anh sy ty tin va khién ngu’0’1 khdc mudn giao ti€p voi ban la:
giao ti€p bang mét, mim cwdi, bét tay, ng'di hodc ding thang hai tay tha
16ng ty nhién, khong khoanh tay...

Nguorce lai, hanh dong vudt toc, man mé hodc quay but trong tay, khoanh
tay, nhai keo cao su, di khom lung, ng6i vao mot goc khué't hodc tranh
nhin thang vao mat nguoi khdc chinh 12 nhirng da'u higu khong o1 i€t 19
voi doi phu’O’ng ring ban dang cing thang, hodc bang quan, tho o, hodc
khong ling nghe va té nhat 13 thi€u sy tin twdng vao chinh minh.

Hay Iwu y mot vai di€m sau trong ngdn ngtr ¢t chi d€’ c6 dworc sy diem
tinh, ty tin va chuyén nghi€p trong qua trinh giao ti€p.

1. Vi tri trong giao ti€p

Khi ban dang & trong phong hdi nghi cho’ d€n gio’ hop, lic d6 ngdn ngtr ctr
chi cia ban s€ gti nhirng tin hiéu khong 1oi dé€n ti't cad nhitng ngwoi xung
quanh, cht khong chi riéng [nhitng] ngwoi ma ban dang tro chuyén. Vi tri
ban dirng hodc ng6i, tw thé cta ban khi giao ti€p déu anh hwdng dén hinh
4nh clia ban trong mit ngudi khéc.



Néu ban mudn dwg'c moi nguoi chi y, hay ngdi gan d6ng nghiép hoac
khdch hang nio c6 sirc anh hudng 1&n va bit chuyén v&i ho. K&t qua mot
s& khéo sat cho thdy cdc nha lanh dao thwong c6 khuynh hwdng ngdi & vi
tri dau ban hoac géc ban trong buoi toa dam. Ban cang & gan vi tri d6 bao
nhiéu, ban cang th€ hién dwoe sy ty tin cling nhw uy thé cia minh bay
nhiéu.

Tuy nhién, lvu y ding dirng hodc ng'di qua gan hay qua xa ngwoi ma ban
dang n6i chuyén. Ng6i qua gan mdt doi tac kinh doanh mé&i quen c6 th€
khién ho d€ phong va cam thdy khong thodi mai. Ngwoc lai, n€u ngdi qua
xa, ho d& cho ring ban thi&u quan tAm ho#ic khong mudn két giao véi ho.

M6t nghién ctru cho thdy, trong mot nhém nhd, hdu hét moi ngwoi déu
cam th&y dé chju khi néi chuyén cdch nhau mot khoang tir 0,5 - 1 mét; con
d6i voi mdt nhém 1n hon, khodng cach nay la twe 1 - 1,5 mét. Tuy nhién,
“khoang cach an toan” nay thay doi tuy thudc vao tirng nén van héa. Vi
vay, hdy chd ¥ quan sat thdi d6 va phan trng ctia d6i phwong d€ diéu chinh
khoang cach &y cho phu hop.

2. Tw the’ mé

Mot trong nhirng di€m tdi Ky trong giao ti€p la ¢ chi khoanh tay trwedc
ngye. Pay 13 mot sai 'Am ching ta ra't hay mic phai. Khi khoanh tay, vo
tinh ban s& khién d&i phrrong c6 cdm gidc ring ban 1a mot nguwdi c6 tu
trdng khép kin, ludn phong thii va dang lo 14ng ho#ic buc bdi. Nhitng dau
hiéu v6 hinh d6 s€ giy an twgng khé gén ddi voi khach hang, dong nghiép
cting nhu cac ca’p lanh dao trong cong ty.

Nhiéu ngudi néi ring ho cdm tha’y dé chju hon khi khoanh hai tay lai, va
riang néu khong khoanh tay thi ho ciing khong biét phai 1am gi v&i doi tay
ctia minh. Qua that nhw vay. Nhung cho dit ¢6 cdm tha’y dé chiu va thoai
mai khi khoanh tay di ntra, ban cling khong nén lam thé tred'c mét d6i tac
vi di€u nay s€ chuyén dé€n ho mot thong diép hoan toan trai nguworc.

Vay, ban nén lam gi v&i doi tay clia minh trong nhirng tinh hudng nhw thé?
Cau tra 1o 1a ban ¢6 th€ dan tay lai d€ trén dui, dit trén mét ban tredc mat
hodc cam cay vi€t va mdt quyen so d€ ghi chu.



3. Chu dong twong tac

Tbdi thudng khuyén nhitng ngwdi d&n dur hdi thdo ciia tdi nén cht dong bat
chuyén v&i d6ng nghiép hodc khach hang cuia ho triedrc budi hop bdi sw im
lang trong nhirng tinh hudng nay von ra't nguy hi€m. Cang cho dgi trong
im ling, ching ta cing cam tha’y khé chiu. Khi chii dong bit chuyén v&i
nhirng ngwoi xung quanh, ban khdng chi chirng td dwore sy ty tin va thién
chi v&i td't cd moi ngwoi ma con cho thd’y ban cé strc anh hwedng 1om va ¢6
kha nang k&t ndi moi ngwoi véi nhau.

Nhi€u nhéan vién m&i thweong e ngai va tranh khong tham dy vao cac cudc
dam thoai cia d6ng nghiép noi cong s&. S& di nhw vay la vi ho s¢’ xam
pham vao thé gidi riéng ctia ngwoi khéc, hodc s d6ng nghiép dang ¢6
nhtrng dy tinh ri€ng khdng can dén sy tham gia cia ho. N&u gip tinh
hudng nay, ban hay th& hién sy tw tin va tdc phong chuyén nghiép ctia minh
bang cdch khuy&n khich nhitng ngwdi méi cling gia nhip vao nhém cta
ban.

Truwdec tién, hdy gii @&n ho nhitng dA'u hiéu than thién bang ngdn ngikt ctr
chi: nhin vao mét ho, mim cwoi, hoi nghiéng ngudi vé phia ho va nhé
dwng khoanh tay trede ngye. Ban cling ¢é the ngd 1oi moi: “Clng tham gia
v&i ching tdi nhé!” d€ ho ty tin hoa nhip vao nhém cua ban. Sau dé, ban
hay gi¢i thiéu ho v&i ta't ca cac thanh vién con lai.

4. Bit tay

Bit tay 12 mot nghi thirc c6 ngudn gdc tir thoi La Mi 6 dai. Vao thoi do,
bét tay 1a d€ chitng té rang c hai khong mang theo vii khi. Ngay nay, bit
tay tré thanh mot cach chao hdi phd bién trong giao ti€p. Khong nhirng
th&’, mot cai bit tay that chit gitra mot ngudi dan 6ng va mot ngwdi phu nix
con 1a dd'u hiéu th€ hién sy ton trong, sw tw tin va tac phong chuyén nghiép
ctia mdi nguwoi.

Tuy nhién, rd't nhiéu ngudi thic mic ring ai nén 12 nguwdi chli dong bit tay.
Nhiéu nguoi van tuan thi theo quy tic ctia Emily Post™ : “Pan ong nén
cho’ phu nit dua tay ra trede”. Thuyec ra, quy tic nay chi phit hop v&i 50
nam vé tredc, ngay nay, nha't 1a trong moi treong kinh doanh, trinh ty nay
dién ra theo chiéu ngwoc lai. Thuc t& cho tha’y, da phan phu nir cho doi



dan 6ng dwa tay trede. Sw chién chw va cho doi ngeoi d6i dién s€ 1am ca
hai cadm tha’y rd't bdi rdi. Do do, téi khuyén rﬁng ba't luin ban thudc phai
ndo, hay chi dong bt tay trwde, ca trong giao tiép thdng thwong 14n trong
nhung tinh hudng kinh doanh.

(*) Emily Post (1872 - 1960) la mot tdc gid ngwoi My chuyén viét vé cdc
Y gang y chuy

quy tdc giao tiép xa hoi. Ba la nha sdng ldp Trung tdm Emily Post — no'

chuyén hwong dan vé cdc nghi thiec va phép xa giao tai My.

5. Giao tiép bang miét

Giao ti&p bing mét th& hién sy quan tdm, khuyé&n khich ngwdi khac néi
chuyén, va diéu quan trong nha't 1a chiing t ban dang 1dng nghe ho. Hanh
dong nhin lang sang chd khéc, tranh nhin vao mat d&i phrrong, hodic nhim
mét trong vai gidy déu tao ra mot 4n twong khong tot.

D&i voi mot s6 ngwoi, giao ti€p bang mat 1a phén ky ning giao ti€p ci chi
kho6 nam bat nhat. N&u ban cam thay khong thodi mai v&i viéc nhin vao
mat ngwoi khic, hdy thit mot s& meo nhd sau day:

e Tranh nhin chim chim vio mét nguoi d6i dién, thay vao d6, ban cé the
nhin vao diém gitra hai dau chan may cta ho trong lic ddi thoai. Nhw thé,
ban vira th€ hién dwoe sy quan tdm theo doi cau chuyén, vira khong tao
cam giac kho chiu cho nguoi d6i dién.

e Thinh thoang ban ¢6 th€ chuyén anh nhin sang hwdng khac trong thoi
gian ngan r'oi quay tré lai nhin ngwoi d6i dién va mim cwoi.

* Trong khi trd chuyén v&i mdt nhém nhd, ban khong nén nhin chiam chi
vao mOt ngwoi nao ma hay giao ti€p bang anh mat voi ta't ca cdc thanh
vién khac trong nhom.

Tém lai, du chuyén tro riéng tw hay néi tred'c ddm déng, ban can chd y st
dung va k&t hop nhuan nhuyén 5 nguyén tic giao tiép: vi tri, tw the’ mé,
chil dong twong tdc, bit tay va giao tiép bing mét véi moi ngwdi. Nhing
nguyén tic nay khong chi gitip ban ty tin hon ma con gitip ban chiém dworc
nhiéu cam tinh hon to ngwei khac.



4 cach lam d6ng nghi€p yéu mén va ton trong ban

“Hodc ban la ngwo'i dwgrc nhiéu ngwo'i yéu mén; hodc, ho sé khong thich
ban.”

- Mimi Pond, tac gia ngwoi My

Louis B. Mayer - nha san xua't phim Hollywood v6n khong dwgc cOng s
quy mén, nhwng trong tang 1& ctia 6ng, ngwdi ta van tha'y hang trim ngwoi
dén tham dy. Né6i vé diéu nay, Samuel Goldwyn, mot d6ng nghi&p cua
ong, cho rang: “Ly do khi&n nhiéu ngwdi dén dy dam tang Louis chi vi ho
mudn chic ring dng Ay da chét!”.

Qua that, khong ai trong chuing ta lai khong mudn dwgc dong nghi€p ton
trong. Nhung lam thé nao d€ c¢6 dwoe diéu d6? Dale Carnegie, tic gia cua
cudn “How to Win Friends and Influence People” (Pdc Nhan Tam), goi y
rang: “Hay lam cho nguwoi khac cdm tha’y dé chiu vEé ban than ho, khi &y ho
s€ cam tha’y dé chiu v€ ban”.

Gianh dwoc sy ton trong cia dong nghi€p khong nhw viéc gianh chi€n
thang trong mot cudc thi triedc cong chiing. Sy ton trong cia dong nghiép
dwoc xay deng va duy tri khi ban khéng ngwng hoan thanh céng viéc mot
cach hiéu qua va trung thyc. Sau day 1la mot s& goi ¥ c6 th€ gitip ban dwoc
dong nghi€p yéu mén va ton trong hon:

* D5 xir cong bang v&i t't cd moi ngudi, ton trong moi ngwdi nhwr nhau.
e Hay th€ hién niang lwc cia minh, dwng kiéu cing tw phu.

 Tim hi€u nhirng viéc t6t ma ngwoi khac da lam dwoc va khen ngoi ho.
 Th€ hién sy quan tim cd nhan d&1 v&i teng ngwoi vao ldc thich hop.
Tém lai, d€ giao ti€p hiéu qua, ban hay:

- Noi to, rd, mach lac.

- Néu bat cédc y chinh, loai bdé nhitng twr, cum tr mo’ h'd, khong rd nghia.



- Khong dung twr 16ng, tir dia phwong va nhirng ti “1ap vao khoang trong”.
- M& rdng vOn twr ciia ban, hoc thém ttr chuyén nganh.

- Str dung ngon ngtr hinh the d€ the’ hién sw tw tin, sy thong thao va nang
Iyrc cuia ban.



Chwong 2Xay dwng va quan Iy mgt
nhom lam viéc an y
“Ban co thé hoc dworc rdt nhiéu thie qua quan sdt.”

- Yogi Berra, huan luyén vién doi bong chay New York Yankees

Trong nhiém ky tong thdng dau ti€n ctia minh, Dwight D. Eisenhower da
bd nhi€ém Arthur Burns lam Chu tich Hoi dong C6” van Kinh t&". Trong budi
hop d4u tién, ho thda thuin s€ dung so d€ ghi chép lai n6i dung buoi doi
thoai gitra hai bén.

- Arthur nay, anh viét ngdn thoi nhé. To6i khong biét doc dau! - Eisenhower
noi.

- Thwa Tong thdng, ching ta hop nhau da’y, tdi khong bi€t vi€t! - Burns tra
loii.

3 loai cAu phéng van d€ tim ra wng vién tiém ning cho nhém

“Durng bao gio tuyén ngwo'i biét it hon ban vé cong viéc ma ban dinh giao
cho ho.”

- Malcolm Forbes (1919-1990), nha xuat ban nguwoi My

Viéc tim ra nguoi thich hop cho mot nhém von khdng phai 1a diéu dé
dang. Nhém ctia ban ¢an nhirng gi? Tim dau ra nhirng ngwoi nhw thé? Nhu
Céu cda ho ciing nhw ky nang cia ho 1a gi? Liéu nhitng ngwoi mdi ¢ th€
hoa hgp dwoc voi nhirng ngueoi cli? Ban s€ phai keém cép, cam tay chi viéc
cho ho trong bao 1au? Khi nao thi ho c6 th€ ddm trach cong viéc mdt cach
doc 14p? Liéu ho ¢6 hoa nhap dwoc véi né€p sinh hoat chung ctia nhém hay
khong? Liéu sw khdc biét veé tinh cdch ¢6 dan dén nhirng xung dot, anh
hwdong dén k& hoach, cdng viéc chung ctia ca nhom?



C6 dwge dap an cho ta't ca nhirng ciu hodi d6 tredrc khi mot nhan vién moi
gia nhdp vao nhém cda ban c6 1€ 1a diéu khong the, tuy nhién ban van c6
th€ kham pha ra nhiéu diéu vé phong cach lam viéc clia mot rng vién ti€m
ndng bang cich dat ra nhirng cau hdi nhw sau:

Céau hoi loai 1: Dat cau hoi xir 1y tinh hué'ng

Ban c¢6 the’ dwa ra nhirng cau hoi dang x& 1y tinh huéng (problem-solving)
dwa trén nhirng tinh hudng thwe t€ hoac cac gia dinh d€ xem rng vién tiém
nang sé lam th&" d¢:

e Ti€p can van dé

 Suy nghi dwdi ap luc

« Ling nghe va nim duwoc ndi dung chi tiét

e Hoi lai d€'lam r6 van dé

* Thu thap thong tin

o Xt ly thong tin

» Dwa ra phvong huedng gidi quyét van dé

Dudi day 1a mét vai vi du vEé nhirng ciu hoi dang dat cau hdi x& 1y tinh
hudng:

- Van dé la day, con thyc t€ 1a day. Theo anh/chi, chiing ta nén gidi quy€t
nhu thé nao?

- Tinh huéng dwa ra la: Cap gidm sat ciia anh/chi dang ban, trong khi d6
khach hang lai dang céan biét quyét dinh cudi cling ngay 14p tirc. Anh/chi s€
lam gi?

- Anh/chi s€ thu x&p mdt tinh hudng khan cap ki€u nhw... ra sao?

- Anh/chi s€ phan rng nhw thé nao khi phai lam viéc v&i mot cdng sy
ma...?



Cau héi loai 2: V'€ hanh vi wng xi

Cau hai vEé hanh vi &ng x s€ gidp ban doan dwoe cach phan &ng clia cac
trng vién tiém nang tred'c cac thir thach va muc tiéu trong nhirng tinh
hudng dac biét.

Biét dwge théi quen (rng xir cia mot ngwosi s€ gidp ban phan doan dwoc
hanh dong ctia ngwoi d6 trong nhieng tinh huéng trong ty sau d6. Ngoai
ra, bang cach dit cu hoi dya vao hanh vi ing xtt, ban sé biét dwoc nhirng
diéu sau diy vé irng vién tiém nang:

e Kinh nghiém va kié&n thirc trong cdng viéc

* C4c ky nang thanh thao nha't

e Pic di€m tinh cach

 Thanh cong va thit bai trong qua khi

* Sy hi€u bi€t cuia ho d6i v&i nhirng van dé trong nganh ctia ban

e Mirc d6 chuyén nghiép

Sau day 1a mot vai vi du vé nhirng ciu hoi vé hanh vi tng xu:

- Hay cho t6i bié€t kinh nghiém cta anh/chi khi phai lam viéc v&i mot
khéach hang dang gian dir hoac mot dong nghi€p dang ndi cau.

- Hay mi€u td mdt tinh hudng ma anh/chi da phai gidi quy€t mot van dé
trong cong viec?

- N&u cap trén cua anh/chi ra mdt quy€t dinh ma anh/chi hoan toan khong
dong y, anh/chj s€ phan rng nhw thé nao?

- Trai nghi€m cia anh/chi v€ mot tha't bai nao d6?

- Cho t6i mot vi du tiéu bi€u vEé viéc anh/chi da dwong dau voi mot van dé
kho khan dwéi ap luc.



Cau héi loai 3: V'€ phong cach lam viéc

Nhirng bat ddng hodc va cham do tic phong lam viéc khdc nhau ra't dé
khi€n tinh than lam viéc ciia nhém bj suy yéu, tir d6 anh hwedng dén hiéu
sud't cong viéc. b€ khac phuc han ché€ nay, nhirng cau hdi vé phong cach
lam viéc s€ gitp ban nam ro wu, khuy€t di€m cda tirng ca nhan trong nhém.
Bén canh d6, n6 s€ gitp ban quyét dinh xem ¢4 nhan dé c6 phu hgp voi tac
phong quén ly ctia ban va phong cach lam viéc cua toan nhom hay khong.
Thwong thi cac nhém 1én ¢6 khuynh hwdng chia ra thanh trng nhém nhd
hodc thanh tung cap, chinh vi thé€ cac thanh vién trong ddi can phai hoa
hop v&i nhau. Nhirng cau hdi vé phong cach lam viéc s€ cho ban biét ca
nhan do:

e Thich lam viéc trong nhém lé'n hay nhém nhd

 Phong cdch twong tac voi cdp quan 1y nhw thé nao

 Thién vé nhirng cudc giao ti€p trang trong hay than mat

e Lya chon cOng sy nhw thé nao

» Kha nang xéc 14p cdc wu ti€n trong cong viéc

 Thién chi yéu cau ngwoi khac giip do

Sau day la mét vai cau héi veé phong cach lam viéc:

- Anh/chi thich lam viéc m{t minh, mdt-d61-mot hay lam viéc chung trong
nhém?

- Anh/chi thich lam viéc v&i ki€u ngwoi nao nhat?

- Trong cdng viéc, anh/chi thich sy trang trong theo diing nghi thirc hay sy
gan gui?

Khi nhém da ¢6 dd nhitng thanh vién cén thiét, thach thirc ti€p theo cla
ban la xac 1ap cac wu ti€n trong cong vi€c va giao viéc.



3 cau hoi khi giao viéc

B¢ giao viéc mot cach hi€u qua, hay hdi cac thanh vién trong nhém cua ban
nhtrng cau hai sau:

1. “Liéu nhiém vy moi nay c6 dnh hwong dén thoi han hoan thanh cong
viéc anh/chi da dwoc giao khong?”

Néu céu tra loi 1a “C6”, thi ta't ca thy thudce vao quy€t dinh ctia ban. Hay
cAn nhic xem nén gia han thoi gian cho ho hay gitip ho hoan thanh nhiém
vu. Giao viéc c)hé’t ch'ong ma khong c6 sw diéu chinh can thiét ra't dé dan
dén sy cang thang va ba't binh gitra cdc nhan vién.

2. “Anh/chi con thdc mdc gi vé ndi dung cong viéc dwore giao ciing nhwe
thoi han hoan thanh khong?”

Xac dinh r6 muc tiéu va thoi han can thi€t hoan thanh cong viéc dwgc giao
s€ mang lai k&t qua td't hon.

Khi giao viéc, hay dwa ra mdt vai vi du hodc néi ré nhirng gi ban mudn.
Tiép theo, dirng quén hdi ho di nidm virng yéu ciu clia cong viéc chua, sau
d6 chid y quan sat va hdi xem quy thoi gian nhw vay c6 hop 1y hay khdng
d€ khong lam anh hwdng d€n cac cong viéc khac cta ho.

3. “Anh/chi can nhitng hé tro» gi dé’hoan thanh cong viéc nay?”

Hiy bao ddm rang nhan vién ctia ban c6 dd phwong tién, ngu'dn tai liéu can
thiét, sy hd tro cling nhw quy thoi gian thich hop d€ ¢6 the thyc hién tot
cong viéc ctia minh. N&u khong, kha nang ho hoan thanh cong viéc mot
cdch ding dén va diing k& hoach s& rat mong manh.

Ngoai ra, drng quén néi 1oi cdm on, chang han: “Cam on anh/chi! T6i
danh gia cao viéc anh/chi nhin cong vi€c nay”.

Vay la nhém cida ban da c¢6 the'lam viéc nhip nhang theo ding ti€n do. Gio
day, viéc ban ¢an lam la duy tri ngon ltra nhiét tinh, nang dong cua tirng
thanh vién trong nhém va diéu chinh kip thoi nhirng thiéu sét cia ho.



Ban c6 biét lam th& nio d&€ hoan thanh ca hai cong viéc d6 chi bang 1&i néi
khong?

4 cach phan h'di d¢’'nang cao tinh thdn va hiéu suit lam viéc cia nhian
vién

“Toi thich sw phé binh thc%ng thin hon 1 lovi khen ngoi gid tgo.”
- Noel Coward (1899-1973), dién vién, nha bién kich ngwdi Anh

To1 hoi mot vi gidm d6c san xud' tai sao anh ta chi phé phan cong viéc cta
cac nhan vién dudi quyén. Anh ta trd loi: “T6i dwoe dao tao d€ tim ra cac
truc trac trong qua trinh san xua't, nén céng viéc cda toi la bat 16i ngwoi
khéac”.

Toi hai ti€p: “The” con nhirng cong viéc ma nhan vién cua anh da lam tot
thi sao? Chang 1€ ching khdng dang dwoc dé cap dén?”.

Anh ta dap: “Khong han thé. Nhung d6 1a cong viéc ctia ho, va ho phai cé
trach nhi€ém lam tot”.

“Lam t&t” 1a muyc tiéu cua hau h&t nhan vién, dong thoi cling 1a diéu ma
cdac nha quan ly mong doii, song nhitng 1oi khen nggi danh cho nhirng cong
viéc da lam tot ludn ra't can thi€t.

Hay dp dung nhtrng cich phan h'6i sau, ban s€ tha’y sy khdc biét ra't rd
trong k&t qua dat dworc:

Cdch 1: Khen ngoi mot cdch cu the’

Chi n6i “Lam t&t 1dm!” thdi van chwa di, hay khen cu th€ hon, chealng han:
“T6i dac biét thich cach anh/chi giai quyét viéc A,B,C... Cach do giup
ching ta giai quy€t dworc van dé X,Y,Z...” .

Cdch 2: Hay hdoi: “Anh/Chi da lam nhw thé’ nao?”

Cau hoi nay s€ dem lai cho ban céu tra 1o r6 rang d€ toe d6, ban ¢6 thé€ vach
ra nhirng bwdrc hanh dong k& ti€p theo ding quy trinh da dinh d€ dat dwoc
két qua mong doi. Bang cach d6, ban Iam cho nhan vién cia minh tda sang.



Ngoai ra, cd hai con ¢6 thé€ cung vach ra mot quy trinh d€'tai 4p dung vé
sau.

Ban c¢6 thé noi:
“Xin cho t6i bi€t anh/chi da 1am nhw thé" nao d€ dat dwoc két qua nay?”
Sau khi ho gidi thich, hdy néi nhirng cau dai loai nhu:

“T6i mong anh/chi ti€p tuc 4p dung theo phwong phap nay de€ duy tri hiéu
suat lam vi¢c t6t nhu hién nay.”

Né&u ban thdy cich lam d6 cé ich cho ca nhirng nhan vién khéc, hay néi:

“Anh/chi c6 th€ chia sé phwong phdp d6 voi anh A/chi B d€ ho dat hiéu
sudt td't hon trong cong viéc dwoc chir?”

Cdch 3: Phé binh nhwng khong cong kich

Ciing nhw nhirng phan h'6i tich cyc, d€ c6 dwore nhirng 1o phé binh mang
tinh xAy dung cin c6 sy can nhic, lra chon 1¢i néi va cdch néi sao cho that
t& nhi. Hay nhan xét, phé binh dwa trén nhirng ti€u chi hodc muc tiéu da
dwore thiét 1ap, va nho 1a ding bao gior cong kich ngwoi khac hay lam méat

th€ dién caa ho.

Sau day la mdt vai cach néi t&€ nhj d€ th€ hién sy khong hai 1ong ctia ban
tredre k€t qua dat dwoc:

Khong nén

- Sai ca roi!

- Anh/chi luc nao ciing 1am theo y minh.
- Anh/chi c¢6 di€c khong?

- Anh/chi khong 1am noi cong viéc nay.

- Tha to1 ty 1am con hon.



Nén

- Viéc nay can phai dau tw thém.

- T6i nhé chiing ta dd ddng y v&i nhau rang. ..

- Xin hdy I1ing nghe c4n than.

- Theo t0i, anh/chj ¢An thém nguwdi hd tror.

- Pay la cach t6i s€ lam trong treong hop nay.

Durng bao gio’ dwa ra nhirng loi nhan xét mo’ h'6 ki€u nhu:
“T6i khong bi€t — toi chi khong thich cach lam d6.”

“Khi nao thdy td6i mdi biét.”

“That la kinh khing!”

Cdch 4: Yéu cau nhdn vién trinh bay phwong phdp lam viéc cia ho va thdo
ludn xem ho da madc sai ldm cho nao

“R0 rang la ching ta da pham sai [am ¢ dau d6. Hay cho t6i bi€t cach lam
ctia anh/chi. Ching ta s€ cung ra sodt lai xem van dé nam & dau.”

Hay l4ng nghe c4h than nhitng van dé do, chrflng han nhuw:
e Thi€u sy hwdng dan day da.

» Dit gia thuyét sai [Am.

e Hiéu nham.

* Thong tin thi€u hodc sai.

* Dao tao khong day du.

e Thiéu sy hd tro.



* Phuong tién lam viéc bi hw hdng
Sau do, ban hay noi:

“Qua nhirng di€u anh/chj vira néi, toi thd’y anh/chi ¢an phai lam thé nay,
thé' nay... Y anh/chi th& nao?”

Bén canh d6, hdy sdn sang nhan 14y trach nhiém ddi véi nhirng sai TAm
hodc su thi€u sot cua chinh ban. Ban ¢6 thé noi:

“To6i nghi toi da thd'y vA'n dé ndm & dau. Xin 16i! D6 1a 10i cha toi! Toi da
sai khi cho rang...”

Hodc:

“Gio thi t61 hi€u vA'n @& ndm & chd anh/chj da khong c6 dwgc nhing thong
tin chinh xdc. D6 1a 16i cua tdi. L'an sau, toi dam bao anh/chi s€ c6 day du
thong tin can thiét trede khi dwore giao cong viée.”

Sy cai thién khong nging xud't phat t nhirng phan h'6i mang tinh xay
dung

Khi ban dp dung phwong cham “cai thién khdng nging” voi cac thanh vién
trong nhom, ho s€ c¢6 co’ hoi d€ gidi tda nhieng kho chiju trong long, dong
thoi tranh dwgc nhirng van d€ khong dang c6 ¢6 th€ xay ra. Di nhién,
nhitng vin dé trong cong viéc van ludn phat sinh, nhung bang cich dura ra
loi phé binh va phan h'6i mang tinh xay dyng, ban s€ nhan dugc két qua
t6t hon tor nhém cha ban.

bén day, ban da biet dwoc cach xay deng va duy tri mot nhém lam viéc
hiéu qua. Nhwng ban s€ lam gi d€ xay dung va duy tri long trung thanh,
thyc hién viéc 1anh dao hi€u qua va nang cao uy tin ctia ban?

20 cach d€ tré thanh mét nha lanh dao uy tin

“Ngwoi gia tin tdt cd moi thie, ngwo'i trung nién hoai nghi moi thie, con
ngwo'i tré thi biét tat cd moi thir.”

- Oscar Wilde (1854-1900), nha bién kich ngwoi Anh



Quan ly xuyén thé hé

Bruce Tulgan, tac gia ctia cu6n “Quan ly Th& hé X: Lam th& nao d€ st
dung tdt nha't tai nang ctia nhirng ngwoi tré tudi” (“Managing Generation
X: How to Bring Out the Best in Young Talent””) dwa ra loii khuyén cho céc
nha quan ly kinh doanh trén toan thé& gi¢i vé viéc lam thé& nao d€ cac nhan
vién thudc nhiéu thé hé c6 the’lam viéc v&i nhau mot cach hiéu qua.

Nhitng trich doan hudng dan ctia Tulgan qua da bt kip thoi dai. Viéc
nhanh chéng chuyé€n ddi chd 1am 1a nguyén nhan chinh gy ra nhitng mau
thufn gitra lao dong tré va lao dong ky cru. Ong cho ring: “Nhan vién cang
16n tuoi thi cang it thich sy thay d6i. Trong khi d6 nhan vién cang tré thi
cang thich sy d61 m&1i, va ho nhanh chéng mudn c6 dwoe diéu d6”.

D€ chuyén tai thong diép d€n cac nhéan vién 1on tudi, nhirng ngwoi ludn
cho rang cic nha quan 1y tré ngay nay thi¢u kinh nghiém trong viéc lanh
dao nhom, Tulgan vié€t: “Ngay nay, van dé then chdt khong han la van dé
Ve kinh nghiém, ma 1a & chd nguoi quan 1y do ¢6 thé tim hi€u va dp dung
nhanh chéng nhw thé nao. C6 1€, pham cha't quy gid nha't & ngwoi 1anh dao
khong chi 1a kinh nghi€ém, ma con la tham vong, kha nang phén doan tinh
hudng khan cap va tdc do xu ly van dé”.

Con v&i cac nhan vién tré - nhitng ngudi cho rang cdc thanh vién 16m tudi
clia nhém 12 qué cting nhic, thu dong, Ut Ii, Tulgan khang dinh: “Piéu ban
khong th€ day nhanh trong qua trinh hoc héi chinh 1a sy ting trai. Nhitng
lao dong lon tudi da chirng ki€n thanh cdng va tha't bai cia bi€t bao nguoi.
Ho da kinh qua ra't nhiéu thir, va ho ciing bi€t rat nhiéu diéu”.

Sau cung, theo Bruce Tulgan, di€u quan trong nha't ma céc thanh vién
thudc nhi€u thé hé khac nhau c6 th€ lam dé ngay cang nang cao chat lwong
cOng viéc chung ctia nhom 12 “danh thoi gian lang nghe va hoc hoi 1an
nhau”.

C6 mét giai thoai hai hwde vé D do'c Chester Nimitz véoi Dai tedng
Douglas MacArthur rang, trong mdt T4n ca hai bj ddm tau, phai bam vio
cac manh vo va trdi noi gitra dai dwong. Nimitz thd nhan: “That may 1a
linh ctda t6i khong thady t6i trong tinh canh nay — t6i khong biét bosi!”.
Khong chiju thua Nimitz, MacArthur néi: “O, ciing may 14 ngwdi cia toi



khong tha’y t01 trong tinh trang nhw thé nay - to61 khong bi€t di trén mat
nuwoc!”.

Ban ¢6 bi€t khi budc vao mot phong hop trong sy chid y clia moi ngwoi,
chiing ta can phai c6 dong lyc thic day nhw thé nao khong?

Céc nha lanh dao thanh cong Iudn the€ hién sy tw tin, phong thai dinh dac,
stec hdp din va uy tin cd nhin — nhitng hap lyc bi &n ludn thu hit ngwoi
khéc. Nhitng doanh nhan, dién vién, ngwdi mau, chinh trj gia va cdc van
dong vién noi ti€ng khong phai 1a nhirng ngwoi duy nha't ¢ sy quyén rii d6
— ma ngay ban ciing c6 th€ ¢6. Dwdi day 1a 20 cach gitp ban tré nén mét
nha 1anh dao c6 strc thu hit 1o'n hon:

1. N6i cho céac thanh vién trong nhom bi€t fam nhin hodc cac muc ti€u cua
ban.

2. Th& hién tinh th4n lac quan, sdn sang d&i mit v&i moi lovi chi trich.
3. Kién dinh trong viéc th€ hién niém tin, 1ap treong.

4. Tim ki&m sy hd tro’ tir cdc thanh vién trong nhém bang cach khuyén
khich ho hoa minh vao muc dich cua ban.

5. Tinh loc nhirng ¥ ki€n, khai niém hodc tw twdng cua ban thanh nhirng
thong diép don gian va dé nhé.

6. Lam noi bat ¥ twdng cia ban trong birc tranh tong thé.

7.Pong vién tinh than cédc thanh vién trong nhém bing cich cho ho thay
nhtrng lgii ich ho s€ dwgc huwdng khi lam viéc vi ban.

8. Hay so6i noi va dung that nhiéu diéu bd, ctr chi khi ban noi.

9. Hay 1am cho ciu chuyén ma ban dang k& that sinh dong bang nhiing tir
ngw an twong.

10. Biéu chinh giong ndi sao cho tram bong tr nhe nhang than mat dén
manh mé&, nghiém tdc phu hgp ting hoan canh cu the.



11. Mim cwoi triedc mdi ciu chuyén va nhitng 101 néi khoi hai clia ngwoi
khac.

12. Lam t6't cdng viéc chia ban, nhwng ding to ra qua nghiém trang.
13. The hién sy ty tin qua giong ndéi va ngén ngtr hinh the cda ban.

14. Trong budi hop, hdy thwong xuyén di chuyén gan vé phia ddm dong va
chao héi cang nhiéu ngwoi cang tot.

15. Xung phong trinh bay trong budi hop k& ti€p.
16. Cho moi ngudi biét ring ban tha'u hi€u 1y twéng va muc dich cfia ho.

17. Hay th€ hién vai tro 1anh dao va lam cho moi ngwoi caAm nhén siu sac
cac y twdng, muc ti€u cua ban.

18. Birng ra chu tri cac budi thao ludn nhém khi ¢ co hoi.
19. Khi ban 12 trung tAm clia si chi ¥, hily nim bét va tan hwdng co hdi do.

20. Dam chap nhan rui ro va lam nhtrng viéc ¢6 tac dong tich cyc dén cude
sdng clia ngwoi khac.

“Muén biét bdn chdt ciia mot ngwo'i, hdy trao cho anh ta quyén lwc.”
- Tuc ngw

b€ thanh 13p va quan ly mot nhém lam viéc hiéu qua, ban can bi€t 1én k&
hoach, xac dinh muc ti€u r6 rang va sang sudt khi lya chon céc thanh vién.
M6t khi nhém cida ban da phdi hgp tdt véi nhau, hdy ti€p tuc dong vién
tinh than, cai thién khéng nging hiéu nang lam viéc ctia nhém. Gio day,
ban di biét cAn 1am nhitng gi d€ tré thanh mdt nha 1anh dao xuit sic. Nhan
vién ctia ban s& ton trong va ting hd ban khi ho tha’y rang ban tin vio ho va
tin vao chinh minh.



Chwong 3Nghé thuit xur 1y xung
dot tai noi lam viéc

“Tai ngoqi giao la nghé thudt khién ngwo'i khdc lam theo ¥ ban.”

- Daniele Vare (1880-1956), nha ngoai giao nguoi Y

Tong thdng Abraham Lincoln im ling 1dng nghe trong khi Edwin Stanton,
B6 tredng B6 Chién tranh, doc to mot birc thw chira day sy gian dir va
nhirng 1o 1€ trach méc ndng né cha 6ng trede sai pham nghiém trong cia
mot vi tedng. Sau khi Stanton doc xong, Lincoln cdm thdy hai long v&i
ngdn twr 6ng da dung trong do. Nhung r'6i vi tOng thong lai néi: “Anh
khong cin gii 14 thw nay, hiy quang né vao 10 swdi. Toi van 1am the mbi
khi viét mét 14 thw nao d6 trong ldc tire gidn. Viét ra nhirng 14 thw nhw thé’
khién tdi dé chiu hon. Con gi¢ thi hdy dot né di va ching ta sé& viét mot 14
thuw khac™.

Gidng nhw Stanton, cac nha quan 1y ngay nay rat can trong khi st dung
ngon tir vori nhan vién cda minh. Ngay cd nhirng nha quan 1y kinh nghiém
nhA't cling thira nhan rang ho phai danh ra't nhiéu thoi gian d€ xi 1y “nhirng
van dé vé con ngwoi” tai noi lam viéc.

O vai trd quan ly, viéc xt 1y hiéu qua mau thuan gitra cdc nhin vién s€ giip
ban tang thém uy tin. Ngwoc lai, n€u ban lam ngo trivd'c nhirng xung dot
doé, cac thanh vién khéac trong nhém ctia ban sé phai nhan lanh hau qua
nang né t nhirng tranh cha’p khong dwore gidi quyét do.

Ba cach nhanh chong 14y lai binh tinh trong cac cugc dd'i thoai cang
thang

“Rat nhiéu ngwo'i né phuc Billy Martin vi cdch anh ta ha guc ho.”

- Jim Bouton, cau tha béng chay déi Jankees, My



Trong khoang thoi gian ti¥ nim 1975 d&n 1988, dng chli ngwdi My da tring
George Steinbrenner da I'an lwot thué, sa thai, roi lai thué, roi lai ti€p tuc sa
thdi d&€n nam [4n hudn luyén vién bong chay Billy Martin ctia doi Yankees.
Tinh tinh néng nhw Itra, Martin sin sing quat thdo va théa ma trong tai,
tham chi anh con danh nhau v&i chinh cau tha cia minh. Tuy 1a mét ngwoi
ra't kho 1am viéc ciing, nhwng Billy Martin vin dwoc xem 12 mot trong
nhirng hudn luyén vién bong chay tuyét vori nha't moi thoi dai.

Thyc t& cho thd’y, nhirng nhén vién gidi, c6 tai thwong ra't khé quan ly. La
mdt nha quan 1y, ban can git binh tinh khi gap nhirng tinh huéng nhw vay.
Dudi day 1a ba bi quyét gidp ban gitr mot cai dau “lanh” khi gdp phai
nhtrng cudc tranh ludn “néng” v&i mot thanh vién nao dé trong nhom.

1. Hit thé sau, giw im ling trong mwoi giay

Hit thé sau gidp gidi tda sy cang theamg, con viéc gitr im lang cé thé gitp
ban khong néi ra nhirng 1oi thi€u suy nghi ma sau nay ban sé hdi han.
Diing quing thdi gian d6 d€ can nhic nhitng ngdn tir s& ding va hay thir
hinh dung xem nguwoi nghe s€ phan ng nhw thé nao. N&u cu tra 1o 1a mot
phan tng tiéu cye, hay gitr im lang cho dén khi nao ban c6 th€ dwa ra
nhitng ngdn ttr ma ban cho rang s& dem lai phan tng tich cuc.

2. Tam ngung khi hai bén qu4 ciing thing

Trwdc khi ban va d6i phwong roi vao tinh trang cang thglng tot bac, hay
nhanh choéng rit lui khéi cude doi thoai d6. Bi bo doi chit c6 thé ngan ban
ndi ra nhirng loi gidn dir ma ca hai bén sau nay s€ hdi han. Pwa ra dé€ nghi:
“T6i nghi ching ta nén tam dung tranh luén trong it phit d€ binh tinh lai
da”. Sau do, hay ra ngoai, nhung nhé quay trd lai.

3. Tw nhic nhé ban than khong dwec néng voi

Trong mot cude thao luan cang thaalng, c6 khi nao ban ti van li€u minh ¢6
“sip n6i nhirng diéu khong nén” khong? N&u ti€ng néi bén trong khong
ngtng chi phdi ban bang nhirng ciu hdi dai loai the’, ban s& d4n c¢6 khuynh
hwong tin vao nhirng di€u minh dang nghe. D€ gitr binh tinh, thay th& cudc
t thoai d6 bang mot thong diép don gidn va tich cwc khac. Ban c6 the ty
nhil v&i ban than rang: “Binh tinh, dirng néng. Minh c6 thé xit 1y dwoc van



dé nay ma!”. Nhirng ngdn tr don gidn do s€ gitip ban kiém ché va ki€m
soat dwore nhirng cdm xtc thai qua ciia minh, nho’ d6 cudc tranh ludn nho sé
khong leo thang 1én thanh mot cudc chién 1on.

10 cau noi giap ngin chin cudc cai va giwa cac dong nghiép

“Khi khong thé’ddp trd dwoc nhitng Iy € ciia ngwo'i khdc, ngwo'i ta
thwong co xu hwong tim cdch ha thdp, st nhuc doi phwong.”

- Elbert Hubbard (1856-1915), tac gid va nha xua't ban nguwoi My

Sy ba't d6ng gitra nhan vién s€ tao ra mot modi treorng lam viée thu dich doi
voi tA't cd moi ngwoi. Nhiém vuy cia nha quan 1y 1a phai dat da'u cha'm hét
cho sy thu dich d6. Sau day la mot s6” thu thuat gidp ban ngan chan xung
dot va di vao hoa gidi. Diéu quan trong 12 ban phai nghiém khic, cirng rfn
va khong dwoc td ra thién vi d6i véi bat cir bén nao.

1. Th€e hién uy quyén nhwng khong thién vi

Hay ndi ro: “Téi khdng dieng vE phia nao, cling khdng trach ctr bén

nao...”.
2. Cirng rén va nghiém khéc bao ho ngirng ngay cudc cii va

Hay néi: “T6i mudn cac anh chi chd'm dirt nhirng xung dot nay. Ctr danh
thoi gian cdi va nhw thé nay vira khdng gidi quyét dwgrc van dé, vira khong
th€ tap trung cho cong viéc. C6 th€ cac anh chj khong d6ng tinh v&i quan
di€m cda nhau, nhwng cdc anh chj ¢an hoc cach hop tdc v&i nhau néu con
mudn lam viéc & day”.

3. Hay cho ho bi€t hanh vi caa ho anh hwéng dén ngwoi khac nhw the
nao

Hay néi: “Khi cai nhau trong budi hop, cac anh chi lam 1ang phi thoi gian
ctia cd nhirng nguwdi khic. Toi khong cho phép chuyén nay tdi dién”.

4. Pwa ra mét hanh vi cu th¢ ma ban muén ho phai chim dut



Chang han: “T6i khong chd’p nhan bat ct sy lang ma, la hét, cai nhau nao,
cling nhw ba't cr hanh vi nhao bang, chdm choc, cong kich quan di€m cta
nguwoi khac trong moi cudc hop cia ching ta”.

5. Goi ¥ nhirng cach thwre d€ ho cé the trinh bay quan diém ctia minh

Ching han: “Né&u anh/chi khong dong § véi nhitng gi ngudi kia néi, hay
ghi nhén lai va dwa cho t61. To1 s€ bi€t cach ty danh gid”.

6. Nhan manh rang ban dang rat nghiém tiic va c6 dwoc sy dong tinh
cua nhirng nhan vién khac ciing nhw cia cap trén

Hay noi: “Noi quy cong ty ching ta khong bao gio’ bd qua cho ba't cir sy
lang ma, de doa hoac sy thu dich nao trong moi treong lam viéc. Vay, néu
cac anh chi khong binh tinh lai, t6i budc long phai dp dung ndi quy v&i cac
anh chi va vu nay s€ dwoc ghi vao h'6 so’ cd nhéan cia cdc anh chi tai phong
nhan sy!”.

7. Yéu cau ca hai di dén mot sy thoa hiép

Hay néi: “Tdi sin sang dirng ra tim gidi phdp cho sw ba't dong y kién clia
cac anh chi v&i diéu kién ca hai bén phai c6 thién chi hoa gidi v&i nhau”.

8. Han ché& de¢’ ho cham mat nhau

Hay noi: “D€ ca hai ¢6 th€ binh tinh trd lai, tam thoi toi s€ ¢ anh lam viéc
tai mot khu vye khac”.

9. T& chue cude hop ba bén
Hay néi: “Anh chi c6 mdt (hoac hai, ba) ngay d€ suy nghi vé nhirng gi toi

vtra n6i. Sau d6 t6i mudn gdp ca hai bén cuing ldc d€ thao ludn ba't dong
ctia cac anh chi nham lam cho quan hé hai bén dworc t6t hon”.

10. Yéu c4u ca hai bén théa thuian chadm dwt d6i dau
Hay néi: “Trwdc khi cac anh chi quay lai 1am viéc, t6i mu6n bi€t cic anh

chi da sdn sang chA'm dirt nhirng hanh dong d61 dau nhw vira roi hay
khong?”.



Né&u nhitng ngudi niy khong cé thién chi thdo g& khic méc, ban hiy tham
khao y ki€n ctia bd phan nhan sy, d6i chi€u ndi quy cong ty hodc tham van
cip quan 1y cao hon truede khi ¢6 thém ba't cir bién phap xt 1y nao.

Cha'm dirt mot sy thu dich c6 18 khong phdi 1a diéu dé dang, nhung diéu d6
¢6 lgi cho nhitng ngwoi lam viéc chung v&i ban. Thém nira, nhirtng nd lwe
ctia ban s€ giri mdt thdong diép ngam dén nhirng ngwoi con lai trong nhém
rang nhitng xung dot gitra cd nhan v&i nhau khéng dwoe phép ton tai trong
nhom cua ban.

8 burd’c d¢’ xoa diu mét nhan vién dang gian dw

“Ngwoi biét kiém ché con gidn la ngwoi khon ngoan” .

- Tuc ngw

Mot s& nhan vién khi néng gidn thwong ¢6 hanh vi chri béi, phan nan lon
ti€ng, dap ban dap gh¢’, tham chi de doa nghi viéc. Mot s khac lai ngdm
ngam d€ bung, hon doi, khong lam viéc hét minh, buoéng ra nhitng loi canh
khée, hodc gay “chién tranh lanh”. Khi nhan thd’y mdt trong nhirng dau
hiéu &'y thi d6 chinh la lic ban phai hanh déng. Cang ti€p xtc v&i nhan
vién ctia ban nhiéu bao nhiéu, ban s€ cang d¢ dang nhan ra nhirng da'u hiéu
cta “hanh vi xau” &y ba’y nhi€u. Theo tap chi Journal of Management,
nhan vién thwong th€ hién sy ba't man cia ho dwdi nhirng hinh thirc sau:

* Tranh cai v&i d6ng nghiép

* Bung nd cam xuc

Lo 1a, chénh mang trong cong viéc

o Thwdng xuyén tré nai hodc ving mit

* Gy sy danh nhau

» T chdi cung cap hodc che gidu thong tin

 Phdi hop roi rac



* Phao tin @0n that thiét
e Th& hién nhirng 4nh mét thi€u thién cdm
 N6i nhitng 1o ha thap hodc mia mai ngwoi khac

Céc nha tam 1y hoc cho ring nguyén nhan gia ting sy byc boi cia nhan
vién 1a do: kh&i lwgng cong viéc ngay mdt nhiéu trong khi quy thoi gian
lai hep di, thwong xuyén bi cho nghi viéc tam thoi vi hét viéc, thoi han
hoan thanh cong viéc khong hop 1y, khong gian lam vi€c tu ting, kinh t€’
xudng doc va ra't nhiéu 1y do khac...

Bat k€ nguyén nhan 1a gi chang ntra thi viéc xoa diu con gian cuia nhan
vién s&m bao nhiéu cang td't ba’y nhi€u. Vay ban c6 the’'lam gi hodc néi gi
de xoa diu sy bat man cua thudc cap? Cac chuyén gia lao luyén veé diéu
dinh, dan x&p va hda gidi xung d6t khuyén ching ta nén lam theo cac budc
sau day:

Buoc 1: The' hién sy quan tam

Hay néi: “C6 mot vai viéc t6i mudn hdi anh/chi. T6i c6 theé ndi chuyén
riéng v&i anh/chi trong vai phiit dwgc khong?”.

Viéc ban th€ hién cho mdt nhan vién dang buc tirc tha'y rﬁing ban mudn tim
hi€u nguyén nhan tai sao ho tirc gidn sé€ dem lai ba di€u hiru ich sau: Trwdc
tién, diéu do6 chirng td ban ra't quan tim d&n cam xic cta ho. Thir hai, viéc
ndi chuyén nay gildp ciing ¢c6 mdi quan hé va niém tin - hai y&€u td can
thi€t d€ hoa giai va ngian chdn xung dot. Thir ba, né giri d€n ngwoi nghe
mot thong diép ngdm ring ban mudn nhirng hanh vi gidn di¥ @6 phai chaAm
durt.

Buoe 2: Cung nhau thao luan

Hay néi: “Trong anh/chi c6 vé tirc gidn. C6 chuyén gi khong on a? Ba't luin
chuyén d6 1a gi, anh/chi ¢6 th€ néi riéng voi t6i”.

Pung qua mong doi mot ngwoi dang tlee gidn s€ mé hét 1ong minh hay
thanh that véi ban. C6 th€ ho s¢ xtic pham dén ban, hodc s¢ nhirng diéu ho



ndi ra s€ khi€n ban dung d€ chéng lai ho vé sau.
Bwée 3: Khuy&n khich ngwoi dang tire gidn néi chuyén

Hay néi: “T61 bi€t luc nay thit kho cho anh/chi n6i ra di€u d6, nhung to1
ra't san long lang nghe va t6i that sy mudn gitp n€u diéu dé nam trong kha
ndng cuda tdi. Vi vay hay cho t6i bi€t chuyén gi khi€n anh/chi byc minh?”.

Néu ngwoi &y van khong chiju 1én tiéng, ban hidy nhwong bo va noéi: “Thoi
dwgc, anh/chi cr nghi vé 101 d€ nghj cla tdi trong mot vai ngay. Hay cho
toi bi€t nguyén nhan cang s¢'m cang td't d€ chuing ta cling giai quyét van
de”.

Buére 4: Cud’i cling, khi ho chiu néi, ban hiy chim chi ling nghe

Hay hoi ho rang: “Nhirng gi anh/chj dang néi 12 nhitng gi anh/chj cdm nhan
ve... Pung khong nao?”.

Diéu nay cho thA’y ban ludn 1dng nghe ho va hiu rang hién tai ho dang c6
nhirng birc xtc can dwoc giai quyét.

Hi€u duoc cam xtc cua nhan vién dang gian dir cho thdy ban da thyc sy
lang nghe ho, thAu hi€u vA'n dé ctia ho va cd nhitng ham ¥ sau xa. Piéu d6
lam gidm con gidn cta ho va la mot buwde quan trong d€ giai quyét van dé.
Ngoai ra, hdy chd y quan sat k§ ngén ngtr ¢t chi cling nhw giong néi ctia
ho. Cé hai y&u t6 trén déu c6 the€ ti€t 16 nhirng cdm xdc that ma nguoi d6
c6 th€ chua sin long ndi ra.

Buwde 5: Lam ro van dé

Hay hoi: “Y anh/chi la gi khi néi rﬁng. ..7” hoac “Tai sao do6 lai la mot van
de...””.

Mot nhan vién it 1ol ¢6 the€ sé do dy va néi vong vo cho dén khi ngwoi d6
da tin twdng ban d€ ndi ra nhirng di€u ho that sy dang nghi. Hay chuan bi
tinh than d€ nghe nhirng 1o ché trach, chi trich ban hodc nhirng ngwoi
khac, nhwng ding ndi gidn hay tranh cai, hdy im lang va st dung ngén ngtr
clr chi m& - giao ti€p bang mét, dirng khoanh tay va khong che mit.



Bwde 6: Xin 16i khi cin thiét

Hay noéi: “Toi xin 16i vi nhirng gi t6i n6i khién anh/chi cdm thad’y nhw th€'.
T6i khong bao gior ¢ ¥ xic pham anh/chi”, hodc “T6i xin 16i ve...”.

Mot 11 xin 10i chén tinh, th:eamg thén c6 th€ hiéu qua hon ra't nhiéu '4n so
voi nhirng loi n6i bién minh, vong vo khac, nhat 1a véi nhirng nhén vién
von bang 10ng v&i cdng viéc. Vai ndm triedre khi con 12 bién tap vién cho
mot nha xud't ban Ion, trong mdt budi hop ban, thao ludn, ca’p trén cia toi
da 16n tiéng quat tdi ring: “Cam miéng!”. K& tir gid phuit d6, tdi im ling
trong sudt thoi gian hop con lai. Cam gidc gidn dir va bi xic pham nghen
déng trong toi. Sau budi hop, vi sép &y d&n gip tdi & sanh va néi: “Don, toi
xin 16i vé chuyén d6. Toi da cw xi& khong ding trong budi hop. Hom nay 1a
mot ngay that té vai téi. Mong anh bd qua. Toi s€ khong d€ chuyén nay xay
ra [an nra”. Cau n6i &y khi€n con gian trong t6i tan bi€n, thay vao do la
mot chiit cdm thong véi vi sép ctia minh. “Khong sao. Mong rang moi
chuyén cuia anh s€ kha hon.” — t6i mim cwoi, tra 1o1.

Buwoe 7: The hién thién chi givp do
Hay hoi: “T6i c6 th€ lam gi d€ anh/chi vui vé trd 1ai?”.

Mot khi nguoi d6 dd mé long, hay ti€p tuc qua trinh diéu dinh, dan x&p
bang cach tim ra diéu ho thit sy mong mudn. Pap tng nhirng 1&i than
phi€n hop 1y 1a cach t6t nha't d€ thdo bd con gidn cua nhan vién. Tuy
nhién, dirng bao gio’ hira hen nhirng gi vt qua kha nang thwe hién cua
ban, cling dwng dwa ra nhirng quyét dinh vt qua tham quyén cda ban.

Trong treong hop ban khong th€ d6ng y voi gidi phdap ma nhéan vién &y dé
ra hodc ban khdng ¢6 tham quyeén giai quy€&t nhirng van dé dé, hay yéu cau
ho cho ban thém thoi gian d€ suy nghi triede khi ¢6 cau tra loi théa dang.
Hay noi: “T6i sé suy nghi thém vé nhirng gi anh/chi vira néi” hodc “Toi s€
thdo ludn v&i cap trén r'oi tra 1o cho anh/chj trong mot hodc hai ngay t&i.
Chung ta s€ ban bac nhi€u hon vé van dé nay”.

N&u ban khong thé’ lam gi hodac khdng th€ phé duyét cho nhirng doi hdi cua
ngwoi d6, hdy dé nghi mot gidi phdp khdc va bay td thién chi sdn 1ong thio
luAn nhiéu hon. Hay néi: “T6i da can nhic k§ vé nhitng gi anh/chj néi, va



toi cling da thao ludn v&i cdp trén. Toi budc phai tr chdi d€ nghi cha
anh/chj vé... b&i vi... Tuy nhién, tdi ra’t sdn long lam... d€ ... C6 th&
anh/chj khong cho d6 1a mot giai phap ly twdng, nhwng d6 1a td't ca nhirng
gi ma t6i c6 the’lam cho anh/chi vao lic nay. Néu anh/chi c6 y ki€n nao
khdc d€ xtr Iy va'n dé nay, hdy cho tdi biét. T6i sdn long thao luan. Toi
mudn khi lam viéc & day, anh/chj lam viéc v&i tinh than thoai mai nhat”.

Buoc 8: Hay dwa ra d'€ nghi

Hay néi: “Sau chuyén niy, téi mong rang ti nay vé sau, néu c6 van dé gi
xay ra khi€n anh/chi cam thady kho chju, hdy cho t6i hay cang so'm cang
t6t. Bang cach d6 ching ta c6 the xt 1y kip thoi triede khi né tré thanh mot
van dé 1on hon”.

Né&u nguwoi d6 van to ra gidn dit, hodc ngam khé chiu v&i nhitng yéu cau
clia ban, dirng tao 4p luc, dirng bét ho phai chdp nhan ngay dé nghi cia
ban, hay néi: “Tai sao anh/chi khong danh thoi gian d€ suy nghi vé nhirng
gi ching ta da thao ludn. M6t hodc hai ngay ntra ching ta s€ ndi lai chuyén
nay, khi d6 anh chj hay cho t6i bi€t anh/chi cdm thay nhw thé nao”.

Nh¢ theo sat va thye hién ddng nhw nhirng gi da néi d€ thé€ hién cho ngwoi
d6 tha’y rang ban thwe sy mudn tim giai phap to't nha't cho hai bén.

4 cach xua tan bau khong khi nang n'€ sau xung dot

Nghé si hai Rodney Dangerfield™ tirng k& hang ngan cau chuyén cudi
khié&n dng ty tré thanh muc tiéu giy cwdi cho nguoi khdc. Ong thuong néi
mot cach hai hwdc rﬁng: “T6i khong dwoee ton trong gi cd. Toi lam viéce
trong mot ctra hi€u thd cwng, the’ma moi nguoi ¢ hdi tdi lwong cua toi
cao dén muc nao!”.

(*) Rodney Dangerfield (1921 - 2004): Nghé st hai, dién vién ngwoi My,
dwoc biét dén nhiéu nhat qua cdu hai noi tiéng: “I don'’t get no respect”,
hodc ding ngit phdp la “I get no respect” (“Toi khong dwgc ton trong gi
cd”).

Nhung, “khdng dworc ton trong” tai noi lam viéc khong phai la chuyén dua.
Tinh than lam viéc kém, ba't dong y ki€n voi dong nghiép, nhirng 1o



khién trach, nhirng bang danh gia thanh tich tha’p... mdt hoac nhirng van
deé trén déu c6 th€' khi€n thanh vién trong nhém ctia ban cdm thay chan
nan, phién mudn va tinh than lam viéc ctia ho trd nén sa sit. N&u d€ tinh
trang nay kéo dai, c6 th€ ban s& phai d6i mit v&i nhirng mau thuin 1on hon
Ve sau.

Du¢i day 1a mdt vai cach gidp nhen lai ngon Itra nhiét tinh, truyén cam
hirng 1am viéc cho cac thanh vién trong nhém d€ ho tréd nén nang dong va
sang tao tro lai.

Cach 1: Nhan trach nhiém

Mot khi ban ddm dirng ra nhan trach nhiém triedc nhirng sai IAm ctia ban
than va tha thit cho mdt thanh vién nao d6 trong nhém veé 16i ctia ho, ban da
biét cach vun dip cho mdt mdi quan hé 1au dai. Hay néi: “T6i nghi 1& ra ca
hai chiing ta da c6 th€ xi 1y tinh huéng vwa réi td't hon, nhwng ta't cd déu
dd qua. T6i mong rang chiing ta s& d& né lai phia sau va ciing c¢& gdng cho
nhtrng dy 4n k& ti€p cia chiing ta. Anh/chj nghi sao?”.

Cach 2: Go roi

Nhirng xung dot noi 1am viéc khong it thi nhi€éu déu cé thé’lam ton thwong
long tw trong ctia nhirng ngwoi trong cudc. Néu mudn nhén vién 187y lai
ning sui't 1am viéc thwong ngay, hiy tao ra vai “cd hich” bang cich khing
dinh v&i ho rang ban van danh gid cao nd Iyc 1am viéc ciia ho. Hay néi:
“Anh/chi bi€t t6i ludn danh gia cao vi€c anh/chi ludén Iam t6t cong viéc cta
minh. Ping 1a ching ta da gdp phai van dé, nhwng ching da duoc xi 1y
xong. Hay ti&p tuc c& ging nhé... Gid ching ta hiy thio luin chuyén khéc.
Anh/chij ¢6 ¥ ki€n gi m&i cho chwong trinh lam viéc ti€p theo clia ching ta
chuwa?”.

Cach 3: Giao thém cong viéc ho thich va rit bo't cong viéc ho khong
thich

Mot cach nang cao tinh thidn lam viéc khac 1a d€ nhan vién cua ban dwoc
lam nhtrng viéc ma ho thong thao va yéu thich. Bﬁng cach d6, mdi nguoi
trong nhém déu c6 the tp trung moi nd lc d€ hoan thanh tdt cong viéc.
Vay nén, tredre khi giao nhiém vy, hay tim ra nhitng phan viéc ma nhan



vién cuda ban s€ wu ti€n chon va nhirng phan viéc ma ho khong thich. Mot
cach khéac d€ dat dworc cung mot muc dich 1a cho phép va khuyén khich céac
thanh vién trong nhém lam viéc ty trao d6i cong viéc voi nhau, nhung lwu
y la chi sau khi c6 sy dong y cua ban.

“Anh ¢6 th€’ hoan doi voi dong nghiép phéan viéc ma anh khdng thich d€
lam cdng viéc khac ma anh hirng thd hon. Tuy nhién, t6i mudn anh bao cho
toi biét trwdre.”

Cach 4: Tao khong khi vui vé, hay mim cwoi va tro chuyén than thién

Xung dot khi€n ta't ca cac thanh vién trong nhém déu cing thfmg, n€u ban
van tiép tuc tirc gidn hodc im ling, nhin vién cua ban s& cdm thi’y ngot
ngat. R'6i s€ ¢6 thém nhiéu xung ddt khac no ra du chi voi sy khiéu khich
nhod nhat.

Vi nhém lam viéc trong cdy vao sy lanh dao cta ban, thé€ nén ban hay
nhanh chéng gdy dung lai mot khong khi hoa hop, d& chju. Hay cd ging
tré nén than thién va tham chi 1a vui nhén hon. Mim cwoi voi moi nguoi
va n6i v&i ho nhirng cAu néi nhe nhang, vui vé rang ban khong tirc gian ai
ca va ring ban mudn moi ngwdi quay vé véi cong viéc nhu thwong ngiy.
Ta't nhién, khong can phai dgii d&€n nhirng Tan ndy sinh xung dot nhw thé&’
nay mdi th€ hién cho nhin vién ctia ban biét 1a ban quan tim dén ho.

“Ngon tw tot dep lam diu mdt nhitng tdm hon noéng ndy.”
- Ngan ngw

Bi quy€t quan ly nhan vién nhw mot nha ngoai giao c¢6 tai la tranh cic xung
dot chung va nhanh chéng g& rdi khiic méc ngay khi né vira phét sinh. Viéc
nhdn bi€t nhirng gi nén va khong nén néi gitip nhan vién cda ban lam viéc
vui v€, thoai mai. Kha nang ngan chan xung dot ndi bd hodc xoa diu mot
nhéan vién dang gidn dir 1a mdt trong nhirng thach thirc 461 voi ban vé ky
ning giao ti&p, nhung n&u biét xir Iy mot cach khéo 1éo, chic chin ban s&
khién tinh than lam viéc cua cac thanh vién trong nhém dwoc nang cao
manh mé.



Chwong 4Lam viéc voi dong
nghiép kho chiu

“To6i khong tranh cdi vori anh, ma toi dang noi chuyén voi anh.”
- James Whistler (1834-1903), nghé si nguoi My

Xung dot gitra cic dong nghiép v&i nhau ¢ the bit ngudn tr mot van dé
hét sirc vat vanh. Mot y ki€n ba't dong, mot cau néi bang quo, mdt cir chi
khong thich hop... tat cd d€u ¢ the’ chAm ngoi cho mot xung dot céng
thang néu nhirng nguwoi trong cudc khong bi€t 1am chu tinh thé” va phat
ngodn ctia minh. Ngwore lai, n€u khéo 1éo xt& 1y nhitng ba't dong dd, ban s€
dé dang tim dworc gidi phdp hiru hiéu, ludn gitt dwoe binh tinh, sidng sudt va
c6 1€, gitr dwore cd cong viéc ctia minh.

Ba bwoc hoa giai xung dot
“Tranh cdi sé khong ton tqi lau néu 16i chi thudc vé mot phia.”
- Duc de la Rochefoucauld (1613-1680), nha van Phap

Hai nha Iam phim ky cyu ciia Hollywood 1a Samuel Goldwyn va Louis B.
Mayer ting c6 ra't nhiéu bat dong khi lam viéc chung v&i nhau. Ho
thwong xuyén cai nhau va thdm chi danh nhau. Mét Tan trong phong thay
quan 4o & cau lac bd dong qué Los Angeles, Mayer x6 Goldwyn nga vao
thiing gidt ¢6. Mot ngwdi chitng kiéh canh d6 da hdi Mayer rang tai sao
ong lai ghét cdng sy cia minh dén th&. Mayer nhin nguoi vira hoi voi vé
day ngac nhién: “Cai gi? Sao lai ghét nhau? Ching t6i 1a ban tri ky cta
nhau ma. Chiing tdi yéu quy nhau nhwr anh em mot nha va s&n 1ong 1am moi
thtr cho nhau. Tham chi chiing tdi cOn sdn sang chét vi nhau nira da’y!”.

Trén thye t&, mu thudn 12 diéu khé tranh khoi khi 1am viéc trong mot tip
th€. C4ch gidi quy€&t cac mau thulin d6 nhw thé nao sé quyét dinh sy thanh
cOng hay that bai cia ban noi cong sé.



Sau day la cac budc cé the gitp ban han ché& bat d6ng va khong d€ tinh
trang &y anh huwdng d&€n tinh dong nghiép.

Bwée thw nhat: Cung thao ludn van d'é

Trong qud trinh 1am viéc chung, du ¢6 byc bdi, kho chiu v&i d6ng nghiép
th& ndo ching nira, ban cling phai ludn git binh tinh va suy nghi chin chin
triege khi néi. Hay duy tri ctt chi giao ti&p bang mét va gilt mot giong néi
vira phai. Viéc 1on tiéng tranh cii ldc nay cé th€ khién ban dé chiu hon,
nhung lai rit d& dAn d&n xung ddt gay git va khién tinh hinh nghiém trong
thém.

Ban ¢6 the’ chu dong néi nhirng cau nhw: “Gitra ching ta dang that sy ¢
van dé nay sinh. Chiing ta c6 th€ gdp nhau vai phit trirde bira trira hodc
sau gior lam viéc d€ giai quyét khong? Toi nghi chiing ta can phai lam ro
né”. Hoac: “Ro rang ching ta dang c¢6 khiic mac va qua thwe toi nghi ca hai
ching ta phai giai quyét né. Toi san sang néi chuyén n€u anh/chi cling
mudn the?!”.

Viéc gidi quyét xung dot sé dé hon né€u ca hai déu sin long:

e Ling nghe ma khong cét ngang.

e Can nhic cdc quan diém ciia nguoi kia.

e Chap nhan nhwong b va nhirng yéu cau hop ly.

e Kiém ché cam xuc va tranh cdo budc nhau.

Ca ban va d6ng nghiép cia ban ¢an phai nha't tri v&i nhitng nguyén tac
trén trede khi bat dau cudc ndi chuyén.

Buwée thw hai: Xac dinh van d'é

Nhin nhan van dé mdt cach toan di€n la diéu can thi€t d€ gidi quy&t mau
thun. Hay tw hdi ban thin xem nguyén nhin nao & ban gép phan nay sinh
mau thuin. D6i khi chi mot hanh dong thi€u suy nghi, mot cAu néi khoi hai
bang quo’ hodc mot quyét dinh sai 1&€ch thoi cling da thoi bung 1€n xung dot.



Ti€p theo, hay khoi ggii dong nghiép ctia ban ndi ra quan di€m cua ho vé
va'n dé d6. Trong khi ho néi, ban chi nén l1ing nghe, khong dwoc cit ngang.
Vi duy, ban hay hai:

“Anh/chi thd'y van dé ching ta dang gap phai thé nao?”
“Anh/chi c6 th€ cho t6i bi€t tdi da lam gi phién long anh/chj khong?”

Ban nén dap lai 1o chi trich cua d6ng nghié€p nhw thé nay: “Gio thi toi da
hiéu va'n d€ d6 gay rac rdi cho anh/chi nhw thé nao!”. Cau nay cho thay
ban thtra nhén quan diém ctia dong nghiép va déy s€ la mot buoe tién lon

trong qua trinh xoa diu cang thang.

Khi d6ong nghi€p néi xong, ban c6 the'hdi lai ho: “Anh/chj con ¥ nao nira
khong?”, hodc “Anh/chi cé the cho t6i mot vi du dwgrc khong?”. Diéu nay
s€ khuyg?’n khich dong nghiép ctia ban néi vé sy viéc mot cach chi ti€t hon
va di thang vao trong tam cda van deé.

Hiy ludn nhé ring c6 khong it dong nghiép e ngai khong mudn néi ra cdm
nghi thit sy cling nhw nhirng di€u khi€n ho byc minh, khé chiu. Vi vay, sau
nhtrng g1 ho néi, ban nén chia sé quan di€ém riéng ctia ban vé van dé. Hay
thang than nhung lich thiép. Ban c6 th& n6i nhitng cau dai loai nhur:

“Pay la cach toi nhin nhén van dé...”

“Pay la quan di€m cua tdi Ve trrong hop nay.”

“Anh/chi c6 th€ khong d6ng y v&i tdi, nhung theo tdi thi...”
Buére thr ba: Tim mét gidi phap hivu hiéu

Co hdi tot nha't d€ ban gidi quy€&t xung dot véi d6ng nghiép la tim ra mot
gidi phdp ma c4 hai bén déu chap nhan. Thwong thi da phan ho sé sin long
ch@p nhan hoa giai n€u ban héi y ki€n cua ho trede khi dwa ra y kién cla
minh. Vi du, ban c¢6 the néi:“Vay theo anh/chi chiing ta nén gidi quy€t tinh
hudng nay nhw thé&' nao?”. Sau khi c6 cu tra 1o, ban khong nén dép lai
ngay. Thay vi th&’, hdy ling nghe va thAm cAn nhic nhitng gi ngwdi d6 noéi.
Sau d6 hay néi nhirng cau ki€u nhu:



“Rat thd vi! T6i s€ suy nghi vé nhirng diéu anh/chi vira n6i.”

“T6i nghi ching ta ¢6 the'lam diéu d6.”

Hay hdi thém mot vai cau d€'lam ro van dé, dé nghi ho thir tham khao y
ki€n cda ban d€ di d&€n mot gidi phap kha thi. N&u ban c6 the€' két hop ¥
ki€n cida ca hai d€ dwa ra mot giai phap chung, co’ hdi di d&n méot thda hiép
ctia ban s€ tang 1én. Vi dy, hay n6i:

“T6i c6 mot y ki€n ma ¢6 1€ ca hai ching ta sé cting hai long.”

“Toi tha'y ¥ ki€n ciia mdi chiing ta ¢6 nhitng di€m ¢6 th€ ba tror cho nhau.”

Pwng dung ap luc d€ dat dwoe sy thda thudn hodc c6” dp dit giai phéap cua
ban. Thay vi th€, hay hoi:

“Theo anh/chi, cach nay c6 gidi quy€t dwore van dé€ khong?”

“Anh chi ¢6 bo sung gi khong?”

Hay tiép tuc thio luan cho d&n khi ca hai c¢6 dwoc ti€ng néi chung. Nhic
lai thda thuén vira dat dwoc va chic chan rang ¢6ng nghiép cia ban s€ thyc

hién theo thda thuan do.

“Pugc r'oi, theo nhw t6i hi€u, ching ta dd@ dong y v&i nhau la..., ding
khong? Anh/chi chdp nhén giai phap d6 ch?”

“Bay gio thi chiing ta da hoan toan hi€u nhau. Anh/chi ¢6 th€ tom lai nhirng
diéu chiing ta vira thdoa thuén khong?”

No6i khong dong y nhw thé nao?

Khong phdi Iic nao ban va dong nghiép cling thong nha't y ki€n trong viéc
giai quy€t xung dot bai ca hai phia déu c6 theé dwa ra cach gidi quyét vamn
dé sai, hoac khong the€ xac dinh dwoc nguyén nhan thwe sy cia xung dot.

Do dg, s€ ra't htru ich n€u ban:

e Ling nghe d&€hiéu ro chir khong phai d€ thuyét phuc.



e Nhin ra dau 1a nguyén nhan din dén nhitng dién gidi nham l4n.

D€ chirng t6 rang ban san sang xem xét mdt quan di€m hoan toan khac v&i
quan di€m cta minh, ban c6 thé néi:

“It nha't 13, n€u chiing ta khong th& ddng y Veé..., c6 1& chiing ta nén thdng
nhi't v&i nhau vé nhirng di€m con ton tai.”

Hoac:
“T6i thye sy ton trong y ki€n ctia anh/chi, nhung theo t6i thi...”

Ta't nhién, khong phdi lic nao ban ciing cé the' gidi quyét dwgrc moi xung
dot, nhung ba budc néu trén ¢6 the gitp ban thao ngoi nd cho nhirng bat
dong tredre khi ching leo thang thanh sy cdm gidn. Bén canh d6, ban hay
xac dinh nhirng ké hay gy rdi va ap dung cac bién phap cu the’ d€ ngan
chén xung dot trwde khi chiing ndy sinh.

Lam thé nao d€ tranh xung djt véi nhirng d6ng nghiép khé chiu

Tong thong Lyndon B. Johnson noi ti€ng v&i nhirng 1oi nhan xét mang tinh
xem thwong ngwoi khac, dac biét d6i voi nhirng ké quan liéu ban gid'y.
Mot ngay no, khi di ngang qua ban 1am viéc bé bdn gidy to ciia mdt nhan
vién trong Ban Thanh ni€én Qudc gia thudc bang Texas, Johnson ¢4’y n6i
16'n d€ moi nguoi trong van phong déu nghe: “To6i hy vong dau 6¢ anh
khong 10n xOn nhw cdi ban gid'y anh dang ng6i”. Sang hom sau, anh nhan
vién bi b&i r6i d6 don dep ban lam viéc ctia minh sach s€ khong con thir gi
trén ban. Khi di ngang qua, Johnson lai khich bac “Mong ring dAu 6c anh
khong trong rong nhw cdi ban gid’y nay”.

Thyc t€ cho thd’y, h'du hét moi ngwoi déu cé the gdp nhirng dong nghiép
kho chiu, thich chdm choc ngwoi khac. Trong trrong hop nay, to't nha't ban
nén xac dinh nhwoc di€m cua ho d€ han ché t6i da anh hwdng ti€u cyc cua
ho d6i vai tap the.

Duw¢i day 1a nhirng ki€u dong nghiép kho chiu thwong gdp nha't va cach
thirc xr 1y tredrc cac hanh vi gy phién todi cia ho.



Ki€u d'6ng nghiép hay giy kho khin (Blockers)

Ki€u ngwoi nay thwong tim cach ngan can ban va phan doi ba't ce diéu gi
ban muon lam. Ho ¢6 cong viéc riéng, cd cach lam viéc ri€ng va muc tiéu
riéng, song vi khong cé quyén “sai khi€n” ban, ho ludn tim cach can tré
qua trinh lam viéc cua ban.

Cdch wng xir voii kieu dong nghiép nay:

Hay:

e Tir ch6i mot cach dirt khoat va tuyét ddi khong tranh ludn véi ho.

 Yéu cau ho gitr lai nhirng loi binh pham &y d€ ndi trong cudc hop.

» Khuyén khich ho déng gép thém cac y ki€n xay deng cho y twdng tredc
do.

Pung:

* B& nhirng cac d6ng nghi€p nay dat ban vao th& phong tha.

* D& ho chi phdi cudc thdo ludn cia ban.

e Cho phép ho ngin chin nd lyc cia ban.

No6i gi tredrc mot dong nghiép hay gay khé khan?

« N&u ho néi rang: “Vo ich thoi! Cach d6 sé khong c6 tic dung dau!”.
Ban c6 the tra 1oi: “To6i khong d'ong y. Tdi cho rang né s& cé tic dung”.
* Né&u ho néi: “Dé 1a mét y ki€n v&r van nha't ma t6i tieng nghe”.

Ban c6 th€ hoi: “Vay anh ¢6 y ki€n gi hay hon khong?”.

e Néu ho néi: “Anh s€ hdi han n€u lam nhw thé”.

Ban c6 thé trd 1oi: “Tdi sén sang chiju rdi ro d6”.



Kié¢u dong nghiép cé tinh hon thua, d6' ky (Competitors)

Ddi voi nhieng dong nghiép nay, moi dip - t mdt cudc d6i thoai don gian
cho d&n budi hop nhin vién thwong ky — déu c6 the tré thanh mot “da’u
treong” voi ké thang va ngueoi thua. Ho thich cii va, cham bi€m, tréu choc
nhtrng ngwoi ho xem la d6i thu; ho tdn cdng vao uy tin ciia ngwoi khac.
Muc ti€u siu xa ctia ho 1la khdng ch&’, chi phdi va ding trén tdt cd moi
nguoi.

Cdch kng xir vo'i kiéu dong nghiép nay:

Hay:

 Chiic mwng ho khi ho thanh cong.

* Go1i ¥ rang ban sé hop tac véi ho d€ ciing dat muc tiéu chung.

* Goi ¥ thi d@u v&i ho trong nhirng hoat dong the thao ngoai cong viéc.

Pung:

* Cho phép t6n tai nhirng thich thirc mang tinh hon thua d6 ky tai noi lam
viéc.

* D&i dau tryc dién hay td ra chi€m wu thé voi nhitng d6ng nghiép c6 tinh
hon thua.

» Khoe v&i ho nhirng thanh tich ma ban dat dwoc trong cong viéc.
NGi gi triré'c mot dong nghiép c6 tinh hon thua, d6"ky?

* N&u ho néi: “Hay cd xem ai s& la ngwoi dat doanh s& cao nha't trong
thang nay”.

Ban c6 thé€ néi: “P¢& lam gi? Ching ta 1a mot doi ma!”.
* N€u ho néi: “Ro rang la t6i gidi ve ...... hon anh/chi”.

Ban c6 the'ndi: “Co6 th€, nhwng the thi sao nao?”.



e N&u ho néi: “Chac han s&€p sé chon téi dam trach dw an m&i nay. T6i
khong nghi anh/chi dd strc d€ thyc hién nd”.

Ban ¢6 th€' tra loi: “T6i nghi chuyén nay ¢ d€ cho s€p cuia chiing ta quyét
dinh”.

Kieu dong nghiép pha hoai (Saboteurs)

Nhirng dong nghi€p ranh ma, xado quyét nay thwong ngd'm ngam tim moi
cach d€ pha hoai dy an, k&€ hoach, cac cudc hop va muyc ti€u cua ban. C6
th€’ ho khong bao gio’ cong khai d6i dau v&i ban, nhwng ho s€ tim cach
ngd'm ngAm phd hong moi nd lyc cta ban bang bi't cir cor hdi nao ho ¢
dwoc. Ho s€ cung ca’p cho ban nhirng thong tin sai, truyén nhung tin d6n
tha't thiét hodc c& ha thap thanh tich cia ban. Muc ti€u cta ho la ngin
khong cho ban dat duwg'c muc tiéu da dinh.

Cdch wng xir vo'i kieu dong nghiép nay:

Hay:

 Can than khi ti€p can dong nghiép pha hoai, bdi ho 1a ngwoi day ac y.
* D¢ nghi ho lam r6 nhitng 101 phé binh ki€u tGp mé.

e Chong lai nhirng tin @6n tha't thiét ctia ho bang cach néu 16 14p treong
cua ban.

Dung:
» Cong khai d6 dau voi dong nghiép pha hoai.

* Trong mong sy hd tro tr phia dong nghiép phd hoai, ngay ca khi ho néi
rang ho dirng vEé phia ban.

* D& @d6ng nghiép pha hoai ¢6 cor hdi can tré ban dat dwoc muc ti€u da
dinh.

N6i gi tred'c mot d6ng nghiép phd hoai?



e Néu ho néi: “Tdi nghe ndi dy dn cia anh dang c6 van de”.

Ban c6 th€ tra loi: “Khong hé! Téi s€ cho anh/chi thad'y nhirng gi t6i da dat
dwoc”.

* Néu ho noéi: “A... That 1a mot khai niém tuyét vori 1lam sao!”.

Ban c6 th& hdi: “Nghe c6 vé& khdng nhiét tinh 1dm. Anh/chj tha’y y kién clia
to1 c6 gi chwa ding a?”.

* N&u ho néi: “C6 nguoi cho rang y ki€n d6 that t€”.

Ban c6 th€ tra loi: “Moi ngeoi déu ¢6 quyén néu y kién riéng. Thé quan
diém cda anh/chi la gi?”.

Ki€u d'6ng nghiép tha doan (Manipulators)

Day la ki€u d6ng nghiép gay rdi mdt cach gian ti€p. Ho thwong tim cdach
loi dung long t&t cia ngwoi khac, mwon tay ngeoi khac d€ dat muc dich
ctia minh. Ho tdng b6'c, xu ninh d6ng nghiép xung quanh d€ nhirng ngwoi
d6 lam vi€c thay cho ho, réi nhan 12y ti€ng t6t v€ minh. Khi cong viéc
khong dat k&€t qua nhe mong mudn, ho lai né tranh trach nhiém va dd 16i
cho @6ng nghiép. Muc tiéu cta ho la loi dung ngwoi khac d€ dwore viée cho
minh.

Cdch wng xir vo'i kieu dong nghiép nay:

Hay:

» D61 dai voi ho lich sy va chuyén nghiép.

 N&u phai hop tic vdi ho, hdy phan dinh rd rang nhiém vu ma mdi nguwoi
dam trach.

 Ludn than trong, n€u ban sao lang, ho s€ day ngay cong viéc cho ban.
Pung:

* B¢ ho 16i kéo ban vao nhirng m&i quan hé ma ho c6 the truc 1gi.



e Tranh cii v&i ho.

e Dirng vé phia ho khi ho d&'18i cho nguw¢i khidc nhirng 16i TAm ctia chinh
ho.

No6i gi tredrec mot dong nghiép thi doan?

* N€u ho néi: “Anh/chi gidi... qua! Con t6i thi... that kém cdi. Hay gitp toi
lam viéc nay nhé?”.

Ban ¢ th€ trd 1¢i: “Xin 10i anh/chi. Rat ti€c, tdi cling qud tai d&n noi roi”.

« N&u ho néi: “Anh/chj cé nghi rang Catherine khong di kha ning theo dur
an nay khong?”.

Ban ¢6 the'tra loi: “Khong! That ra, t6i nghi cd &y dang lam t6t cong viéc,
va toi thich lam viéc véi ¢6 ay”.

» N&u ho néi: “Sy xdo tron 'y khong phai 10i ctia tdi — hiy néi v&i Harry
ay!”.

Ban c6 th& néi: “Khong ai trach anh/chi cd. VA dé 1a chiing ta hdy bét tay
vao giadi quy€t vu nay”.

Ki€u d'6ng nghiép “bom no chim” (Time Bombs)

Ki€u ngwoi nay thwong im 1ang, d6i khi nhe da, khong kién dinh, nhwng
khi da phat y, ho tré nén cyc ky hung hang va c6 th€ “blung nd” bat c lic
nao. Sy néng nay cua ho khié€n ban phai ridt bot yéu ciu ctia minh va ludn
trong trang thadi phong tha khi d€n gin. Ban than nhirng ngwoi nay nhén ra
rang chi can sau mét vai con bung phat nhw vay, ban s€ khong yéu cau ho
lam qud nhi€u. Muc dich ctua ho la né tranh cong viéc va trach nhiém bang
cach de doa s€ do1 dau.

Cdch kng xir vo'i kiéu dong nghiép nay:

Hay:

* Luon th€ hién thién chi khi lam viéc v&i ho.



* Kién nhan, lich thiép va khéo 1éo v&i ho.

* Tim sy cin bing gitta mém mdng va quyét doan.
Pung:

e P& ho him doa ban.

e Gilp do ho qua mirc ¢an thi€t hodc gy han v&i ho.

» That hira vori ho dit chi mot Tan hodc dwa ra ba't ce mdt quyét dinh nao
ma khong tham khédo qua y ki€n cta ho.

N6i gi trede mot ddng nghiép “bom n6 cham"?

 N&u ho néi: “T6i ma nghe diéu dé mot Ian nira, chic toi s& phat dién 1én
mat”’.

Ban c6 th€ hai lai: “Trong anh/chi ¢6 vé ra't bdi rdi. Chuyén gi khong on
theé?”.

e N&u ho néi: “T6i da qua chan cdi mo rac rudi nay!”.

Ban ¢6 the hdi: “Anh/chi c6 can gidp do khong?”.

* N€u ho néi: “Tai sao anh/chi khong th6i ngay di?”.

Ban ¢6 the trd 1oi: “Xin 16i. Toi thye sw khong ¢ y 1am anh/chi khé chiu™.
Ki€u d'ong nghiép “buon chuyén” (Butterflies)

Nhitng d6ng nghiép nay ludn than thé ring ho phai 1am qué nhiéu viéc, ho
dang qua tai va mét moi. Trén thyc t€, hi€m khi nao ban tha’y ho c6 vé
dang cham chu lam viéc. Thay vi th&’, ho huyén thuyén khong ngung vé
nhtrng van dé nha ctra, an udng, chuyén 6ng no, ba kia... Ho phung phi
thoi gian cia ban than va lang phi thoi gian ctia dong nghiép, khi€n moi
nguoi khong the' tap trung dwgc. Muc dich ctia ho 1a bi€t that nhiéu chuyén
xung quanh, do d6 mot hé qua ta't yéu la ho chang thé' lam t6t cong viéc.



Cdch wng xir vo'i kieu dong nghiép nay:

Hay:

* Théan thién nhwng gidi han thoi gian “budn chuyén” ctia ho.
e Nhic nhé ho gidm bét Am lwong mdi khi ho néi chuyén.

* Ngan khong d€ ho 16i kéo ban vao cudc “ngdi 1€ do6i mach” vé nguoi
khéc.

Pung:

* D€ cudc tro chuyén ctia ho v&i nhirtng dong nghiép khac lam ban mat tap
trung.

* L&n giong hay noi cau khi yéu cau ho néi chuyén nho hon.

e La trach ho vé viéc khong lo l1am viéc ma chi lo budn chuyén (hay béo
cdo viéc nay 1én ca’p trén cua ban).

N6i gi trede mot dong nghiép “budn chuyén”?

* N&u ho néi: “Anh/chi nghe gi chwa? Téi mdi vira nghe nguwoi ta k€ ve
anh chang quan 1y sdn xud't m&i cta ching ta d6! Chao 6iiii!!!...”.

Ban c6 thé trd 1: “A. Téi ciing ¢6 nghe néi ring anh &'y 1am viéc ra't gidi
va phong ban bén &y da that sy khéi sac”.

* N&u ho néi: “C6 nhé Margie khong? Anh/chi khong tin ndi nhirng gi ma
toi biét dau”,
Ban c6 th€ trd 16i: “Chéc chin 12 thé r6i, nhung xin 161, tdi dang ra't ban.

Tién th€, tdi ¢ chit viéc mudn nho anh/chi gitp”.

* N&u ho néi: “Td1 qua tdi gdp mot anh chang ra't dep trai & cau lac bd.
Chung t61 bdt dau ndi chuyén va...”.



Ban c6 th& néi: “That xin 16i khi phai ngét 11 anh/chi, nhung tdi can tap
trung lam viéc. Chiing ta hay néi chuyén vao gio nghi trra hodc sau gio
lam viéc nhé”.

Kieu dong nghiép lroi bi€ng, thu dong (Slackers)

Nhurng cdng su tiéu cyc nay khong dé cao danh dy, cling khong ma’y ban
tm V€ nidng sui't lao dong cua ban than. Ho thuwong khong thich cong viéc
va chi lam qua loa ma khong quan tdm dén két qua. Ho khong dwara y
ki€n, khong chti ddng va chi lam viéc vira da gidi han td1 thi€u cho phép.
Ho mang theo v6 s6 nhirng 1oi bién minh cho k&t qua tha’p kém cuia ban
than. Muc dich cua ho l1a 1am viéc cang it cang t6t.

Cdch kng xir vo'i dong nghiép kiéu nay:

Hay:

e Giai thich d€¢’ ho tha’y k&t qua lam viéc kém ctia ho anh hwéng dé€n ban
nhw thé nao.

 Hiy néi v&i ho ring ban vé&i ho dang & ciing mot ddi.
* N6i rang cong viéc ho dang 1am c6 y nghia quan trong.
Pung:

* B4 qua nhirng cong viéc chwa dat yéu cau cua ho.

e Cha’p nhan loi bién ho cua ho tredc nhitng két qua tha’p kém, khong dat
y€u cau.

D& thanh tich y&u kém ctia ho dnh hwdng dén nhirng nd lyc clia ban va
céc thanh vién trong nhém.

N6i gi tredre mot dong nghiép lwoi biéng?
* N&u ho néi: “Thoi di, ai d€tdm d&€n ma’y thir nay chir?”.

Ban dap: “C6 chwr. T6i quan tam da’y”.



e N&u ho néi: “T6i da lam hét sirc minh r'6i — véi nhirng thi€t bi t€ hai nay,
t6i chi ¢4 th€’lam dwoe d€n thé ma thoi!”.

Ban hay tra 1oi: “C6 1€ anh/chi nén @€ nghi cdp trén mua cho anh/chi mot
mdy m&i hodc it ra 1a ¢6 the€ thu x&€p cho anh/chi ding tam mdt cdi may
khac”.

* N&u ho néi: “Tai sao tdi phai lo 1ing?”.

Ban hay trd lovi: “Né&u chiing ta lam viéc cing v&i nhau, anh/chj ¢an phai
lam viéc t6t hon nwra!”.

Ki€u d'6ng nghiép hay phan nan, ca cam (Complainers)

Pay la nhirng dong nghiép ti€u cwc luén ludn ca cam va rén ri khi ¢6 gi dé
truc trac va tai sao cac y twdng ctia ho khong bao gior ¢é tac dung. Ho san
sang than van sudt ngay v&i ba't ¢ ai chiu lang nghe ho. Thay vi trit bd
ganh nidng cta ban than va bat tay vao hoan thanh cong viéc dwoc giao, ho
lai 1ang phi thoii gian vao viéc than thé, cau nhau. Biéu nay anh hwdng
khong it d€n tinh than lam viéc cia cdc dong nghi€p xung quanh, khién
ndng sud't lao dong ctia moi ngwoii giam st theo.

Cdch wng xir voi dong nghiép kiéu nay:

Hay:

e Danh cho ho mot chit chd y, bdi d6 1a diéu ho that sy mong mudn.

e D€ xud't mot vai y kién d6i véi van dé cia ho (nhung ban cling dung
ngac nhi€n n&€u ho khdng nghe theo loi khuyén ctia ban).

* Gi&i han lwgng thoi gian ban danh cho ho.
Pung:
e Tham gia ca than cung ho.

* Day dwa vao cudc tranh luin gitra ho va mot dong nghiép khéc.



* Bd ngoai tai nhirng 1oi phan nan chinh xac hodc nhirng van @€ hop ly ma
ho dwa ra, n€u ban cé di tham quyén va du kha nang giai quyét.

N6i gi tredre mot ddng nghiép hay ca than?
 Khi ho néi: “Cdng vi€c nay that té nhat!”.

Ban c6 th€ tra loi: “Anh/chi c6 bao gio’ nghi dé€n viéc chuyén sang bd phan
khac khong?”.

» Khi ho néi: “Lic nao t6i cling phai nhan phian viéc té nha't!”.

Ban c6 th€ goi y: “T6i bi€t diéu d6 1a... Téi dang tim nhén vién md&i c6
nhtrng ky nang nhw ctia anh/chi. Va t6i nghe néi, ho nhan dwoc nhi€u dai
ngd t6t hon. C6 the€ day 1a lic anh/chi can cd gang hon”.

* Khi ho néi: “Udrc gi toi tring s6 d€ khdng bao gio phéi quay lai noi lam
vi€c t0i t€ nay!”.

Ban c6 thé€ ndi nira dlia nira that: “Toi nghi, tha anh/chi di tim mdt cong
viéc khac ma anh/chi yéu thich con dé dang hon”.

Trén day 1la mot s& cach nhan dién va ng pho voi ki€u dong nghiép xau
tinh. Ban hoan toan c6 th€ 1am viéc voi ki€u nhéan vién nay néu bi€t (rng xir
mot cach khéo 1éo theo phworng cham “Vé quyt day, méng tay nhon”.

7 thu thuat tranh xung dot voi cac dong nghiép kho chiu

b€ tranh xung dot voi nhieng ddng nghiép kho chiu, ban hay th dp dung
cdac meo nhd sau diy. Chi can mdt vai hanh dong, mot vai ngén tir don gian
ban ¢6 th€ tao nén nhirng tac dong tich cwc dén khéng ngor d6i v&i nhirng
d'dng nghiép von khé tinh, wa git gdng.

Meo 1: Hay th& hién s tran trong doi v&i nhitng nd lyc cta ho dya trén
quan di€m cd nhan cda ban.

Meo 2: Thinh thoang, thyc hién mét vai ct chi dep voi ho d€ chirng t6 ban
quan tam dén ho.



Meco 3: D€ nghi cong nhan va khen thwdng nhirng déng gop cua ho.
Meo 4: Khen ting ho khi c6 th€.

Meo 5: Chuyén tro voi ho.

Meo 6: D€ nghi ho cho ban y ki€n hodc 1o khuyén.

Meo 7: Gitp do ho trong mot vai tinh huéng khé khén.

Lam viéc v&i nhitng dong nghiép khé chiu doi hdi ban phai kién nhén,
khoan dung va can cd mdt chit khéo 1€o. Tuy nhién, du cé d4p dung nhirng
meo trén mot cdch tai tinh nhw th& nao ching ntra, van c¢6 ldc ban ¢in phai
st dung mét tr rd't quan trong v&i ho: “KHONG” .

10 cach lich sy d€ néi “khong” trong nhirng tinh huéng khé xw

“Co &y biét néi mwoi tdm thir tiéng khdc nhau. Nhweng co &y chang biét
néi “khoéng” bang thir tiéng ndao cd.”

- Dorothy Parker (1893-1967), nha van, nha tho nguoi My

Hai dong nghi¢p tranh ludn v&i nhau v gid trj cla viéc ing xtr lich sy voi
dong nghiép. Mot trong hai ngu’0’1 mia mai: “Lich sy chang nghia ly gi, n6
rong tué&ch nhw khong khi vay”. Nguwoi kia dap ‘A, trong 16 xe chang c6
gi ngoai khong khi, nhwng nd lai gitdp cho ca chi€c xe van hanh ém i
day”

Pa bao gio ban bu dau véi hang d6ng loi nho' va, nhirng doi hai lién tuc
cta dong nghiép ma khong cé dwgrec mot chit thoi gian thw gian, nghi ngoi
khong? Sé ¢6 mot lic nao d6 ban can biét tir chdi mdt cach diet khoat
nhtrng doi hodi &y. Sau day la 10 kieu doi hdi khac nhau va cach néi
“KHONG” mot cach ro rang, lich sy va hiéu qua.

* N&u ¢6 ngwoi yéu cau ban gép tién mua qua ting cho mét ai d6 va ban
khong mudn tham gia, hay noéi: “Khong, toi s€ tdng qua riéng”.

e N&u mot dong nghiép hdi mwon tién clia ban, hira d&€n ngay l1anh lvong
s€ trd, ban ¢ the' ndi: “That long t6i cling mudn gidp anh/chi, nhwng hién



tai vi tién cla toi cling tréng rong r'oi!”.

* Néu mot d6ng nghiép nho ban & lai lam thém trong khi ban thd’y khong
can thiét, hay noéi: “Xin 16i. T61 nay toi ban r'oi. Anh/chj hdi xem anh/chi
[A/B/C nao d6] cé th€ gitp anh/chi dwo'c khong”.

* Néu mot d6ng nghiép nho ban néi d6i cap trén, du d6 1a 1o néi doi vo
hai, ban c6 th€ tr chdi rang: “P6 1a mot y kién rat t&. Cau tra lovi cla toi la
khong!”.

« N&u d'dng nghiép yéu ciu ban 1am chiing ring ho d tham dy mot budi
hop bén ngoai van phong nao dé, trong khi thwe t€ 1a khong. Ban c6 the
noéi: “Khong dwoc. Anh/chi mudn ching ta cing bi dudi viéc a? B6 1a mot
10i 16 cho ¢4 hai chiing ta. CAu trd 1o cua toi 1a khong!”.

* N&u mot thanh vién nao d6 trong phong ban go1i y ban than phién vé&i cap
trén v& mot dong nghiép khac, ban cé thé néi: “Khong, tdi chang c6 van
dé gi voi anh Ay/chi &y ca, va to6i khong mudn xen vao chuyén nay.
Anh/chi ¢an phai ty gidi quyét van dé gitra hai ngwoi véi nhau hodc trinh
1€n cadp trén phan xu”.

» Néu mo6t d6ng nghiép tao ap luc, ép ban t6 chirc mot budi tiéc trong van
phong, ban ¢ the néi: “Xin 101, tdi khong the. Toi that sy ra't ban”.

e N&u mot dong nghi€p goi y mudn hen riéng ban & ngoai ma ban khong
mudn nhan loi, hay néi: “Téi rat cdm kich truedrc 101 moi cta anh/chi,
nhwng t61 dang ra't ban”.

e N&u mot dong nghiép nai ni ban chon ngwoi ban ctia ho thay vi mét (rng
vién khac cé ning lyc hon, ban ¢6 th€ ndi: “Khong, nhw vay la trdi véi quy
dinh cua cong ty”.

* N€u mot dong nghi€p y€u cau ban gitp ho lam mdt dy an nao do, trong
khi ban dang ra’t ban, ban c6 th€ tir chdi: “Xin 161, t6i cling dang bu d4u vdi
nhtrng dy 4n cda minh nén khong th€ gitip anh/chi dwge. C6 1€ anh/chi nén
béo cdo v&i cAPp trén d€ dwge hd trgr thém ngwoi”.



Tw chdi mét loi nhor va vo 1y cia d6ng nghiép c6 th€ khong phai 1a diéu dé
dang d6i voi nhi€u ngwoi, nhung hay thi G ung dung cac vi du trén, c6 the
ban s& biét tor chdi mot cach thang thin ma van rat lich sy. Hiy nh& rang
ban ludn c6 quyén néi “KHONG”.

“Cdch noi ciing quan trong khong kém noi dung can noi.”
- Tuc ngw

Hoa giai xung d6t véi nhirng dong nghiép khoé chiu qua 1a mét thach thire
1on. Song, n€u ban bi€t nhén ra nhirng dd'u hiéu dic treng cua tung loai
xung dot va x& 1y tinh huéng khéo 1o, moi chuyén s€ tré nén t6t dep hon
nhiéu. Hay nhé rang, cich ban thé hién sy khdng dong tinh hoc tir chdi s&
giip ban tranh dwoc xung dét, dic biét 1a véi nhirng dong nghiép kho chiu.

Trén diy 1a cach giai quy€t nhirng van dé€ thwong gip trong mot nhom nho.
Trong chuwong ti€p theo, ching ta s€ budc 1én san khd'u va ndi chuyén véi
mot ctr toa 1om hon.



Chwong 5Nghé thuat néi trwoc
cong chung

“Mot bai dién thuyét hay giong nhw mot chiéc dém da hoi ciia phu ni¥, né
phdi dii dai dé’bao phii toan b chii dé va dii ngan de’ moi ngiwoi thdy hdp
dan.”

- R. A. Butler (1902-1982), chinh khach ngwoi Anh

Cyu Tong thong My Ronald Reagan 1a mot dién gia tai ba, nhat 1a khi ong
don gian héa nhirng van dé day phirc tap clia ngwoi My. Vi du, trong dién
van dau tién ctia 6ng veé ngan sach qudc gia dworc truyén hinh tryc ti€p,
Ong da st dung mot vo'c tién xu d€ minh hoa cho gia tri hi€n hanh cua
dong d6 la My. Tai hung bi€n ctia 6ng khi€n nhirng dd1i thua thudéc Pang
Dan cht khong khéi kinh ngac. Mét ngwoi trong s6 ho thira nhan: “Phai 1a
nghé si m¢i th€ hién dwgc sy hing h'on nhw thé”. Néu 1a Carter, ¢4 1€ 6ng
&y s& nhadn manh cac y chinh bang nhitng ngdn tir... hdng bét; Ford c6 the
16ng ngéng va danh roi dong xu; con Nixon thi git rit m& tién xu d6 trong
tdi cda minh”.

DPa bao gio’ ban tir ch6i mot co hoi nghé nghiép nao d6 chi bdi vi ban cam
tha’y thi€u ty tin khi néi tred'c dam déng? Pa bao gio ban d6 m'6 hoi lanh
khi sé€p yéu céu “ndi vai loi” trong mot bubi hop phong ban hodc thuyét
trinh V& viéc ban hang? Pau 6c ban ¢ bi dong bang, ban ¢6 bj khop dén
liu lvGi khi gdp phéi nhirng tinh huéng can &ng bi€n nhanh khéng? Néu
cu tra lovi cia ban cho ba't ky céu hdi nao trén dy la c6, ban cling khong
can phai qué lo au vi c6 ra't nhi€u ngu’d’i gidng ban. Thyc t&, ngay ca
nhtrng ngu’o’l chuyén nghiép d6i khi van kho tranh khdi cdm giac cang
thang va lo 14ng khi néi treéc ddm dong. Vi vdy, bat cir khi ndo cam tha’y
thi€u ty tin hay thi€u kinh nghiém, ban c¢é th€ van dung nghé thuat n6i
triedc cdng ching (public speaking) sau diy d€' 14’y lai sy tw tin cho minh.

6 cau héi then ché't ¢an tra 10 trweée khi dién thuyét



“Khong kho'i dworc diing mach ciwe toa trong vong mwoi phiit ddu tién, bai
dién thuyét ciia ban sé tré nén nham chdn.”

- Louis Nizer (1902-1994), luit si nguoi My

Trwr phi ban 1a mot dién gia day ty tin va kinh nghiém, con khong thi ban
dung bao gior doi cho dén khi dirng trwdee thinh gia r'6i mdi quyét dinh néi
nhirng gi. Khi khong chuéh bj trwedre, bai dién thuy&t ctia ban sé tré nén dai
dong, lan man va khé dat dwoc két qua nhw mong mudén.

Viéc tra 101 sdu cau hoi dwdi dy c6 th€ gidp ban xdy dung mdt bai dién
thuy€t (phat bi€u) hoan chinh, thanh c6ng, ding trong tam va thu hit dwgc
ngwoi nghe. Khong nhirng thé’, sdu cau hdi nay con c6 th€ gitip ban tré nén
tw tin hon modi khi phét bi€u tred'c ddm dong:

1. Muc dich ctia bai dién thuyét (phét bi€u) 1 gi?

2. Twa dé hodc cha dé cta bai dién thuyét 1a gi?

3. Thanh phan khén thinh gia tham dy gom nhtrng ai va ho biét dwoc
nhirng gi vé chi d€ ma ban s€ néi dén?

4. Bai dién thuy€t ctia ban dem lai lgi ich gi cho ngwoi nghe?
5. Nhirng di€m chinh ma ban mu6n dé cap dén la gi?
6. Ban mud'n khan thinh gia 1am gi sau khi k&t thic bai dién thuy&t?

Chi khi nao tra 1oi dwoc hét sau cau hdi trén, thi d6 1a Iic ban da sdn sang
xay dgng mét bai dien thuy€t (phat bieu) day dian va hi€u qua.

CAu triic cia mot bai dién thuyét

Cung nhr moi cau chuyén, moi b phim, moi chwong trinh truyén hinh hay
moi bai hat, ba't cit bai dién thuyét nao ciing can cé ba phan: phan mé dau,
phéan ndi dung chinh va phian két. Cau tric nay s€ giap van dé ban dé€ cap
dén duoe sang 1o, logic va lién mach. Vay, ban nén trinh bay nhirng gi
trong ba phian nay?



1 - Phdn mé dau: Thu hiit s chd y cua khan thinh gia

Lam thé& nao d€ thu hit dwoc sy chi ¥ ctia khan thinh gid ngay t nhirng
phit dau tién? Ban c6 th€ st dung mot trong nhirng cach sau day:

a) Bdt dau bang nhitng cdu hdi ngdn hay nhitng cdu héi kiéu “diing-sai”

Trong cic budi hoi thao, tdi thwong “lam néng” khan phong bang cich hoi
clr toa nhirng cau dai loai nhw sau:

“Pa bao gio quy vi cam tha'y ngdt ngat, cang th?ing khi tham dy mdt buoi
hoi thdo voi rat nhi€u ngwoi la mét chwa? Néu “cé”, xin quy vi vui long
gio tay lén.”

Viéc dwa ra nhirng cAu hoi dé trd 1o s& gitip ban thu hit dwoc sy chid ¥ cia
khén thinh gia, tr d6 ban c6 th€ dé dang hwdng ho dé€n nhirng vi'n dé minh
can noi.

b) Trich ddn s&'liéu thong ké ddy an twong, hodc dwa ra thong tin ddng tin
cdy

D& voi cac khan thinh gid 1a nhirng nha quén 1y hay chi doanh nghiép kho
tinh, viéc dwa ra nhtrng va'n d€ hoc bua, nhung sy kién noi bat la cach tot
nha't d€’ thu hit sy chid y cia ho. Chang han, trong mot bai thuyé€t trinh vé
deé tai “gilr khach hang”, ban c6 th& bit dau nhu sau:

“Tin tirc m&i nhat trén to Harvard Business Review cho thd’y, ¢6 trén phan
ntra s dai dién ban hang xua't sac khi nhay viéc dd mang theo nhirng khach
hang t&t nhd't cta ho tw cong ty cii sang cong ty moi”.

Khi trich dAn mdt ngu'dn tin nao d6, hiy chic ring thdng tin va con s& cu
th€ chira dwng trong ngudn tin d6 1a chinh xac. Khong gi ¢6 th€ danh ma't
long tin cua khan thinh gia, cling nhw sy ty tin & ngwoi thuy€t trinh, nhanh
bang viéc bi phat hién st dung ngudn thong tin sai lac, hoic khong the xac
dinh ngudn gd'c dan chirng dwa ra.

c) Chia sé kinh nghiém hodc ké’lai cdu chuyén cua bdn thin



M dau bai thuyét trinh ctia ban bfmg mot cau chuyén ca nhan hodc mot
ciu chuyén day kich tinh ciling 1a mot cach tuyét voi d€'16i kéo sw chi y
ctia nguoi nghe.

Vi dy, mot hoc vién tirng tham dw hoi thao vé @€ tai thuyét trinh trede
cOng ching cta ching téi da bat dau bai thuyét trinh ciia minh tredc mot
hdi nghi toan quéc vE nghé thuit ban hang nhw sau:

“Qua thye, chwa bao gio toi tha'y lo s¢’ dén thé. Trong mot Tan tdp nhay du,
khi chi€c mdy bay op ep rung 1€n, réi bay xuyén qua nhirng ddm may, toi
da cén chit ring va mong gitt minh khdi bj va cham. Tiéng gié gho rd qua
cénh ctra mé& toang. Ti€ng huan luyén vién thét hdi: “Anh di sin sang
chwa?”. Va, khong d€'t6i kip tra 101, anh ta hét to: “Nhay!”.

Bay gio, toi xin phép dwoc hdi: “Quy vi di sdn sang 'nhdy' vio mot
chwrong trinh bén hang cyc ky méi, cec ky hap dan chwa?”. Trrede khi tra
lovi, Xin moi quy vi, 1,2, 3... Nhay!”

Chuyén y phian gidi thiéu vao muc dich cudc néi chuyén ctia ban

Hiy d& phan gidi thidu dong vai trd 12 cau ndi gin két v&i phan ndi dung
chinh ctia bai dién thuy&t. Vi du, mot ngwdi chi din vé ky thuat so cap ciru
da bét dau bai néi ctia minh bang mot con s& thd'ng ké an twong vé nhitng
vu dau tim, ti€p d6 6ng noi:

“Muc dich caa buGi néi chuyén hdém nay cua téi la gioi thiéu voi cac ban
mot ky thudt so ca’p ctru ra't hi€u qua ma ba't ky ai cling cé thé hoc dworc,
d6 1a ky thuét 18’y lai nhip tim da ngung dap, theong dwgc goi la ky thuat
CPR®) ~,

(*) CPR - Cardiopulmonary resuscitation: K3 thudt hdi sinh tim phdi t6ng
hop.

2 - Phdn néi dung chinh: Hiy tao ra mét bure tranh that sinh dong va
an twong

Phian nay doi hdi ban phai dau tw nhiéu thoi gian va cdng siec nha't. Hay
bdo dam rang nhirng thong tin ban dwa ra la xac thyc. Trwde khi budc vao



n6i dung chinh, ban hay dat minh vao vi tri ctia ngwoi dang chuan bi mot
btra an ngon. Hay lam cho ctr toa cuia ban lang nghe mdt cach thich thi nhw
ho dang thudng thirc mot bira dn ngon vay.

Vi duy, phan chinh ctia mdt bdo cdo k&t qua hoat dong kinh doanh c6 ndi
dung bao gom ba di€m quan trong nhw sau: k&t qua kinh doanh ctia thang
tredrc, k&€t qua kinh doanh cda thang nay va muc tiéu phan dau. D€ ting
thém phién thud vi cho ban bdo cdo, ban hay ['6ng vao ting di€m chinh mét
vi du nho nhé d€ nguoi nghe khdng con cam giac d6 1a nhirng con s& kho
khan ntra ma la nhirng cau chuyén thu vi. Tham chi ban c6 th€ thém vao
mot vai ciu néi hoic trich din hai hwéc nhim ting thém strc thu hiit cho
bai néi chuyén ctia minh.

3 - Phian két: Hay két thic bai thuy€ét trinh mét cach that dang nho
Viéc két thic bai thuy€t trinh that an twgng sé khién ngwoi nghe nhd dén
ban cling nhw nhirng gi ban da néi. Hay lam theo ba bude sau d€' cé dwoc
nhtrng cach két thic that dac sdc cho bai dién thuy€t cia minh.

* Bude 1: Di€m lai cac y chinh.

Vi du: “Céc ban vwra nghe t6i trinh bay vé ba phwong dan 1am thé nao d€
phong ban ching ta ti€n gan hon dén chi ti€u quy da dat ra”.

* Budc 2: D€ nghi ngwoi nghe lam mot diéu gi do.

Vi du, ban c6 th€ néi: “Nao, bdy gio’ cac ban hay...”.

e Bwdc 3: K&t thic bai thuyét trinh that manh mé.

Hay két thic bing modt ciu chuyén ngin dwoc chuah bj sin, mot ciu
chuyén vui thich hop hodc mdt 161 trich dAn d€ tém tit nhitng gi ban da
phét bi€u. Va cudi ciing, ban dwng quén giti lo'i cdm on d€n khan thinh gia
- nhitng ngudi da danh thoi gian tham du va nhiét tinh 1ing nghe ban.

Mot bai thuy€t trinh dwore chuan bj ky Iwong s€ gidp ban thém tw tin khi

ding tredrc ddm dong, dong thoi 1am tang sy tin cdy, long nhiét tinh noi
khén thinh gia.



Tw nha voi ban than nhirng diéu tich cue

Tién si Dan Schaefer — mot chuyén gia twe van hang dau, d6ng thoi 1a nha
tam 1y hoc, bac si chuyén chita bénh bang liéu phap thdi mién da gidp rat
nhi€u doanh nhan, van dong vién th€ thao, giang vién va nghé si veot qua
cac rao can ca nhan de c6 dwge thanh cong trong sy nghi€p. Khong it
khach hang cua 6ng dwgc x&€p vao nhéom 100 gidm doc di€u hanh tai ba va
nhitng nha quan ly bdn hang xua't sic trén tap chi Fortune. Schaefer tiét 1§
ring: “Cdch ban ty trd chuyén vé&i chinh minh ciing quan trong d1 véi
thanh cdng trong kinh doanh ciing nhw chién thing trong mot cudc thi dau
the thao. Hay hét strc chd y d&€n cudc doc thoai ctia ban. Hay lam sach tm
tri ctia ban khoi nhtrng suy nghi tap nham, den t&1i, tiéu cwce, va kich hoat,
duy tri nhirng y nghi tich cyc, manh mé”.

Vay lam th& nao ban cé thé van dung ky thuat ddc thoai nay trong lic
chuan bj bai thuyét trinh?

Tié&n si Schaefer goii y ring ban nén ty hdi minh nhitng ciu hdi sau:
- Ban nghe th&’y ban than néi gi v&i chinh ban?

- Préu gi dwa ban vao mot cudc doc thoai ti€u cuc, va né kéo dai trong bao
lau?

- Khi nao cudc ddc thoai tiéu cuc d6 két thic, va ban chAm dit né nhw thé&
nao?

Chéc chin diéu d6 s& gép phan gitp ban c6 mot bai thuyét trinh thanh
cong.

Ti€n s Schaefer nhan manh: diéu quan trong la ban phai bi€t thay thé moi
y nghi tiéu cire bing ¥ nghi tich cic. Ngay tir khi bit ¢4u cho dén khi két
thic bai thuyé€t trinh, hay luén ty nhu rﬁng moi1 diéu ban mudn ban déu co
thé’ lam dwore, hoac déu cé the xay ra.

Chic chin diéu d6 s& gép phan gitp ban c6 mdt bai thuyét trinh thanh
cong.



3 bwée d€ c6 mét bai thuyé't trinh wng khan

“Nhitng bai dién thuyét hing hon, tw nhién hiém khi hao ton nhiéu gidy

muec.
- Leslie Henson (1891-1957), dién vién, nghé si hai ngwoi Anh

DPa bao gio’ ban lanh toat ca ngwoi khi ba't ngo nhan dwge 1o dé nghi:
“Xin anh/chi vui long phat bi€u y ki€n dong gép cho cudc hop” hay chwa?

Néu roi vao treong hop nhwe vay, ban khong ¢an phai hoang s¢. Ba bude
sau ddy s€ gidp ban bi€t cach tao an twong t6t dep voi nguoi nghe.

Buéc thi nhat

Neéu 16 y chinh hay muc dich cta bai phat bi€u ctia ban. Ngay twr cau dau
tién, ban co the’ di thang vao van de€.

Buée thw hai

Pua ra nhitng bang chitng (c4c con s& thdng k&, k&t qua nghién ciru, trich
dan séch, béo...) hodc vi du thuyé&t phuc nha't d€ ho tr¢r cho cdc y chinh
hodc quan di€m cta ban.

Buéc thi ba

N6i rd cho cir toa bi€t ban mudn ho 1am gi hodc rit ra k&t luan gi to nhitng
y ki€n cda ban.

Tong thdng Franklin D. Roosevelt ¢6 1€ da dwa ra loii khuyén tot nha't d€
c6 mot bai phat bigu (rng khau, d6 1a: “Hay chan thanh, ngén gon va...
ng'di xudng”. Bén canh d6, ban cin bio dam ring giong néi clia ban tao
dwore sy tap trung chd ¥ cia ngwoi nghe.

Cach khéc phuc 5 su ¢é’ thwong gip khi thuyét trinh
Ngay ca c4c dién gia kinh nghiém nhat ciing biét ring mot bai thuyét trinh

khong phai lic nao ciing tuan theo trinh t¢ nhw mong mudn, vi nhiéu ly do
khéc nhau. Trong qua trinh dién thuyét, cé the’ sé c6 it nhi€u sy cat ngang



hay gidn doan. Chang han, mot ngwdi ndo d6 ngét 101 ban, thim chi dwa ra
nhitng cau hdi cic c¢é hodic nhitng nhan xét khé chiu vé nhitng gi ban dang
n6i; hoidc ciing ¢6 the do 16i k¥ thuat ctia cdc thi€t bi nghe nhin ma bai
thuy€t trinh bi gian doan...

Nhirng viéc ngoai dy tinh ¢6 th€ xay ra ba't ctr lic nao. Ching lam dut
mach suy nghi va sy tap trung ctia ban, tham chi con khi€n ban ma't binh
tinh. D6 1a 1y do vi sao ban ¢an chuan bj tinh than d€ d6i phé véi nhirng
tinh hudng xau nhat. Dwdi day 1a mot vai van dé thwong xay ra cé the'lam
gidn doan bai dién vin cta ban, va cdch giai quyét ching.

Sw ¢’ thw nhat: Bdng dwng ban quén sach nhirng gi ¢An néi va bi
“dong curng”

Bai dién thuyét ctia ban dang ra't trom tru, moi thir déu sudn sé nhu ban
muon, nhwng dot nhién mdt vai tdc nhan bén ngoai khi€n ban phan tam.
DAu 6¢ ban ty dung trong rdng. Im 1dng va khong biét phai néi gi tiép
theo. M0 hdi bit d4u tda ra. Khdn gia nhan thay rat rd gidy phit bdi rdi
clia ban. Ttr bén dudi, c6 4nh mét 4i ngai, c6 anh méit cdm thong, lai c¢6 dnh
mét td vé khé chiu ddi vé&i ban. Ban s& 1am gi trong hoan canh nay?

Viéc khong nén lam: Pung hoang s¢ hodc bd chay ra khodi phong.

Viéc nén lam: Hit thé sau, u6ng mot ngum nwdc, mim cwoi va nhin vao
nhtrng ghi chi cta ban. Hay tim y chinh ctia phan ban dang dé cap dén, c6
the ban s& bit kip dwoc doan bd 16°. Sau d6 ban c6 thé néi: “Nao, chiing ta
hay tré lai véi ndi dung t6i viea dé cap...”.

N&u ¢6 nhirng y nghi, tw twedng ti€u cwe xua't hién trong dau ban, hay
nhanh chong xua tan ching bang c4ch tir trin an bing nhitng 1 18 tich
cuc, chang han: “Minh gidi quyét dwoc chuyén nay. Binh tinh nao. Minh s€
hoan thanh t6t dep bai thuy€t trinh nay”.

Trong hdu hét cac treong hop, khan thinh gia s€ tich cwe ¢o vii ban néu
ban nhanh chdong 12’y lai binh tinh.

Sw ¢6’ thw hai: Ngwéi nghe khong quan tim va néi chuyén riéng



Khi ban vira bt dau phan chinh cta bai dién thuyét, c6 hai ngudi ngdi &
hang gh& sau thi thdm tro chuyén v&i nhau va cwoi to da d€ nhirng ngwoi
khéc nghe thay. DU ban da nhin ho v&i 4nh mét yéu cau ho ngtng lai
nhung ho van tiép tuc néi cwdi. Ping d€ ho lam can trd bai dién vin cia
ban.

Viéc khong nén lam: Pwng to ti€ng, cling dwng noi nong hoac la hét ho.

Viéc nén lam: N6i véi ho bang mot giong vira nghiém khéc vira than thién
nhw the nay:

“Xin 1061, moi anh A/chi B ng'di & hang gh& sau vui 1ong chid y mot chiit.”
Hoac, ban ciling c6 thé€ noi:

“Chang hay quy vi ng'di & hang gh& sau c6 thé chia sé y ki€n ctia quy vi
v&i ching tdi khong? Tuy ching ta ¢é rat it thoi gian, nhung néu quy vi ¢6
gi ¢an bo sung vao nhirng diéu t6i vira ndi, quy vi c phat bi€u, sau dé
chung ta s€ ti€p tuc. Nao, xin moi!”

Day c6 th€'1a co’ hoi d€ nhirng ngwoi mudén gay sw chid y ¢ diéu kién 1én
ti€ng. N&u ho chadp nhan loii € nghi cia ban va bat dau dwa ra y kién, ban
hay lang nghe va khéo 1éo cham dit 1oi binh luén cia ho.

Vi dy, ban c6 th€ néi:“Thanh that cdm on y ki€n dong gép cia quy vi, by
gior ching ta sé ti€p tuc tré lai van dé...”.

Trong treong hgp can dén thai do quyét doan hon, ban hiy néi chuyén
riéng v&i ho, thdm chi ban c6 the tam ngwng va cho moi ngwoi nghi trong
gidy lat. Ban d&n gip truc tiép nhitng ngudi niy va néi véi ho bang giong
lich st nhwng nghiém khéc:

“T6i da hai Tan yéu céau cac ban ngung néi chuyén riéng. Cac ban 1am cho
nhirng ngwoi khac mat tp trung. Vi vdy, lam on gac cau chuyén do lai cho

dén gio giai lao. N&u khong t6i budc phai yéu cau cac ban roi khéi day.”

Sw ¢’ thw ba: Nguwoi chat van giy khé khiin cho ban



Mot buoi hoi thao no, tdi tieng bi mot vi thinh gia chan ngay phan mé dau
bang mot cau ba't ngd’ nhw thé nay: “Lam the ndo dng ching minh dwoc
diéu d6?”. Toi da tra 1o ngudi d6 that ngan gon va mot phiit sau khi tdi dé
xud't cich thirc don gian d€ pha bd khong khi ngwong ngip ban dau, anh ta
da n6i mot cdch mia mai riang: “Toi da thi cach d6 roi, nhung c6 vé nhur né
chang c6 hi¢u qua”.

Lam thé& nao d€ trng d6i thdng minh trrdc nhirng 1071 van hadi ¢6 tinh giy
khé dé ¢6 th€ lam ban mat binh tinh? Trwedc hét, ban can bi€t rang nhirng
ngwoi van hoi ban theong ¢6 3 muc tiéu:

- Mot 14, ho mudn thir sw tw tin cda ban.
- Hai 1a, ho mu6n hiy hoai uy tin ctia ban.
- Va ba la, ho mu6n khoe khoang vé ban than.

Viéc khong nén lam: Pwrng phan &ng thai qua, lam ngo, tranh luén, to vé
phong thd, mat binh tinh hodc ha nhuc ho bang nhirng cau néi cham choc,
cho du trong tham tam, ban rd't mudn lam the".

Viéc nén lam: Gitr binh tinh va té ra hém hinh. N&u dwgc, hay tra loi
nhanh hodc dwa ra mot vi du nham ho tro’ cho luan di€m cua ban. Viéc nay
da d€lam nguwoi dang truy van ban phai im lang.

N&u ho van tiép tuc veot qud gidi han cho phép, ban hiy yéu ¢Au moi
nguwoi nghi gidi lao trong it phit. Sau d6, hay di d&€n chd ngwoi do, lich s
moi ho di theo ban, sau d6 d€ nghi ho rovi khoi budi hdi thao.

Trong treong hgp ngwoi phd ngang Ay 1a dong nghiép va viéc gay rdi dy
chi d€ cho vui, ban can lam gi? Ban khong th€ moi ho ra khéi phong nhung
ban c6 the d@&n thiang chd ngudi d6, néi khé nhwng kién quyét rang: “T6i
that sy rat 18y lam cam kich n€u anh ngrng ngay viéc lam gian doan bai
ndi cua t6i”.

Cang x& ly nhanh chéng nhtrng ké pha binh bao nhi€u cang tdt ba’y nhiéu
cho ban va khan thinh gia cta ban. Suy cho cuing thi nguwoi ta dén la d€



nghe ban noi, cho nén nghia vu tién quyét cua ban la phai bao ddm quyén
lgi d6 cho cac khan thinh gia cia minh.

Sw ¢& thir tw: Ban gdp nhirng ciu hodi khéng the tra 101, hodc chi nhin dwoc
st im lang cua ca khan phong trong phian hdi-ddp sau thuyét trinh

Phan hoi-dap trong moi hoi thao chinh 1a cor hoi tuyét voi d€ ban két ndi
voi khan thinh gid, vi thé” dwng d€ nd trdi qua lang phi. Phian nay cho phép
ban 1am sdng t& moi thong tin, nhAn manh nhitng di€m chinh va ling nghe
y ki€n cua ctt toa.

Sau day la mot vai cach d€ giai quyé&t nhirng cau hdi ma ban khong the tra
lori. Ban ¢6 thé ndi:

“Ngay ltic nay toi chua the trd 1¢i cho ban cau hoi d6 (hoic toi chwra nim
dwgc thong tin d6), nhwng chac chan 1a tdi s€ ¢6 1ovi gidi dap cho ban sodm

nha't c6 the.”

“Cau héi ctia ban kha phirc tap va chac chan ching ta s€ thao luan thém vé
n6 néu con thoi gian. Tuy nhién, t6i ¢6 th€ trd 101 ngan gon thé nay...”

Ti€p theo, lam thé nao d€ tranh tinh trang moi ngwoi rovi vao lang im khi
ban dat cau hoi?

Néu trong gio giai lao, mot ngwoi nao d6 ¢6 cau hdi cho ban, hay khuyén
khich ho rang: “Cau hoi tuyét da’y! Ban s€ tham gia vao phian hoi-dép sap

t&i v&i ciu hoi nay chir?”.

Khi bit dau phan hoi-ddp, ban hiy hdi rang: “Ai 12 ngudi hdi dau tién
nao?”.

N&u khong ai phat bi€u, ban hay ty dwa ra cau hoi. Vi du:
“Tdi thwong nhan dwore nhitng thic mic nhwr....”

“Bay gio, c6 I€ cdc ban dang ty hdi: ‘Ti€p theo la gi nao?’. Va day la cau
tra lovi...”

Sw ¢6 thir ndm: Thiét bi nghe nhin bj truc tric



Ban s€ lam gi n€u nhu thi€t bi nghe nhin bi truc trac ding ngay ldc ban
dang ra’t can no cho bai thuy€t trinh?

Pon gian thoi, ban ¢6 the’ k€ mot vai chuyén vui nho nhd trong khi khéi
dong lai may tinh, thir bat tat cong tac hodc thay bong dén (n€u ban biét),
hodc néi vai ciu hai hwde ki€u nhu:

- L€ ra t6i nén gia han thoi gian bao hanh cai may nay!

- Sao lai th& nay? Ndm ngodi n6 van con hoat dong to't ma!

Hoac, nghi€m tdc hon, ban ¢6 thé néi:

- Xin vui long dung thoi gian nay d€ thao luin van dé... voi ngwoi ng'6i
bén canh ban.

N&u ban khong thé gidi quyét ngay dwgrc nhirng sy ¢6” vé ky thuat do, hay
goi ngwoi ho trgr. Sau d6, hay tiép tuc bai dién thuyét.

Tuy nhién, t6t nhd't ban nén c6 mot phwong an du phbng cho cac thiét bi
dién tir ma ban st dung trong qua trinh thuyét trinh. Chang han, hinh anh,
bang bi€u, ban tém lwge ndi dung chwong trinh d€ n€u can ban ¢ the phan
phat cho ctr toa. N6i chung, nhirng truc trac ky thuat s€ dwoc han ché ra't
nhiéu néu ban lam theo nhirng budre sau day:

o Kiém tra ta't c cac thiét bj trwede khi budi hoi thio bit dau.
e Khéi dong lai may tinh sau khi ban chay thir chwong trinh.

* Nén c¢6 dia sao Iwu dy trir. Nén chuan bi dw phong mot s6” hinh anh trinh
chiéu trén may chié&u va cac ban tém lwgc chwong trinh d€ phat cho khan
thinh gia.

* Ki&m tra va bdo ddm rang nhitrng hinh 4nh d6 khong bj m¢ va dwoe dit
dang vi tri.

* BDam bao cac khuon hinh (slides) dwoc phat ra tir mdy chi€u (projector)
nam ddng vi tri cia man anh.



* Hoc cdch bat tit cic béng dén trong phong néu mdy chi€u dwoc gin trén
tran nha.

Hay luon linh hoat va chi dong b&i ban ¢6 the phai ndéi ma khdng cé sy trgr
gilip ctia cac phwong tién nghe nhin (A/V - Audio/Video) von chi lam tang
thém sy sinh ddng chia bai thuyét trinh chir khong the thay thé vai tro cla
ban. Bi€u d6 gitp ban c6 the ti€p tuc phan trinh bay ctia minh khi cac thiét
bi dién t gdp sy c6. Tdi van st dung cdch dé phong truc tric theo ki€u ¢O
dién nhwng ra't dang tin cdy: to6i ludn mang theo vai cdy biit 16ng, yéu cau
bd phan t& chirc sir kién dy phong mot tAm bang trang hay mot bang kep
gidy ¢4 gia ba chan d€ st dung trong treong hgp can thiét.

“Tieng noi la thanh dm tuyét vori nhat.”
- Ngan ngw

Tra 1o td't cdc clu hdi ctia ¢t toa, xay dwng mot bai thuyét trinh ¢6 cau
triic chit ché va dién tip trede nhiéu T4n chinh 1a bi quyét gidp ban ¢ mot
buoi thuy€t trinh thanh cong. C6 th€ trong khi thuyét trinh, ban s€ pham
mot vai 16i nhd hay gip mdt s& su ¢d’, nhung ban dirng qud lo 14ng, hiy
nhanh chéng quay tré lai v&i nhirng gi ban dang néi. Hay chia sé tit ca
nhtrng gi ban bi€t vé chi dé dang dwore trinh bay v&i khan thinh gid cta
ban mot cach vui v&, ty tin va thoai mai, chic chin ci toa sé ra't cam kich
va hoan nghénh ban va cé bai thuy€t trinh cta ban.

D¢ phan hoi-dap caa ban to't hon

* Hay du doan nhirng cau héi khan thinh gia cé thé€ dat ra va chuan bj
nhirng ciu tra 1o ngan gon.

* Ludn ldp lai va dién gidi cAu hdi d&€ moi ngwoi cung hi€u rd ndi dung cau
hoi d6 (diéu nay con gidp ban c¢6 thém mot vai phiit d€ tim ra cau trd 1o
that suc tich).

* Tra loi ngan gon kém céc vi du cu th€.

* Néu cau hoéi khong lién quan gi d&n ndi dung ctia buoi hoi thao, ban hay
nd6i: “Cau hdi that hay, nhung né khong nam trong pham vi chu dé hom



nay. Toi rat vui dwore thao luén ti€p véi ban vE van dé nay sau khi chwong
trinh k&t thuc”.

o Cam on nguoi dit cau hoi va ti€p tuc: “Ai sé 1a nguoi ti€p theo nao?”.



Chwrong 6Nghé thuat giao tiep va
co’ hoi thang tién cua ban

“Thé gian c6 hai logi ngwo'i, ngwo'i tao ra thanh qud va ngwo'i hwdong
thanh qud cua ngwo'i khdc.”

- Dwight Morrow (1873-1931), chinh khach ngwoi My

Trwdc khi tréd thanh chu tich tp doan Thép Bethlehem, Charles M. Schwab
ting rdt ra bai hoc dang nhé tte 6ng chd cia minh - Andrew Carnegie - vé
thdi do tw man trede thanh qua dat dwoc. Sy viéc dién ra nhw sau: Mot
ngay kia, Schwab g&i mot birc dién tin d€ khoe v&i 6ng chi vEé thanh tich
clia minh, rang “TAt ci cdc muc tiéu déu bi pha v& vao ngiy hdom qua”.
Ngay sau d6, Carnegie danh dién trd lori Schwab: “Thé& hom nay thi sao?”.

D¢ giao ti€p hiéu qua vai s€p
“Chim khon kéu tiéng rdnh rang. Ngwo'i khon ndi tieng diu dang dé nghe.”
- Tuc ngw

D6 1a mot budi sang thir Hai, vira ng'6i vao ban lam viéc ctia minh, ban da
nhin thA'y mot manh gid’y c6 ghi 1o nhin rang s&p mudn gip ban tai phong
lam viéc cta sép cang so'm cang tot. C6 th€ ban khong doan dwore s€p dang
nghi gi, nhwng n€u biét giao ti€p khéo 1€o, c6 the€ sy nghiép cua ban sé
nhanh chong thang ti€n.

Mbi vi s&p c6 the' c6 mot ki€u giao ti€p khdc nhau. Mot s6 thich tin gau
trirdc khi ban viéc. M6t s6 khac lai thich di thang vao van dé. Lai c6
nhirng vi sé€p cam tha’y thodi mai hon khi néi chuyén véi tirng nhén vién va
ter tir tAp trung vao chi ti€t cda trng van d€. Lai ¢6 nhirng vi sép thich thao
ludn vé y twdng cung ldc v&i cd mot nhém nhén vién xung quanh.

Hay quan sat d€ xac dinh kiéu giao ti€p cua s€p ban. Di nhién khong ai st
dung duy nha't mét ki€u giao ti€p. Phan Ion moi ngwoi thwong k&t hop



nhiéu ki€u giao ti€p khac nhau. Dwdi day 1a bon ki€u giao ti€p thwong gap
& cac vi sép:

* Ki€u giao ti&p ap dat

* Kiéu giao ti€p than thién

* Ki€u giao ti€p huan luyén

* Kiéu giao ti&p theo 16-gic

Lam viéc voi s€p c6 kieu giao ti€p ap dat

“Tw duy chién lwgc”, “dau tau, tién phong”, “y chi manh me”, “khf)ng
kiéng d&” 1a nhirng tw ngu’ G the dung de’'md ta ki€u giao ti€p cta mot vi
sép thich ap dat. La nguoi thang thén, ho ludn di thang vao van dé va
thuong xuyén ngét 1o ngwdi khic. Giong néi sang sing, ngdn ngit co’ the
sdng dong c6 th€ “hdp h'on” nguoi khic, dac biét khi ho the hién quan
di€m hodc dwa ra ménh Iénh cho cAp dwdi. MAu nguwdi nay ra't ghét nghe
nhirng cau trd 1o nhw “Khdng”, “Téi s€ ¢6”, “Viéc nay khong the thyc
hi€n dworc”.

Nhirng vi s€p c6 ki€u giao ti€p nay thich ban bac thao ludn cidc phwong an,
sau d6 dwa ra quyét dinh va giao nhiém vu cu th€ cho tirng nhan vién. Vi
vay, trong khi thdo luin, ban cAn gilr virng 1ap tredng, trinh bay that ngin
gon y ki€n ctia minh, tuyét d6i khong tranh cai, b&i nhirng vi s€p nay
thwong khang khang bao vé quan di€m cda ho. Ho chi mudn nhin thay két
qua va tan hwdng nhirng thanh qua ngot ngao ctia cd nhom, dwdi sy 1anh
dao cuaa ho.

Tuy nhién, lam viéc v&i nhirng vi s€p ¢6 phong cach nay, ban c6 nhiéu co
hoi thing tiéh. Hay cam doan v&i sép clia ban rang nhu’ng muc ti€u cua ho
cling chinh 1a m&i quan tam hang dau cua ban. TA't ca nhirng gi ban can nodi
trong khi giao ti€p v&i ho la: “Vui long cho t6i bi€t s€p can gi, toi s€ hoan
thanh di€éu d6 mot cach tot nha't”.

Du¢i day 1a 6 cach gitdp ban gy an twong tred'c nhieng vi sé€p ¢ phong
céach nay:



* B6 qua nhirng chuyén nho nhit, hodc nhirng yéu cau hoan toan mang tinh
ca nhén, hodc ban nén cho’ cho dén khi s€p thdo luan vé nhirng van deé lién
quan dén cong viéc v&i ban. Vi du:

“Chao [budi sdng], Ed. Toi da s&n sang cho viéc ki€m tra s sach k& toan
thang nay cua ching ta.”

* Trinh bay lai c4c y chinh d&€ s&p thdy ring ban da l1ing nghe va hiéu ro
toan by van dé. Vi du:

“Theo nhtrng gi s€p da ndi, tdi thd’y quan tdm hang dau cta s&€p trong van
dé nay la...”

 N6i rd muc dich cudc gap bang mdt cau ngan gon, chang han:

“Muc dich cudc néi chuyén cua ching ta hom nay la l1am rd cau chuyén
dang sau nhtrng con s nay.”

e Tranh gidi thich dong dai hodc tranh cai 1y 1€ v&i sé€p.
“T6i xin tra losi ngan gon cau hdi cia sép la...”
* Khong sa vao chi ti€t.

“Bay gio toi khdng di sdu vao céc chi ti€t, nhwng n€u s€p mudn bi€t thém
bét ctr thong tin nao, xin c hdi.”

* Xin y kién, loi khuyén ctia s€p vé cac k& hoach, hoat ddng hoac quyét
dinh thyc hi€én mdt cong viéc nao do.

“Vui long cho t6i 1oi khuyén vé cac budre ti€p theo.”

Lam gi khi s€p noi gian?

Khi bi dp lwc, nhieng vi s€p thich ap dat ngwoi khac thwong la hét, két toi
hodc hiam doa cidp dudi. Trong nhitng treong hop nhw thé’, ban nén tranh
doi dau tryce ti€p voi s€p, n€u khong ban s€ ludn nhan phian thua thiét vé
minh. Ngoai ra, ban ciing c¢6 th€ xoa dju con néng gian ctia s&p bang cich



ndi nhirng cau nhe nhang nhu: “Moi viéc roi s€ on thoi”, hodc “Khodng c6
van dé gi, toi s€ xwir 1y viéc d6”.

Tuy nhién, cdch hay nhat v&i ban van 12 trdnh xa khi s&p noi gidn d€ khoi
vurdng vao ric rdi va chd cho d&n khi con gian clia sép qua di. N&u sép
van c& don ép ban, hdy 1én tiéng: “Tdi khong the€ 1am dworc gi n€u sép cie
la hét t61 nhw thé nay”.

Lam viéc voi s€p c6 phong cach giao ti€p than thién

“Dé thwong”, “nhiét tinh”, “quan tAm” va “vui vé” 1a nhirng tir nglr dung
d€ mo ta tinh cdch cia mot vi sé€p thin thién. MAu nguwdi nay thwong lac
quan, vui v¢, thich nhtrng cudc trd chuyén than tinh va quan tdm d€n nhan
vién. Ho Iuon khuyé&n khich tinh than lam viéc tap thé va van dung tri ndo,
s hop tac, hoa thuan d€ dat hi€éu nang lam viéc cao nha't trong nhom.

Nhirng vi s€p nay thwong khong quan tAm dén cac 10i nhd. Diéu ho quan
tam nha't 1a lam th& nao d€ dam bdo hi€u qua cong viéc va gitr dwoe hoa
khi gitra cdc nhan vién.

D€ tao an twong tot voi s€p than thién, ban nén c6 thai d6 lam viéc tich
cuc, lac quan, vui vé va duy tri m&i quan hé t6t voi dong nghiép. Trong
céac cuQc hop, hay dwa ra y ki€n dong gop va tham gia vao cdc nhom lam
viéc chung. Ban khong nén dat nang van dé thing tié€n cda ban than trwdc
mat s€p. Ngoai ra, ban hay néi nhirng cau ki€u nhw: “T6i ra't thich dwoc
lam viéc v&i s€p” hodc “S€&p lam cho cong viéc tai day that vui”.

Sau day la mot vai goi y gidp ban giao ti€p tot voi sép than thién:

» Hoi tham vé gia dinh, cdc mdi quan tam, s& thich riéng cia sé€p trwedre khi
bdt dau vao cong viéc. Vi du:

“Bay gio’ ching ta s€ ndi vé du todn ngan sach, a nhén tién, t6i muén hoi
tham tinh hinh con gai cia s&€p th& nao roi?”

e Hay nhiét tinh trong cdng viéc, cling nhw trong cac budi hop. Vi du:

“Truyén dat y tedng dé€n khach hang chinh 1a ni€m vui thich cda t6i.”



» Tong két lai cac y chinh cta s€p. Vi du:
“S€p mudn to1 lam... vao sdng ngay mai, dung khong a?”
* Chii y 14ng nghe va héi lai néu ban chuwra hiél r5.
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“Xin 101, s€p vui long no6i 16 hon ve y ‘lam ho phai 16t ca vor ra’) trong
mau quang cdo khuy&n mai ma s&€p vwa dé cap.”

(*) Nguyén vin: “Knock their socks off”. Thanh ngir tiéng Anh, co nghia la
tqo an twong manh hodc gay “soc”

» Hay uyén chuyén va c&i mo ti€p nhan y twdng cua s€p. Vi du, ban néi:
“T6i chwa bao gior c6 dwgre mot y tedng nhw the, toi ra't thich nd.”
e Tranh roi vao nhirng chuyén vun vit hodc cai Iy v&i sép.

“T6i s€ khong lam phién s€p v&i nhirng chi ti€t vun vat hay giai thich dai
dong. Préu quan trong nha't s€p can biet la...”

» Hay phat bi€u y chinh ma ban mudn néi trong mdt hodc hai cau. Vi du:

“N6i tom lai, ching ta can dwa ra quyét dinh mua hang trede thir Nam to,
néu ching ta mudn hwdng giam gid.”

Lam gi khi s€p lam ngo’ trwéc khé khan cia nhan vién?

Mot vi sép than thién, dé gan c6 th€ phdt 10 khé khidn ma nhan vién cia ho
gap phdi trong qua trinh lam viéc, thay vi cung nhau dwong dau giai quyét.

Vi du, sé c6 treong hop s€p bd qua khong xir 1y mdt nhan vién lwoi biéng,
lam viéc khong dat yéu cau khi€n cong vi€c ctia cdc nhan vién khéc trong
nhém bj anh hu’(’)’ng Né€u tinh trang nay lién tyc tdi dién, tinh thn lam viéc
cting nhw hi¢u qua Cong viéc cua nhom sé nhanh chéng tut giam. Ban nén
trao doi thang thén v&i s&p. Hay d€ sép hiéu rang st thi€u trach nhiém cua
mot ngwoi anh hwdng ra't lon dé€n cong viéc clia ban va cdc dong nghi€p
khéc, va yéu cau s&€p c6 hanh dong cu th€. Chang han, ban ¢6 th€ noi:



“Hién nay toi dang gip mot van dé ric rdi can gidi quyét, va tdi rat mong

duoc gidi bay véi sép. Khi cd ging thi Tina 1am viéc ra't tot, nhung khong
it lan ban bdo cdo ctia cd 'y dwoc chuyén dén tay toi vi ra't nhiéu 10i bat

can. To6i da phai vira stra nhirng 161 d6, vira phai chuah bj bdo cdo cla riéng
toi. To1 thét sy ra't cdm kich néu sép c6 th€ c6 mot budi ndi chuyén voi co

d'y d€ cai thién tinh trang nay”.

Lam viéc voi s€p thich hudn luyén

“Khuyén khich, ing hd”, “hwdng din tin tinh”, “quan tAm chu ddo” l1a
nhtrng tr dung d€ néi vé nhirng vi s€p c6 ki€u giao ti€p hudn luyén.
Nhirng vi s€p nay thwong ra't coi trong viéc hoc hdi va rat thich chia sé
kién thirc v&i moi ngwoi. Ho ra't chd trong dén chi't lwong cong viéce, cac
mdi quan h¢ cd nhan va long trung thanh cda nhan vién.

Nhitng vi sép nay thuong dwa ra cic cAu hdi nhim 1am cho va'n dé thao
lu4n tré nén dé dang, sang td hon. Ho giao viéc cho nhan vién, va ngay sau
d6 ho sé cung cap céac thdng tin can thi€t, nhirng chi tiét cu the, tham chi
ca k& hoach lam viéc cho nhan vién d6. Ho ciling thwong xem xét ky lwong
cOng viéc clia ban va dwa ra thong tin phan h'6i chi ti€t — giong nhw mét
gido vién trung hoc vay. lam viéc doc 1ap va dat thanh tich cao ludon duoc
ho danh gia cao va cling 1a ddng lwc thic day sw thang ti€n cua ban.

Nhwrng vi s€p c6 phong cich huin luyén ra't xem trong cdc mdi quan hé ca
nhan, vi th¢” ban hay cho s&€p bi€t rang ban danh gia cao sy gitp do chi bao
cua s&€p. Ban c6 the' néi: “T6i that sy cam kich long tot va sy gitp do cla
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s€p”.
b¢€ giao ti€p hi€u qua vai s€p c6 phong cach hudn luyén:

* Hay cho s€p bi€t rang ban ludn mong mudn trau dod1 va nang cao ky nang
lam viéc cua ban than.

“T6i dang tham dy mot hdi thao vE nghé thuit ndi trede cdng ching vi toi
muén minh nang dong va hi€u qua hon trong cac cudc hop cua ching ta.”

« Ling nghe 1 phé binh va chan thanh nhan 15i.



“Cam on s€p da gop y, toi s€ ¢6 giang hét sirc d€ viéc d6 khdng xay ra an
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nua.
* D¢ nghi s&€p lam 16 cac van dé ban chwa hi€u.

“Xin vui long néi 16 hon céc ti€u chi s€p dp dung d€ danh gid két qua cta
cOng viéc nay.”

» Hang hai phat bi€u va dwa ra y ki€n trong cac cudc hop.

“T6i xin phép bo sung mdt vai y kié€n...”

» Hay tham khdo y ki€n cua s€p.

“Theo s&€p, dau la di€m mau chdt trong van dé nay?”

» Hay dé nghi s€p giao thém cong viéc cting nhu trach nhiém.

“T6i rat mudn Iam cong viéc do, né€u s€p tha’y toi co the’ dam trach dwoce”.
Lam gi khi s€p cé phong cach huian luyén tré nén doc doan?

Nhirng vi s&€p thich giao ti€p ki€u “huidn luyén” doi khi lai 1a nhirng nguoi
doc doan. Ho thic ép cap dudi lam viéc theo y ho. Néu cap dudi lam tréi,
ho ¢6 th€'td ra xa lanh va cho rang cdp dwdi khdng tdon trong minh. Cling
tr d6, ho phong thu trede cd’p dwdi, thdm chi d6i khi ho con tré nén gidn
dur.

Di nhién Ia mot nhan vién, ban luén mudn c6 co hdi gan giii, hoc hdi kinh
nghiém va sy ting trai cda sé€p minh. Nhwng ban ciing nén danh it nhiéu
quyen ty quy€t doi voi cong viéc va sy nghiép ctia ban. Vi vy, n€u xdy ra
van dé gitra s€p va ban, hay tim cach gidm bot sy cang thang, ding ¢6
nhirng hanh ddng qua khich tred'c nhirng 101 phé binh hodc yéu cau cua
s€p.

Hay néi v&i s€p rang ban ra't cdm kich trwde sy chi bao cua sé€p:

“Toi that sy bi€t on vé nhitng gi s&p da chi din cho tdi. Co th€ tdi khong
lam theo tat ca cac goi y cia s€p nhung thye sy loi khuyén ctia s€p da



giup to1 ra't nhiéu trong cong viéc.”

Lam viéc voi nhirng vi s€p ¢6 16i giao ti€p 16-gic
“Chinh xac”, “nghiém tic”, “cau toan” va “ hwedng ndi” 1a nhirng twr ngte
dung d&' mo ta nhirng vi s€p c6 phong céach giao ti€p 16-gic. Nhirng vi s€p
nay thwong trinh bay y twdng clia ho tirng bwd'c mét va mach lac toe dau
dén cudi. Ho thich thdo luan chi ti€t vé quy trinh ciing nhw cach thyc hién
cong viéc. Ho ludn danh gia cao sy chinh xac va ti€p cdn moi thir mot cach
cO hé thong.

Nhirng vi s&€p nay thwong tranh cac cudc ti€p xtc bén ngoai cong viéc voi
nhén vién cfia ho. Trwdc cac budi hop hodc trong gior nghi, ho ciing tranh
cac cudc tro chuyén phi€m va thwong ban bac véi tirng ngwoi vé nhirng
van deé lién quan dén cdng viéc, hwdng gidi quyét hodc nhirng cha dé vé
viéc lam th& nao de€ gia tang lgii nhuén.

Ban ¢6 the nhan dwoc sy hd tror te nhitng vi sép nay néu ban trdnh dworc
nhirng so’ sud't trong 1o dn ti€ng ndi va ca trén cong van gidy tor. Hay lwa
chon ngon tir chinh xac, dn néi ranh mach, ti€p can van dé cé phu’O’ng
phap trong cdc cudc trao doi gitra ban va s€p. Hay cho s€p bi€t ring ban
ludn c& ging tranh cdc sai sét trong cong viéc. Chang han, ban c6 thé noi:

“T6i lubn mudn cong viéc dwge trdi chdy, vi the xin vui long cho t6i bi€t
néu c6 viéc gi khong dap ing yéu cau cia sép.”

Lam gi khi s€p “16-gic” tré thanh ngwoi hay chap nhit?

Duéi ap lwc cong viéc, nhirng vi s€p ¢6 phong cach giao ti€p 16-gic thwong
it c&i m&, ho tré nén kho tinh, hay chi trich va phé phén. Ho néi chuyén
mot cach thang thén khong Cin gitr ¥ tir, d& ma't binh tinh va tré nén c&
chip, di nhan vién clia ho pham nhirng 16i rA't nho. Vi th&’, dirng ngac
nhién khi nhirng vi s€p nay budc tdi ban va hét [én “Sai h&t ro6i!” chi vi mot
10i rad't nho trong cong viéc.

Céch ot nha't d€ d61 ph6 véi nhing vi s€p qud khit khe nay 12 ban hiy hdi
thang s€p, du d6 1a nhirng chi ti€t nhd nha't. Pung phién 1ong hay bu'6n



buc vEé viéc la mang cia sép, cling dwng ¢6” dwa ra ly do d€ thuyét phuc sé€p
rang ban khong sai, vi diéu do6 cang lam cho s€p ban kho chiu hon.

Khi bj sép “16-gic” la ming, ban dirng mAa't binh tinh. Hay ghi chép lai
nhirng di€m ma s&€p cho rang ban sai, sau dé hdi thang s&p:

“T6i da nghe ta't ca nhirng gi s€p ndi. Con diéu gi khong ding nira khong
a?”

D€ giao ti€p va lam viéc hi€u qua véi nhirng vi sép ¢6 phong cach nay, ban
hay:

* Bam sat nhirng di€m chinh ngay tw khi bat dau cudc néi chuyén gitra ban
va s€p. Hay noi:
“Chao sé&p, toi d sin sang trao dSi vé cdc thong s& ky thuat cta dy 4n

nay.”

 Hay ki€m tra ky lwong moi chi tiét va cdc tai liéu hd tre trede khi thdo
luan cong viéc. Vi du:

“T6i da kiem tra cdc s& li€u nay ba an. Thang nay doanh s6 cua phong
chung ta tang 10%.”

» Cung ca’p thong tin chi ti€t lién tuc to dau dén cudi. Vi du:

“Sau day la tat ca cac thong tin chi ti€t chia dy an. Trudrce tién, tdi xin bat
dau voi... sau d6... Va cudicung 1a...”

* Pirng bao gior dwa ra chirng ctr hodc cau tra losi nao ma ban chwa xéac dinh
duorc ding - sai. Vi du:

“T6i khdng biét tra 101 cau hdi d6 nhw thé nao. T6i sé tim hi€u va trad 1o
cho s€p sau.”
Hi€u 16 phong céch giao ti€p cua s€p s€ khi€n cho cong viéc cua ban tré

nén dé dang hon, ban sé bi€t dwoc nén n6i nhirng gi va nén néi thé ndo.
Tuy nhién, du s&€p ctia ban la ngwoi ¢6 phong cach giao ti€p thé nao chang



nwra, ban cling nén ndi ré cho s€p bi€t nhirng thanh tich ban dat dworc,
nhwng tranh khoe khoang khoéc l4c.

D€ cao ban than nhwng khong khoe khoang

“Durng bao gio tw ca ngoi bdn thdn, danh tiéng sé dwoc tqo ra tir nhirng
gl ban dé’lai.”

- Wilson Mizner (1876-1933), nha bién kich nguoi My

Cuu v6 dich quyén anh thé& gi¢i hang nang Muhammad Ali khong ngung
d4nh béng ban than bang nhirng ciu néi nhw: “T6i 1a ngwdi vi dai nhat”.
Su kiéu ciing ctia Ali khién cho ban anh ta cing phai 1ic dau ngao ngan va
hdi Ali rang: “Thé trinh d6 choi gdn cta anh thé nao?”. Ali cudi nham
nhd: “T6i choi gidi nha't dd'y, chi 1a t6i chwa mudn choi ma thoi”.

Sw that 1a phan 1on nhirng ngwoi thanh c6ng theong thich néi vEé thanh tich
ctia minh. Tuy nhién, n€u qua dé cao ban than hay khoe khoang mot cach
qué dang thanh tich cia minh, ho s€ ty bi€n minh thanh nhirng chiéc
“thung rong kéu to”. Va ¢6 thé vi thé’ ma ho s& ti ddnh ma't rd't nhiéu co’
hoi.

D€ ¢6 duoc an twong t6t d6i voi s€p, khi ndi vE ban than minh, ban cin
tranh ba 161 sau day:
Ldi thw nhat: N6i qua nhiéu

Ty hao vé céc thanh tich cua ban than la di€u t6t, nhung diéu quan trong la
ban ciAn néi mdt cach ngén gon va dé nghe. Ban chi nén ding mot hoic hai
cu d€ md td hanh dong ma ban da lam d€ ti€t ki¢ém thoi gian cia s€p ban,
chi phi cho cong ty hay gia tang sy hai long ctia khach hang. Chang han,
ban c6 thé nodi:

“T6i vira ki€m tra cac s6' liéu. Sang ki€n cda tdi vE viéc tdi dat hang qua
mang da ti€t kiém chi phi hanh chinh cta ching ta d€n 20%!”

L4i thw hai: Thoi ph'ong thanh tich



C6 Tan, Mark Twain{"™) khoe v&i mot hanh khach di ciing tau ltra vé&i ng
rang Ong vwra cau dworc ra't nhiéu cd h'di, va hién tai ching dang duoc wop
lanh trong toa hanh 1y.

**) Mark Twain (30/11/1835 - 21/04/1910), tén thét la Samuel Langhorne
Clemens, la mét dai van hao ngwoi My. Cdc tdc phdam noi tiéng cia ong
nhw: Nhitng cudc phiéu liu cia Tom Sawyer (1876), Hoang tir va ké nghéo
kho (1882), Nhitng cudc phiéu lwu ciia Huckleberry Finn (1884),... Ong
noi tiéng la ngwo'i co khiéu hai hwoc va nhanh tri. Ddc biét ngay sinh va
ngay mdt ciia 6ng trung voi ngay xudt hién hai ldn ké'tiép ciia sao choi
Harley.

Vi hanh khach kia ngac nhién héi lai: “Pang 1a mua cdm cau cd, th€ ma
Ong cau dwoe ting &y cd a? That thi vi! Nhan tién, toi xin ty gidi thiéu t6i
la nguoi giam sat viéc sdn bat & khu bao t6n qudc gia. Thé 6ng 1a ai?”.

Mark Twain nhdy mét tra 1¢: “Tdi cling xin tw gidi thiéu, toi 13 tay bip
bom d&i trd nhad't nwdc My”.

Ban c6 th€ bj 16i cudn vao viéc phong dai qua mirc mdi khi bdo céo voi sép
v€ doanh s6 ban hang, l¢i nhuén hay nhirng phan h'6i tich cye te khach
hang. Tuy nhién, vi€c nay cé the’ day ban va sé€p vao mdt tinh thé kho khan
néu mot ca’p trén cua s€p ban yéu cau ban dwa ra con sd va dw liéu cu th€.

Phéng dai cac con s6' ¢6 the'la cach tao an twong t6t v&i s€p trong thoi
gian ngan, nhing sdm mudn gi s€p cling nhan ra, va khi dé chac chan long
tin cda s€p d6i voi ban cling nhw nhitng cor hoi thang ti€n ctia ban s€ khong
con.

Thay vi treng ra cdc con s gid mao, hiy gdy 4n twong véi sép bang
nhtrng vi du cu th€ vé cach thirc ban da xoay chuyén mot sy viéc cd nguy
co’ tha't bai sang thanh cong. Vi du:

“Toi da lién lac ngay v&i khdch hang @€ ki€m tra vé vu giao hang nham 14n
d6. That may 1a ho van chwa nhan dwoc, vi the tdi da goi kho hang va yéu

cau ho giao ngay mot 16 hang khac cho khach.”

L3i thw ba: “Quén” chia sé thanh tich



Né&u ngdi sao béng ro huyén thoai Michael Jordan vd nguc néi ring chire
v6 dich qudc gia ctia d6i 1a do cOng strc ciia mot minh anh, khi 8y dong d6i
cua anh s€ nghi gi?

Trong cOng viéc cling vay, néu ban “quén” chia sé thanh tich v&i d6ng
nghiép, ban sé khé nhan dwgc sy hd tror Tan thir hai ctia ho va ban nén nho
ring hau hét cc s&p déu danh gid ra't chinh xdc cdc thanh tich chung va
riéng vé nhan vién cta ho. Nguwoee lai, n€u bi€t chia sé cong lao, s€p cua
ban s& ddnh gid ring ban 12 ngudi c6 tinh than d¢ong doi va xirng ddng voi
viéc khen thwdng do.

Sau ddy la mot vai cach d€ bay td sy thira nhan cong lao cia dong nghiép.

“T6i khong th€ dat dwgc mirc doanh s6 nay néu khong cé sy gidp do cua
cac dong nghiép trong phong ban chung ta.”

Hodc:

“Ky dwgrc hgp d0ng nay la thanh tich ctia ca doi. Toi chi 1a ngwoi may
man dwgc chi dinh d€ hoan ta't ndt thwong vy nay ma thoi”.

2 bi quyét thiic day sur thing tién caa ban
“Diéu quan trong la ban phdi cé mat diing liic va diing thoi diem.”
- Chet AtKkins (1924-2001), nhac cong ngwoi My

Khi gidi béng bau duc nim 2000 gitra c4c treong dai hoc tai My bét dau,
ttén v€ Ryan McCann chi dwoc ng6di & hang ghé&” dw bi cua doi UCLA
(University of California, Los Angeles). M6t Tan, khi tran dau v&i doi
Alabama’s Crimson Tide vira bit dau dwore 10 phiit thi mot tién vé clia doi
UCLA bj chan thwong vai khong the ti€p tuc thi ddu. Thé 1a Ryan McCann
dwge tung vao san. Chinh trong trin ddu nay, anh da gép cong 1o va duwa
UCLA gianh chién thang.

Bi quyét thw nhat: Bié¢t dit minh vao vi tri dw bi

Ban hdy Iuon xem ban than nhu mdt cAu thd dy bi sin sang hd tror cho
dong doi. Pay ciling 1a buwde chuan bi cho mdt sy ddt phd. Ban hay:



* X4c dinh nhtrng ky ndng can thi€t cda vi tri dy bi.
e Banh gia ding cac ky nang, di€m manh cling nhw di€m yéu chia ban than.

» Khong ngrng hoc hdi d€ ning cao trinh d§ va ky nang nham dap tng yéu
cau cOng viéc.

Hay noi voi s€p cuia ban rang:

“T6i ludn khong ngirng nang cao ky nang va trinh do cta ban than, vi thé’
néu s€p can t6i cang dang mot vi tri nao do, xin cr giao phd, toi ludn san
sang.”

“Xin cho t6i bi€t n€u s&€p can mot ngwei tinh nguyén vao vij tri...”

Bi quy€t thw hai: Dat minh vao vi tri ctiia “mot ngu'on lyc quan trong”
Dién gia ndi ti€ng Anthony Robbins néi ring: “Mdi con nguoi 1a mot
nguon lgc vo gid”. Vi vay, ban hay t¢ xem minh nhe mot ngu6n lgc day
tiém nang, ludn san sang cong hi€n khi ngwoi khac can dén.

Ta't ca nhirng gi ban can lam 1a gép phéan vao viéc gitp cong ty tang loi
nhuén va nang cao nang suit, giam thi€u céac chi phi va ting sirc canh tranh
d6i voi cac doi tha khac. Khi d6, ban chac chian s€ tré thanh mot ngudn
lyc dang gia khong thé thi€u dwoc ciia cong ty, va s€p s€ thady dwore 1o ich
t cac ky nang, ki€n thirc cling cac m6i quan hé chuyén nghiép cua ban.
Mot s& cach gitp ban tré thanh nguon Iyc quan trong ctia cong ty:

* Ti€n c nhirng dong nghiép c¢6 nang lyc vdi sép. Hay noi:

“T6i xin ti€n cir mOt ngwoi ma toi bi€t chac chan s€ thich hop cho vi tri
dang can tai phong ban chuing ta.”

e Hay gi&i thiéu nhitng nguwoi ¢6 ich cho viéc kinh doanh cuia c6ng ty ban.

“T6i xin gidi thi€u ngwoi thi€t k& (14p trinh vién, nha t6 chire sy kién...) cd
kha nang gidi quy€t van dé khoé khan nay.”



» Hay sat canh cling v&i s€p cia ban trong viéc thé’ hién chién lwgrc kinh
doanh.

“T6i tim th&’y bai bdo nay cé néi d&€n nhirng gi chiing ta tirng ban ludn hom
tred'c. Mong 1a n6 s€ ¢6 ich.”

e Tham gia cdc budi hoi thao, dién dan, hdi nghj do cdc nha cung cip ban
hang tai tro.

“To61 da gdap mot nha cung cap cb thé dwa ra gid t6t cho dy an cla ching
ta.”

 Cung s&€p thao luén va so sanh cdc phan tich cia ban vé cac xu huwdng va
co hoi kinh doanh.

“T6i da doc trén cac bdo rang vao thoi di€m nay nam t&i s€ ¢c6 mot phian
mém goi la... s€ tr¢ thanh ti€u chuan trong nganh ching ta.”

M4au chd't clia viéc thic day su thing ti€h cta ban than ndm & chd moi y
twdng va ky ning cta ban cin dwoc boc 10 ding chd va ding thoi di€m. Di
nhién, khi mdt co’ hoi thing ti€h md ra trede mét ban thi viéc ban biét
minh nén va khong nén ndéi gi ciing 1a diéu cyc ky quan trong.

Bon di'€u ¢an lam trude khi d'€ nghi dwee thiang tién

Khi cam tha’y hai long v&i cong viéc, dat dwgrec nhi€u muc tiéu dé ra, ban
s€ nghi dén viéc thang ti€n. Lic do, sy chuan bi k¥ cang la diéu then chdt
din d&n thanh cdng cho ban. Hay chic chén ring ban da chuah bj diy du
moi thong tin trwede khi dé€n gap s€p ctia ban.

1. Chuéh bi sin ban tém tit nhitng déng gép ctia ban d6i v&i phong ban va
cong ty.

2. Tim hi€u vé chirc vu, cdng viéc ma ban nhim t&i. Hay s&n sang gii
thich voi s€p 1y do tai sao ban la ngwei thich hop cho vi tri d6.

3. Trwde khi ty ti€n ci mdt vi tri mdi, ban hay tim hi€u ky vé lwong bong
cta vi tri d6. Hay chuan bi tred'c @€ nghi cta ban vé cac khoan lwong bong
m&i ma ban mudn dwoc hwedng khi dam nhén vi tri dé.



4. Chon ding thoi di€m d€ dwa ra yéu cau. Khdng nén yéu cau thang tién
khi nén kinh t& dang tri tré, hodc cong ty, nhan vién va ca s&€p cua ban dang
phai vat 1on trong sy bap bénh.

Nhirng di'éu nén va khong nén 1am khi d'é nghi thing chue

“Hay doi xuwe tot voi moi ngwoi khi ban dang thanh cong de’ khi that bai,
ban sé nhdn lai long tot do cuia chinh minh.”

- Jimmy Durante (1893-1980), nghé si hai kich ngwoi My

Bi€t duwoc dieu gi nén (va khong nén) nodi s€ tao co’ hdi cho sy thang ti€n
cta ban. Hay nam bat thoi di€ém, theé hién ban than va dirng quén diéu quan
trong nhat: yéu cau thing chirc.

Hay tap luyén trwoe khi dwa ra yéu céiu

Muc tiéu cua ban la dwoe thang chirc. Yéu cau ddi voi ban la tao 4n twgng
that t&t trong long s€p. Ban phai “ban” cho s€p cia ban mdt “moén hang”
tuy€t hao. “Mon hang d6” chinh la ban, va chi ¢6 nam phiit d€ ban né. Vi
vay, d€ chuan bi cho cudc gip go nay, ban hay liét ké cac dieém chinh ra
gid'y va tap néi tredc gwong, triedrc nhirng ngwoi ban than hoac mot
chuyén gia nao dé vé ngdn ngur giao ti€p.

Viéc dién tap sé gidp ban nhan ra nhirng thi€u sét ¢An phai chinh stra nhu:
Am lrong ctia ban thé nao? Giong ban nghe c6 rin rdi khong? Tt ngi ban
ding c6 dién ta dwoc trong tAm van dé khong? Vé ngoai ctia ban ra sao?
Ngbn nglr ctr chi cia ban cé thé hién dwore sw ty tin khdng?

Dbiéu quan trong ntra 1a hay luén ghi nhé phong cach giao ti€p cua s€p d€
ban c¢é nhirng diéu chinh phu hop.

Sau day la nhitng diéu nén va khong nén ndi khi ty ti€n ci ban than:
Nén noi: “T6i rd't mudn s€p danh chiit thoi gian d€ ndi vE co hoi nghé

nghiép ctia phong ban chiing ta”. (CAu néi thing thin ndy tao sy chi y va
th€ hién thé chu dong ctia ban tred’c muc tiéu thiang ti€n trong sw nghiép).



Khong nén ndéi: “T6i bi€t s€p qua ban ron d€ ndi chuyén veé viéc thang tién,
nhung...”. (Cau nay cho thay sy thi€u tw tin va c6 vé nhw traich méc).

Nén néi: “T6i ludn khong ngirng hoc hdi d€ nang cao kié€n thirc cling nhw
k¥ nang lam viéc, vi vy, toi rat mu6n thi strc voi vi tri d6”. (Cau ndi nay
thé hi€n quy€t tim cda ban khi ty dé ctr vao mot vi tri cu thé).

Khong nén néi: “Toi rdt mét mdi vi ¢ bi bd 16 trong nhirng Ian xét thang
chirc”. (Cau ndi nay ra't dé gy phan cam & ngwoi nghe va khién ho nghi
rang ban cay ddng va thi€u nang lyc).

Nén néi: “Vui 1ong cho t6i bi€t bat cr khi nao va vi tri nao trong cong ty
can sy ¢6 mat cua toi, d€ toi ¢6 th€ cong hi€n nhiéu hon nra”. (Loi dé
nghi nay cho tha’y ban 1a mét ngwoi nang dong, c6 nang lwce va nhiét tinh
cong hién).

Khong nén ndéi: “Tdi lam & vi tri nao cling dwoe”. (Midc du cau ndi nay ngu
y rang ban ra't nhiét tinh, si€éng nang, nhung no ciing 4m chi rang ban chap
nhan ng'6i & vi tri “an toan” phia sau).

Nén néi: “Xin vui long cho t6i bi€t ta't cd nhing vi tri t6i ¢ the’ ddm trach
trong thoi gian t&i. C6 th€ t6i phit hop v&i mot vi tri trong s6” do, k€' ca
nhtrng vi tri doi hdi t6i phai nang cao hon nra ky ndng cia minh”. (Cau héi
nay gti mot thong diép tu tin ctia ban dén sép, rang ban mudn s&p hd tro
ban trén con dwong chinh phuc cac ni’c thang nghé nghiép).

Tém lai, diéu quan trong thic day sy thang ti€n trong ngh€ nghiép la ban
phai ludn & thé sdn sang cho chirc vu mdi, d6ng thoi x4c dinh ding thoi
di€m, ding nhirng diéu cin ndéi v&i cap trén. Pung ngai dé cao ban than.
Tuy nhién, n&u ban chua chic chin vé mot diéu gi d6, hiy 1am theo 1 day
cta cd nhan: “Khi con nghi ngo thi ding lam gi ca”.



Chwrong 7Nghé thuat “thang dep”
trong tranh luan

“To6i khong thich moi ngwo'i ngdi do chi dé’ dong tinh voi t6i, t6i mudn ho
tranh ludn.”

- Margaret Thatcher, Thu tweong Anh tir 1979-1990

Gan day, toi gap mot bién tap vién, c6 ay k&€ cho tdi nghe quy trinh chon
sdch d€ xua't ban trong cong ty cia cd ay: “Cac bién tap vién ky cuyu thay
phién tranh ludn va phan ddi cac dé xua't cia nhau ngay tred'c mét nam
bién tap vién diéu hanh, mét phé giam ddc kinh doanh va ca vi chu biit cia
chiing t6i”. C6 than phién: “Tdi e ring minh khong khong du strc thuyét
phuc ho. T6i dang pham sai [am chang?”.

Trong cong viéc, bi't cit ai cling c6 th€ thing hoic thua khi tranh lun vé
mot dw an hoac mot dé xud't nao do. Ban co bi€t tai sao do1 tha cia ban
thang khong? C6 th€ ho hiéu vé van dé tranh luin sau sac hon ban, hodc
cling c6 th€ suy nghi, phan rng ctia ho nhanh hon ban. Vay lam thé& nao d€
ban c6 the'1at ngwee tinh thé va gianh chi€n thang trong nhirng cudce tranh
ludn &y? Cau tra 1o’ 1a, ban can biét dwa ra nhirng 1ap luin c6 strc thuyét
phuc. Ban hay 4p dung nhirng buwde sau:

 X4c dinh lap treong.

e Dua ra nhitng din chirng thuyét phuc.

e Nghién ctru k¥ cor s& 14p luén va két luén cta d6i phwong.

e Gitr binh tinh khi bao vé quan di€m cua minh.

» T4i khang dinh quan di€m ctia ban v&i niém tin virng chic.

Céach dwa ra 1ap luén c6 swe thuyét phuc



“Hay lén giong khi ban mudn khing dinh quan diém ciia minh.”
- Ti€n si Samuel Johnson (1709-1784), nha bién soan tir di€n ngwoi Anh

M6t vai ndm trwdee, toi teng lam viéc voi mot gido vién & British Columbia
- ngwoi rat thich tranh ludn véi d6ng nghiép vE cac phong trao “Lop hoc
mo”, “Toan hoc m&i” va “Quay vé v&i nhirng khéi niém co’ ban” trong
gido duc. Quan sit k¥, toi nhan thiy rang sau nhirng cudc trao ddi sdi ndi
gitra anh va dong nghiép tai phong an trwa, phan 1on cac dong nghiép déu
dong tinh v&i quan di€ém cua anh. Khi t6i hdi anh bi quy€t nao gidp anh
thing trong c4c cudc tranh luin 4%, anh di cho tdi nhirng 16 khuyén nhw
sau:

1. Xac dinh 1ap trwong

Ban dang tng hd hodc phin d6i mét dé xud't nao d6? b6 1a mot y ki€n hay
hay d&? Theo ban, nhirng phrong an giai quyét van dé do la ding hay sai?
Liéu n6 c6 gidi quyét dwoc van dé khong? Lap treong clia ban 1a gi?

D€ thuyét phuc duwgc moi ngwoi trong cudc tranh luén, ban can xac dinh
1ap treong va bao vé 14p treong d6. Khi tuyén bd quan di€m cia minh, hay
lwu tAm dén thinh gia. Viéc tha'u hi€u cdac quan niém va mirc dd nhay cam
cta ho sé gidp ban xay dyng cac luén c ¢ strc thuyét phuc va tranh
nhirng phat ngdn mang tinh kich dong. D€ néu r6 quan di€m ctia minh, hay
mé dAu bing nhitng cum tir nhu:

“Theo t61,...”

“Quan diém cutia t6i vé van dé€ nay la...”

“Toi tuyét d6i tin rang...”

2. Pwa ra chwng cw thuyét phuc hd tro’ cho lap trwéong ciia ban

b€ thuyét phuc ngwoi khac trong cac cudc tranh luin, ban can dwa ra co’ s¢
1ap luén virng vang, vi du minh hoa sinh dong, két hop voi ¥ ki€n cia mot

s& chuyén gia trén linh vygc &y. Hay cling cd quan di€m cta ban qua nhirng
go'l y sau:



Hwong vé truyén thong

Con nguoi thich nhirng gi an toan va quen thudc. Do d6 hay “phd” 1én
quan di€m ctia ban mot “1op do truyén thong”, di€u nay gidp ban th€ hién
1ap luan ctia minh dé dang hon, con ctia 61 phwong s€ kho khan hon.

Vi du, khi ban cho rang cong ty ctia ban nén tai tro xay dgng mdt trung tim
van hoéa dia phwong. Ban ¢6 the néi: “Mat trong nhirng truy€n thong td't
dep lau nay cua cong ty chiing ta d6 la tham gia vao hoat dong cdi thién va
nang cao cha't lwong cude s6ng cong d6ng. Chang han, ching ta tirng dong
gop tich cyc cho viéc mé rdng thw vién va san choi moi trong thanh phd’,
dé l1a nhurng viéc lam ra't dang ty hao. Vi vy, theo t6i, ching ta nén ti€p tuc
phét huy truyén thdng nay bing viéc t& chitc mot budi tiée tdi nham giy
quy cho dy an x4y vién bao tang m&i”.

Pwa ra nhirng diwr kién va con sé” xac thure

Céach htru hiéu nha't d€ xay dwng co’ s& 1ap luan cua ban la dwa ra nhirng sy
kién cu the, r6 rang khdng chdi cai dworc. Ai? Viée gi? O dau? Khi nao?
Bao nhiéu? Khi ban trinh bay nhirng di ki€n va con s&’, hdy bdo dam rang
chung:

- Xéc thye va dwgc cip nhat méi nhat.

- L&y tr mdt ngudn dang tin ciy.

- Pon gian va dé hiéu.

D€ cac sw kién va s6 liéu c6 swre thuyé't phuc manh hon

Nha van noi ti€ng ngeoi My Rex Stout (1886-1975) tirng néi: “Cé hai loai
sO liéu, mot loai ban tim thdy va mdt loai ban ty bia ra”.

Thuc t&€ cho tha’y, ban s€ dat dwo'c muc dich cia minh trong cac cudc tranh
luan n€u biét trinh bay nhirng bang chirng qua s6 liéu va sy kién mot cach
cO ¥ nghia.

e Nhirng con s& 1o'n ¢ kha nang gdy 4n twong manh hon cdc con sd nho,
phéan tram hodc phan s&. Vi vdy, hdy chon nhirng céch néi nhu:



“Trong mot cudc khao sat trén 10.000 sinh vién da t6t nghiép thi c6 dén
gan 7.300 sinh vién cho biét...”

e Sau nhirng ty 1€ phian tram, hay li€t ké luén con s6 tuyét d6i n€u nhirng
sO liéu nay c6 li€n quan dén tién hodc 1ot nhuan:

“Tdng 10% doanh thu ban hang mdi tuan twong dwong vdi viée tdng
50.000 do6 la lgi nhuan™.

* Tao “hiéu ng 16i kéo” bang cach chirng minh rang da s6 ing ho quan
di€m cuaa ban:

“Gan 900 trong s6 1.000 ngwoi truy cip vao trang web ctia cong ty ching
ta néi rang ho tim dwoee ra't nhi€u thong tin htru ich”.

Trich dan 1¢i cac chuyén gia uy tin trong nganh

Y kiéh clia cic chuyén gia ciing ¢ th€ gitip ban cling ¢& va tao “sttc ning”
cho luan di€m ctia minh. C& gang tim that nhi€u y ki€n cla cac chuyén gia
d€ hd tror cho quan di€m ctia ban. Tuy nhién, hdy chdc chin 1a ban chon
nhtrng chuyén gia:

- Puroc ca doi tha 14n khdn thinh gia cia ban ton trong.

- C6 nhiéu dy doédn chinh xac hodc bé day thanh tyu dat duorc.

- C6 nhiéu kinh nghiém vé dé tai dang thdo luan.

Chg'lng han, ban ¢6 th€ noi:

“Néu chi la y ki€n ctia minh tdi thi c6 th€ chwa du thuy€t phuc. Nhung dé
xud't cua toi da dwoe sy thong qua cua gido sw Alice Edgar - mot luat sw
ti€ng tam, von la ti€n si kinh t& Treong Pai hoc Harvard. Ba c¢6 ra't nhiéu
bai viét bd ich trén tor tap chi Harvard Business Review. Theo ba &Yy thi...”

Trich d4n nhirng tinh hud'ng twong tw

Nhiéu luat sw va nhan vién kinh doanh thanh cong biét rang ho c6 the ding
nhirng tinh hud'ng twong ty hodc tién 1€ d€ dwa ra bang chirng thuyét phuc



nham cing ¢6 luan di€m cda ho hogc de thuyét phuc khach hang. biém
mau ch6t nam & cho ban phai chon ding vi du nao cé thé thuyét phuc
dwoc d61 phwong va ciing cd dwoe quan dieém cua ban.

Gia st ban mudn canh bao khach hang vé mdt van dé€ ba't on ¢ the xay ra
trong vong sau thang t&i, vi cho ring “biét tredre s& han ché dwore rii ro”,
nhung d6ng nghiép ctia ban khong d6ng ¥ va cho ring t6t hon nén cho
dén khi van d@é thyc sy phat sinh m&i thong bao cho khach hang, béi ra't
¢6 th€ n6 s€ khong bao gio xay ra.

Trong tinh hudng nay, ban nén dung kinh nghi€m cta ban thin d€bdo vé
quan di€m cta minh, chang han: “Nam ngoai, trong qua trinh tw van, mdt
tinh hudng teong tw nhw theé”da xdy ra. Va day la cdch ma ching t6i da
lam... Biéu d6 t6t cho cé hai bén”.

Huwéng dén dao dwre ngh'é nghiép

S€ ¢6 lic ban gip phai nhirng d67 thi v6 tdm tho o trede quyén loi cla
ngwoi khac, cling nhw ctia cong ty. V&i nhirng d61i tha nay, ban ¢6 th€ lam
cho ho phai “nhot” hodc khién trach ho khi€n ho phai chap nhén quan di€m
cua ban. Vi du, ban c6 thé€ néi:

“Phai, vAn dé loi nhuan that sy quan trong, nhung toi tin rang ching ta cé
nghia vu bao dam an toan cho toan th€ nhan vién trong cong ty, du cé phai
cit gidm loi nhuan di chiing nira. T6i nghi diéu gi ding thi chiing ta s& 1am,
phai khong nao?”

3. Tw tin dwa ra két luan ctia minh

Cach dwa ra két luan c6 th€ khi€n nguoi nghe ing hd quan di€m cua ban.
D& thing trong tranh luin, hily ph4t bi€u k&t luan ctia ban mdt céch rd rang,
ranh mach. Sau d6, tim ki€m sy tin dong tir ngwoi nghe hodc d67i tha.
Duing nhitrng cum tir sau ddy d& bdo hiéu rang ban sip két thic van dé va
ring quan di€m ctia ban 1a ding:

“R0 rang quyét dinh ddng trong treong hop nay l1a...”

“Hoan toan c6 th€ khang dinh rang...”



“T6i chac anh/chi sé dong y v&i toi rang...”

Trinh bay céc luan di€m chit ché, dwa ra dan ching thuyét phuc va két
luén r6 rang 1a ba buwde d€ dat muc dich cta ban trong cdc cudc tranh luén.
Tuy nhién, n€u mudn thuyét phuc ngwoi nghe, ban ¢an tham do quan di€m
ctia do1i thu d€ chi ra diém y&u ctia ho ma khong bi cho la kiéu cang, ngao
man hodc hong hach, ddc tai.

Nam chié€n thuat phan bién hiéu qua

Vio nim 1960, hau hét cdc chuyén gia déu dy dodn rang (ng ctt vién
Richard Nixon s& chién thing vang ddi treéc John F. Kennedy trong cudc
bau ctt tdng thdng My. Tuy nhién, Kennedy tin chic dng c6 thé thuyét
phuc ct tri ring 6ng m&i 1a ¥ng c vién xua't sic nhat, va rang ong c6 thé
rng pho td't trong cudc cha't van tranh luin toan qudc dau tién dwore phat
song trén truyeén hinh.

Ngay hom d6, hang triéu khan gia da ng'6i tred’c man hinh ti-vi d€ cho doi
va nhirng gi ho dwoc chirng ki€n 1a mdt Kennedy v&i phong théi dinh dac,
ngon tir thuy€&t phuc va lién ti€p tdn cong vao nhirng di€m y&u trong cac
luan ctt ctia Nixon. Trong khi d6, Nixon trong c6 vé ctrng nhéc, thim chi
nhiéu ngwdi con cho rang 6ng thi€u tu tin khi dwa ra nhirng ciu tra 1o ctia
minh. Ngay hdm sau, mot phu nit 1é'n tudi néi véi Nixon ring: “Ding lo,
ngai Nixon. Kennedy théng 6ng t&i qua, nhung I'4n t&i 6ng s& 12 ngudi
chién thang”. Tuy nhién, ngwoi phu nir 4y da sai. Trong bdn cudc tranh
luan tiép theo, Kennedy déu chién thing va dic ctt trong cudc bau ctr sau
d6. Ong chién thing vi dd diing nhirng chién thuat sau:

Chién thuit thw nhat: X4c dinh diém y&u va han ché t6i da diéim
manh caa d6i phwong

Ling nghe d€ x4c dinh di€m y&u trong lun di€m ctia d&i phwong. Sau do,
tap trung tAn cdng vao nhirng diém y&u Ay bing cach dit cAu hdi. Cling
ldc, hay han ché t61 da nhirng di€m manh ctia d67 phwong d€' lam giam strc
anh hwdng cua ho.

Cheamg han:



“Nhirng lori @€ nghi ctia anh/chi s€ 1am cho ban thiét k& dep hon (di€m
manh), nhwng thay doi theo y twdng doé lai qua t6n kém béi cong trinh da
dwoe khéi cong (di€m yéu)”

“T6i ddng y v&i anh/chi rang chiing ta ¢in phai gia ting san xua't (di€m
manh), nhwng giai phap thué thém lao dong thoi vu s€ tao ra nhiéu rac roi
veé sau (di€ém yéu).”

3 nguyén tic tranh luin véi dong nghiép

“Lo’i khuyén ciia toi la: hdy khéo [éo tao thé cdn bdang giita loi ndi sdo
rong va sw thiéu suy xét.”

- Robert Runice (1921-2000), Tong Giam muyc ngwoi Anh

Chic chin ban mudn dat dwge phan thing trong cic cudc tranh ludn ma
khong lam bé mit dong nghiép. Khi budi thdo luin két thic, ban van c4n
st hop tac ctia ho. Sau day 1a ba nguyén tac can bao dam trong ldc tranh
luan:

Nguyén tic thi nhat: Pung cong kich ca nhéan

Ba ly do sau day khién ban khong nén cong kich cd nhén. Trredc hét, viéc
cong kich cho tha’y 1ap luan ctia ban khong virng vang (chang han ban
khang dinh ring ddng nghiép ctia minh khong trung thuc, khong cé niing
lrc hodc khong dang tin). Thir hai, viéc cong kich cd nhéan khién hinh dnh
clia ban xuA't hién trong mit moi ngwdi chang khéc nao mdt ké tuyét vong,
b&i d6 thwong 1a phwong sach cudi ciing ngwoi ta dung dén. Thir ba, cong
kich ca nhan s€ bié€n canh tranh tich cwc thanh canh tranh tiéu cwc, thim
chi con lam ndy sinh sy thu dich.

Nguyén tic thw hai: Khong bao gio “dan nhan” d'ong nghiép cia ban

Viéc “dan nhan” d6i thu c6 thé’ 1a mot chién thuat hiru hiéu trong chinh
treong, song né6 lai dé phan tic dung & noi lam viéc. Mdi nguoii sé c6
nhirng dinh ki€n va quan di€m cua riéng minh va viéc 1am noi bat nhirng
di€m khac nhau nay nhim gianh phan thing trong tranh luén ciing 14 1&
thwong tinh. Tuy nhién, viéc “dan nhan” cho d6ng nghiép — vi du nhw goi



anh ta la “ngwoi ky thi gidi tinh” — chi lam xau di hinh anh ctia ban ma
thoi.

Nguyén tiic thi ba: Khong xuyén tac quan diém cia ddi phwong

Khi tranh ludn mét van dé nao d6 v&i dong nghiép, dung bao gio’ xuyén
tac, bop méo quan di€m cua ddi phwong boi diéu do s€ lam giam stt sy tin

nhiém ctia ban va c6 thé€ bién ban thanh ké thu cta ho.

Chién thuit thw hai: Dwa ra nghi vah déi véi nguon dir liéu va yéu
cau lam sang té6 nhwng dw Kkién

Trong sudt bai dién thuyét hodc cudc tranh luan, ¢ th€ sé khé phan biét
dau 1a sy that va dau l1a nhirng 1oi bia ddt. Vi vay, viéc chu y dit cau hoi vé
gid trj hodc dd chinh xdc cua dwr li€u d61 phwong néu ra s€ 1am tang co’ hoi
chién thing clia ban. Sau day 1a mot s& cdch 1am gidm di strc dnh hudng
cua nhtrng dw liéu trong luan diém cua doi phwong:

Ban c6 thé ndi rang nhirng sy ki€n va con s6 ¢an phai dwoc giai thich. Vi
du:

“To1 hi€u veé ban bdo cdo hoan toan khac vdi cach hi€u cta anh/chi.”
“Liéu nhirng con s& &y ¢6 hd tre cho quyét dinh nay khong.”

N6i ring nhitng dit kién ho trinh bay da din dé&n cach hiéu sai. Vi du:
“Nhwng dw ki€n ctia anh/chi chi néi 1én mot phian caa sy viéc.”

Xem xét gid tri ctia nhitng sw kién do6, liéu ching ¢6 10i thoi hay bj sai Tam
khong? Vi du:

“Nhung s& liéu anh/chi dwa ra dwoc thong ké cach day bao lau? Néu do
khong phai 1a nhirng con s6 m&i nhit, toi ty hdi lam sao né c6 the hiru ich

trong tinh hinh hién tai ctia ching ta.”

N6i ring nhitng dit kién d6 c6 th€ phién dién. Vi duy:



“Néu nhirng con s&” d6 chi dworc 187y tir mot ngu'dn ctia mdt nganh kinh
doanh, l1am sao ching ta c6 the chac rang ching khong roi vao phién
dién?”

N6i ring mot dit kién quan trong di bj bd qua. Hay néi:

“Néu s6 lwong nam va nir tham gia vao cudc nghién ctru nay khong dong
d@éu, thi lam sao anh/chi c6 thé néi rang né chinh xac?”

Ludn nhé trong dau 1a né€u ban tranh ludn hodc dat cau hdi vé nhirng dw
kién hodc két luan ctia i tha, hdy chuan bi that t6t d€ ¢6 du thong tin can
thi€t bao vé quan di€m riéng ctia minh.

Chién thuit thw ba: Khéng thira nhan luin cw dua trén quan niém
phé bién

Ban c6 the€’ bé gdy mot quan di€m phd bi€n bang cdch so sanh né voi mot
tiéu chuan dao dic hodc tiéu chuan khoa hoc cao hon. Vi dy, ban c6 thé€
noi:

“Nhtrng quan diem phd bién khong phai ltic nao ciing 1a nhirng quan di€m
ding. Chang han, trede khi dao luit vé Quyén cong dan dwgrc thong qua
nam 1964, hau hét ngwoi My déu chap nhan sy phan biét chung tdc trong
cac treong cong nhw 1a mot 1€ thwong tinh. P6 1a modt quan di€m pho bién,
nhuwng di€u d6 khong c6 nghia la n6 dung.”

Chién thuat thw tw: Dit nghi vah vé sw phit he'p ciia céc vi du

Dung bao gior bd qua viéc doi tha ctia ban trich dAn mot vi du khong &n
nhdp gi voi tinh hudng dwa ra. Sau ddy 1a hai cach d€' néi rang vi du dwoc
trich dan khong thich hop v&i luan diém:

. Kh:fmg dinh rang vi du hoic tinh hudng d6 khong phit hop v&i luan diém
dang ban, cho nén n6 khong chirng minh dworc gi ca. Vi du:

“Tinh hu6ng ma anh chi méi miéu ta da xay ra dwdi nhirng hoan canh hoan
toan khac biét. To1 thdy n6 khong ap dung dwoc cho van dé ma chiing ta
dang thao luan.”



e Pwra ra mot vi du khdc 1am séng td quan di€m cia ban. Chang han:

“Tdi cho ring mo hinh kinh doanh vao thap nién 80 s& khong hiéu qua
trong thoi dai ngay nay. Hay d€ todi dwa ra cho anh mét vi du vé cach thirc
chiing t6i da x& ly mot tinh hudng gan giéng v&i tinh huéng ching ta dang
phai d61 mét hién nay.”

Chién thudt thit nim: Puwa ra gia thuyét rang d¢ong nghiép ctia ban da di
dén mot két luan voi vang dwa trén nhirng 1ap luan sai [am

Am chi d&1 thi cia ban déd dwa ra két luan dwa trén chudi 1ap luan sai c6
th& gitip ban ha d6i tha d€ gianh phan thing trong cudc tranh luan. Tuy
nhién, dirng bao gio néi rang: “Anh/chj di sai r6i”, thay vi the’, hiy néi:
“Anh/chj da dwa ra s& lwgng wéc doan dya trén gia dinh ring nim nay
chung ta s€ nhin dwgc nhi€éu don hang hon nam ngodi. Nhung di€u gi sé
xdy ra n€u doanh thu ctia ching ta gidm di chir khong tang 1€n?”.

D& gianh thing loi trong céc cudc tranh lun, khong phai chi dit nghi van
veé nhirng s ki€n va két luan ctia d61 tha l1a @, ban can phai giw binh tinh
va 1ap treong vieng chic trede moi thach thirc. Ban c6 the thyc hién theo
nam cach dudi day.

5 cach giw binh tinh khi ¢6 ai d6 nghi ngo’ quan diém caa ban

“Toi kién dinh, ban ngoan cd, con anh ta thi cwng dau, khong ai chiu
nhiwong ai cd.”

- Bertrand Russell (1872-1970), tri€t gia, nha cach tin ngwoi Anh

Trong khi tranh luén, s€ ¢6 lic mdt ngwoi nao d6 nghi ngor dir kién ban dwa
ra, ho cho ring ban sai, thAm chi nghi ngo’ ning Iyc cta ban. C6 the ho
dang tim cdch thach thirc sy tw tin ctia ban hay c& danh lac hwdng nhirng
luén c cia ban hodc hy vong ban s&€ ma't binh tinh. Trwdc tinh thé nhuw
vay, ban hay hit mot hoii that sdu d€ tap trung, nhwng khong dwa ra ba't civ
cAu trd 1&i nao ban cam thiy khong chic chin. Sau diy 12 nhirng gi ban nén
lam va nén néi d€ gitr binh tinh, ty tin khi ai d6 thach thirc ban:

1. Bié't nhwng dieém han ché trong 1ap luian cua minh



Du dodn va chuan bi cho nhitng cau héi thach thiec 14p luan cua ban. Hay
noi:

“Cau hoi d6 khong khién t6i ngac nhién, bédi nhirtng ngwoi khong hi€u
dwore ban cha't ctia van dé thwong cho rang d6 1a mét di€m cot 16i...”

2. Dwng hoang ho't néu ban thua & mot luin di€m hay mot 15i sai ngo
ngan

Né&u dong nghiép chi ra sy miu thuin trong luin di€m ctia ban, ban c6 the
noi:

“Piéu ban chi ra qua 1a hay, nhung xét trén toan k& hoach thi né chéng
maYy anh huong dén két qua.”

3. Dwng tra loi voi vang

Hay tw tdn va binh tinh tra 1o tng di€m mot. Lap lai cac ciu hoi d€ ban cé
thém vai gidy can nhac céu tra 1oi:

“T6i s€ tra loi cdc cau hdi va nhirng mdi quan tdm cua anh chi tieng di€m
mot.”

4. Dwng phan wng thii qua

Pwrng bao gio’ phan &ng lai nhirng nhan dinh mang tinh xic pham, nhirng
loi budc t0i hodc nhirng lo/i mang nhi€c v&i chu y khi€n ban mat binh tinh,

ban hay noi:

“Duong nhw anh/chi khong ¢ ba't cir y ki€n nao mang tinh xay dwng cho
cudc thao luan cta ching ta!”

5. Han ché toi da nhirng thach thire ctia doi tha

Tranh @€ cip d&n nhirng loi chi trich ctia d6i tha va chi ldp lai k&t luén cda
ban. Hay noi:

“Nhirng gi anh/chi n6i khong lam thay doi dwore sy viéc.”



Giwr binh tinh trwedc thach thirc cia d6i thi chirng td ban ty tin dd d€ phan
trng nhanh ma khong bi bdi rdi. Bang cach ki€m sodt cam xtdc cia minh,
ban s€ gianh phan thdang trong nhi€u cudc tranh ludn hon ma khong tao ra
bat cr 161 IAm nao khién d61 thi tré thanh ké thu cua ban.

8 16i ¢'An tranh khi bat dong y kié¢n véi dong nghiép

“Néu t6i da lam sai diéu gi, toi thanh thdt xin 16i. T6i rdat mong dwegc tha
thie.”

- Edward N. Westcott (1846-1898), nha van ngwoi My

Khi ban khong d6ng y v&i y tedng hodc cach ti€p can du an ctia dong
nghiép thi khong don thuan 12 viéc thing hay thua trong tranh luin ma
ngay cd mdi quan hé ban b¢ va quan hé€ cong vi€c cling c¢6 the’ bi anh

hwéng. Sau ddy 1a tdm 16i ¢4n trdnh khi tranh luin v&i dong nghiép.

1. Nhao bang, ch& giu hodic lam bé mit dong nghiép tredc nhirng dong
nghiép khac.

2. Khoi lai nhitng 16i TAm trong qué khir.

3. Ché trach nang lovi: “Anh sai bét ca roi!”.

4. Nhai lai nhirng nhan dinh tiéu cwc ctua ngwoi khac.

5. Am chi ring quan di€m cta dong nghiép 1a khong thich déng.

6. Bi€n mot cudce tranh ludn cong viéc thanh xung dot c4 nhan.

7. KEét thiic cudc thao ludn v&i nhieng ngén twr gidn die va khong than thién.
8. Van gilr sy tirc gidn v&i d0ng nghiép khi cudc tranh ludn két thiic.

“Hdy noi t6t vé ban be, nhwng vo'i ké thu - durng noi gi cd.”

- Ngan ngw



Ba't dong v&i d6ng nghiép co the tao ra mau thudn néu ban khong x& sy
khéo 1éo va lich thiép. Du ban bi€t la ban ding, song n€u mudn giw cho
mdi quan hé dwogce tdt dep, td't nha't ban trinh bay quan di€m cta minh nhw
nhirng ¥ ki€n chir khéng phai 1a nhieng sy kién.



Churong 8Nghé thuat dam phan
trong tuyen dung

“Nhiéu ngwoi ndi rang lao dong khong gdy tén hai cho ai, vdy tai sao
chiing ta lai khong ddm thie?”

- Ronald Reagan (1911-2004), Tong thong thir 40 ctia My

Nha san xud't phim Samuel Goldwyn noi ti€ng 1a mdt nha dam phan cing
rin, dic biét trong van dé thda thuin lwong bong v&i nhan vién. Mdi khi
c6 mot dién vién ndo d6 mudn dé nghj ting lwong, Goldwyn hét Ién: “Anh
khong doi mirc lwong 1.500 do6-la mét tuan da'y chir? Toi bié€t anh chi
mong nhan dwoe 1.200 d6-la thdi va tdi s€ tra anh ding 1.000 do-la!™.

Sau khi da veeot qua nhirng vong phdng van dau tién, viéc ti€p theo cua
ban la ng'di xuéng va theong lwgng véi nha tuyén dung sao cho nhan dwge
muc lwong d€ nghi t6t nha't. Viéc thwong lwong nay kha giong voi cac
ki€u méc ca thong thwong khac. N6 doi hdi hai bén phai c¢6 nhirng 101 dé
nghi va nhitng 10 bac bd, nhitng trao ddi qua lai, roi 1dng nghe va mot s
k¥ nang giao ti€p khac, va td't nhién 1a ban can cé sy chuan bj ky lwong.

Vay, ban can chuan bi nhirng gi? Piu ti€n, hay ty hdi nhirng cau sau day va
tim cau tra loi thda dang tredre khi ddi dién voi nha tuyén dung.

3 cau hoi then chd't gitip ban nang cao vi thé” dam phan cia minh
“Néu ai do hoi toi nhirng diéu toi khong biét, toi sé khong trd loi.”

- Yogi Berra, huan luyén vién doi bong chay New York Yankees

Vai ndm tredc day, ¢6 Tan toi la mot trong nhirng ¢rng vién cudi cung cho
vi tri tredng phong bién tap tai mot nha xud't ban nhd. To6i gap vi phé cha

tich d€ thao luan vé vi tri d6. Sau vai phut trao doi vé cong ty cling nhw
trdch nhiém do1 v&i cong viée mdi, toi bit dau dé cip d&n chuyén lwong



bong. Vi phé chtl tich nhin t6i cuoi va néi: “Toi khdng bao gior ban dén
van dé nay trong budi hen dau ti€n”.

Cau tra loi cua 6ng &y da chi phdi hoan toan cudc dam phan. L€ ra t6i nén
deé cap trao doi chi ti€t v€ nhirng van d€ chuyén mén hon 1a chuyén lwong
bong trong Tan gap dau tién nay.

Sau diy la ba cau hdi can thi€t ma néu tim dwgc ciu tra loi thich dang, ban
s€ cai thién dwore vi the”dam phan cta ban than trong budi phong van.

Cau héi 1: Téi cé6 the’ chap nhan mure lwong trong khoang nao?

Hay xdc dinh mirc lwong thap nha't ban ¢6 the’ chap nhan cling nhw mirc
lrong ma ban mong mudn. Nhirng con s& nay s€ gitip ban tao ra mét
nguong lwong phu hop d€ ban va vi sé€p twong lai di d€n quy€t dinh ma ca
hai c6 th& chAp nhan dwoc. Nha bdo, doanh nhan Harvey Mackay néi rang:
“Khong phai ban ddng gid bao nhiéu ma la ngwoi khac nghi ban dang gia
d&n mic nao”.

Khi ban dé nghj mitc lrong cho cdng viéc sip ddm nhiém, néu nha tuyén
dung d4p ring: “Dé 1a diéu khong the”. Ban hiy néi: “Téi khong mudn di
sdu vao chuyén nay truedc khi ching ta thao luén chi tiét hon vé ta't ca
nhtrng van dé con tranh cai”.

Cau héi 2: Toi mudn nhan dwoc mot cong viéc nhw thé nao?

Néu d6i dién v&i nha tuyén dung ma khong chuan bi ky lwong trede vé
van dé nay, nghia 1a ban da danh gia thap ban than minh. Hay nghi vé mirc
lrong, cdc chinh sach dai ngd, trach nhi€ém cong viéc va co hoi thing ti€n
trong twong lai. Hay xdc dinh chinh xdc ban mudn gi khi thwong thdo voi
nha tuyén dung.

Bén canh van dé lvong bong, ban dirng quén bay td nhirng m&'i quan tim
khéc trong cdng viéc ban sap ddm nhan. Duwdi day 1a mdt s6” di€m cén lwu

e

y:

* Cac khoan phic lgi



e Tién thuwong

* C4c co hoi thang ti€n trong twong lai

* Tror cAp V€ nha &

* Khong gian van phong

e Chinh sich danh gia cong viéc

* Quy dinh tang lrong

* Trach nhi€m cong viéc

* Lwong huu

* Tror ca’p thoi viée

e Ch¢” dd nghi 6m

e Sy hd tror twr cAp trén

* Phong céch lam viéc nhom

* C4c chrong trinh hudn luyén - dao tao

* Yéu cau di xa va ch€ do cong tac phi

* Ch¢” dd nghi phép

» Thoi gian lam viéc

Ban nén lam rd cédc van dé trén trong cudc thwong lwgng va triede khi
chinh thirc nhéan viéc. Xét cho cling, nh21~tuyé’rl dung sé chang thé dwa ra
mot dé nghi hop tdc 1am vi€c that ha’p dan n€u ho khong bi€t dicu gi la
quan trong v&i ban.

Cau hoi 3: Néu thurong lwong that bai, téi con nhwng co’ hdi nao khac?



Ban s lam gi n€u ky vong ctia ban khong dwoe dap eng? Ban c6 dau dau
voi quyét dinh chap nhan hay khong chap nhén vi tri 1am viéc m&i nay
khong, hay ban s€ chdm dut thwong lwgng d€ tim mot co hdi khac (hy
vong la tot hon)? Khi thwong lwong, c6 ra't nhi€u kha ndng xdy ra, va hau
nhwr khong phai tat ca chiing déu dién ra nhw ban mong mudn. Vi vay, sé
khon ngoan hon né€u ban biét xac dinh dau la chon lya t6t nha't tredrc mot
thda hiép. Sau day la mdt vai lya chon:

* Duy tri cong viéc hién tai cho t&i khi ban tim tha'y mot cong viéc khac
phu hop hon.

« Can nhic xem liéu ban c6 the thwong lwong d€ cé nhitng wu dii tdt hon
cho cong vi€c hién tai hay khong.

* Ti€p tuc tim ki€m mdt cong viéc khac va cha’p nhan canh tranh.
* M¢& coOng ty riéng va ty diéu hanh.

Xac dinh cac th&€” manh cua ban trong cudc thwong lwgng
- Oc 6 chirc ot

- C6 kinh nghi€m trong cOng viéc

- Cha dong lam viéc

- C6 kha nang ty dinh hudng hoat dong

- Kha nang theo dudi cong viéc t&i cling

- Hoan thanh muc tiéu dung han

- Tinh than dong doi cao

- Ludn chu trong dén két qua

- Hiéu ndng lam vi€c cao

- Hoa d6ng, chia sé v&i moi nguoi



Cang nim virng nhirng chon lyra ma ban than c6 thé chap nhan trong
trrong hop thwong lwgng tha't bai, ban cang ¢é nhi€u co hdi thanh cong
khi &1 dién v&i nha tuyén dung va han ché sy tha't vong vé sau khi phai
cha’p nhian mot 1oi d€ nghi ma ban than khong that sy mong mudn.

5 goi ¥ gitip ban nhian dwoc mue lwong cao hon
“Co tién van hon r5ng tii, néu chi xét vé mat tai chinh!”
- Woody Allen, nha bién kich, dao dién, dién vién hai ngwoi My

Mot anh ban tré dang thao ludn véi nha tuyén dung c6 tudi vé ché” dd
lrong bong d6i v&i cdng viéc sdp tdi anh ddm nhiém. Nha tuyén dung néi:
“Nay anh ban tré, t6i da phong van ra't nhi€u rng vién cho vi tri nay nhwng
cudi cung to1 quyet dinh chon anh. T61 tin anh s€ lam t6't cOng vi€c nay.
T6i chdp nhan mic lwong anh d€ nghj va nhw vdy tdi da nang thém 10%
so vori murc lwong t6i néu ra ban dau”.

Du nha tuy€n dung cé hay khdng c6 ba't ky m&i quan hé than thi€t nao voi
ban, ban van ¢6 thé€ thwong legng voi ho d€ ¢6 mot mike lweong cao hon.,
Sau day 1a mot s6" loi khuyén danh cho ban.

1 - Hay chung to ban 1a wng vién sang gia nhat cho vi tri dang tim

Diéu ciin ban nhat van 1a ndng lyc chuyén mon clia ban phai phi hop véi
cong viéc ma ban dang nham t&i. Sau d6, ban ¢6 the€’ hdi: “Anh/chi da tim
dwore nguwoi nao thich hop hon t6i ddm nhan vi tri nay chwa?”.

Néu nha phdng van néi: “Chwa, nhwng ching t6i dy dinh s€ gdp vai nguoi
nira”. Hiy ddp rang: “T6i khong biet nhitng ngudi anh/chij dw djnh gip s&
nhw th& nao, nhwng theo nhirng gi anh/chi gidi thiéu vé cong viéc nay thi
t6i cho rang toi 1a ngwdi hoan toan phit hop”.

2 - Thao luan chi ti€t nhwng trach nhiém lién quan dén cong viéc va
yéu ciu nha tuyén dung moé ta cong viéc cu the hon

Hiy héi: “Ching ta d ban bac kh4 chi tiét vé cong viéc ndy, chic hin
anh/chi cling d6ng y rang trong qud trinh 1am viéc cé the’ s€ phat sinh thém



mot s trach nhiém khac ngoai nhirng diéu chuing ta da thao luan?”.

Néu nha tuyén dung tra loi: “Khong hin. TA ca céc cong viéc clia ching
to6i néi chung déu yéu cau phai kem theo mdt sd trach nhiém khac”, ban c6
the’ dap: “Pay chinh la diéu t6i mudn né6i! P6 1a 1y do vi sao t6i d€ xua't
muc lwong cao hon d€ phan anh ding mirc d6 khdi lwgng cong viée va
nhtrng trdch nhi€m li€n quan ma t6i s€ phai ddm nhan trong sudt qua trinh
lam viéc, anh/chi thdy thé€" nao?”.

3 - Trinh bay nhirng tai li€éu ghi nhan cac thanh tvu ma ban da dat
dworc

Hay néi: “Anh/chi cé the€ xem qua nhirng tai liéu nay, t6i thwong xuyén
vuot chi tiéu dé ra”.

Né&u nha tuyén dung d4p: “T6t 1dm, nhwng 1am thé nao ching t6i biét dwrorc
nhirng tai li€u nay phan anh ding nang lyc cda anh?”, hay tra lovi: “Toi
cling da nghi dé&n diéu nay. N&u mudn, anh/chi c6 th€ lién lac v&i nguoi
gidi thiéu cia tdi va s€ ¢6 y kién veé thai do l1am viéc clia toi. Anh/chi c6
can toi cung cap so dién thoai hay dia chi hop thw ctia ho khdng?”.

4 - Yéu cau nha tuyén dung néu lén mdt sé¢’ vin d'€ dac trung cta cong
ty va the hién cho ho thay ban ¢6 the st dung kha ning ctia minh d¢
giai quy€t ching

Hiy n6i: “Theo nhitng gi chiing ta di trao ddi, toi cho rang c6 vai diéu tdi
c6 th€ khac phuc dwore. T6i mudn thie dé xua't cach giai quyét cho van dé
trong day chuyén san xuad't/Ivu trie/phan phdi ma anh/chj vira dé€ cap dén”.

Néu nha tuyén dung dédp: “Xét vé mat ly thuyé€t, cich gidi quy€t ciia anh
nghe rd't hay, nhwng tinh ng dung thyce t& ciia né nhw thé’ nao?”, ban hay
tra loi: “Toi ting gdp van dé twong tw trong cong viéc trede ddy va da lam
theo cach nay... K&t quad dat dwoee ra't kha quan. Dya vao nhirng diéu
anh/chi da néi, toi tin ching ta sé dat dworc k€t qua nhw the™.

5 - Chirng to niing lwe va gia tri cia ban



Hay hdi: “Anh/chi néi rang mic lwong cho vi tri nay 1a... , nhung néu toi
dat thanh tich cao hon mong doi clia cong ty thi anh/chi c6 nghi la t6i xirng
dang dworc tra cao hon khong?”.

Néu nha tuyén dung dap: “Van d¢é la khi tuyén chon m6t nhan vién mai,
chiing t6i déu mong rang ho s& ludn dat két qua tdt trong sudt qué trinh
lam viéc”, ban hay tra loi: “Anh/chi dwa ra tiéu chuan kha cao, va toi cling
vay. Vi th&’, anh/chi c6 nghi mic lwong ma tdi nhan cling s€ phai twong
xung v&i ti€u chuan dé khong?”.

La nha tuyén dung, ho s€ luén mong mudn tra lwvong cho ban that thap
nhung lai yéu cau hi€u qua cong viéc cao. D1 nhién, ban can phai ty tin d€
yéu cdu mirc lwong cao hon. Néu ban khong bay td nguyén vong nay trede
nha tuyén dung, ban s€ ty ddnh ma't mdt phan quyén lgii ctia minh.

7 sai Iam nghiém trong thwrong gap trong cac cudc thwong lhrong

“Toi teng la ngwo'i giau co va ciing tirng la ké ngheo kho, nhwng giau co
van tot hon.”

- Sophie Tucker (1884 - 1966), nir dién vién hai ndi ti€ng ngwoi My

Mot ngueoi ban tirng chia sé véi tdi vE tha't bai clia cd Ay trong mot Ian
phong van xin viéc. Sau hai cudc thao luin dau tién vé trach nhiém va mirc
lrong, nha tuyén dung néi ring anh dang cin nhic treong hop clia ban tdi
nhung anh ¢An thao luin thém v&i sép cha anh. Hai tuin sau, ban toi van
khong nhin dwoc ba't ky thong bao chinh thirc nao. Biéu dang néi la trong
su6t cudc phong van, ban tdi va nha tuyén dung chwa hé thao luin vé ch&’
d6 dai ngd tron gbi n€u c6 nhin cong viéc moi.

Tuan thit ba, phia cong ty cling gvi 1oi moi chinh thirc d€n ban t6i. Vi thye
sy mudn lam cdng viéc &y nén ¢6 &y da voi vang chdp nhian mirc lwong
thap hon ¢ mitc c6 di dwa ra, thim chi con khong mot 1¢i thic méic doi
v&i cac quy dinh vé ch& d6 dai ngd nhan vién clia cong ty.

Sai I'im 1: Khong thao ludn cac van d'€ vé chinh sach dai ngd hay cac
yéu cdu khac voi nha tuyen dung trwd'c khi nhan viéc



Né&u ban chi thwong lwgng vE mirc lwvong ma khong ndi vé cac ché” do dai
ngd khac thi ban da danh ma't vi thé ctia ban than triedc nha tuyén dung.
B&i vi, sau khi ban nhan viéc, moi thit da qud tré d€ ban c6 the thay ddi
theo y minh.

Céch khéc phuc: Khong bao gio chdp nhan mirc lwong dé nghi khi chua
ban v€ nhirng phuc lgi khac trong cong viéc. Hay héi rd moi diéu trong
cudc thwong lwong d€ nha tuyén dung c6 the€ can nhic va bd sung vao thw
moi nhin viéc chinh thirc g&i cho ban.

Hay noi: “Ching ta da dong y v&i nhau vé mirc lwong, bay gior t6i mudn
tim hiéu thém vé cac ch&” dd phic lgri khac ma cong ty danh cho nhan vién,
roi trdch nhi€ém trong cong vi€c, lich 1am viéc linh dong va cac van dé
khac”.

Sai [Am 2: Ty dong khung trong cac vain d€ vé lirong hay mo ta cong
viéc

Sw cirng nhic trong thwong lwong s& khong dem lai nhiéu sw lwa chon cho
ban néu nha tuyén dung khong xem ban la d6i twegng phtt hop hodc tw chdi
nhirng yéu cau ban néu ra.

Céach khic phuc: Hiy néi v&i nha tuyén dung ring ban mudn thao luin vé
cac phwong an ¢6 th€ lya chon cling nhw cac hinh thirc dai ngd khac.

Hay né6i: “T6i khong mudn bi dong khung trong nhirng quy dinh nay.
Chiing ta hdy cling cAn nhic mdt s& kha niing khdc d& xem ching c6 phii
hop hon khong”.

Sai I'4im 3: Khong du doan dwee phan wng ciia nha tuyén dung truée
nhirng d'é nghi cia ban vé mire lwong va ché” dé wu daii

Khi nop don dy tuyé€n cho mot vi tri nao d6 nghia la ban dang yéu cau nha
tuy€n dung dinh gid cho kha ndng va niang lyc cua ban. Bi quyét trong kinh
doanh chinh 12 ludn sdn sang trrd'c moi phan rng clia d61 phwong. Twong
tw, ban ¢ the’ dp dung chién lwgec d6 khi thwong thdo van dé lwong bong
va cac ch&” do wu dai voi nha tuyén dung.



Céch khéc phuc: Dy dodn tit ca cdc tinh hudng cé th€ khi¢n nha tuyén
dung tir chdi yéu cau cta ban, hay chuan bj that tdt d€ khong bi ling ting,
d6ng thoi ludn san sang dwa ra nhitng quyén Iya chon phi hop.

Hay néi: “T6i nghi d6 c6 th€' 1a mot van dé rac rdi, vi vy toi mudn dé
xud't mot chon lwa khac™.

Sai [4m 4: Nhiét tinh qua mure va kiéu ngao

Hay ty tin dwa ra ta't ca cac ky vong cta ban khi thwong lwgng vEé cong
viéc. Tuy nhién, n€u dwa ra nhirng 1o @€ nghi qua cao so v&i thye t€ hodc
néi ring ban dang can nhic nhiéu 1&i moi khac s& d& din d&n phan tic
dung. Hay nhé rang nha tuyén dung dang nghi: “DAay c6 thit si 13 ngudi
ma minh (hodc cac dong nghi€p ciia minh) s€ cam tha’y thoai mai khi lam
viéc chung khong?”.

Céch khéc phuc: Hay td ra than thién nhung quyé&t dodn trong cdc cudc
thwong Iwgng. Ban ¢an thé hién cho nha tuyén dung thd’y rang ban mong
mudn dung hoa ta't ca cac yéu cau va lgi ich ctia doi bén d€ dat dwoce sy
d6ng thuan cua ca hai.

Hay n6i: “Ching ta hay cling néu ra va thdo luidn nhirng yéu cau ctia doi
bén d¢€ cung thdng nha't cac quy dinh vé lwong bong, cong viéc ciling nhw
che do dai ngd”.

Sai I'Am 5: Khong lam ro cac yéu ciu cua nha tuyen dung

Né&u khong nim virng nhitng khé khiin ma nha tuyén dung dang phai doi
mat, ban s€ ra't khé dwa ra cac hwdng giai quyét gitp nang cao vi thé cua
ban trird'c mat ho.

Céach khic phyc: Hiy tim hi€u tinh hinh hién tai cia cong ty. Chid y ling
nghe va xac dinh dau la van dé ban c6 the’ dong gdp cai thién hiéu qua
nhat.

Hay hoi: “T6i bi€t rd nganh nay, nhwng cong ty cua anh/chi ¢ mdt s6” dac
di€m riéng. Vay dau la thir thach 1on nha't cong ty dang phai d6i mat ma t6i
c6 th€ tham gia d€ cung tim ra hwdng giai quyét?”



Sai ['4m 6: T6 ra qua phan khich khi chdp nhén l¢i @€ nghi tw nha
tuyén dung

Viéc thwong lwgng trong cac cudc phong van ra't can dén sy khéo 1€o kicu
“meém nén, rin budng”. Cha’p nhan I dé nghi qua s¢m ddng nghia v&i
viéc ban da bod 1o cac van d€ quan trong nhw lwvong bong va chinh sach dai
ngo cda cong ty trén ban dam phan.

Cach khic phuc: C6 th€ ban s6t rudt mudn cé dwoc cdng viec d&n mirc sin
sang cha’p nhan moi @€ nghi ctia nha tuyén dung, tuy nhién ding bao gio
de€’19 ra diéu d6. Hay diém tinh cho d&n lic thda thuan dworc mirc lwong
twong xing cling nhw chd’p nhan dwgc cac ché” do dai ngd phu hop - sau
dé, hdy né nu cuoi!

Hay noi: “T6i c¢éan thoi gian suy nghi vé dé nghi nay cta cong ty”.

Sai '4m 7: Chap nhan d'@é nghi cta nha tuyén dung du biét rang d'é
nghi do6 té hon ca viéc ban tw chdi cong viéc (sai [Am nghiém trong
nhat!)

Mot s6” nha tuyén dung dwa ra mirc lwong tha’p nhwng lai yéu cau cao trong
cong viéc. N&u voi vang chdp nhan loi d€ nghi clia ho, sau nay ban sé phai
chiu ra't nhiéu thiét thoi.

Céach khic phuc: Hay cAn nhic nhitng co hoi khéc trong tredng hop ban
khong nhén cong viéc nay va nhé rang néu 1o d€ nghi tw nha tuyén dung
khong th€ t6t hon, hay tw chdi va ra di.

Hay néi: “Néu day la nhirng gi td't nha't anh/chi c6 th€ danh cho t6i thi ra't
ti€c, toi khong theé’ nhén cong viéc nay”.

Im Liing va Tri hodn - Vii khi dic dung trong cic cudc thwong lwgng
Nha vin, nha viét kich noi ti€ng nguoi Ai-len Oscar Wilde (1854 - 1900) 1a
mdt bac thay trong nghé thuat néi tranh, néi gidm. Theo 6ng, sy im ldng c6

mot strc manh dic biét bdi né 1 “Khoanh khic im lang v€ mat tdm 1y no6i
1én ra't nhiéu diéu du khéng mot ngdn twe nao dwore thd't ra”.



MOi khi ng'di vao ban d&dm phdn, ban hiy cin nhéc hai chién lworc sau:
Chién lvge IM LANG

Im 1ang 1a vang — d6 1a cau néi ctra mié€ng cda cac chuyén gia dam phan.
Ban c6 thé€ tan dung sy im lang trong nhi€u tinh huéng d€ lam tang vi thé’
ctia minh. Chang han, ban c6 th€ gitr im lang trong cac tinh huéng sau:

e Tt ch6i mot 1o dé nghi nao d6 tw nha tuyén dung. Sy im ldng nay ¢6 tac
dung mang lai cho ban mo6t dé nghij khdc hap dan hon béi né ¢6 nghia:
“T6i dang cho mot sy nhwong bo tor anh/chi day!”.

* Yéu cau mot sy trao doi. Sy im lang cuia ban ¢6 nghia: “Anh/chi s€ khong
nhan dwoc mét sy nhwong bd nao tw tdi n€u khong dwa ra cho t6i mot 1o
d€ nghi t6t hon™.

o Ti€p nhan mot 101 d€ nghi khdng twong xieng. Sy im ldng ctia ban ¢6
nghia: “Anh/chi s& phai xem lai 10i @& nghi ctia minh néu vin mu6n toi
cOng tac cung anh/chi”.

Chién lwge TRI HOAN

Tri hoan 1a mot chién lwore khac trong thwong lwong gitip ban nhan mét 1o
dé nghj hap dan hon tir d51 phrrong. Sw tri hodn d6i khi sé khi€n nha tuyén
dung phai can nhéc ting lrong cho ban ho#ic nhwrgng bd hon ddi vdi cic
chinh sach dai ngd danh cho ban. Ban ¢6 thé néi:

“T6i can can nhac xem li€u cudc s6ng ctia vor ch'ong tdi s€ nhw thé nao
n€u tdi nhan cong viéc nay.”

Sw tri hoan ciing dwoc hi€u 1a ban dang cho m6t 1oi @€ nghi tr mot cong ty
khac. Trong treong hop nay, ban ¢6 thé néi:

“T6i can thém chit thoi gian d€ra quyét dinh.”

Pam phén ding c4ch gitp ban c6 nhitng cor hdi 1am viéc hap din. Hay nim
virng cac cau hdi da dwgce trinh bay & trén, tim cu tra 1o that sac sdo d€
nang cao gia tri cting nhw vi thé¢" cia minh trén ban thwong lwong. Tranh

NA

pham nhtrng sai [am thwong thd'y nhw dwoc trinh bay trén day, d6ng thoi



tan dung lgi thé cda sy im lang va tri hoan mdt cach khon ngoan. Vi tat
ca nhirng wu di€m d6, ban hoan toan ¢6 kha nang nhan dwgrc nhirng 1oi moi
cong tac ha’p dan nhat.



Chwong 9Chinh phuc khach hang
bang ngon tw caa ban

“Ban co thé’song dwoc néu bdn loai hang héa ma ngwo'i ta st dung it nhdt
mot ldn trong nam, nhwng ban sé la triéu phii néu ban bdn mot thie gi do
ma moi ngwol sw dung hang ngay.”

- Thorton Wilder (1897-1975), nha bién kich ngwoi My

Walter, con goi 1a Ong Nwde Khodng ¢6 gal™, 12 chi sé hiru doi thit ba
ctia nganh phan phdi nude khodng tai thanh phd New York. Ong van gitr
nguyén cach thirc phan phdi cli ctia 6ng ndi va cha minh: nwdc dwgrc dong
vao nhirng chai thiy tinh va phan phdi dén trng nha c¢6 nhu cau. Ba Glitz —
khach hang 1au nam nhat, st dung dich vu nay tw khi cha ciia Walter vira
m¢ kénh phan phdi trong ving cua ba. Khi dwoc hoi vEé 1y do khién ba tré
thanh khach hang trung thanh cta san pham nay, ba néi: “Nwdc udng ra't
tuyét voi, nhng quan trong la toi hai long véi cach lam viéc ctia Walter,
ong &y chinh la hi€n than cho mot san pham hoan hao”.

(*) Nguyén van: Seltzer Man. Seltzer: nwoc khodng co ga (nwoc khodng
xen-zo’).

Cau chuyén ctia Walter da chirng minh cau cham ngon sau day ctia gidi ban
hang la ding: “Ban hang chinh la ban chinh minh, ba't k€ hang héa cua ban
la gi”. Vay diéu gi s€ xay ra néu ban m&i budc chan vao linh vie ban hang
hodc ban 1a mdt ngwoi ban hang ky cyu dang mudn nang cao doanh s clia
minh? Pau 12 nhitng nguyén tic co ban?

Cong thire ban hang thanh cong ABC

“Chi c6 mot cdch tri toc bac. Cdch nay do mdt ngwoi Phdp phdt minh ra:
mdy xén toc.”

- P. G. Wodehouse (1881-1975), dién vién hai nguoi Anh



Ong bau P.T. Barnum (1810-1891) ndi ti&ng vi chuyén ding nhitng trd hé
bip bom d¢€ thu hiit khan gia dén rap xi€c ctia minh. Khac v&i Barnum, 1a
mot nhan vién ban hang, khong nha't thi€t ban phai dung nhtrng trd bip hai
hwdc nhw thé” d€ thanh cong. Chi can rng dung cong thirc ABC don gian
dudi day, co hoi thanh cong s& dé dang dén v&i ban:

A (Ask) - Hay hoi xem khach hang mudn gi va ¢an gi

M0t sai TAm ma cdc nhan vién ban hang m&i vao nghé thuong méic phai 14
ho 1udn vdi vang ban san pham hay dich vu cia minh triede khi tim hi€u
cin k& nhu cau va ky vong ctia ngwdi mua. Ban c6 the tranh diéu nay bang
cach dat ra nhirng cau héi nhu:

“Anh/chi cé van d€ nan gidi gi v€ nhan sy (hay nha cung cap,...) khong?”

“Theo anh/chj thi du 14 nhirng thach thirc ma cong ty ctia anh/chi s€ phai
d61 mat trong vai thang t&i (hodc mdt ndm/ nam nam tdi,...)?”

“Vé [san pham] ma anh/chi dang st dung, c6 diéu gi khién anh/chi khong
vira long v&i n6 khong?”

B (Benefits) - l¢i ich quan trong hon tinh nang

Sau khi da xéac dinh dwoe nhu cau va ky vong cua khach hang, ban can
thuyét phuc ho rang ban c6 nhitng gidi phdp ding din cho cic van dé cla
ho. Pay ciing 1a ldc ma hdu hét cac nhin vién ban hang m&i vao nghé c6
xu hwéng pham phai mot sai Tam ra't co’ ban: tip trung gidi thiéu nhirng
tinh nang vwot trdi cia san pham hoac dich vu hon 1a chi ra nhirng l¢i ich
that sy ma khach hang sé dwore hwdng. Cac chuyén gia ban hang hang dau
néi rang hau hét cic khach hang déu mua san pham hay dich vu cia ban
né€u ho tin rﬁng ching thyc sy mang lai lgii ich cho ho.

Vi du sau s€ gildp ban bi€t caich nhan manh vao cac lgi ich ctia san pham
tred'e khi mo té cac diac diém cu th€ caa no:

“Anh/chi néi rang anh/chi dang cin mot 1o swéi vira an toan, vika tiét kiém
khong gian (nhu cdu) cho gia dinh minh, vdy cho phép téi gioi thiéu vo'i
anh/chi mot trong nhitng sdn pham dang bdn chay nhdt ctia chiing toi nhé.



Chiéc 1o swoi nay co cong sudt rdt cao. NO co khd ndng toa nhiét tot va giie
am lau (lgri ich). Thdm chi n6 cé thé giw aim va dem lai khong gian dé chiu
cho cd mot can phong lon trong ngdi nha ciia anh/chi ma vdn givip anh/chi
tiét kiém dworc mot khodn chi ddang ke’ hang thdang (loi ich). Va quan trong
nhdt, tat cd cdc b phdn ciia no déu dworc tich hop vao trong (ddc diéim
vt troi), vi vdy anh/chi sé cdm thdy rdt thodi mdi va hai long voi no (L
ich)!

Ngodi ra, chiéc 1o swdi voi bo tdn nhiét siéu cong sudt chay bang dau (déc
diem vwot troi) nay cé mot dong ho hen gio tw dong (ddc diem vwo't trii),
bo phdn tw diéu chinh nhiét do (ddc diem veot troi), ddc biét ba bo phdn
ciia 1o déu cé khd ndng thay thé (ddc diém vt tréi), cdc bdnh xe rdt chdc
chdn va bén bi, do dé anh/chi c¢é thé’ dé dang di chuyén né bdt ci noi nao
trong nha (loi ich)” .

Truwdece tién, ban hay st dung k¥ ning nay d€ tim hi€u nhu cau cta khach
hang, sau d6 trinh bay vé nhirng l¢ri ich ma ho s€ nhan dwoc tir san pham
hay dich vu ctia ban. Ti&€p theo, hdy mo ta cac tinh nang vwot trdi ciia san
pham, dich vu va s&n sang tra 161 ba't ky ciu hoi nao dwoc dit ra tir phia
khach hang. T4t nhién, d€ ban hang thanh cdng, ban con phai lam nhiéu
hon the”.

C (Close) - Hoan tat thwong vu bang ciach dwa ra 1oi @é nghi mua
hang

Nhiéu nhén vién ban hang td ra ling ting d€ r'di di d€n tha't bai trong bwdc
quan trong nhat: @€ nghi khach hang mua hang. M6t phén vi ho s¢ bj tw
cho1, phian khac vi tinh e de, thi€u ty tin. Thyc t€ cho thdy, n€u mot nhan
vién ban hang khong khéo 1€o dwa ra d€ nghi mua hang, khiach hang sé€
khong bao gior hdi mua trwde. Piéu nay cling dong nghia voi viée “khong
ban dwoc hang”.

Sau day la mot vai cach gitp ban dwa ra loii @€ nghi mua hang, hdy dwong
dau v&i rii ro va hoi:

“Anh/chi can bao nhiéu san pham nay?”

“To1 gbi chi€ce 4o lai nhé, hay anh/chi mu6n mac né ngay?”



“Anh/chi mudn thanh todn bang tién mit hay qua thé tin dung?”’
“Anh/chi mudn ching t61 giao hang d€n dau?”

Ban c6 the sé nhin dwoc 101 tir chdi tir khach hiang, nhwng bang cich nay,
khach hang cta ban c6 th€ sé€ ngac nhién va vui vé chdp nhan loi d€ nghj
cuia ban day!

Bay gio’ ban da hi€u rd hon vé cong thirc ABC trong nghé thuat ban hang.
Ti€p sau day, chiing ta hay cung tim hi€u lam th& nao d€ vwgt qua con “ac
mong” cia moi ngwei ban hang — “nguwoi gac cong”!

Nhirng diéu nén va khong nén lam d€ vuret qua “ngwdi gac cong”)
(*%) Nguyén van: Gatekeeper.

“Khong co gi kho chiu hon khi gdp phdi mot ngwo'i c6't6 ra thdn mdt vo
ban dé’bdn cho ban mdt mon hang vo'i gid thdt dat.”

- Kin Hubbard (1868-1930), dién vién hai ngwoi My

Pa bao nhiéu I'an ban c§ géng ti€p cin v&i mot khach hang tiém ning
nhwng lai bi trer 1y ctia ho can trg? Pay ludn la thir thach ddi véi hdu hét
cac nhan vién ban hang. “Ngwoi gac cong” ¢6 the duoc hi€u 1a nguoi tror
1y, thw ky, ti€p tan, nhan vién bao vé€ va cac nhan vi€n c¢6 nhi€ém vu tryc
dién thoai hodc ti€p khach d€ trdnh nhirmg cudc gdp vo bd ¢6 the'lam lang
phi thoi gian cda s€p ho, nhw ban chang han. Tuy nhién, cic chuyén gia
ban hang da ddc k&t mot s6” bi quyét s& dung ngdn twr gidp ban vwrot qua
ctra ai khé khan nay. Sau day 1a mét s6” di€u ban nén va khong nén lam néu
mudn c6 mot cudc hen gap thanh cong:

Lich su va goi diing tén “ngwoi gac cong”

Nhirng “nguoi gac cong” nay thwong ty gidi thi€u minh khi tra 1o dién
thoai, nhung n€u ho khong lam vay thi ban hay lich sy héi tén cta ho. Hay
nh¢ ky tén ho, vi ¢6 th€ ban con phai ti€p xtdc v&i ho nhiéu Tan treedc khi
treee ti€p gdp dwore ngwoi ma ban can gép.



Hay ludn c6 théi do than thié€n, ton trong va bi€t on vi sy gitip do ctia ho.
Mot chit hai hwde sé c6 tac dung tdt voi “nhirng ngwoi gac cong” nay.
Ban lu6n lu6én nhin dwgce sy hd tror cia ho bang céach néi: “Darlene nay, toi
c6 mdt van dé va toi nghi cd c6 the gitp t6i”, hodc “Charles nay, anh ¢6
biét cach nao d€t6i co th€ lién lac dwgrc voi s€p clia anh khong?”.

C6 1y do thuyét phuc khi thye hién cudc goi

C6 mét 1y do thuyét phuc cho cudc goi s€ gidp ban vuegt qua “ngwoi gac
cong” mdt cach dé dang. Néu ho thac mac voi ban rang: “Cudc goi nay lién
quan t&¢i cong viéc gi?”, tuy theo Iy do cudc goi, ban c6 the' néi nhu sau,
chang han:

 Khi ban dwg'c mot d6ng nghiép gidi thiéu:

“Xin chao, t6i la..., Helen Smith tw... da @€ nghi t6i lién lac v&i 6ng
Mansfield trong ngay hom nay. C6 cé thé chuyén may gitp tdi dwoe
khong?”

* Nguoi ma ban dang ti€p can yéu cau ban goi lai:

“Co Jones mudn t6i goi ngay cho ¢6 &y vao sang thir Hai. Hién tai c6 &y ¢6
mat trong van phong ch?”

 Phan h'6i mot cude goi tredre do:

“T6i goi lai vi cd Francisco da goi cho t6i. Toi bi€t c6 &y khong thich phai
cho doii dién thoai qua 1au. Hién tai c6 &y khong ban gi chi?”

Tranh:

* N6i d&i rang ban 14 ngudi quen cia sép ho.

* Bia ring ban da c6 hen trudec.

e Vo nhu trede d6 ban da lién lac va da tro chuyén voi sé€p cuia ho.

The hién s ¢an kip va quan trong



Nhiém vu cuia céc tre’ Iy hay thw ky 1a nhanh chéng chuyén giao nhirng
cudc goi quan trong, chinh vi thé’ n€u ban té ra mdt chit khan ca’p, co hdi
ti€p can voi khach hang c6 the s€ tang 1én. Hay noi:

“Xin chao, t6i 1a... T6i ¢an ndi chuyén véi s€p clia anh/chi ngay — chi trong
vong mot phut thoi. Co ay/0ng &y da dén chwa?”

“Xin chao, t6i 12... Toi di c& gang lién lac v&i ¢d Bee trong vai ngay qua.
T6i c6 chuyén quan trong ¢an néi voi cd ay. Co &y dang cé & van phong
ch?”

Tranh:

* Béng kich hodc néi rang day la treong hop vo cuing khan cap.

e Bit nat hodic de doa “ngudi gic cong”.

o Thi€u than thién, t6 ra hung hang va khong ton trong “nguoi gac cong”.
Mot vai cach xw 1y kKhac

Thiee hién cdc cudc goi ngoai gior

bén gip truc ti€p hodc thyc hién cudc goi trong khoang mét ti€ng trede
hodc sau gio’ lam viéc chinh thirc, hodc trong gio’ dn trwa cia cac nhan vién.
Chién Iwgc nay kha hiéu qua vi rd't nhiéu vién chirc hay cac quan 1y lam
theo hop d6ng ¢6 théi quen di sém vé mudn va ho thweong ding bira trira
ngay tai ban lam viéc. Hay né6i v&i ho nhirng ciu ki€u nhw:

“Xin chao c6 Dee, toi rat vui vi giip cd trieére khi bit dau gio 1am viéc
chinh thirc (sau gio’ 1am,...). Tén tdi la..., t6i dang lam viéc cho Cong ty

EZ. C6 c6 the danh vai phut cho t6i dwoc khong?”

Dirng ldng phi thoi gian ctia khdch hang bing nhitng cudc trd chuyén
khong can thi€t, phong dai hodc gidi thich dai dong

Giri e-mail



Mot e-mail ¢6 ndi dung d€ nghi mdt cude hen hodc thoi di€m thich hgp d€
thwe hién cudc goi c6 the gitip ban vt qua nhirng tro’ 1y khé tinh. N&u ho
ttr chdi cung cAp dja chi e-mail ngudi ban ¢n, hiy chuyén hwéng bang
cach hdi vEé dia chi trang web cong ty. Cé the ban s€ tim dwore nhi€u dia chi
e-mail c6 ich khéac. Hay thi€t 1ap dia chi e-mail ctia ban theo ca'u tric gidng
voi cia ngeoi ban dang mudn ti€p can (nhw tén, ho@tén cdng ty.com).
Ban ¢6 th€ soan nhirng birc thw nhw sau:

Chao Ong Thomas,

T6i tén... la nhdn vién cua Cong ty VORTEX TECHNOLOGY. Cong ty
chiing toi chuyén vé cdc gidi phdp tich hop giip viéc qudn ly doanh nghiép
tré nén dé dang va hiéu qud hon thong qua cdc wng dung ciia mang lieci
thwong mai dién tiv. Tudin to'i t6i c6 cong viéc gan vdin phong ciia éng. Vi
thé, toi sé rat vui néu dwoc gap éng vao trwa thir Ba hodc thie T to.

T6i chi xin 6ng mot vai phiit dé’trinh bay vé cdc dich vu wrng dung web ciia
chiing toi trong viéc gidi quyét cdc van dé phvrc tap nhdt co lién quan dén
lwu trie, vdn hanh hay ndng cdp. Rat mong nhdn dwoc hoi dm cua ong. Xin
vui long cho t6i biét tho'i gian thich hop nhdt cho cudc hen nay doi voi
ong: 2 gior chiéu ngay thir Ba hay 3 gior chiéu thir Tw?

Toi thdt sw mong rang cdc dich vu ciia chiing toi sé gop phdn hé tro- cong
ty ong hoat dong hiéu qud hon.

Chan thanh cdm on!

(Tén va thong tin lién lac ctia ban)

Tranh:

e Gi thw ma khong ki€m tra nglr phdp va 16i chinh ta.

e Guri mot Iic qua nhi€u thw ngd hodc céc tai li€u lién quan dé€n thong tin
khuy€n mai.

* HGi thic khach hang cung ca’p dia chi e-mail hodc mot cudc gap mat.

Giri mot mon qua nhé nhwng ddc biét



Cong viéc cia ngwoi trgr 1y hay thu ky 1a loai bot cac 14 thw ki€u chao moi,
gidi thiéu san pham trwedc khi chuyén dén sép. Tuy nhién, né€u ban giri kem
theo thong di¢p gi d6 phu hop véi mdi quan tam clia khdch hang tiém
nang, co hdi viro't qua ctra ai nay cé the' s€ tang 1€n. Chang han, d€’ti€p can
voi nguoi ¢d quyén quy€t dinh, mot nha vian no da dinh kém birc thw giri
dén cdc vi lanh dao cap cao cta cac cong ty thudc Fortune 100 mdt vai
trang ban thdo viét tay quyen sach cia dng vé d€ tai dich vu khach hang
nhr mot mon qua. K&t qua la dng dwgrc vao tan cac phong kinh doanh cia
cac cong ty va cudi cung da ban dwgc mot s6 lwgng 1on sach ctia minh.

Néu ban gri kém cho vi khach ciia minh mén qua hay mot y twedng mai la
nao do, hay chdc rang chung:

e Phu hop va trang nha.

 C6 lién quan dén san pham hay dich vu cta ban.

* Kho'i day tri to mo (khong phai sy khé chiu) ctia khach hang.
Tranh:

* HG1 thic thw h'6i am.

» Gtri nhirng thong diép lam sai 1éch thong tin vE san pham hay dich vu cta
ban.

« Gtri nhitng mau quing cdo hay vat dung v&i chi phi dét tién ma khong du
tinh trede rang doanh thu ban nhan vé c¢6é db bu dép lai khoan chi phi nay
hay khong.

Vuot qua nhitng “nguoi gac cong” 1a ca mot thir thach ngay ca doi voi
nhirng ngwoi ban hang chuyén nghié€p. Nhwng mot khi da ti€p cén thanh
cdng v&i vi khach tiém nang, ban hoan toan ¢6 co hdi ban dwgrc san pham
ctia minh — n&u lic d6 ban biét cach st dung ngon tw thich hop!

7 buoe de’ c6 mot cudc goi ban hang hiéu qua

“A, néu toi goi nham so, vdy sao anh lai bat mdy?”



- James Thurber (1894-1961), hoa si bi€m nguoi My

B0 phim Wall Street ra doi vao nam 1987 néi vé mot nha méi gidi chirng
khoan tré tudi tén la Bud Fox (do Charlie Sheen thu vai) dang thyc hién
nhitng cudc goi chio hang nhdm ban c¢& phan cho khach hiang mé&i. Anh da
goi hang trdm cudc dién thoai mdi ngay nhung khi dau diy bén kia tra 101,
anh déu ty gidi thi€u minh l1a nhan vién k& todan. Cha cta anh, Carl Fox (do
Martin Sheen thii vai), néi véi anh ring: “Con goi dién thoai 1a d€ giGi
thi€u véi moi ngwoi vE san pham cia con va thuy€t phuc ho mua ching,
ding khong?... Viy, con hay 1a mot nhan vién ban hang thyc thu!”.

Bat k& san pham cua ban la gi thi viéc ban hang qua dién thoai luén dwoc
xem 12 mdt phrrong phdp chinh thdng va hiéu qua nhim ti&p can v&i khich
hang ti€m nang va ning cao doanh sd ban ctia ban. Nhiéu chuyén gia trong
linh vire b4an hang xem ddy 12 mot mét xich quan trong trong quy trinh ban
hang b&i ho biét ring cdch nay dat hiéu qua kh4 t6t. D€ thanh cong trong
cac cudc goi, ban hay thwc hién nhirng bwdc sau:

Budce 1: Goi tén khach hang

Khi giao tiép, ban nén goi khich hang bang tén hay ho? Hau hét cic
chuyén gia v€ giao ti€p kinh doanh khuyén rang trong Ian gdp dau tién, hay
dung danh xung “6ng, ba, cod...” n€u do1 phwong khong dé xua't cich goi
tredre. DBiéu nay dic biét quan trong trong treong hop ban ti€p chuyén voi
cac khach hang la nguoi nwdc ngoai.

Buoc 2: Ty gidi thiéu ban than

Budc 3: Tao deng mdi quan hé

Ban c6 th& néi: “Tdi hicu ring trong nganh ndy ra't khé d€...(tim nhitng doi
tdc ddng tin cdy, ton trong cic quy dinh vé an toan, tim ki€m sy hd tro,...)”.

Budc 4: Xin mot phiit tro chuyén

Hay néi: “T6i cam doan chi ma't mot phit d€ gidi thiéu voi anh/chj vé
chwong trinh phan mém c6 kha nang gidp cong ty ciia anh/chj cat giam



dwoc khoan chi phi thué doanh nghi€p. Sau mdt phiit, n€u anh/chi khong
hai long, t6i s€ k&t thiic ngay. Gio t6i ti€p tuc nhé?”.

Budc 5: Trong thoi gian 60 gidy, hdy mo ta san pham hodc dich vu cda
ban, trinh bay céc lgi ich khach hang dwg'c hwdng

Ban c6 th€ néi: “Ly do t6i goi dén sang nay la d€ gidi thiéu véi anh/chi vé
mot chwong trinh ¢6 kha niing ddi méi cach thitrc quan 1y nhim gidp nhitng
doanh nghi€p nhw doanh nghi€p ctia anh/chi thuan lgii hon trong viéc tan
dung céc hoat ddng hd tror tr chinh quyén, dong thoi ¢6 the gia han thoi
han déng thué&’. Anh/chi ¢c6 mudn tim hi€u vé mot sd to chirc da st dung
dich vu nay ctia ching t6i va ti€t ki€m dwore ra't nhi€u chi phi khong?”.

Budc 6: St dung ciu hoi “C6-Khong” d€ hoan ta't thwong vu

DAy 1a c4ch ban diing nhitng cAu hdi ngén va khach hang chi ¢an tra 1o
“C6” hodc “Khong”. Né&u cau tra loi 1a “C6”, diéu nay nghia 1a ho dang
can nhic viéc chon mua san pham hodc dich vu cia ban. Buwdrc tiép theo,
ban cén tao sw g4n giii hon véi khach hang bing cach dwa ra 161 dé nghi
hodc mot cude hen chinh thirc. Ngwore lai, n€u ciu tra 1o 1a “Khong”, ban
can hiéu ring khach hang dang cé mot s& nghi van, mot s& diéu khong hai
long ma ban can giai thich can k& hon n€u mu6n thay doi quyét dinh cia
ho. Vi du:

“Anh/chi c6 nghi dich vu (hodc mat hang) t6i vira gidi thiéu sé gidp ich cho
anh/chi khong?”

“Rat nhiéu nguoi trong cong ty ctia anh/chi s€ dwgrc hwdng lgii néu anh/chj
quyét dinh st dung chwong trinh phan mém nay, ding khong?”’

“Anh/chi c6 mudn nghe qua goéi wu dai dic biét ma ching td1 danh riéng
cho nhtrng doanh nghiép nhw ctia anh/chi hay khong?”

Budce 7: Ban hang hodc xac 1dp mot cudc hen ti€p theo
Trén thyc t&, rat nhiéu nhan vién ban hang té ra lo ngai khi d&€n bwdc nay.

Ban c6 th€ sé d6i mat v&i thai dd khong hai 1ong tir phia khach hang va
phai tim cach giai thich. Nhwng néu nhan dwoc tie ho mdt sy phan h'6i tich



cuc thi dwng chiéan chw - hdy dé nghi ho mua hang hodc xin mot cudc hen
khac. Hay néi:

“Tuyét 1dm! T6i biét anh/chj s& hai 1dng v&i san phdm nay. VAy anh/chi
mudn dit hang voi s6” lwong bao nhiéu?”

“Toi ra't vui vi anh/chi hirng thi v&i mau thiét k& va ban k& hoach clia
ching t61. Khi nao chung ta bat dau ti€n hanh dwoc?”

3 bude d€ vt qua loi tw chdi

“Néu ban ddu ban khéng thanh céng, hdy cd gdng va cé gdng nita — sau
do thi dwng lai. Pung c6’cong vo ich.”

- Cau néi nay dwoc cho 1a cia W.C. Fields (1880-1946), dién vién, nghé
si hai ngwoi My

Khong c6 gi tuyét voii hon n€u khach hang luén chdp thuin moi 1o dé
nghi t ban. Tuy nhién, diéu nay ra't hi€m khi xdy ra b&i ho thwong cé
nhirng 1y do nao d6, hodc ho quen néi “khdng” khi dworc chao moi mua
hang. Thwong thi ho s€ ¢d tri hoan thoi gian, tranh dwa ra quyét dinh hodc
chi don gidn 12 mong ban bién di chd khdc. Sau day 1a cdc bude gitp ban
vueot qua nhirng lovi tie chdi tie phia khach hang:

Budce 1: Dién gidi 1o tir chdi ctia ho va thém vao d6 tir “nhung”.
Budce 2: Trd 1o lovi toe chdi ctia khach hang.
Buoc 3: Tiép tuc dua ra loi @€ nghi mua hang, hodc xin mot cudc hen

khac.

X4c nhan 161 tir chdi chia khach hang chitng td ring ban 1ing nghe ho. Viéc
thém vao tir “nhwng” ngu y rang ban s& khong bd cudc va dang cd géng
gidi thich can k& van d€ ho dit ra. Cudi cung, viéc ban d€ nghi ho mua
hang T4n thi hai cho thy ban khong thudc tuyp ngwdi dé dang chdp nhan
mot ciu tra loi “Khong”.

Sau diy la mot vai vi du vé nhirng 10 tr chd'i thong thwong va cach vueot
qua chung:



N&u khach hang néi: “Ngan sach chi ti€u cua ching toi da bi cat giam”.

Ban c6 th€ néi: “Toi rat ti€c khi nghe diéu nay, nhung (bwde 1)... ching ta
c6 th€ thao luén v&i nhau va toi s€ gitp anh/chi ti€t kiém dwgc mot sd' tién
(bwdc 2). Chiing ta c6 th€ gip nhau sau bira trira ngay thi Hai, vao ldc 2
gio dwore khong? (bude 3)”.

N&u khach hang néi: “T6i da ¢6 nha cung cap roi, du sao cling ra't cdm on
loi moi cia anh”.

Ban c6 thé néi: “Tdi chic 1a nha cung cip clia anh rat tot, va cling ra't
trung thanh, nhung (bwdc 1)... t6i ¢6 mdt doi ngii nhan vién chuyén nghiép
ma anh s€ khong the tim dwore & bat ky noi nao khac (bwdre 2). Vay toi ¢
th€ ctr d&n cho anh mot nhém nhan vién va anh s& tin mét chitng kién ning
lwc 1am viéc cua ho nhé? (bwdc 3)”.

Né&u khach hang néi: “T6i ban 1dm! T6i that sy khong c6 thdi gian”,

Ban ¢6 the' né6i: “T6i hi€u thoi gian cua anh/chi rat quy bau, nhung (budc
1)... hay d€ t6i dworc moi anh/chi dn trra vao thir Ba nay (bwdrc 2), toi sé
trinh bay d€ anh/chj thay cach thirc thi€t bi m&i nha't cia ching t6i ¢6 the
gitp anh/chj ti€t kiém hon 30% thoi gian trong diy chuyén san xuit.
Anh/chj thdy nhr vay dwoe che? (budce 3)”.

Mot s& cau tra loi khac ban c6 the diing trong trrong hgp khach hang con
do du:

“Anh/chi c6 th€ cho t6i bi€t c6 di€m nao trong phéan t6i vira trinh bay (giai
phédp, gia ca, cdc tién ich, géi cwdc...) khdong phi hop voi anh/chi khong?”

“Anh/chj khong hai long v&i phidn nao trong 1o dé xué't cua t6i?”

“Anh/chi s€ khong tir chdi mdt co hoi c6 the gitip anh/chj tiét ki€m dugc
dang k€ cac khoan chi phi ch?”

Ban hang qua dién thoai, xin cudc hen, gi&i thi€u san pham, dich vu va dé
nghj khach hang mua hang 1a cdc bwde ban ¢an nam that chac d€ hoan tat
cac thwong vu mot cach chuyén nghiép.



12 bi quy€t thanh cong ciia mot chuyén vién ban hang bac cao

Trong mdt cudc phong va'n trén dai BBC, nha tao mau téc ngwoi Anh Vidal
Sassoon da trich 101 mét trong nhirng nguwoi thay cta anh: “Noi duy nha't
thanh cong ghé dén tru’é:c khi ban phai lao dong cat lwc chinh 1a tir dién”.
That vay, thanh cong chang bao gior cé dworc mot cach dé dang. Sau day la
nhtrng kinh nghi€ém ma cic chuyén vién ban hang bac cao mang dén cho
ban:

1. Pat ra nhitng ciu hdi mang tinh tham do d6i phwong treedc khi dwa ra
loi @& nghi mua hang.

2. Danh 80% thdi gian 14ng nghe khdch hang va ban chi néi 20% con lai.
3. Chd trong vao céc gidi phdp hon la ban dwoc hang.

4. Nhan manh céc lgi ich twe san pham va dich vu cfa ban.

5. Soan thdo nhitng thong diép ban hang ngin gon, sic tich.

6. Chia sé y ki€n chuyén mon tai cac hdi nghi chuyén nganh.

7. Cht dong tim ki€m khach hang tiém ning trong cdc mdi quan hé xa hdi
va cOng vi€c.

8. Chia sé v&i dong nghiép muc tiéu doanh s6” cia minh va cac ké hoach
de€ dat dwore ching.

9. Tuy co’ ing bién tred'c nhieng lovi te chdi cia khach hang.
10. Ludn xem minh la mdt nguon lyec.

11. Hanh déng dwa vao nhirng ngu'6n thong tin m&i nha't, qua dé gidp lam
tang loi nhuan, san lwgng va kha nang canh tranh ctia khach hang.

12. Cap nhét thwong xuyén cho khach hang vé nhirng thay doi veé cac
chuan myc trong nganh.

Ban c6 du cac td chit de'tréd thanh “ngwei ban hang xuit sac nhat"?



Co rat nhi€u y ki€n vEé ky nang, dac di€m tinh cach va thai do ctia nhirng
chuyén gia ban hang thanh cong. Warren Greshes, mot bac thay trong Iinh
vire bdn hang va ciing 12 mot dién gia chuyén nghiép, té ra rat tin twdng
vao cac khach hang tiém nang ma Ong ti€p can qua cac cudc goi dién ban
hang. Warren néi: “Pung quan tdim dén nhirng loi cha’p thuén ctia khach
hang, hdy quan tdim dén nhirng 1o tw chdi ctia ho”. Ron Karr, mot chuyén
gia ban hang khdc, mot dién gid chuyén nghiép dong thoi ciing 12 tic gid
quyén The Titan Principle: The Number One Secret to Sales Success, néi
ring: “Bf quyé&t chinh 12 hay hdi vira di nhitng cAu hdi ¢4n thiét”. Barbara
Corcoran, thanh vién sang 1ap Tap doan dia 6'c Corcoran 1on nha't New
York, da néi vé cic nhan vién kinh doanh tai gidi cia minh nhw sau: “Céc
nhan vién hang dau cua t6i déu bi€t tha't bai ding cach. Ho té ra't dau,
nhwng ho luén ding l1én ra't nhanh”.

“Thanh cong sé sdn sinh ra thanh cong.”
- Ngan ngw

D€ tré thanh mot nhan vién ban hang thanh cong, ban can néi it di va lang
nghe nhiéu hon. Hay dt ra nhitng cAu hdi d&€ nim bt nhu cau ctia khach
hang, m6 ta nhirng l¢i ich ma san pham hay dich vu ctia ban ¢6 th€ mang
dén cho ho. Vot qua nhirng “ngwoi gac cong” va thye hién cac cude goi
chao hang lu6én 1a mot thach thirc d67 v&i moi nhan vién ban hang, nhwng
d6 cling chinh 1a nguyén nhan vi sao sy kién tri va bi€t diéu gi nén hay
khong nén néi v&i khach hang s€ tao nén sy khac biét Ion trong sy nghiép
cua ban.



Chwong 10Thi€t lap mang lwoi
quan hé kinh doanh

“Mudn thanh cong, ban can chdp nhdn hoc lai nhitng diéu minh da biét.”
- Johann Kaspar Lavater (1741-1801), nha tho’ ngwoi Thuy Si

Thi€t 1ap mang lwdi quan hé (networking) 1a mot thudt ngtr dwore nhirng
ngwoi lam marketing sit dung nhir mot twe ctea miéng, va ciing la mot cong
cu ra't hiéu qua trong hoat dong kinh doanh. Ba't k€ ban dang & dau — tai
mdt cudc hop mat, mdt budi hdi thao, hay mét cau lac bd the€ thao hodc mot
bira ti€c cocktail nao d6 thi viéc lya chon ding cach d€' k&t ndi thanh cong
voi ngeoi khac ¢6 th€ gidp ban gia tang s6” lwong cdc m&i quan hé cling
nhw gidp ban thanh cong hon trong cong vi€c.

Du ban la mot gidm d&'c, mOt nhan vién ban hang, mdt pho cha tich cong ty
hay chi 1a m6t sinh vién m&i t&'t nghiép, ban déu c¢éin rén luyén ky nang két
ndi vi day 1a mot trong nhirng cong cu marketing hi€u qua nha't quy€t dinh
thanh cong ctia ngwoi ban hang.

4 bwdorc don gian d€' ren luyén k§ nang két nd'i con nguwoi
“To6i nho tén anh rdt ré, nhwng toi lai khong nho ra gwong mdt cia anh.”
- Khuyét danh

M6t doanh nhén tré thanh dat ra't ty hao bdi kha ndng nhé tén ngwoi khac
trong an gap dau ti€n. Tuy nhién, anh da ra't bo1 rd1 va nguwong ngung khi
goi nham mot d6ng nghiép tén Souter trong buoi hop mat tai mot Cau lac

bd Ngh€ nghiép.

Souter néi: “Anh s& nhé tén tdi néu anh nhé dwore ring toi 1A mot ngwdi
dan Ong cao to trong modt bo quéan 4o that 1o'n. Khi chiing ta gap nhau Tan
t&i, anh hay tim nhirng thr nao to nhat ma anh tha’y, va anh s€ nhé tén cua
t0i ngay thoi”. Trong Ian gap sau d6, vi doanh nhan tré da h'6 hadi chao



ngudi ban c6 dang ngudi khd ddy da rang: “Xin chao Butler, ra't vui vi
dworc gdp lai anh!”.

Dale Carnegie ra't chi Iy khi néi ring: “Tén goi ctia mdt ngudi 13 4m thanh
ém 4i nha't d6i v&i ho”. Ban hdy nho, ding bao gio goi nham tén cda
ngwoi doi dién!

Buoce 1: Gioi thiéu ban than va ghi nhé tén ctia ngwoi dang néi chuyén
voi ban

Khi ti gi¢i thiéu vé ban than, ban dirng quan tim ring minh s& néi gi tiép
theo ma hay danh ra ndm gidy dédu tién d€ ghi nhé tén cia nguoi doi dién,
hdy ndi to cdi tén d6 va khé 1dp di 1dp lai nhi€u [4an. Ban hay nghi vé nhung
ngwoi quen, ban bé, hang xom, nhirng ngwoi noi ti€ng nao trung tén véi ho
hodc xua't hié€n dau tién trong y nghi ctia ban. (T6i hay dung cach nay d¢
nhé tén moi ngwdi, nghe that la nhwng t6i cho rang né ra't hiéu qua!). bit
s chi y ctia ban vao nguoi d6i dién gitp ban ¢6 cam hirng d€ ghi nhé tén
ho, @6ng thoi cling gitip ban m& dau mot moi quan hé tot dep.

Ban can:

e Bit tay ho.

e The hién sy quan tam dén ho.

e Nhic lai va ghi nhé tén clia ho.

* Tao dung quan hé.

Budc 2: Tim hiéu thong tin

Cac doanh nhén thwong thich tro chuyén vé dé tai nao nha't? Cau tra lovi
khong ma’y ngac nhién: vé chinh ho. Pung quén danh tir mot dé€n hai phuit
d€ tim hi€u nhirng s& thich ctia ho tredrc khi ban @€ cap dén sdn pham hay
dich vu cta minh.

Ban can:

* Khoi gori d€ ho ty nguyén chia sé nhu cau va ky vong cta ho.



e Lam ho tda sang va ty hao vé ban than.

e Ling nghe va chii y d&n nhitng diéu ho néi.

* X4c dinh dau 1a nhirng m&i quan h¢ tiém ndng.

Hay dat ra nhirng ciu hoi déng va nhirng cau hdi mé d€ huwong cudc doi
thoai ctia ban v€ chi dé ma ban mudn dé cap. Hay tin dung khung canh
gap go de’lam tién dé cho cudc tro chuyén. Chang han:

“Anh/chj la thanh vién cla t0 chirc nay a?” (cau hdi dong)

“Anh/chi lam trong nganh nao?” (cau héi déng)

“Anh/chi hai long v&i ti€t muc nao nha't trong budi tiéc hom nay?” (cau hoi
mao)

“Anh/chi dy doan linh vic kinh doanh ciia minh s€ phat tri€n dé€n dau trong
vai nadm t¢i?” (cau hdoi md)

Buoe 3: Tiép thi ban than

Khi @3 nim dwoc mot s¢ thong tin co’ ban vé ngudi doi dién, day 1a lic
ban cho moi nguoi bi€t ban la ai qua viéc gidi thi¢u veé cong viéc va nhirng
lgi ich ma ban dang mang dén cho ho. Chang han, sau vai phit tro chuyén
va khi dwoc hdi vé nghé nghiép ctia minh, toi thwong tra 1o rang: “T6i 1a
mot nha tw van. Toi gidp moi nguoi va cac cong ty nang cao doanh s6 va
lg'i nhuén théng qua viéc t van cho ho nhirng ky niang giao ti€p can thiét
nhat”.

Muc tiéu ctia ban 1a khoi gori s to mo va thich thi cia ngwoi dd1i dién.
Hay mo ta that ngan gon cong viéc cia ban va nhirng loii ich ma né ¢6 the
mang d€n cho ho.

Ban can:

* Chirng t4 ring ban c6 the gitp d& ho.

e Trinh bay ngan gon vé cdng vi€c va cach lam viéc cia ban.



* Khoi goi sir td mo va hirng thi cua ho dd1 voi ban.

Buoc 4: Chu dong dwa ra loi mei hoac d'€ nghi khi két thic cudc doi
thoai

Trudce khi k&t thic cude doi thoai va ti€p tuc gép go nhirtng nguoi khéc,
dung quén trao doi danh thi€p va dwa ra nhirng 1o dé nghi:

e N&u ban mudn giri ho mdt s6 tai liéu, hay néi: “Liéu tdi ¢ the giri
anh/chi mot s§ tai liéu ctiia ching to6i khong?”.

e N&u ban mudn gidi thiéu ho véi mot d6ng nghiép, hay néi: “T6i bi€t mot
vai nguoi sé rat hirng thd dwore cdng tac cung anh/chi”.

e Néu ban mudn dé xud't mot gidi phdp gidp ho veot qua khoé khin hién tai,
hay néi: “Hay goi cho to1. To1 s€ gitp anh/chi cai ddt 1ai phan mém k€& toan
da bi 16i”.

* Néu mudn ho danh thoi gian d€ cuing thdo luén v&i ban vEé co hdi hop
tac, hay ndi: “Co vé nhw ching ta s€ ra't ¢6 lgii n€u hgp tc cling nhau da'y.
Liéu t6i ¢6 th€ goi cho anh/chi vao dau tuén t&i d€ ban bac cin ké hon
khong?”.

e N€u ban mudn yéu cau mdt cudc hen, hay néi: “Toi s€ mang theo mdt vai
mau hang d€ anh/chi xem qua. Chiing ta gdp nhau sang thir Ba nay nhé?”.

e Néu ban mudn yéu ciu ho gidi thiéu cho ban thém vai ngwoi khac (trong
treong hop ban nghi ho da hai long d€ cha’p thuén), hay néi: “Anh/chij c6
th& gi¢i thiéu hai hodc ba ngwdi ma anh/chi nghi rang ho sé& hitng thi v&i
cong viéc cta toi khong?”.

e Néu ban yéu cau dwore ho gidi thiéu véi mot ngwoi thir ba, hay ndi: “Toi
that sy mong mudn dwoe gép... Anh/chi vui long gidi thiéu gidp to6i nhé?”.

Ban tha’y khong, k&t n6i v&i moi nguoi 1a diéu that dé dang néu ban thuc
hién theo bon budc trén ddy. Tuy nhién, ban can lwu ¥ rang phép giao ti€p
trong moi trerong kinh doanh va moi treong xa hoi 1a hoan toan khac nhau.

Phép giao ti€p trong cac tinh hué'ng kinh doanh va xa hgi



)

“Néu coé bat ky ai & day chiea ‘dworc’ t6i lang ma, xin hay thie 16i cho t6i.
- Johannes Brahms (1833-1897), nha soan nhac nguwoi Dirc

ba bao gio’ ban gap mot ngwoi nhw thé nay tai mot sy kién hay budi hop
mét nao chwa: ban va ngwoi Ay tro chuyén dwoe khoang vai phit, sau do,
ban d&€'y va thA’y rang ngwdi 4y khong con nhin ban nita ma dang ddo mét
khip phong. Ban quay ngudi lai d€ tim hiéu xem ho dang nhin gi thi nhan
dwoc 101 néi rang: “Rat vui dwgre néi chuyén véi anh/chi. Tdi phai dén
ddng kia chao mot ngwdi ban cia toi!”.

Néu twng rovi vao treong hop nay thi ban da gap phai mot nguoi chuyén di
san khach hang r'6i da’y! Ho la nhitng ngwoi ludn ¢6” lam moi cach chi d€
ti€p xdc v&i that nhiéu ngeoi va nhanh chong “lat bai” néu tim thd'y doi
twong phu hop. Mic du cac phép giao ti€p, irng Xt trong kinh doanh va xa
hoi 1a khac nhau nhwng nhin chung, moi thai do giao ti€p khong tdt déu
gdy phan cdm cho ngwoi doi dién ba't k€ ban dang & moi treong nao. Dudi
day 1a mot vai cach c6 the gilp ban tranh sai [am trong khi thi€t lap céac
md1 quan hé kinh doanh.

Quy tic xay dung mang lwéi quan hé qua céc tinh hudng kinh doanh

Xay dung quan hé qua cdc tinh huong kinh doanh 1a mét viéc lam khon
ngoan va it tdn kém. Ban hoan toan c6 th€ dé cap ngay dé€n nhirng linh vic
thudc nganh ngheé kinh doanh ctia ban va néi thém vE€ nhirng lgi ich ma
khach hang hay doi tac da nhan dwoec khi sit dung san pham, dich vu cua
ban. Tuy nhién, ban khong nén td ra qua sudng sa va dirng bao gio’ pham
phai nhirng sai [am nghiém trong sau diy trong cac buoi hop mat c6 lién
quan dén cong viéc:

Né6i huyén thuyén va ti€t 16 nhwng thong tin ca nhan hay thoéng tin mat
cua nguoi khac

Chi ¢an pham phai sai Tam nay mot Ian, 14p tirc s€ khong ¢c6 mdt ai mudn
tro chuyén hodc tin twdng ban nira. Hay ctrng ran trong trrong hop ai d6
mudn khai thac thong tin twr ban.



Lic nay, ban hdy néi: “Xin 161, d6 1a thong tin mat va tdi khong mudn dé
cap dén chuyén nay!”.

Néi xau doi tha

Hay hanh dong theo cau cham ngon: “Biét thi thwa tho't, khong bi€t thi dua
cOt ma nghe”. Nhirng 101 nhan xét khong t6t vié ddi tha sé khién ban tré
nén tAm thwong va mat gid tri trong mat nguwoi khac.

Ban hay néi: “C6 ra't nhi€u cong ty cung cap dich vu tw van nhung san
pham (hay dich vu) cua ching t6i ra’t khac biét, b&i vi ching tdi...”. Bang
cach nay, ban s€ tao ra sy khac biét va d€'lai an twong tdt véi nguoi doi
dién.

Huyén thuyén khong ngwrng vié ban than va cong viéc

Nhirng nguwoi chi thich @€ cap dén ban than va cong viéc cia minh khi tro
chuyén v&i ngwoi khac sé khién ngwoi khac cam tha’y té nhat va nhw thé,
ho da ty ddnh ma't co hdi cé dwoec nhirng mdi quan hé ti€ém néng.

Ban hay noéi: “Gio’ anh/chi da bi€t vé cong viéc cla toi, va tdi cling ra't to
mo dwore bi€t thém vE cong viéc cia anh/chi”.

Vi vang dwa ra loi d'€ nghi

Mac du ban rat mudn tao moi quan hé va xin mot cudc hen voi doi tac
nhuwng khong nén vi thé’ ma hd’p tdp, von va. Khong diéu gi phd hiy mot
mdi quan h¢ nhanh hon sy dp dét va hdi thic d61 phwong phdi mua hang
hay gi&i thiéu ban voi ngwoi khac.

Ban hay néi: “Liéu t6i c6 th€ goi cho anh/chi vao tuan sau d€ néi chuyén
nhi€u hon khong?”.
H&'i thac va ap dat

XAy dung quan hé v&i khach hang va d6i tac 1a can thi€t, tuy nhién ban
cling khdng nén vi thé’ ma dwa ra nhirng loi @€ nghi mang tinh dp dat doi
phwong. Hay néi nhirng cau nhu:



“T6i dy dinh moii mot s& dong nghiép va khach hang dén an t61i tai nha toi
vao thit Bay t&i. S thid vi 1dm! Céc anh chi s& dworc thudng thirc nhitng
mon an ngon va ¢ co hdi gdp go rat nhiéu nguoi. Hay goi cho t6i trwde
thtr Tw n€u anh/chi mudn t&i nhé!”

Quy tic thiét 1ap quan hé trong cac tinh hud'ng xa hoi

Nhirng cudc gip go thdong thuwong ciing 1a cor hdi d€ ban thi€t 1ap quan hé
kinh doanh — néu ban bi€t cach rng xit khéo 1éo. Hay m& dau cudc doi
thoai bang nhitng cht dé chung nha't va phd biéh nha't treée khi dé cap
dén cong viée. C§ gidng dirng pham phai nhitng sai [Am ngd ngan sau khi
giao thi€p v&i moi ngwoi trong cac sy ki€én mang tinh xa hdi, chang han
nhu:

Gioi thiéu ngay san pham/dich vu cua ban trudc khi giy duwoce thién
cam noi ho

Hau hét nhirng ngwroi tham duw cdc sy kién mang tinh xa hoi 1a d€ giao lwu
va gap go ban be — hon 1a d€ dwgrc chao ban mot san pham/dich vy, mdt
hop d6ng bao hi€m hodc mot co’ hdi dau tw nao do.

Ban hay tro chuyén than mat vé cac dé tai pho bi€n nhw thé thao, dién anh,
du lich, @n udng, s¢ thich, am nhac, nhirng cudn sach hay, nhitng ngwoi
ban chung cuia hai ngwoi, van héa hay nhirng tin tirc méi nha't trén bao chi
d€ tao dung quan hé va long tin v&i ngeoi d6i dién trede khi dé cap dén
cong viéc. Hay dan dan xoay chuyén mach dd1i thoai d€ ngwoi khac khong
cho rang ban dang “tin dung thoi co”.

Trao danh thi€p cho tat ca moi nguwoi

Né&u hanh xir nhir mot nguwedi ban dao qua duwong dang cd ging cheo kéo
moi ngwoi thi ban dang danh ma't thién cam cia ho va c¢6 the€ ban s€ bj cd
lap ngay daYy.

Vi vdy, ban chi nén trao danh thi€p cho nhirng nguwoi yéu thich va td ra
hrng thd v&i san pham hay dich vu cia ban hodc mu6n tao quan hé véi
ban ma thoi. Ban ¢6 thé ndi: “Néu anh/chi da hai thi tdi xin giri anh/chi
danh thi€p nay. Hay goi cho t61 nhé”.



Hd1i thic moi nguwroi ban vé cong viéc

T ra qua phan khich va hang héi c6 thé khién moi nguoi xa lanh ban va
ban s€ ma't di nhiéu co hoi hop tac trong twong lai. Ban ¢6 th€ tham do
phan tng cia ho bang cich dé cip mot chiit vin dé cong viée trong lic tro
chuyén. N&u tha’y ho c¢6 vé lang tranh, ban hay dé nghi goi lai cho ho mét
vai ngay sau do.

Ban hiy néi: “Sarah néi ring anh/chj dang tim mot cin nha méi. T6i dang
kinh doanh trong linh vyc nay va c6 1€ t61 giup duwgc anh/chi day. Co 1€
hom nay khong thuéan l¢i d€ ching ta trd chuyén sau hon, nhung néu
anh/chj tha'y khong phién, t6i s€ goi cho anh/chi vao tuan sau d€ cung thao
luan vé dé tai nay?”.

Lang tranh nhwng ddi twong khong tiém nang

Nhirng ké chuyén di san khach hang tai nhitng cudc hop mat ddong nguoi sé
khong ngai ngan k&t thiic cudc tro chuyén néu ho cam thad’y ngwoi d6i dién
khong phai l1a khach hang tiém nang va 14p tirc d&€n lam quen va ti€p
chuyén mot nguoi khac.

Ban hay danh mot vai phit d€ tro chuyén than mat voi tat cd moi nguoi
b&i vi ban khong th€ biét tredre ai trong s6 ho sé gitp ich cho cong viéce
ctia ban hodc ban c6 th€ gitp do ho hay khong. Ban c¢6 the€ néi: “That hirng
thd khi dwoc tro chuyén véi nhitng ngwoi nhw anh/chi...”.

Tw 4i, noi gian khi ¢c6 ngwoi loi dung ban hay khai thiac thong tin tw
ban

Thwong thi ngeoi ta s€ tdn dung co’ hdi d€ hodi xin loi khuyén néu ho gép
mot bac si, mdt nha moi gidi hay ba't ky mot chuyén gia nao tai nhirng sy
kién quan trong. Hay khoi goi sy to mo va hirng thi cia ho d6i voi ban va
thi€t 1ap mot cor hdi hop tac 1au dai.

Ban hiy gitip ho mdt vai 1o khuyén bd ich va sau d6 néi rang: “P& c6
nhirng loi khuyén t6t nha't thi tdi ¢an hi€u can k& hon vé hoan canh cla
anh/chi. Hay goi dén van phong t6i hoac cho t6i s&” dién thoai d€ tdi co theé
lién lac. Khi d6 ching ta s€ tro chuyén nhiéu hon™.



Bay gio’, ban da bié€t cach giao thiép, ng xtr v&ri moi ngwoi mot cach khéo
1éo va ding myc d€ xay dung cac mdi quan hé lam an m&i. Co hoi da dén
va ban d nim bét dwgc, vy nén ban cin cd ging d€ phit trién va duy tri
md1 quan hé nay ngay mot tot dep va bén chat hon.

7 cach hiéu qua givip mé rong va duy tri cac méi quan hé

“Co hoi - danh tw chi mot dip thudn lgi dé’ddnh tan sw that vong clia
ban.”

- Ambroise Bierce (1842-1914), nha van ngwoi My

Charles M. Schwab, ciru gidm d&c Cong ty Thép Bethlehem, k& ring c6 T4n
ong suyt d€16: mot co’ hdi kinh doanh t6t: “Tdi da quén bdng cudc goi cho
mot khach hang trong su6t chin thang, vi viy t61 xem n6 la wu ti€n hang
dau cua t6i trong ngay hom sau. Va tdi da thanh cong, cudc goi d6 mang lai
cho t61 mot don dat hang tri gid 2 triéu do-la”.

Khong phdi ba't ky mdi quan hé nao cling mang lai nhirng k&t qua t6t dep
nhw cu chuyén clia nha triéu phd Schwab nhung nhin chung s& van td't
hon n€u ban sé'm ¢6 chién lwge duy tri va phat trien cac m6i quan hé. C6
th& ban s& phai danh thém thoi gian va chi phi d€ vun dip cho mot s& quan
hé nhwng dwng nan chi b&i n€u thanh céng, két qua ban thu dwgc sé vuot
xa nhirng khodn chi nay. Sau day la bay cach gidp ban phat tri€n va duy tri
cdc md1 quan hé.

1 - Viét vai dong gwi d&€n ngwei méi quen sau buoi gip mit

Hay gri mot birc thr d€n ngwoi ban vira quen néi rang ban ra't vui dwgc
lam quen v&i ho va mong muén duy tri moi quan hé nay. Hay viét ngan
gon va than tinh, chang han:

“T6i rat vui khi dwoe 1am quen véi anh/chi tai... tuan trede. Buoi tiéc that
an twong! To6i hy vong anh/chi cling hai 1ong va mong rang chiing ta s&
ti€p tuc gitr lién lac v&i nhau. Hay goi cho tdi n€u anh/chi hodc ban be cua
anh/chj cdm th&’y hirng thd véi... (san pham/dich vu) cta ching t6i. T6i sé
rd't vui n€u dwoee ti€p chuyén vai anh/chi ciing nhw ban be caa anh/chi!”



Chd y: Du gtri thw qua dwong bru dién hay qua hop thw dién tix thi ban
cling nén mé dAu nhw sau: “Toi ra't vui dwoe gip anh/chi tai... dién ra vai
ngay truede, toi cling rd't hirng thd khi ching ta ban vé...”. Puwng quén ki€m
tra 10i chinh t4 va ghi diing tén ngwdi nhan trede khi ban g thu.

2 - Gui mot bai bao hodc tw liéu bo' ich

Mot cach don gidn khac gidp ban duy tri va phat trién mdi quan hé voi
ngwoi ban méi chinh 1a hay giri cho anh &y/cd 4y mdt bai bao phut hop, s&
dién thoai, dia chi trang web hodc mot s6” cdc tai liéu c6 ich. Ti€p tuc i
nguyén tic quen thudc: t&i gidn ta't cd nhitng ciu tir khong can thiét. Chang
han, ban c6 th€ vi€t nhw sau:

“Pay la bai bao va (dia chi trang web, s6” dién thoai...) ma t6i da dé cap voi
anh/chi. Hy vong chung s€ c6 ich. Hay goi cho t61 n€u anh/chi hoac ban be
ctia anh/chi cam tha’y hirng thd voi... (sdn pham/dich vu) cta t6i. Toi sé ra't
vui n€u dwece ti€p chuyén voi anh/chi ciing nhw ban be cia anh/chi!”

3 - Gui 1oi cam on khi ban nhian dwec mot 1¢i khuyén bo ich tw ngwoi
ban mai

S khéo 1éo trong giao tiep dwoc the hién qua viée chi y 1dng nghe va tiép
nhan nhirng thong tin te ngwoi ddi dién. Mot bire the cam on dwgc giri
dé&n ho sé la cach gidp ban phat trién m&i quan hé méi nay va ciing cho
th&’y rdng ban trin trong sy giip d& cia ho. Bitc thw cdm on cta ban c6 the
dwoc viét nhu sau:

“T6i da 1am nhw loi khuyén ctia anh/chij 1a lién lac v&i... va tim hiéu veé...
Chung t6i da hen gap nhau vao tuén t&i d€ ban bac van dé sau hon. T6i
cling gi&i thiéu tén anh/chi v&i ba trong s6 cac khach hang cta t6i dang c6
nhu cAu vé... N&u anh/chij c6 ba't ky thic méc nao lién quan d&n van dé...
ho#ic né&u ¢én t6i hd tror, xin goi cho t0i. Ching ta git lién lac v&i nhau
nhé!”.

4 - Giap d& va hd troe khach hang tiém ning cta ban

Sau khi ti€p xudc I'an dau va n€u cam thdy hai long v&i nhitng nguwoi ban
mo&i, hay gidi thiéu ho voi d6ng nghiép va tao diéu kién cho ho lam quen



voi cac khach hang khac cua ban. Hay lam nhirng gi ban c¢6 the d€ giip do
va hd tro ho mot c4ch nhiét tinh.

5 - Mé rong mdi quan hé bang cach gi¢i thiéu nguwdi ban méi quen véi
nhirng nguwoi khac

Céach t6t nhat d€ duy tri mot m&i quan hé 1a phat tri€n va mé rong nd. Hay
tedng twong khach hang tiém nang ctia ban s€ vui nhw thé nao néu ho
nhan dwoce tr ban mot bire thw ¢6 ndi dung sau:

“T6i bi€t mot vai nguoi ¢6 th€ quan tdm dén san pham/dich vu cia anh/chi.
Tbi di gidi thiéu tén va nghé nghiép clia anh/chi va ho néi rang rait mudn
gdp anh/chi. Hiy lién lac v&1i ho va dirng quén k& t6i nghe moi viéc dién ra
thé nao nhé. Téi cling sé ra't vui n€u dwoc anh/chj gidi thiéu cho mot s6”
ban be, ngwoi than dang ¢6 nhu cau vEé... (san pham/dich vu cta ban). Hay
gitr lién lac va cung hd tr¢r cho nhau nhé!”

6 - Tang qua

Nhiéu ngwoi ra't thich nhan qua qua dwong bru dién. Néu ban ¢6 san pham
mau hay mot mén qua nhd twong trung cho cdng viéc clia ban thi ding
ngan ngai gui tdng nd. Bo6i khi mon qua chi tri gid vai do-la nhung d€ lai
an twgng ra't to't dep trong long ngwoi nhan va ho s€ khong ngén ngai gidi
thiéu cho ban mdt s6" ngwoi ¢6 the gitp ich cho cong viéc cua ban.

Pung quén ghi chi vao bire thwe giri kem rang: “Hay git lién lac va goi cho
t6i n€u anh/chi hay ban bé cia anh chi c6 nhu cau va quan tim dén san
pham/dich vu cua ching t6i”.

7 - Ghi lai thong tin v'€ nhirng nguwo'i méi quen vao danh sach cac mo'i
quan hé ciaa ban

Doi khi, ban s& phdi ma't vai nim d€ nhitng nd Ic ctia ban trong viéc duy
tri mot m&i quan hé dwgc dén bu xirng dang. Chang han, t6i bi€t mot huamn
luyén vién th€ hinh da khéng ngwng giri nhirng t&m bwu thi€p, bai bao hay
hang khuyén mai d&€n mo6t ngwoi ban ma c6 Ay ¢6 dip gap tai ciu lac bo.
Nam nidm sau, ngwoi ban cia ¢6 — mdt nha to chire sy kién — da moi ¢



dén dién thuy&t tai mot s kién quan trong. Sy nhin nai va long kién tri da
mang d&€n mot két qua xirng dang!

Khi duy tri va phat trién mot mdi quan hé, thong di€p quan trong nhat toi
mudn chia sé ciing ban chinh 1a: moi sy kién tri ludn dwoc dén bu xirng
dang! Doi khi, cor hdi khong dén truee ti€p tir ngwoi ban moi ma dén tw
nhirng ngwoi quen cia ho. Vi vy, ban ding ngai xay deng mdi quan hé
v&i nhirng ngeoi ban méi quen.

7 bi quyét xay dwng quan hé bén virng
“Quan hé kinh doanh thirorng bdt ddu tir ban dn.”
- Lord Stowell (1745-1836), luat sw ngwoi Anh

N&u ban c¢6 cor hdi gdp g& nhirng vi khach noi ti€ng va quyén Iyc tai mot
buoi tiéc tdi, mdt buodi van dong quyén gép hay bat ky mot sy ki€n xa hoi
nao, ban can cé cach ti€p can va giao ti€p that khéo 1éo va phu hop véi
ting d6i twong hay nhom ngwoi khac nhau. BPung quén tim hiéu vé sy kién
sap dién ra d& chudh bj nhitng cudc chuyén trdo an twong nhat. Sau day 1a
mot s& chién lwoc hiru ich ban ¢6 the tham khao:

1. Tim hi€u danh sach khach moi, thanh vién va cac d6i twong tham du.
Truy cép thdng tin trén mang internet vé to chirc hodc cac vi khach ma ban
cO y dinh lam quen.

2. Gtri d&¢n ho mdt e-mail néi ring ban rat mong cho sy kién nay va sé rat
vui n€u dwge tro chuyén voi ho. Ban cling ¢6 the giri kém mdt cau hdi d€
ho trd loi. (B€ ¢6 dia chi e-mail ciia ho, ban ¢6 the hdi ngwoi td chire hodc
tra tim trén danh ba).

3. Tim hi€u trang web ctlia cac ca nhan, to chirc hay cong ty ma ban mudn
ti€p can. Cap nhat thdng tin vé nhirng bai bdo m&i nhat ¢6 lién quan dé€n
ho va ghi nh¢ nhirng di€m quan trong d€ I'ong vao cudc trod chuyén gitra
ban v&i ho.

4. D¢ nghi ngroi t0 chirc hay mdt thanh vién gioi thi¢u ban v&i hai hay ba
vi khach tham dy. Chang han, sau mot vai phiit tro chuyén, ban cé thé€ ndi:



“Anh/chj vui long gidi thi€u t6i v&i nhirng ngwoi ban cua anh/chi nhé?”.

5.N6i v&i ho ring ban ra't hitng thd vé&i cong viée clia ho, vé&i nhitng dur
an, thanh qua va tham chi 1a hoi tw thién ctia ho. Ban ¢6 th€ bat chuyén nhw
sau:

“T6i ra't hing thd v&i dy dn... ma anh/chj dang tham gia.”
“Anh/chi da lam dréu d6 nhw thé nao?”

6. Xin 1oi khuyén tir ho. Chd ¥ 14ng nghe va hay d& ho thoai mdi thé hién
ban than minh. R4t nhiéu doanh nhén thanh dat cadm tha’y hing thud khi chia
sé kinh nghiém cta ho v&i ngwoi khac. Ban ¢6 thé dwa ra 1o d€ nghi nhw
sau: “Anh/chj ¢6 1o khuyén nao cho nhirng ngwoi méi gia nhap vao nganh
nay khong?”.

7.N6i voi ho rang ban mong mudn dwoe giri d€n ho mot sd tw li€u ma ban
tin s€ ra’'t ¢4 ich va thd vi doi voi ho. Sau d6, xin ho dia chi, s& dién thoai
hodc danh thi€p va day ciing 1a Iic ban trao danh thi€p cia minh.

Thi€t 14p mang lwdi quan hé 1a mdt phwong phap thd vi va hiru hiéu gidp
ban tim ki€m nhirng nguon khach hang m&i, xay deng cdc mdi quan hé 1au
dai va hd tro' nhau trén tinh than cdc bén cling ¢6 loi. N&u ban da sdn sang
gdp g6 nhitng ngwdi ban méi, dirng ngan ngai bit chuyén va phat trién
moi quan hé nay — ban c6 th€ sé tré thanh mot chuyén gia xay dgng quan
hé ra’'t thanh cong daYy.



Phn 2SUC MANH NGON TU
TRONG QUAN HE KHACH
HANG - NHA CUNG CAP



A

Churong 11Nghé thuat phan nan de
dwoc phuc vu t0't hon

“Ngwoi mua cn mot tram con mat tinh twong, nhwng ngwoi bdan chi cén
mot ma thoi.”

- Ngan ngw

Me t6i la ngwoi da day t6i moi diéu vé cach phan nan d€ dwoe phuc vu tot
hon. Ngay toe nam 1én 10, t6i da dwge ba truyén cho “bi kip” tra lai hang
ra't don gian nhung luén thanh cong ctia ba. Ba bdo: “Néu moén dé khdng
tot, con ¢t tra no lai cho ngwoi ta. Hay ndi ho doi cdi khéc, hodc tra tién lai
cho con”.

Khong lau sau d6, khi ching t6i chuyén nha d€n mot noi khac, t6i da cé
dip thir nghiém bi quyé&t me day. Hom 4%, ba goi tdi va néi rang: “Don, con
hay dén gip ngwoi quan 1y ctra hang va gt tra lai phan pho mat stra nay
nhé. Hiy néi vé&i ong &y con 12 con trai ctia Trude Gabor va giai thich ring
phéan pho mat nay da bi hong va con muén mot phan khac. BPung quén néi
“lam on”, “xin vui long” va “cam on” ho nhé”.

Sau Tan d6, toi nhan ra rang, t6i khong con phai dén ctra hang nhiéu I4n d&
ddi lai phan pho mét nira. Va ngay ca d&n nguoi cét téc cho tdi cling nim
10 y thich ctia tdi va cit sao cho that ding ¥ néu khong mudn tdi quay lai
va yéu cau 6ng 4y chinh stra.

Nhurng bai hoc vé quyén khach hang da gidp ich cho t6i ra't nhiéu. Pén tin
hom nay, mdi khi mua phai hodc nhin dwgc mdt mon hang khong wng v,
toi déu c6 cach d€ hoan tra lai. Toi néi v&i nguoi ban thé nay: “Anh/chi
vui long cho tdi gdp ngwoi quan 1y”. (Lic d6 t6i nghi: “Minh la con trai cua
Trude Gabor ma!”). Sau d6 toi s& néi v&i ngudi quan 1y rang: “T6i mudn
doi lai (hoac dwore hoan tién) cho...”. Cr th€, tdi chwa bao gio bi tw chdi,
va toi khong bao gio’ quén néi 1o cdm on v&i nhirng ngwoi da gidp minh.

Mot cong thue ABC khac



“Bdnh xe cot két thi phdi tra thém dau mo.”
- Ngan ngw

Chiing ta thwong ngai phan nan khi nhin dwoe hang héa hay dich vy kém
cha't lwong tw nhirng ngwoi ban 1€, nha hang, khach san hay cic nganh kinh
doanh khéc. Ly do khong phai vi chiing ta khdng muén dwoc phuc vu t6t,
ma don gidn 1a vi ching ta khong mudn gy 0n ao, tranh cai hodc khong
thich ngwoi khac nghi minh 1a ngwoi nhé nhen, tinh toan. Trén thyc t€,
nhirng Am ¢ dwgc bd qua mdt cach khién cwong nhw vay s€ khi€n ban c6
xu hwong nhan dwoe nhi€u hon nhirng san pham, dich vu khong t6t tw cac
nha cung cap.

A (Assert your rights): Khi,ing dinh quyén dwoc nhan hang héa, dich
vu to't

La nguoi trd tién d€ mua hang hda hay st dung dich vu, ban hoan toan c6
quyén 1én ti€ng bao vé quyén loii clia minh va phan nan trong treong hop:

* Hang hoéa bi hw hong hodc khong dwoc giao hang ding hen.

e Nhan vién nha hang tho 16, khong sdn sang phuc vu hoic bat cin.

* C4c moén an khong deoc lam theo yéu cau.

 Ctra hang khong ban nhirng san pham ding nhw ho da quang cdo.

Ban c6 cang thglng khi thyc hién quyén khach hang ciia minh khéng?

Khi phéi t6 thai do ki€n quy€t trong yéu cau duoc phuc vu tdt hon, ban c6
cam tha’y hoi dau bung hay phat hién 1ong ban tay minh wét ddm m6 hoi
khong? Ban c6 s¢ moi ngudi sé cho rang ban qua hung hiing hay lo s¢r
minh s€ phai d&1 dau véi mot ai d6 n€u phan nan vé nhirng hang héa/dich
vu khong t6t?

Néu roi vao tinh huéng trén, ban hay ghi nhé nhirng diéu sau day:

* Ban khong bao gio chap nhan nhirng dich vu yé€u kém, va ban can khzamg
dinh diéu do tred'c hét voi chinh ban.



e Ban c6 quyén phan nan vé nhirng dich vu t6i t€ ma ban nhan dworc.

* N&u ban cwong quyét yéu cau nha cung ca’p dap rng nhirng gi ban mudn,
trong hau hét cac trerong hop, ban sé dwoe thda man.

e Phan nan mot c4ch citng rén khong co nghia ban la ngu’0’1 hung hang -
diéu do6 chi chirng td cho moi ngwoi thd’y rang ban san sang I1én ti€ng d€
bao vé€ quyén loii cua minh.

B (Be calm) - Binh tinh, lich sw va than thién, nhwng cwng rin

Viéc 1on tiéng v&i moOt nhan vién phuc vu nha hang tho 16, mot nhin vién
ba't can hay mot nhan vién dich vu khach hang lo 1a it khi mang lai mot két
qua td't dep. Trong nhiéu treong hop, mot thai dd mém mong, twr ton lai
hi¢u qua hon ra’t nhiéu. Sau day 1a mét vai goii y gidp ban gitt dwoe binh
tinh khi phan tng treé'c nhirng sy viéc khong hay:

 Ludn ludn hoi tén, 1ap lai va viét tén clia ngwoi ma ban dang néi chuyén.
» Girr giong ndi 6n hoa.
* Khong xuwng ho voi ngeoi doi dién bang nhirng te ngt tho tuc.

* Gilr nu cvoi trén glIO’ng mat va st dung nhirng tr nhw “lam on”, “xin vui
long”, “cam on” va “T6i danh gia cao sy gitip do’ cua anh/chi”.

e Kién nhan xem ngwoi d61 dién x& 1y 1o phan nan cda ban nhw thé nao
trwede khi ¢6 nhitng dong thdi cirng rdn hon. N&u ho 1am ngo hoic thd 16
v&i ban, ban hay néi: “T6i mudn ndéi chuyén véi quan 1y cia anh/chi. Vui
long cho t6i biét tén ctia 6ng Ay/ba &y 1a gi?”.

C (Clarify the problem) - Giai thich sy ¢6” va néu ro ky vong ctia ban

Néu mu6n loi phan nan cua ban ¢6 tac dung, ban khéng nén “budc t6i”
nguwoi da 1am ban phat y khi chwa ¢6 cén cir cu thé hodac khdng nén dwa ra
nhirng nhén xét ac y vé dich vu cia ho. Thay vi vay, ban hay twong thuat
sir viéc mot cach ro rang d€ nguoi quan 1y hodc ngwoi ¢6 trach nhiém cé
the giai quyét van dé. Sau day 1a mot vai goi y:



* Trinh bay sy vi¢c trong khodng t mot d€n hai cau. Luu y la cang ngan
gon cang t6t, chang han:

“Van dé 1a toi khong hai 1ong vé&i gid hoa ma toi da dit tie chd cac anh
tuan tredc.”

* Cung ca’p thong tin chi ti€t vé don dat hang, khong phong dai moi chuyén
va phai gitr binh tinh. Ban c6 thé néi:

“Thir Hai tuan trede t6i da dit mot 1dng hoa c6 gid 35 do-la giri ting me tdi
nhan dip sinh nhét ctia ba. T6i da yéu cau nhirng loai hoa twoi lau nhwng
hau hét nhieng bong hoa dwoec chuyén dén me t6i d€u chi twoi trong hai
ngay.”

* B4 qua nhirng chi ti€t khong lién quan hodc nhirng 1oi néi mang tinh kich
dong.

* NGi rd yéu cau cta ban trwde khi van d€ trd nén kich tinh. Hay nhé goi
tén cla ho trong lic tro chuyén va nhac tén nhirng ngwoi da gidp ban trede
do.

Haiy két thiic 1o phan nan ctia ban bang mot thai do tich cue d€ chirng t6
rang ban vin mong mudn duy tri théi quen tiéu dung san pham/dich vu clia
ho né€u ho cé cach giadi quyét thoa dang cho van dé cua ban.

Nim virng cong thirc ABC trong nghé thuit phan nan sé& gitip ban bdo vé
dwoc quyén loii cia minh khi roi vao cdc tinh hudng bi cung cdp nhirng
san pham/dich vu t6i t€. Hau hét cidc nha quan ly hay nhan vién b phén
chim séc khach hang clia cdc cong ty déu sin long tim moi c4ch d€ gii
quy€t van dé cha ban, n€u ho dwgc ddi xi lich sy va ton trong. Hay nho
ring phan 16n nhitng sai sét déu x4y ra ngoai y mudn va cdc cong ty ludn
mudn gidi quyét cdc ric r&i véi khdch hang cang nhanh cang t6t. Tuy
nhién, khong phai phan nan gi vé san phdm/dich vu ma ban nhan dwoc van
t6t hon. Lam th& nao ban c¢6 th€ nhan dwoc san pham/dich vu t6t nha't
ngay tw [an dau tién?

Bi quyét de dugec phuc vu chu dao tai nha hang



“Néu day la ca phé, lam on mang cho toi tra, néu dady la tra thi vui long
mang cho toi mot it ca phé.”

- Abraham Lincoln (1809-1865), Tong thdng thir 16 cuia My

Nhiéu nam treede ddy, toi va vo tdi khong hai long v&i cha't lwong phuc vu
ctia mOt nha hang no. Ching tdi ben viét mét 14 thw giri d&€n ngwoi quan 1y
nha hang. Birc thr ¢6 ndi dung nhw sau:

Ong Frank thdan mén!

Cd ¢ vi chiing toi tikng c6 nhirng bika dn tuyét vo'i tqai nha hang ciia ong
trong sudt 12 ndm qua nén chiing toi hét swc thdt vong vé buoi dn toi vika
moi ddy cua chiing toi nhan ngay lé Tinh nhdn...

Sau d6, téi néu ro 1y do lam ching toi thd’y phién long. Ngwoi quan 1y nha
hang goi cho toi hai ngay sau d6 va xin 10i chan thanh ma khong hé bién ho
gi khac. Hai ngay sau, 6ng 2y goi dién moi ching t6i d&€n nha hang lam
khéch cta dng. Ong néi: “Chiing t6i ra't mong anh chj trd lai. Ching tdi xin
dai anh chi bt ky mon dn nao anh chi yéu thich ma chung t61 c6. Rat
mong duoc phuc vu!”.

Moi nguoi thweong s€ khong hai 1ong va phan nan n€u phai cho doi qué 1au
hodc mén an khong ngon hay khdng ding nhw yéu cau. Nhirng nha quan ly
khon ngoan déu cam doan s& gidi quyét cdc vu viée ric r8i ngay lap tirc
n€u nhw khach hang phat y, nhung diéu nay khong c6 nghia 1a ban khong
nén 1€n ti€ng bdo v€ quyeén lgi cia chinh minh.

Khi t6i dit cau hdi voi Mike Albert, gidm d6¢c Nha hang John’s — m6t nha
hang Y ma tdi thich nha't & New York, vé cdch xt 1y ctia anh trede nhitng
16i phan nan tir khach hang, anh néi: “Héu hét c4c treong hop déu dé giai
quy€t, nhung moi chuyén s€ phirc tap hon né€u nguoi quan ly khdng hay
bi€t gi vé ching”. Anh da chia sé mot s6 goi y gitp ching ta nhén ra
nhtrng vi khach dang ¢é dau hiéu khong hai long:

* Ngay sau khi ban nh4n ra minh dang gip ric r6i — mén in khong ding
nhw yéu ciu hodc khéng vira miéng, vi tri ng'6i khong wa thich hay gip
phai mot ngwoi phuc vu khong tan tim — hay st dung dnh mat hoac ding



tay ra hiéu — khong dung ngén tay — d€ goi nguoi quan ly d&€n ban minh.
Né&u van chwa tao dworc sy chd § & ho, hdy ding diy va chi dong di tim
nguwoi quan ly.

e Mim cuwoi va tro chuyén mét cach di€ém tinh, lich siw. Chang han: “Ching
tOi gdp rac rdi voi... (nguoi phuc vy, ban dn, mén an...). Xin vui long gidp
chuing t6i...”.

» Khi ngwoi phuc vu néi: “Cé chuyén gi thé?”, ban hay giai thich mot cach
tw ton va cu th€ 1y do ban mudn phan nan, dung td thai d6 hung hang hay
gian dir. Ban ¢6 th€ noi:

“Thwong thi khi tdi goi mon... moi thir déu On ca nhwng ti€c 1a Tan nay thi
khac. Anh/chi vui long d6i cho t6i phdn an khac va néi véi ngeoi quan ly
rang dwng d€ viéc nay xay ra mot Tan nira. Toi danh gid cao viéc lam nay.
Cam on.”

“Chi€c ban nay qua gan v&i nha b&p va ching t6i cam tha’y khong thoai
mai. Anh/chi vui long tim gitdp t61 mQt ban khéac yén tinh hon dwgc khong?
Xin cam on.”

“Xin 18i vi d 1am phién anh/chj, nhung tdi chic rang v&i cwong vi 1 quan
1y nha hang nay, anh/chi mudn bi€t nhan vién clia anh/chi da tho 10 v&i
khach hang nhw thé€" nao.”

Sau khi trinh bay nguyén vong clia minh, ban hay kién nhin cho ho giai
quyét vu viéc ctia ban (d0i mén an hoac chuyén d&€n mot ban khac...). N&u
phai cho doi qud 1au, hdy ra hiéu v&i ngudi phuc vu bang d6i mét mé to va
mot nu cweoi. V&i cach nay, ban ¢6 theé nhan dwoc nhirng gi ban yéu cau
mot cach nhanh chong hon.

Bi quyét dat phong khach san nhw y
“Dich vu phong 24 gio noi chung co nghia la ban co thé’ phdi cho tieng dy
tho'i gian dé’ dwgc phuc vy mot cdi banh sandwich kep thit. Piéu nay nghe

thdt ndn long, nhdt la khi ban yéu cédu mon trieng rdn.”

- Fran Lebowitz, nghé si hai ngueoi My



Nghé si hai Bob Hope do phai di Iteu dién nhiéu nén anh da quen v&i viée
phai & khédch san. Trong mot budi bi€u dién tai nha hat, anh pha tro vé cin
phong khach san minh dang & rang: “Phong clia toi rat nhd, nhd dén ndi
ma’y con chudt trong phong t6i déu bj gu ca!”.

Chéng may, ngudi chi khdch san ngdi ngay dwdi hang ghé khén gia. Ong
ay ra't bat binh trede loi néi duia “ac y” nay va doa s€ kién Hope né&u anh
khong rit lai 1oi néi trén. T61 hdm sau, Hope mé man cho budi biéu dién
clia minh bang 1&i xin 18i nhw sau: “Tdi xin 16i vi da néi ring nhitng con
chudt trong phong khach san noi t6i dang & déu bi gu. That ra thi khong
phai nhw vay”.

Nhirng ai di ting di du lich nhiéu s& hi€u ra't 1o céc ric rdi lién quan dén
phong & trong khach san — déc biét 1a sau mdt ngay mét nhoai vi phai di
mot chang dwong dai. C6 the€ ban khong thué dwoc can phong ban dit tw
trede va k€t qua ban phai “1€t b6” sang khach san khac. Hodc ¢6 th€ budng
ngu cta ban chi nhé b?lng moOt nha kho chira 6. Tham chi t6i t€ hon, khi
ban yéu ciu phuc vu phong, ban phai dgi ra't 1au. Va su tirc td1 sé dat dinh
dieém khi ban phéat hién ra minh phai chi tra nhi€u hon cho nhtrng dich vu
y€u kém nay.

Trén thuc t&, hau hét cac khach san déu cd tranh moi ric rdi véi khach
hang, tuy nhién ban van c6 ra't nhiéu cich d€ dwoc phuc vu tot hon ma
khong phai tra phi cao hon. Sau day 1a mét vai goi y:

» Goi dén khéch san nhiéu T'an trong vai tuan. Tuy vao tieng thoi di€m ma
gia ca s€ khac nhau cho tirng ca’p phong va thay doi theo ngay. Ban hay
hoi: “Mirc gid cia phong loai... hién tai 1a bao nhiéu?”.

* Héi vé cac chwong trinh wu dai hodc khuy&n mai, dac biét 1a nhirng wu
dai cho cac nhém déng nguwoi. Hay noi:
“Vui long cho t61 mot s6 thong tin vE cac chwong trinh khuy€n mai hay vu

dai danh cho cdc nhém ddng ngwoii ma khach san dang ap dung.”

Ban ciing c¢6 the' hdi: “Pay c6 phai 1a mirc gia wu dai nha't ctia khach san
chwa?”. Thwong thi khach san s€ danh cho ban thém mot s& wu dai khac



nhw mot bira saing mién phi hoic ting vé di xem mot s& sw kién tai dia
phuwong, nhwng diéu nay chi xay ra khi ban 1én ti€ng yéu cau.

* Hay hoi: “Can phong bao gom nhirng tién ich gi?” hodc “Anh/chi c6 th€
mo ta can phong gitp tdi khdong?”.

 Cudi cung, sau khi ban chap nhan dit phong, hay yéu cau ho gdi thw xac
nhin dé€n cho ban. Trong trwong hop khach san bi hét phong, xac nhan d6
s€ gilip ban nhan dwo'c mot can phong khac cao ca’p hon & mdt khach san

gan do.

» Hay goi dén khach san ba ngay truedrc khi ban dat phong d€ xac nhan T'an
cudi va tim hi€u liéu mirc gia cé thay doi gi hay khong. Néu mirc gid da
thay doi, ban hay huy bd yéu cau gitr phong tred'c d6 va dat phong khac
hodc yéu ciu dwore trir lai khodn chénh I1éch khi thanh todn. (Lwu y: dirng
quén ki€m tra cac quy dinh cua khach san khi ban hiy bo yé€u cau dit
phong, thuwong thi thoi gian td1 da la twe 24 dén 72 gio).

e N&u ¢6 th€, hdy néi chuyén véi ngwoi quan ly. Du 1a khach da dat trwede
thi ban cling s€ khong nhin dwoc nhiéu sy wu tién hon, nhung n€u xay
dwng quan hé v&oi ngwoi quan 1y thi ¢6 the ban khdng phai la nhieng vi
khach dau tién phai ra di tim khach san khéc.

Phan (rng nhw thé nao triedre cau tra 1oi: “Xin 16, ching to6i da hét phong”

Nhitng vi khdch khon ngoan déu hiéu rang ho khong thé tin twdng tuyét
ddi vao xac nhan dat phong ctia khach san bdi vi da s6” cac khach san déu
cho dat qua s& phong ho ¢6 d€ phong treong hop khach khong dén hodc
hay 1&€nh dit phong vao phit cu6i. Tuy nhién, n€u ta't ca déu dén thué
phong nhw da dit tw triedee thi ldc nay, khach san s€ qua tai va ho sé€ chuyén
khach qua mét khach san khac gan d6 voi mdt can phong géan giong nhw
ti€u chuan ma khach da dé ra. Néu roi vao treong hop nay, ban c6 thé€ dwa
ra nhirng y€u cau nhu sau:

“T6i mudn mot cude goi vE nha nhwng khong tinh phi d€ thong bdo voi gia
dinh V€ noi & madi cia toi.”



“T6i mudn bdo dam ring khach san s€ chi tra tién di lai cho t6i dén chd &
moi.”

“T6i cho ring khach san sé chi trd ba't ki khoan chi phi ting thém nao néu
t6i d&€n nhan phong & noi khac.”

“T6i ra't cam kich n€u nhan mdt dwg'c mot phong & cao cdp hon, kem theo
mot gid qua nhd xinh xinh, hodc dwgc cdng thém diem vao chwong trinh
tich Ifly di€m thwdng ctia toi. Anh/chi thd’y thé nao?”

Trén day la mot s6” cach d€ ban nhan dwo'c mot phong khach san nhw y voi
muc gid viea phai. Tuy nhién, trong mét s& treong hop, khach hang ¢6 th€
phai cho’ doi kha lau.

Nhirng loi phan nan pho bié€n va cach giai quyét

“Thanh twu cua ky thudt hién dai la viéc phdt minh ra loai lon s6-da khong
bao gicr phan hity sau khi bi qudng di — va viéc sdn xudt ra mot chiéc xe
ho'i 7.000 do-la, du dwoc chdam soc ky lwong dén may, ciing bi gt sét trong
vong ba ndm.”

- Paul Harwitz, nha tho nguoi My

Mot trong nhirng muc ti€u phat tri€n cac phwong tién truyén thong hién dai
nhw mdy vi tinh, e-mail, dién thoai, internet, hé thd'ng tra ctru s liéu truc
tuyén va nhi€u thanh tiu khoa hoc ky thuit khac dwoc ng dung trong linh
vue kinh doanh 13 nhdm nang cao cha't lvong dich vu cham soc khach
hang. Trén thyc t&, nhirng thanh tyu nay khong mang lai két qua kha quan
nhwr moi ngrrdi mong mudn. Moi chuyén ¢ vé dang dién ra theo chiéu
hwong nguworc lai — dich vu cham séc khach hang dang dan di vao b&’ tic.
Nhurng ban ciing dirng qu4 lo 1ang!

Sau day la ba tinh hu6ng phan nan thwong gap nhat cia cac khach hang va
ching t6i xin gori y mot vai cdch gidi quyét. Van theo quy lut cii — ban
dtrng quén hoi tén, viét ra va nhic lai tén clia ngwdi doi dién trong sudt
thoi gian tro chuyén véi ho nhé.

Phan nan lién quan dén don dat hang qua thw



Nhirng 1o phan nan ki€u nay bao gom: thw dit hang bj cham tré, hang héa
giao khong ding hodc bi hw hdng. N&u ban roii vao mot trong nhirng tinh
hud'ng trén, hiy 1ap tirc goi dién d&n nha cung cap. Hiy chéc rang ban
chuan bj day du ta't ca cac thong tin can thi€t lién quan dén viéc ddt hang
treoe khi ti€p xdc voi dai dién cia nha cung cap. Hay td thai do lich sy va
trinh bay mdt c4ch thiang thin vé sy viéc, néu ¢an, ban c6 the yéu cau hiy
don dat hang hodc yéu cau dwoc hoan lai tién.

Ban c6 the’ tham khdo mdt vai cach ddi dap sau day:

“Thwa 6ng Fry, t6i da dat hai chi€c gdi tw cong ty 6ng vao ngay 15 thang 9
vira qua va duoc thong bdo rang hang sé dén trong vong hai tuan. Hom nay
da 1a ngay 10 thang 10 nhwng t6i van chwa nhan dwgc ching. Xin vui 1ong
cho biét khi nao t6i m&i dwee nhin thd’y chiing?”

Hoac:

“C0 Lee than mén, that khong may la chi€c may tinh bén c6 giao cho to1 da
bi hong, vi th€" t6i yéu cau dwgrc doi mot chi€c khac. Co cé the gitp tdi viéc
nay khong? Pay la ma sd dit hang cua t6i.”

Phan nan lién quan dén van d'€ thanh toan

N&u ban khong ki€m tra ky cac héa don ctia minh thi ra't c6 th€ ban s€ bi
tinh ti€n sai, tinh truing hodc t&€ hon ntra, ban c6 thé thanh toan héa don cia
nguwoi khac. 6 1a 1y do vi sao phan 1on cac cong ty luén dé nghi khach
hang doc ky héa don trwedc khi thanh toan. Tuy nhién, n€u phat hién cac sai
s6t nhu trén, ban van ¢6 the'lam gi d6 d€ gidi quyét tinh hud'ng nay.

Hiy chic ring ban c6 di céc chitng tir, héa don di thanh todn tién va trinh
bay ro rang yéu cau gidi quyét va'n dé cia ban. Pung quén gitr thai do lich
str, ton trong do1 vori nhan vién dich vu khach hang va héi tén ctia ho.

Chang han, ban cé thé€ noéi:
“To6i goi d€ hoi veé khoan tién trén héa don cua tdi. Toi cho rang da c6 sy

nham 14n b&i vi s6 tién clia chi€c mdy pha ca phé ma toi dit mua dwoc ghi
& day khong khép voi gia thanh toan trén to quang cdo. D&€n hdm nay t6i



maoi d€'y thay. T6i mudn dwgre hoan lai khodn chénh 1éch nay. C6 ¢6 th€
gilp toi gidi quyét viéc nay dwoc khong?”

“T6i hy vong anh/chj c6 the gidp t6i giai quyét vu sai s6t héa don nay.”
Phan nan lién quan dén cac tién ich tai noi cong cong

N&u ban sinh hoat tai mot phong tap th€ duc, trung tam giai tri hodc cac cau
lac b0 thi ban ¢6 quyén nhan dwec thai do doi x& tdn trong, than thién cla
nhan vién hoic dwoc hudng cdc tién ich khiac nhw phong tim sach s&, gon
gang, mdy moc hién dai, khong hw hdng hodc cic quy dinh an toan phai
dwoc cam két. Khi nhirng dich vu d6 khong dwoc nhw y, ban ding 4m
tham chiu dwng, thay vao d6 ban hay x& ly nhw sau:

“Diane, t0i la thanh vi€n cua cau lac by nay sudt bon nam qua va toi luén
hai 1ong v&i cdc tién ich cling nhw dich vu & day. Tuy nhién, dao gan day
t61 nhan thad'y mot sy gidm sut nghiém trong trong khau phuc vy, déc biét l1a
cac may moc thi€t bi da khong con trong tinh trang td't nhw tredc nira”.

Phan nan vé hang héa da mua

Ban c6 cam thd’y mdt s& san pham nao d6 ban dang st dung khdng dat cac
ti€éu chuan nhw mong mudn hodc khi€n ban khong hai long vi mét s6' 1y do
nao dé khong?

Mot Tan, t6i mua mot d6i giay chay bé nhwng né khién tdi khong vira long,
th& 1a t6i goi dién va néi voi ho:

“To6i goi d€ than phién vé doi gidy toi mua hai thdng trwdre, moi khi cham
xudng mét da't, n6 phat ra ti€ng kéu ra't Ion. Hién twong nay xua't hién
khong 14u sau khi toi mua né. T6i nghi riang tiéng kéu nay sé khong con khi
toi st dung nhiéu nhwng ti€c 1a khong phai vay. C6 vui long gitp toi giai
quy€t van dé nay chx?”

Cong ty gidy nay rat chu ddo trong khau gidi quyét cdc ric rdi cta khach
hang. DAu tién, mot nhan vién xin 10i tdi vi sy sai s6t trong san pham cla
ho - ma khong néi rang day 1a 1i ttr phia khach hang. Sau d6, ho dé nghi
tOi guri tra lai doi giay d6 — va cong ty sé€ thanh toan cac khoan chi phi cho



viéc gri tra. Mt tuan sau, téi nhan dwoe doi giay moi qua dwong buu
dién. Va toi ra't hai long v&i cach gidi quyét nay.

Phan nan dd1i voi cac nha thiau xay duwng

Cac nha thau xay deng, dic biét trong xay dwng dan dung, thwong khong
gitr ding 1ol hira ciia minh, nha't 1a vé thoi han hoan thanh c6ng trinh. Lo
khuyén t&t nha't 1a ban nén tim nhirng nha thiau c6 uy tin, nhitng nguwoi ¢6
thién chi moi ban @&n nghiém thu mdi khi ho vira hoan thanh mdt han muc
nao do6 cua cong trinh. Pirng quén ban bac k¥ lwong vE tat ca cac trach
nhi¢m, thda thudn gitra ban va ho, dong thoi ghi ta't ca vao hop dong.
Chang han cdc khoan chi phi, chdt lwo'ng cong trinh, cha't lwgng d6 ndi
tha't, ngay khdi cong, ngay hoan thanh... Tuy nhién, mac du ban da c&
ging bao quit hét moi van dé can thiét nhung doi khi, ban cling c6 the rovi
vao mot s& ric rdi véi nha thau.

Théi d6 hung hang va de doa d6i voi nha thau 6 the’ phdn tdc dung, vi the’
tot hon hét ban nén gitr thai d6 mém mong v&i ho. Chang han, ban c6 the
noi:

“Ching t6i dwoee gidi thi€u anh 1a mot nha thdau ¢6 nhiéu kinh nghiém va
that sy, ching t6i ra't hai 1ong v&i nhirng cong viéc cia anh vua qua. Tuy
nhién, theo thda thuin trong hgp ddng, anh di cam doan rang anh s& hoan
td't cong trinh trede ngay 1 thang 3. Hom nay di 1a 15 thdng 2 va toi e ring
anh s& khong the hoan thanh nhw da hira d€ ching tdi chuan bi cho dam
cudi clia minh s& dién ra vao ngly 15 thdng 3. Liéu anh c6 thé hoan tat
cong trinh ding han nhw da thoéa thuan khong?”

Néu thdi d6 mém mong khong cé tdc dung va nha thau ngang nhién vi
pham hop dong (tinh gid vt liéu cao hon thda thuédn, khong hoan thanh
dung hen hodc cong trinh kém cha' lwgng...) lic nay ban can c6 thai do
cting ran hon. Chang han, ban ¢6 thé néi:

“Trwde khi thué anh tao dang cho khu veon cia ching t6i, chiing t6i da goi
dén ngwoi dai dién chia anh va dwore ho gidi thiéu rat to't vE anh. Trong ban
hop ddng cha chiing ta, anh da cam két s€ hoan ta't tredc ngay 1 thang 4.
Tuy nhién, hdm nay da 1a ngay 15 thang 4, khu veon cua ching t6i dang bi
Xx&1 tung ca 1én nhung hon céd tudn qua anh cung nhirng d6ng nghiép ctia



anh da khong cé mat & d6. Néu cac anh khong ¢ mat trong vong hai ngay
t&i, t6i budc phai huy hop d6ng gitra ching ta.”

Noi thé" nao d¢’ ngwoi ban hoan tién cho ban?

Pa bao gio ban mua phai mo6t san pham kém cha't lwong véi mot gid qua
cao chra? Pa bao gior ban phai dieng x&p hang cho dgi nhung cudi cling
lai nhan dwore tin hét hang? Va da bao gio ban budc phai thanh todn cho
moOt sdn pham ma minh khong mua hay chwra? Nhirng sai s6t, nham 1an
trong hoat dong cham sé6c khach hang luén xay ra, va stec chiu dwng cua
khach hang ciing c6 gi¢i han! Tuy ring sai sét ¢6 thé'1a do vo tinh, nhung
doi khi n6é khién ban hoan toan mat kién nhan va ban chi mudn dwoc nhan
lai tién. Tuy ting treong hop, ban cé the€ thye hién theo ba budc sau:

Gia str xe ctia ban bi hw hdng nhe nhung thoi gian stra chira kéo dai.
Bwac 1: Néu van dé

“Anh Richfield nay, mot tudn la thoi gian qué 1au d€ anh thay cho t6i mot
chi€c dén hau day”.

Buére 2: Nhéc lai théa thuén

“Anh d3 hita v&i toi rang n&u toi thanh todn tién triede thi anh s& hoan tat
moi viéc ngay hom sau. Nhung cd mot tuAn qua chiéc den hau van chwa
dwore thay moi”.

Buoc 3: Thzeing thén yéu cdu ho hoan lai tién cho ban

“Anh Richfield nay, anh vui long gén lai chiéc dén cii cho tdi di, téi sé dén
12y xe va nhén lai tién. Moi chuyén nén két thic & day thoi”.

Gia st ban mua mot mdy lam banh mi nhwng né hoat ddng khong an toan.
Bwée 1: Néu van dé
“C6 Wheatley ndy, trong quang cdo vé chiéc mdy lam banh mi c6 ghi ring:

‘Gilp ban 1am nhirng chi€c banh mi that thom ngon ngay tai nha’, nhwng
toi e rang thyc t€ khong phai vay.”



Buére 2: Tém tit sw cd

“Khi t6i mé& may, né run ban bat nhw mot chi€c xe cii ky. Va khi hdn hop
bo stra dwoec 1am néng, nhiét dd cao dén ndi phan nhya bén ngoai vé mdy
bi chay ca ra. T6i nghi khdng an toan chiit nao khi st dung mot chi€c may
nhw vay.”

Buoc 3: Thfmg thén yéu cdu ho hoan lai tién cho ban

“C6 Wheatley, toi sé tra lai chi€c mdy. T6i hoan toan khong hai long voi
san pham nay. Vi th&’, t6i yéu cau dwoc hoan lai s6 tién 175,86 do-la kem
7,66 do-la phi van chuyén. To6i hy vong la cong ty c0 s€ gwvi tra t6i tim
ngan phi€u trj gia 183,52 d6-la ngay 1ap tirc va chuyén thang dén dia chi
nha t61. Xin cam on.”

Néu ban da thyc hién ba bwdc nhw trén nhwng bén ban van khong quan tim
d&n nhirng 1o phan nan ctia ban, va ta't nhién cling khong hoan lai tién cho
ban, ban phai lam thé& nao ti€p theo?

Loi khuyén cia t6i 1a, hdy 1am theo nhirng gi William Shakespeare néi:
“T6i 1a ngwoi bam dai nhw dia, t6i s€ khong budng tha ho”.

Mot gido vién quy€t dinh dau tw toan bd s6 tién danh dum ca doi vao mot
cong ty no, vao thoi di€m d6 moi viéc déu rat hira hen. Ngwoi cia cong ty
néi ngon ngot v&i ba ring: “Bing cdch niy, ba sé ki€m dwoc loi nhuin gip
hai so v&i d4u tw vao cdc linh vuce khac, va mot diéu chic chin 1a ba khong
bao gio bi 16”.

Khi ké Irra ddo va tién déu bi€n ma't, ba 1ién di thang dé€n van phong ctia
Hiép hoi Bao vé Nguwoi Tiéu dung, va chinh tai diy ba nhén ra minh da qua
chtl quan khi vdi vang tin vao nguoi khéc.

Nhan vién Hiép hoi noi rang:

- O, tai sao ba khong dé&n ddy trude khi quyét dinh dau tw toan bd s& tién
d6? Ba khong bi€t rang ching t6i cd the gitp ba sao?

Nguwoi phu nir tré 1ovi:



- That ra thi tdi biét, nhung toi lo ring cdc anh s& khuyén t6i khdng nén lam
nhu vay.

Pa bao gio’ ban yéu cau dwgrc hoan d6i hang hdéa hodc dwore hoan tién
nhwng nha cung cdp khdng quan tdm dén lovi yéu cau ctia ban chwa? ba
bao gio ban gip truc ti€p ngwoi quan 1y va thadm chi 1a thanh vién ban 1anh
dao — nhitng ngudi hira sé gidi quyét ric rdi clia ban nhwng cudi cling ho
lai khong lam gi ca? Pa bao gio’ ban gii thw trinh bay sy viéc véi nha cung
c4p nhung van khong nhin dworc ba't ctr h'di Am nao tir phia ho? Va da bao
gio’ ban rovi vao trieong hop d6i tac clia ban dot nhién cit dirt lién lac va
bi€n ma't? N&u khong may roi vao nhirng treong hop nhuw vay, ban céan
hanh dong mot cich clng rin d&€ bdo vé quyén loi chinh dang ctia minh.

Lwu y: Khi Ién ti€ng bao vé quyén lgi cia ban, dung bao gio’ néi 1oi de doa
vOi tw cach cd nhan hodc tuyén bd 1am nhirng viéc ma ban khéng thé hodc
khong c6 y dinh lam.

Mot bire the dwore danh mdy 1o rang, khidc chiét giri dén gidm d6'c cong ty
d6 s€ ¢6 tac dung hon so v&i mot cudce dién thoai. Trong thw, ban hay dé

cap nhirng ndi dung sau:

Phian 1: Tém tit vin dé (dinh kém ban sao céc chitng tir c6 lién quan hodc
14 thw viét tay tredc do).

Phian 2: Néu rd nhirng gi ban mudn, thoi han viée dé ¢an dwoe hoan thanh.
Sau d6 giai thich vé&i ho ban s€ lam gi ti€p theo né€u vu viéc khong dwoc

gidi quy€t thda dang.

Phién 3: Yéu cau ho gidi quyét van d€, hodc s€ phai chju cac ton tha't c6 the
Xay ra.

Chéng han, ban c6 th€ viét:
Kinh giri 6ng/ba...

(Phdn 1)



Vi Iy do toi khong nhdn dworc bat ky phdn hoi nao tie phia cong ty clia
ong/ba nén hom nay, toi viét biec thw nay nhw mot bién phdp cudi cung.
Sdu tudn da troi qua va cong ty ciia ong/ba van chwa boi hoan cho toi s6°
tién nhw da hiea (khodn tién chénh léch do doi hang, do sai sot trén hoa
don hodc khodn chi phi dén bu thiét hai...). Toi dinh kem theo ddy tdt cd
cdc chieng twr lién quan va biec thw téi da guei trvoc ddy, trong do trinh bay
can ké vé sw viéc nay.

(Phdn 2)

Téi da mat hét kién nhdn. Néu toi khong nhdn dwwgc s tién boi hoan nhw
da hira la..., toi budc long phdi giri thuw khiéu nai dén cdc co quan sau ddy:

* Hji dong qudn tri cong ty clia ong/ba.

» Hiép hoi Bdo vé Ngwo'i Tiéu diing.

e Cdc to bdo dia phwong va quoc gia.

 Vdn phong ludt sw thanh pho.

* Dai dién chinh quyén.

e Ludt sw riéng cua toi.

(Phin 3)

Kinh thia Ong/Ba gidm doc, t6i da givi dén éng/ba toan bé gidy to: cd lién
quan va toi tin rang ong/ba da hiéu toi ky vong diéu gi tir phia cong ty. Day
la cor hoi cudi cung dé’ ong/ba gidi quyét sw viéc nay. Toi yéu cdu cong ty
som cé dong thdi tich cwe dé’tiét kiém tho'i gian ciing nhw tién bac cia quy
vi, b&i vi toi nhat dinh sé khong bé qua vu nay néu chwa dworc gidi quyét
mot cdch thoa ddng.

Téi chdc rdng néu & vao vi tri ciia toi, dng/ba ciing sé hanh dong nhw thé’
Toi hy vong sé nhdn lai dwoc khodn tién... trong vong ba ngay toi. Toi thuce

sw mong rdng cong ty sé lam nhitng diéu can thiét va diing ddn dé som két
thiic sw viéc khong hay nay.



Chan thanh cdm on.
(Ky va ghi ré ho tén cua ban)

Néu 14 the nay vin khong mang lai két qua, ban hay thyc hién nhitng gi
ban da tuyén bd  trong phan 2 cta 14 thw. Khong mot doanh nghi€p nao
mudn danh ti€ng cta ho bi dnh hwdng chi vi mét sw cd dang ti€c va ho s€
14p tirc tim cdch giai quyét cho ban mot cach thda dang nhat.

Hiy nhé rang viéc ban tim hiéu ciin k& vé nha cung cAp, nhirng chinh sich
hodn doi hay hoan tra hang héa ctia ho s€ gidp ban khong phéi ling ting
trong treong hop ¢6 sy ¢ xay ra.

Du ban st dung hinh thirc goi dién thoai, vi€t thw hoac gap tryc ti€p nguoi
ban chang ntra, ban cin bi€t cach dwa ra loi phan nan sao cho that lich sy
va phit hgp v&i tieng hoan canh, d6i tweong cu the. Khi d6, ban hoan toan c6
th& nhan dworc nhitng dich vu tdt hon. Piéu nay khong dé, tuy nhién mot
khi ban the hién dwoc sy chan thanh, lich sy nhung cwong quyét thi chinh
ban ciing s€ ngac nhién khi lu6n nhan dwg'c nhirng gi ma ban yéu cau - va
dang dworc nhan.



Chwrong 12Bi quyét tro chuyén
cung cac chuyén gia suwe khoe

“Bdc sT cuia toi noi rang chay b sé giiip toi tang tudi tho.

Ong &y ndi diing. Sau mdt thoi gian luyén tdp, toi cdm thdy nhw minh gia
thém mwo'i tuoi vgy.”

- Milton Berle (1908-2002), nghé si hai ngwoi My
Mot bac si hdi ngeoi bénh nhan Ian dau tién d€n kham:
- Trwedre khi dé€n day anh da kham qua ai chwa?

- Vang, to1 da dé€n gap mot dwore si. — Bénh nhan dép.

- Viy, anh ta da cho anh loi khuyén vo bd gi? — Vi bac si hdi ma khong che
giau vé trich thwong.

- A, 6ng &y khuyén t6i d&€n gap O6ng. - Bénh nhén tra 101.

Doi khi, cac bac si ¢6 the' td ra khé chiu véi ban. Tuy nhién, khi m dau,
ban lu6n nghi t&i ho va dé€n véi ho. Vay, lam thé nao d€ cude gap cia ban
voi ho dwore thodi mai cho ca hai phia?

5 di'éu can nho khi gap bac si

“Bdc s t0t nhat ciia ban chinh la Bdc st An kiéng, Bdc s7 Im ling va Bdc s
Vui vé.”

- Jonathan Swift (1667-1745), nha van ngwoi Ai-len

Nhirng Tan di khdam bac si thwong khi€n ban cam thay khong thodi mai,
nhwng n€u ban chuan bi chu ddo cho cudc gap nay thi ban hoan toan tranh
dwoc cam gidc d6. Sau day la nam di€u ban can nhé khi dé&n gap bac si:



1. Liét ké ta't ca nhirng diéu can hoi lién quan dén toa thudc, thoi gian tai
kham, li€u lwong thudc...

2. Liét k& nhtrng phwong phép diéu tri ban da dp dung — theo toa hodc theo
phwong phdp dan gian — kém theo nhirng ché” pham dinh duwong, khodng
cha’t, vitamin... ban da dung.

3. Ghi nhén cdc triéu chirng bénh ctia ban, thoi di€m phat bénh, ché&” dd an
udng, sinh hoat hang ngay, tién st bénh, cac hoat dong ca nhan va nhirng
thong tin c6 lién quan de€ gitp bac si chan bénh chinh xéc.

4. Nho mot ngwoi ban hodc ngwoi than di cung, dic biét trong treong hop
ban can thdo luin v&i bac si vé mot can bénh nghiém trong hay mot bién
phép diéu tri phirc tap.

5. Ghi lai can than 1o khuyén cua bac si.

Haiy chii y 14ng nghe khi bdc si dién gidi bénh tinh ctia ban va dé xua't
phwong phap diéu tri. Pung quén ghi chu lai d€ ban khong quén nhirng chi
ti€t quan trong va c6 th€ ki€m tra thong tin v&i ban be hay ngwoi than sau
doé.

Bay gio’ ban da biét mot sd” viéc c¢an thye hién khi d&n phong kham. Sau
khi chan doan bénh, bac si s€ dé xua't phwong phap di€u tri cho ban. Tuy
nhién, tredrc khi dwa ra cic quyét dinh quan trong lién quan dén sirc khoe,
ban can phai dat ra cho ho mét vai cau hdi quan trong.

8 cau hoi quan trong can dat ra voi bac si

“Sau hai ngay nam vién, toi da thanh thao cong viéc ciia mot y td.”

- W. C. Fields (1879-1946), dién vién hai ngroi My

MOt T4n, khi ki€m tra strc khoe, Otto — Hoang t& nude Ao (1865-1900) td
ra ra't kho chiu khi béc si lién tuc hdi dng vEé cac triéu chirng, nhirng con

dau va cdc théi quen cd nhan ciia minh. Sau khi nghe Otto phan nan, vi bac
si ddp: “Thwa Hoang t, t6i nghi rang Tan t&i n€u Hoang t bi bénh thi hay



tim mot bac si thu y. Ong &y s€ chira cho Hoang t&r ma khong can hodi bat
ky mdt cau nao ca!”.

L€ di nhién, cac bac si thwong dit ra nhi€u cau hoi chi vi ho mudn biét rd
tinh hinh strc khde cia ban va dwa ra phwong phap diéu tri hiéu qua nhat.
Tuy nhién, ban cling ¢an hoi bac s mét vai diéu quan trong d€’ c6 nhirng
quy€t dinh ding dan cho viéc diéu tri cia minh. Sau day la tdm cau hai ban
can dat ra voi bac si trong treong hop ban dang diéng tred'c mot cude diéu
tri quan trong:

1. Bac si nghi thé nao v'é bénh tinh cua t6i?

Hay yéu cau bdc si giai thich cin k& vé bénh tinh ctia ban. Ping e ngai yéu
cau ho dién giai nhung thuat ngr y khoa hoac nhirng van dé chuyén mon
néu ban khong hicu.

Ban c6 thé ndi:

“Béc si vui 1ong khdi quét va tém tit qud trinh diéu trj gitp toi d€ toi biét
minh s€ phai trdi qua nhirng giai doan nao?”

“Toi van chwa r6. Bac si vui 10ng giai thich lai dwoc khong?”

“Liéu t6i c6 th€ tham khao tai liéu nao dé d€ hi€u rdo hon vé qua trinh diéu
tri nay khong?”

2. T6i co the' lira chon cac phwong phap diéu tri nao cho trwrong hop
cua toi?

Sau khi bac si néu lIén nhtrng y ki€n ctia ho vE bénh tinh ctia ban, ho s¢ dé
xud't mot s& phwong phap diéu tri. Lic nay, ban can dat mot sd cau hoi
quan trong, chang han:

“T61 ¢6 Iya chon nao khac khong?”

“Céac phurong phap diéu tri nay khic nhau thé nao?”

“Béc s1 thd'y phwong phap nao 1a hi€éu qua nha't va tai sao?”



3. Phwong phap nay cé tac dung véi toi nhw thé nao?

Nim duwoc cic tdc dung ma mot phrong phdp diéu tri mang lai s& gitp ban
dwa ra quy€t dinh sdng sudt. Hay hai:

“Phwong phéap nay c6 tdc dung v&i tdi nhw thé nao?”
“Loi ich nay s€ kéo dai trong bao 1au?”

“Trén thuc t&, strc khde cua tdi cé th€ cai thién nhw thé nao néu t6i chon
phuong phap di€u tri nay?”

4. Qua trinh di'éu tri ra sao?

Kho6ng nha't thi€t ban phai bi€t toan bd nhirng thdng tin chuyén mon phirc
tap, nhwng béc si ¢ the gitp ban khai quat so’ lwgc vé nhirng di€u ho sé
lam. Hay héi:

“Béc si s€ st dung loai thud'c t&€ nao?”

“Quad trinh diéu tri nay sé dién ra & dau?”

“Qua trinh nay s€ kéo dai bao 1au?”

“Tdi ¢6 phai chiu nhtrng con dau hay nhirng tic dung phu nao khong?”

“Két thic giai doan diéu tri, téi phai nho d&n sy cham séc clia ngwoi khac
hay c6 the ty chu trong sinh hoat?”

“Cac khuyén cdo sau thoi gian diéu tri 1a gi?”

“To1 s€ tai kham bao nhiéu I'an va khi nao?”

5. Cac rui ro c6 the'xay ra la gi?

Hau nhw moi qua trinh trj liéu, céc loai thudc hay cic cudc phiu thuat déu

tiém an nhirng rdi ro. Ban can dwoe lwu y vE nhirng rui ro nay tredc khi
dwa ra quy€t dinh cudi cung. Ban hay hoi:



“Nhirng bi€n chirng nao cé thé xay ra?”
“Con dau (sw 1ay nhiém, chitng phét ban...) c6 ning hon hay khong?”

“Kinh nghiém cta béc si vé cdc treong hop teong ty tred'c ddy nhw thé”
nao?”

“V&i tinh hinh hién tai, liéu t6i ¢6 co h6i veot qua qua trinh di€u tri nay va
h'6i phuc strc khde khong?”

6. Diéu gi s€ xay ra né€u toi tam thoi khong lam gi ca?

Trong mot s treong hop, “tam thoi cho dgi” s€ t6t hon cho ban. Vi thé,
dwng quén hoi bac si rang:

“Piéu gi s€ xdy ra n€u tdi tam thoi khong lam gi ca?”

“Thoi han cudi cung d€ t6i quyét dinh la khi nao?”

“Cédn bénh ¢6 ty thuyén gidm khong n€u t6i khong chwra tri?”

“Li€u to1 co roi vao tinh trang xa'u hon n€u td1 khong diéu tri?”

7. Chi phi cho cugc di€u tri nay 1a bao nhiéu?

Ban dung quén ki€m tra thoi han thé bao hi€m y t€ hodc xac nhan théng tin
voi cong ty bdo hi€m nhén tho ctia ban d€ xem ban c¢6 thudc dién mién
giam vién phi hay khong. Ban c6 the hdi:

“Bénh vién c6 chinh sach mién gidm cho bénh nhén c6 bio hi€m hay
khong?”

“Chi phi diéu tri bao g6m nhirng khoan nao?”
“T6i s€ thanh todn héa don theo hinh thirc nao?”
8. Bac si nghi thé nao néu tdi tw van thém tw mot bac si khac?

Ban c6 thé€ t van voi bac si khac nhw sau:



“Tinh trang cda toi la thé nay, tdi mudn nghe loi khuyén ctia bac si ve...”.

“C6 qua nhi€u thoéng tin phirc tap, toi can nghe y ki€n cta bac si tredc khi
quy€t dinh s€ chon phwong phap di€u tri nao”.

Ban hay nh¢ rang thai d va céach tro chuyén ctia ban v&i cdc bac si hay céc
chuyén gia sirc khde s€ lam thay doi thai do ctia ho d6i v&i ban trong sudt
qua trinh diéu tri.

Nhwng di€u nén va khong nén néi khi tro chuyén vai bac si

“Suyt nita toi dd tw két liéu doii minh nhwng quan sw ciia t6i la ngwoi theo
chit nghia thdt tha tuyét doi; vi thé, néu toi tw tir, ho sé bat toi boi thiwong
cho cd quang thoi gian ma ¢ ra toi con phdi tiép tuc diéu tri.”

- Woody Allen, nghé si hai nguwoi My

Konrad Adenauer (1876-1967), vi Tha twdng dau tién ciia Cong hoa Lién
bang DPirc sau Thé  chién thit hai, mic phai cin bénh ctim ra't ning khi 6ng
buwdre sang tudi chin mwei. Vi Thu twdng lién tuc qué trach vi bac si dang
chwra tri cho minh vi da khong gitdp 6ng nhanh chéng h'6i phuc.

Vi béc s trd 1o voi vé khé chiu:
- T61 khong phai 1a phu thiy nén t6i khong the gitp ngai tré lai dworc!

- Ta khong yéu cau 6ng phai 1am thé! — Adenauer dap lai. — Ta't cd nhirng
gi ta mudn la ta mau chong dwoc khoe lai d€ tan hwdng tudi gia.

Mot thdi d6 cdu kinh va nhitng 1o néi thi€u kién nhin sé chi khién cdc bac
si khé chiu va khong con hirng thi d€ gidp ban ntra. Vi vay, ban ¢an ghi

nh& nhirng viéc nén va khdng nén sau day khi néi chuyén ciing cac chuyén
gia strc khoe.

Nén:

* Trinh bay cdn k€& va chinh xdc bénh tinh ctia ban. Cac bac si s€ ra't mudn
bi€t vé cac triéu chirng clia ban d€ dwa ra phwong phéap diéu tri tdt nhat.



« Hay thanh that ndi ra nhirng diéu dang 1am ban lo 1dng va néi o ban da
mac phai nhirng triéu chirng nay trong bao l1au, du diéu nay c6 the’ khién
ban nguong ngung.

e Chi y ling nghe va dirng ngit 1o bac si. Sau d6, hay yéu cau ho giai
thich nhirng di€u ban chwa hi€u.

e Hay héi tham v€ lich 1am viéc ctia bac si b&i ban ¢an ¢ ho mdt sy chi
tam tuyét d61, tuy nhién ban khdng nén hédi qua chi ti€t hoac dé cap dén

nhurng vi€c ngoai [€.

e Ki€m tra mirc dd hi€u ctia ban bang cach xac nhén lai nhirng y kién, loii
Kkhuyén cuia bAc si.

Khoéng nén:

o Ty d€ xud't cach chira tri - chi nén dé cip dén céc triéu chirng ban dang
mac phai.

* Mong d¢i bac si 1a nhirng nguoi ¢6 phép mau.

T ta hung hang va gian dir n€u bac si ndi ra nhirng diéu ban khong mudn
nghe.

 Phan nan vé nhirng bac si khac tred'c mat bac si ciia ban.

Lo’ 1a v&i nhirng 1oi khuyén clia béc si.

Nhu th&’, gio ban da bi€t cach tro chuyén cling bac si clia minh ciing nhw
nhirng di€u nén va khéng nén khi doi thoai voi ho. Tuy nhién, ban c6 the
lam gi trong treong hgp ban khong hai 1ong hodc ba't dong y ki€n voi cac
béc si? Luc nay, ban ding lwong Iy ma hay tim ngay mot chuyén gia sirc
khde khac.

Cich néi 1oi phan nan véi cac chuyén gia sire khoe

“Anh ta lam bdc st da dworc mot nam va co hai bénh nhan, a khong, ba
bénh nhan — diing roi, ba bénh nhan.



Toi teng dén dw ddm tang cia ho ma.”
- Mark Twain (1835-1910), van hao ngwoi My

Déi khi, ngay ca nhirng chuyén gia strc khoe gidi nha't cling khong thé€ hoan
toan lam hai long cdc bénh nhan cua minh. Tuy nhién, ban khong nha't thiét
phéi bd qua moi viéc. Ban ¢6 quyén 1én ti€ng n€u ban cam thay khong hai
long v&i cdc béc si, y ta hodc cac chuyén gia strc khde. Sau day 1a nhirng
goi y:

1. thing dinh nhwng thong tin quan trong

Néu béc si, y td va cac chuyén gia strc khde ¢ y nguoc dai hodc khong
di€u tri cho ban ding cach, hay ghi nhan sy viéc nay kém theo ngay gio va
nhirng nguoi ¢é lién quan. Hay diém tinh va trinh bay birc xic clia minh
v&i béc s tredng khoa hoiic nhitng ngudi c6 thim quyén bang mot giong
ndi 6n hoa. Thai dd ti€u cyc ldc nay chi khi€n tinh hinh Xxau hon ma thoi.
Mot s& cach gitp ban bay td 101 phan nan nhw sau:

“Tbdi nghi 6ng/ba c4n biét rang...”

“T6i ri't khong hai 1ong khi tro' Iy ctia 6ng/ba bio i phai...”

“T6i rat gidn trwedrc cach diéu trj cua...”

2. Chu dong dwa ra nhirng d'é nghi ma ban cho rang sé c6 tic dung
H#éu hét cac bac si, y td va chuyén gia siec khoe déu kha cdi mo trede
nhirng 10 @€ nghi cta ban. Tuy nhién, b&i vi ban khong c¢6 kién thirc
chuyén moén nén hay han ch& dwa ra nhirng 101 nhan xét, hoac dé xud't cach
chtra tri, ngoai trix mot s& phwong phdp chira tri thong thwong.

Chglng han, mot bénh nhan cao tudi ¢ thé nodi:

“Thwa bac si, hé thong trd 10 ty ddng qua dién thoai & van phong cta 6ng
khién nhirng bénh nhan 1én tudi nhw t6i cdm thay ra’t khé chiu béi vi
chiing t6i can gép truc ti€p bac si hodc mdt ngwoi nao do cling dwoe. C6 1€

Ong nén thi€t 1ap lai toan bd hé thong d€ khi bénh nhan goi dé€n ¢6 the ndi
chuyén v&i mot nhan vién nao dé ngay lap tiec. Hon nira, t6i nghi 6ng cling



nén nhac nhd nhan vién tryc dién thoai phai td ra mém mong va lich sy
hon voi bénh nhan.”

Sau day 1a mdt vai cach khac ban c6 th€ ap dung khi mudn dwa ra d€ nghj
voi béc si:

“Néu c6 the’ dé nghi, toi mudn...”

“Giai phap c6 the gitp viéc nay khong xay ra Ian ntra chinh 1a...”

“Co 1€ 6ng/ba nén tim cach gidi quyé€t sy vi€c nay néu 6ng/ba mudn...”

3. Tin twéng rang vah d'é sé dwoe gidi quyét

Bac si, y td va céac chuyén gia Ve strc khoe can biét rﬁng n€u ban khong hai
long voi dich vy ctia ho, ban s€ mong ho so'm ¢6 céch cdi thién tinh hinh.
Day khong phai 1a mot 1o de doa, chi don gian 1a ban c6 th€ khang dinh

ring ban c6 quyén chon lrra nhitng noi ¢6 dich vu t8t hon. Ban c6 thé tham
khéo vai cach néi sau day:

“Né&u van d€ nay xdy dén vai toi thi tdi chac n6 cling xdy dén v&i nguoi
khac. T6i tin rang 6ng/ba khong bao gio muén bénh nhin (khach hang) cua

minh s€ roii vao treong hop teong ty.”

“Nhiéu ndm qua, t6i da ra't hai long v&i dich vu cham séc y t& & day, vi the’
toi hy vong dng/ba sé nhanh chong xem xét d€ giai quy€t viéc nay.”

“Tbi that sy mong riang dng/ba sé can nhic va gidi quyét ngay sw viéc nay.”
Cach bay td long biét on déi voi cac chuyén gia sire khoe

“Bdc sT cua toi rdt tot. Mot lan vao nam 1955 khi toi khong thé’ kham noi
chi phi ciia cudc phdu thudt, 6ng 4y da cho siva cdc tadm phim X-quang cia
161, thay vi chup phim moi.”

- Joey Bishop, nghé si hai ngwoi My

Hay than thién voi cac y ta



M®bi khi d&n bénh vién, ban ludn can sy gitp d& clia cdc y td, bAt k&€ ngay
hay dém. Vi vay, mot thai do than thién va gan giii s€ giup ban nhan dwoc
sr chdm s6c¢ va hd trer tin tinh. Mot vai bi quyét gitp ban xay dung moi
quan hé v&i céc y ta nhw sau:

* T4 thai d6 than thién va ton trong.

* Hop tac d€ cudc di€u tri mang lai k&t qua tot.

e Cédc y td ¢6 th€ s€ khi€n ban cam thd’y thodi mai hon néu ban néi véi ho
ban cam thdy thé nao, ban cling c¢6 th€ dwa ra mot s6 d€ xua't nham gidp

cho tién trinh tri liéu dworc dé dang hon.

e Tuy rang cdc y td khong c6 chuyén mon sdu nhw bdc si nhwng ho van c6
th€ tra 101 mot s6” cau hoi cha ban.

* Nhiéu bénh nhan d6i khi khong gitr dwoee binh tinh. Loi khuyén 1a: ban
khong nén ma't binh tinh tredc cac y td dang ddm nhiém viéc cham s6c¢ cho
minh.

« Hay nhé ring cdc y ta ¢an phai tuan theo trinh ty cic budc tri liéu ma c6
the ban khong thich nhung ching s€ gitp ban cam tha’y kha hon.

* Tro chuyén mét cach di ddm va than tinh v&i cac y td vEé nhirng quan tim
cua ho.

Frank Sinatra tirng bi ngdt xiu nhiéu Mn. Ong dén gip béc si @& kiém tra
strc khde. Sau khi kham xong, bac si hdi:

- Thu nhép ctia 6ng th& nao, Ong Sinatra?

- Khodng ttr 400 nghin cho d&n mot triéu do-la mdi ndm. — Sinatra trd 161 —
Nhung sao 6ng lai hdi chuyén nay?

- Trong trwong hgp nay thi tdi khuyén 6ng nén tang cwong cham séc cho
bén than di, hay mua thirc dn V€ tdm bo, dng dang bi suy dinh dwong ning
day.



Béc si, y td hay cac chuyén gia strc khde déu can c¢6 kién thirc chuyén mon
va mot s& k¥ nang quan trong khac. Tuy nhién, ngay cd khi nhitng loi
khuyén ctia ho khong hon nhirng diéu ban da biét thi chi it, ho cling xing
dang nhan loi cAm on t ban. Dang ti€c, hau hét cac bénh nhan thwong chi
dwa ra nhirng 1o phan nan. Khong bao gior 1a qua mudn — hodc quéa sém —
d€bay to 1ong bi€t on clia ban dén céc bac si, y td — nhirng nguoi true tiép
chira tri cho ban. Ciing nhrr moi nguwdi, ho ludn cd gidng 1am t&t nhiém vu
ctia minh va ho s€ ra't pha'n kh&i néu nhin dwoc loi khen chan thanh tw
ban. Ban c6 th€ d4p dung nhirng céach thirc sau day d€ bay td long bi€t on
ciia minh:

e N&u loi nhan xét cia ban mang tinh tich cwyc, dirng ngéan ngai bay td
chung:

“T6i chi mudn ndi rang tdi ra't vui khi dwoc cac nhan vién cua 6ng/ba chira
tri tan tinh trong thoi gian vira qua.”

* Mot s6 cach gitp ban bay td long biét on:
“T61 mudn ong/ba bi€t rang to1 danh gia ra't cao viéc...”

“Toi xin chan thanh cdm on nhirng nd lc ma dong/ba da danh d€ chira tri
cho t61.”

“Nhirng chuyén gia sirc khde nhw 6ng/ba thiat khong nhiéu, va tdi chi mudn
néi loi cam on vi...”

J Khéng dinh nhirng két qua t6t ma ban nhan dwgc nho vao sy diéu tri,
cham sdc, tw van cla cac bac si, y ta va cac chuyén gia strc khde. Hay néi
cu th€ khi ban dwa ra mot loi khen hay nhirng nhin xét mang tinh tich cuc
cﬁa) minh d€ ho c6 th€ hi€u ban thit sy hai 1ong v&i nhirng dich vu cda ho.
Chang han, ban c6 th€ noéi:

“T6i da ra't lo 1ing khi d&n giip dng/ba, nhung s thin thién va tin tAm clia
cd y td trong van phong da khién t6i quén ma't rang minh dang & phong
kham bac si.”



“Trwde khi 6ng/ba gitp toi di€u tri, toi dd chuan bij tinh thén s€ phai chiu
sy diéu tri chdm séc ngay tai nha. Nhwng 6ng/ba da khi€n t61 nhin ra t61
van con kha niing ty cha cao hon 12 tdi nghi.”

 Khi tim dén cdc chuyén gia tri liéu hay cac chuyén gia sirc khde, c6 the
ban s€ phai di€u tri trong thoi gian dai. Tuy nhién, ban hoan toan c6 céch
d€ t chd’i ti€p nhan nhirng loi khuyén ti phia ho. Chang han, ban c6 thé
noi:

“T6i muén cam on veé ta't ca nhirng diéu 6ng/ba da danh cho tdi trong sudt
thoi gian qua. Va bay gior, t6i nghi minh da c6 th€ ty xoay x&.”

“T6i cam thd’y qua trinh tri liu ctia dng/ba da c6 tic dung rat t6t doi voi
t0i, nhwng tdi quy€t dinh s€ két thic & day.”

o Sau day la mét s& 1o khen ma ban ¢6 thé€ danh cho céc bac si, y td va cac
chuyén gia sirc khoe:

“Ong/bé da that sy cai thi€n kha nang... cua toi.”

“T6i cam thay sirc khoe kha 1€n nhi€u k€ tw ldc...”

“Ong/ba da tao nén mdt sy thay d6i Ién trong cude dov t6i.”
“T6i ra't bi€t on nhirng diéu 6ng/ba da danh cho t6i.”

Sau khi bay td long bi€t on cia ban v&i bac si, y td va cac chuyén gia strc
khoe, tredc khi chao tam biét, ban nén ndi rang:

“T61 mudn ong/ba biet rﬁng to1 that sy ra't bi€t on vi s cham sdc tan tinh
va cac phrong phap diéu tri cia 6ng/ba. Mot Ian ntra xin chan thanh cam
on nhirng gi ma 6ng/ba da danh cho t6i.”

“To6i ra't bi€t on vé nhirng nd lyc cda dng/ba. Xin cdm on.”

“Ong/ba da khién cudc sdng cla toi thay d6i hoan toan. Toi that sy khong
bi€t phai lam sao d€ bay td long bi€t on ciia minh ddi voi Ong/ba day.”



Nhirng 1oi cam o'n d6i vai cac chuyén gia stec khoe s€ gitip moi quan hé
gitra ban va ho thém gan giii, than tinh. Ban s€ nhan dwoc sy tin tam va
th4i d6 4n can tir phia ho né&u biét cach ling nghe va st dung ngodn tr thich
hop. Chinh diéu nay s€ giup ban nhan dugc sy cham soc y t€ tot hon.



Churong 13°“Tro chuyén” thé nao
voi luat s va nhwng ngwoi thi
hanh cong vu?

“Sé khong c6 gi nghiém trong néi thinh thodng ban ldch ludt, midn la ban
dirng pham ludt.”

- Mae West (1892-1980), dién vién ngwoi My

Trong tac pham Quyén vo’ cia modt nha van (A Writer’s Notebook) clia

minh, Somerset Maugham (1874-1965) ke’ cau chuyén nhu sau:

Mot gido sw luat thong thdi khuyén hoc trd ctia minh ring: “Néu chitrng c&
ung ho céc anh, cac anh hay g6 bua 1én ban b6i tham doan. N&u luat phap
ding vé phia cdc anh, hay gd bua 1én ban vi tham phan”.

Mot sinh vién hoi:

- N€&u ching t6i khong c6 cd hai diéu do thi sao?

- Thi cdc anh hay ty g6 buia xuéng ban cua minh. — Vj gido sw dap.

Du “tro chuyén” v&i luat sw, canh sat, hay tham phan chang ntra, ban cling
can st dung ngdn tw thich hop trong tirng hoan canh cu thé.

Nhirng vah d@é c¢én cin nhic trede khi thué luat sw

A iN < 3 N . * A/
“Néu ban doc mot tai liéu nao do va khong hiéu gi cd, at han ngwo'i viét ra
tai liéu ay phdi la mot ludt sw.”

- Will Rodgers (1879-1935), dién vién hai ngwoi My

S€ ¢4 lic chuing ta can dén 1oi khuyén ctia chuyén gia phéap ly. Tuy nhién,
tim dwgc mdt ¢6” van luat gidi va tan tdm khong phai chuyén de.



La mot luat sw chuyén veé cac van dé thudce linh vuyc gidi tri va truyén
thong, Peter Fields — mot luat sw lam viéc tai van phong luat New York cua
hang luat Phillips, Nizer, Benjamin Krim & Ballon néi: “Ban dang cén sw
cong bang, vi vay dirng ngai dit cau hdi”.

Khi t6i hoi Peter 1am thé nao d€ tim mot ¢6” van ludt vira gidi chuyén mon
vira tan tim, anh khuyén t6i rang trede khi quyét dinh, hay tim hi€u nhirng
van dé sau:

V'€ kinh nghiém

Nha triét hoc nguoi Anh Jeremy Bentham (1748-1832) tirng néi: “Luét sw
14 nhi*ng ngw¢i duy nha't di thi€u kién thirc phép luit, ho vin khong bj
phat”. B€ tranh gap phai mot luat sw khong c¢é kinh nghiém, ban hay dat ra
nhtrng ciu hdi sau day:

“Anh da hanh nghé luit bao 1au r'6i?” (Nhin chung, nhirng ngwoi ¢6 nhiéu
kinh nghiém s€ t6t hon, mac du mot sd ludt sw méi vao nghé sé to ra tan
tim hon v&i khach hang).

“Anh/chi 1a luat su t do hay lam vi€c cho hang luat nao?” (Luat sw tw do
thwong quan tdim dén khach hang nhiéu hon, nhwng nhirng luét sw lam viéc
trong mot cong ty luat thwong nhin dwge sy hod tror tte nhiéu ngudn lyc
hon trong treong hop ¢in thiét).

“Anh/chi chuyén vé linh viec nao?” (Hay can thin v&i cac ludt sw — dic biét
la ludt sw t do — nhirng nguwoi thweong néi ho chuyén moi linh vie. Ban
nén biét rang nhirng luit sw c6 chuyén mon s& cho ban nhiéu 1 khuyén
gia tri hon).

“Anh/chi ¢6 nhiéu kinh nghiém bao chtra tredrc toa khong?” (N&u van dé
ctia ban céan phai xét xt tai toa an, hay chac rang ngwoi ma ban dy dinh
moi ¢6 nhiéu kinh nghiém “cai” truedc toa).

V'é tién thu lao

Khi dé cép dén van dé nay, ban can thao luin ta't ca cac chi ti€t c¢6 lién
quan. Chang han, ban c6 the héi:



“Murc phi danh cho t6i 1a bao nhiéu?”

“T6i c6 phai tra phi cho budi tw van dau tién hay khong?”
“Khi nao t6i phai thanh toan khodn phi nay?”

“T6i sé thanh toan cac khoan phi cho anh nhw thé nao?”
“Anh/chj ¢6 th€ woc tinh tong chi phi cho vu nay khong?”
V'é cach lam viéc

Nhitng hi¢u TAm gitra lut sw va than chll thwong bit dau ngay khi giao két
hinh thanh. Vi vay, hay chac rang ban hi€u rd quyén han va nghia vu ctia
minh v&i twe cach 1a mét khach hang.

“Anh/chj sé tryc ti€p dam nhéan vu viéc cda tdi hay ban giao cho mot ngwoi
khac?” (Ban c6 quyén dwoc biét ai s€ 1a ngwoi ddm nhén trye ti€p vu viéc
cua ban).

“Anh/chi ¢6 quen v&i cac tham phan thwong x& 1y nhieng vu viéc twong tw
nhw cta to6i khong?”” (Tim hi€u thong tin vEé cac tham phan s€ gitp ich cho
ban trong rd't nhiéu treong hop).

“Anh/chij 1am th& nao d€kip thoi cung ca’p cho t6i cac thong tin cén thiét
veé vu kién?” (Hay xdc dinh hinh thirc lién lac gitra ban va luit sw — dién
thoai, e-mail, fax, thw tr qua dwong buru dién hodc gap nhau tryc ti€p —
ngay khi bat dau lam viéc chung. Van dé khich hang hay phan nan nhat I
viéc ho khong th€ lién lac dwgc v&i ludt sw ciia minh).

“Anh/chi cé th€ wde tinh xem vu viéc cua tdi s€ mat thoi gian bao 1au d€
gidi quyét?” (Mac du ban khong the dp dit thoi han két thic voi ludt sw
nhung hay yéu ciu ho dya vao nhirng kinh nghiém trwed'c day va dw tru thoi
gian giai quy€t vu viéc cua ban).

“V&i nhirng thong tin toi da cung ca’p, anh/chi s€ dwa ra nhtrng chi€n legc
nhu thé' nao?” (Hay thang than tro chuyén vé&i luat sw vé céc chién lworc
cua ho).



“Theo anh/chi thi k&t qua t6t nha't ma tdi ¢6 the nhan dwore 1a gi?” (Xac
dinh sy ky vong ctia ban v&i ludt sw ngay tir ban dau s€ giip doi bén tranh
dwoc nhirng mau thudn hay hi€u lAm Vvé sau).

“KE&t qua xau nha't ¢6 the' xay ra la gi?” (Tim hi€u nhirng tinh hudng xau
nha't ¢6 th€ xay ra s€ gitip ban chuan bj tinh than d€ @61 pho va kng bién).

“Anh/chi mong doi diéu gi & t6i?” (Hi€u rd va lam tdt trach nhi€ém cta
ngwoi khach hang sé gidp luit sw cia ban lam viéc hiéu qua hon).

“T6i nén tng x&r thé nao né€u t6i khong hai 1ong v&i cach anh/chj gidi
quy€t van dé cha t6i?” (P6i bén nén thda thudn céc hinh thirc dwa ra loi dé
nghi, gép y cho nhau d€ tranh cac mau thuan vé sau).

“N€u moi quan hé cta chuing ta viegt ngoai pham vi cong vi€c, ching ta
nén lam thé nao?” (Thda thudn mot cach than tinh va clirng ran vé moi
quan hé khach hang — luit sw chirng td ban 1a ngwoi khéo 1éo va tinh t&).

Trén day la nhirng cau hdi ban nén dat ra cho luat sw d€ xac dinh xem ho c6
phai la &1 twong ban dang can hay khong. Tuy nhién, ddy m&i 1a budc
kh&i dau né€u ban mong mudn nhan dworec mdt dich vu ¢6” van luat tot nhat.
Ngoai ra, ban ¢an bi€t cach tro chuyén va xay deng md&i quan hé voi luat
s cila minh.

10 sai I'Am nghiém trong cia khach hang khi lam viéc cung luat sw
Mot luat su chim chi 18ng nghe nhitng 1o bay té tir khach hang ctia minh:

- Tin hay khong la tily & anh, nhung t6i chwa ting néi sai mét 101 nao, vi
toi da “ké&t hon” v&i sy that tie ngay khi méi chao doi.
- Chéic ro6i! — Vi luat s day din kinh nghiém tr 16i. — Nhung van dé 12,

anh da ly di n6 bao 1au r61?

Pi bao gio’ ban cam tha’y e ngai vé mdt va'n dé ca nhin nao d6 dén ndi ban
khong th€ trinh bay toan b sy that voi ludt s ciia minh chwa? Néu c¢6 thi
ban da pham phai mot sai [Am nghiém trong ma nhiéu khdch hang van



thwong gdp. Sau day l1a nhirng diéu ban can tranh d€ luat sw ¢6 th€' 1am t6t
nhiém vu cua ho:

1. Im Iang khi ban khdng hi€u nhirng diéu luat sw ndi.

2. Cong kich va de doa luat sw bﬁng nhirng vu ki€n tung can quay.

3. Tranh cai v&i ludt sw vEé tieng di€m ctia ludt phap.

4. Che day sy that hoac khdng néi hét toan b cu chuyén voi ludt sw.
5. Khong xac dinh hinh thirc 1ién lac rd rang gitra ddi bén ngay t dau.

6. Mong cho ho s€ “gid mwu meo” triedre tdoa nhw ban thwong tha'y trén ti-
vi.

7. Khdng quan tam theo doi va cap nhat thong tin V€ qua trinh gidi quyét
vu viéc cua ban.

8. Khong thao luan vé cic Iya chon phu hop cling nhw nhirng tinh huéng
tot nha't, xa&u nha't c6 the xay ra.

9. Mong doi luat sw chi tap trung gidi quy€t vu viéc cta ban.

10. Khong ghi chd can than khi tro chuyén hodc thao luan cong viéc.
Lam thé nao de’tiét kiém cac chi phi phap ly

Chuan bi ky tredc cudc hen voi luét s s€ gitp ban tiét kiém dwoc kha
nhi€u khoan phi dich vu. Ban ¢6 thé’ tham khao nam cach sau day d€ tranh
nhurng chi phi khong cén thi€t:

 Chuéh bi mét ban tém tit vé vu viéc caa ban.

* Mang theo ban sao céc gid'y to’ ¢6 lién quan dén vu viéc.

e Liét ké ta't c4 c4c thic mic clia ban va chuah bj sdn mot ban sao d€ gti lai
cho luit sw.



* Mang theo gidy bt d€ ghi chép.
* Dung ban chuyén ngoai € trong cudc hen.
Ngon tw ¢6 the gitip ban tranh bi phat vi canh

Trong cudn Ong Chu Thueong Vién (Master of the Senate) cia minh, tac
gia Robert Caro k&€ mét ciu chuyén ring, khi dang 14i xe d&n gan khu trang
trai & Texas thi Lyndon Johnson bi mdt canh sat thoi phat vi 1di xe qua t6c
d6. Khi vién cénh sat nhan ra ngwoi ngdi trong xe chinh 1a dwong kim
Tong thong Hoa Ky, anh ta ha hd'c miéng vi kinh ngac va 1ip bip: “Oi
Chda t6i!”. Khong chit lwong 1w, vi Tong thong kéo dai giong: “May la
anh khong quén diéu do day”.

R4t ¢6 the s ¢o ldc canh sdt giao thong thdi phat ban vi mot 16i vi pham
nao dé. Trong treong hgp nhw the’, néu bi€t gitt mot thai do chwng muec, ¢6
thé’ ban s€ khdng phai nhan bién lai phat hoac chi it, ban chi phai ky nhan
mot 16i vi pham nho thay vi rd't nhiéu 16i khdc ma ban gy ra. Ban c6 the
tao An twong t6t véi canh st giao thong bang nhiéu cach:

Lich s va ton trong nguoi dang thi hanh cong vu

Canh sat giao thong thwong phan nan vé thai d6 cia ngwoi vi pham khi bi
thoi phat. Vi th&’, ban hay lich sy va xuwng hd ding myc v&i ho. Pung td ra
phan bi€t canh sit nam hay nw, va tuyét d6i khong nén c6 théi do tan tinh
cac nir canh sat.

Chao va mim cwoi than thién

Viéc dau ti€n cic canh sit can lam la xac dinh xem ban cé y dinh gy han
v&i ho hay khong. Mot ciu chao than thién sé chirng to rang ho khéng cé gi
phai e ngai ban ca. Sau khi trinh gid’y phép lai xe va gid'y to’ xe, ban hay
nhe nhang giai thich v&i ho vé s sor sui't cia ban (néu co).

Kiém ché& va mém moéng

Poi khi, canh st yéu cAu ban dirng xe chi vi mudn nhic nhé ban phai bat
den pha, khuyén ban khong nén nghe dién thoai trong khi 14i xe hodc yéu



cau ban dwng ding vach tai cac giao 1. Trong nhitng treong hop d6, chinh
thdi do clia ban s& quy&t dinh ho c6 dé dang bd qua v&i nhitng 15i nhe nhw
thé hay khong.

Né&u canh sat hdi ban: “Anh/chi ¢6 biét vi sao t6i yéu cau anh/chi dirng xe
khong?”, ban hdy nha nhdn noi:

“A khong, c6 chuyén gi viy?”
“Toi that tinh khong bi€t.”
“T61 nght t61 dang di dung luat.”

Lwru y: Ban tuyét d6i khong nén néi d6i trong treong hop nay, diéu do chi
lam cho moi viéc xa'u hon ma thoi.

Xin 16i va d'€ nghi bo qua

N&u d6 chi 1a mot 10i nhe thi mdt 1o xin 10i kip thoi s€ gidp ban tranh
dworc viéc nhan bién lai phat. Ban ¢6 th€ néi: “Tdi thye sy xin 16i. Toi nghi
minh chay dung t6c do cho phép. T61 khong hé cd' y phong nhanh, mong
anh/chi bd qua cho”, hodc: “Tdi thanh that xin 161, 4nh sdng tw dén pha
nguoc chiéu khién toi bi 16a mét...”.

C6 mot giai thoai k& ring, Moshe Dayan (1915-1981), mdt Nghi si Do Théi
ludn mang mot mi€ng d€m mau den che mot bén mét, ¢6 T4n bi canh sat
thdi phat vi chay xe qué td'c do. Ong td v& rat h&i 181 va néi véi vién canh
sat rang: “To6i chi c6 mdt mét thoi. VAy anh mudn t6i nhin ddng h'6 toc do
hay nhin doan dwong phia truedc?”.

D6 1a mot giai thoai vui va ta't nhién, 101 khuyén danh cho ban 1a: Ping
gio'n mat voi ngweoi thi hanh cong vu.

Nhwng ciu khong nén néi vai nhan vién tuén tra cong 1o
“T6i 1a ngwori trd lwong cho anh/chi day!”

“T6i cling 1a canh sat day!” (Ban nghi ban dang dua v&i ai?)



“T6i quen than véi mot ddng nghiép cda anh/chi daYy.”

“Anh/chi khong con viéc nao tot hon d€’ lam sao?”

“T6i chi dang ¢6 theo kip nhirng xe khac.”

“M4dy do t&c dd ctia anh/chi chic 13 bi hdng r6i.”

“T6i dang tré gior (gio hoc, gio 1am, mot cudc hen quan trong...).”

“T61 mudn phit 6m vi cdc anh/chi day!”

“T6i dang trén duwong dén bénh vién — vor tdi sip sinh.”

“Cwr doi day! Toi s€ gédp anh tai toa.”

Trén day la mot s& ggii y gitip ban tro chuyén thanh cong véi cac ludt sw
hay nhirng ngwoi thi hanh cong vu. Pung bao gio’ quén rang mdt thai do
ton trong va sy chuan bi ky lwdng trivd'c moi tinh hudng luén la diéu kién
ti€n quy€t gitp ban tranh dworc rac rdi hay nhirng khoan chi ba't hop ly, ma

trong nhi€u treong hop, ban chi ¢6 th€ nhén ra sau khi sy viéc da qua di va
chi con bi€t hoi ti€c ma thoi.



Phn 3SUC MANH NGON TU
TRONG GIAO TIEP XA HOI



Chwong 14Nghé thuat giao ti€p de
thanh cong

“Durng ngai noi voi moi ngwoi nhirng kho khdn ciia ban.

Dit mot nira trong so”ho khong quan tdm, vdn cé mot nira con lai hiéu va
san sang chia sé vo'i ban.”

- Josh Billings (1818-1885), nha van ngwoi My

Da bao gio’ ban ty hdi lam thé nao mot s nguoi cd the ty tin budc vao
mot budi tiéc, tro chuyén than mat v&i toan nhirng ngwoi la va nhanh
chong két than v&i ho? Mot bi quyét quan trong gitip ban thanh cdng trong
giao ti€p xa hoi chinh 1a kha nang lam quen va ddi thoai voi ngwoi la. Tro
chuyén v&i mot nguoi la cling gidng nhw ban dang khiéu vii voi mot ngwoi
ban nhdy m¢i. Ca hai ¢an vai phit ban dau d€ lam quen v&i phong cach
ctia nhau, nhung sé khéng qua 1au triedre khi hai nguoi ¢6 th€ tro chuyén
than mat va gan giii. Ky ndng giao ti€p tdt gidp ban c6 the tro chuyén voi
td't cA moi ngwoi trong nhi€u tinh hu6ng khac nhau.

5 buwdoc lam quen hiéu qua

“Diem noi bdt nhdt ciia nhirng ngwo'i tw cao tw dai la ho khong bao gio
noi vé ngwo'i khdc.”

- Lucille S. Harper

Tro chuyén 1a mot hinh thirc truy€n tai thong tin, y twdng va cdm xic ma
thong qua do, ban ¢6 th€ xay deng quan hé véi nhirng nguwoi ban gap 6.
Tro chuyén cho phép nhirng nguwdi la nhanh chéng tim d&n va bit chuyén
v&oi nhau d€ mé dau mot m&i quan hé. C6 nam buwde ban can thwe hién néu
mudn lam quen v&i moi nguoi. Ban ¢ th€ dp dung cac bude nay & bat ky
dau: trong mot budi tiéc, ldc di dao véi ngwoi hang x6m, hay khi di nha
sach.



Bwoe 1: Tién veé phia d6i phwong va chao hoéi

Hay ty tin budc dé€n va chao hoi nhitng ngwoi ban dang ¢6 y dinh lam
quen. Nhurng lam thé€ nao ban bi€t dwgc ho ¢6 san sang cho cudc tro
chuyén hay khong? Ban sé dé dang nhan bi€t diéu nay nho’ nhirng da'u hi€u
ngon nglr ¢t chi dworce liét ké dwdi day. Nhirng ngwoi ¢ ngdn ngte ctr chi
theo huwong cdi mé, chao moi s€ 1a @61 twong phiu hop d€ ban bat chuyén;
nguwoc lai, sy khép kin trong ngén ngtv ctr chi cho thd’y ho khong hirng thd
v&i viée tdn giu cuing ban.

Ng6n ngtr ¢t chi: Cach xac dinh thai do cua ngwoi doi dién

Céi mé

e Mim cuoi.

e Th& hién 4nh mét giao tiép.

e Ban tay va cénh tay tha 1ong ty nhién, thoai mai.

* Di chuyén vong quanh.

Khép kin

* Nhiu may, t6 thdi d chan nin

e Nhin trdnh sang chd khac.

» Khoanh tay trud:c nguc.

 Ditng/ngdi yén mot chd va gitr khoang céch v&i moi ngwoi.

Buée 2: Thim do d€ chon ndi dung tro chuyén bang cach dit ra nhirng
cau hoi dong

Sau khi chao héi ngwoi ban méi, ban ¢an tham do d6i phwong d€ chon mot
dé tai tro chuyén phut hg'p. Gidng nhw ngw din phai tha lwdi nhiéu Iin mai
hy vong bit dwrge ¢4, ban ¢an dit ra nhitng cAu hdi déng (ciu hdi ¢é cau tra
16i ngén gon) va quan sét phan tng cta ho.



D¢ tai wa thich caa ban la gi?

D¢ tai wa thich la nhirng van dé dwgc ngeoi doi dién cam thd’y cé hing
thd khi @ c4p dén nhu: xe cd, béng d4, cac dia nhac quy, dao phd bang xe
dap, nu6i chim, choi co, v€ tranh... Xac dinh dwoe dé tai wa thich cua doi
phuwong cling ¢6 nghia la ban da thanh cong budc dau trong cudc ddi thoai.

Ban ciing c6 th& dodn biét s& thich ctia ngwdi ddi dién bang cdch quan sat
cach an mac, d6 trang sirc, quyén sach ho dang doc, nhac cu hay dung cu
the thao ho dang cam trén tay... Tw d6, ban c6 the’ dét ra nhirng cau hoi
tham do, chang han:

DP&i v&i ngudi dang dit ché di dao, ban hdy néi: “Chd ché nay that dé
thwong. N6 thudc gidng nao nhi?”.

P& voi ngwoi dang doc mot quyen sach vé mady tinh, ban hay néi: “Toi
tha’y anh/chi dang doc sdch vé may tinh. Anh/chi dang hoc nganh cong
nghé thong tin phai khong?”.

bd1 voi ngwoi mang theo mot ciy dan guitar, ban hay néi: “Anh/chi c6
choi cho ban nhac nao khong?”, hodc: “Anh/chi thwong choi th€ loai nhac
nao?”.

Né&u ho phan rng tich cwc voi nhirng ciu hdi cta ban, hay ti€p tuc dat ra
nhirng ciu hdéi mé dong thoi néu danh gid va chia sé y kién cia ban vé dé
tai do.

Buoce 3: Tiet 10 d'€ tai ma ban quan tam

be'ti€p tuc cudc ddi thoai, ban ciling can dé cap d€n nhirng chi dé ma ban
yéu thich. N&u khong, nguoi d6i dién ¢ the€ sé€ khdng hdi vi e ngai. Diéu
quan trong la ban ¢an can bang lwong thong tin khai thac twe ho va lwong
thong tin ban chia sé voi ho d€ khi k&t thic cudc tro chuyén, ca hai ban déu
bi€t thém nhi€u diéu v€ nhau.

Mot vai cach gitp ban d€ cap dén d€ tai yéu thich cia minh:

A N N N A ﬁ ~> ' N ‘\Au v .
“To1 tweng 1a thanh vién cua to chirc nay trong nhiéu nam.”



“T6i da chuyén nha tw... d&€n day bdi vi khu vie nay géan nui, va toi ra't
thich mon trweot tuy€et.”

“That trung hgp! T6i ciling hoc... tai treong d6.”
Lwu y: Ban khong nén k& qua chi ti€t v€ minh.
Buére 4: Lang nghe va chia sé nhirng méi quan tim chung

Cudc ddi thoai gitra ban va nguoi ddi dién s& dién ra ra't thid vi néu ban cha
dong dé cip va chia sé nhirng mdi quan tdm chung ctia hai ngwoi. Ngwoi
nghe s& chon va néu lén nhirng t khéa quan trong — vé con ngwoi, noi
chdn, cac hoat ddng hay vat dung — d€ day nhanh mach ddi thoai. Sau do,
ho s€& dat ra cac cau héi va néu 1én suy nghi ctia minh dya vao nhirng diéu
ho dwgc nguoi d61 dién chia sé.

Khi mdt nguoi dé cap dén chi dé yéu thich ctia ban, hdy bay t6 nhirng dau
hiéu chirng t6 ban dang ra't hirng thi. Chang han, ban ¢6 th€ néi:

“That la tuyét khi gap dworc ngwoi ¢6 cling sé thich ve...”
Buoce 5: Thay doi d'é tai

Trong cac cudc tro chuyén, d&n mot Iic nao dé ban can phai thay doi dé
tai. Tuy theo mirc d6 yéu thich ctia ban d6i véi ndi dung dang thao luén,
ban c6 the thay d6i dé tai sau khodng nim phiit d&n nira gior k& tr ldc bét
d4u tro chuyén. Vay lam thé nao d€ biét dwgec dau la thoi di€m thich hop?
Cau trd 1o 1a: n€u thd'y mot trong hai ngwoi im lang khodng ba muoi gidy
thi d6 chinh 1a da'u hiéu cho thdy ban can chu dong chuyén dé tai. Tuy
nhién, ban ciing c6 th€ dya vao mot s6” da'u hiéu khac nhw sy ba't dong y
kién, phan (rng qua khich hodc nhirng ciu tra 101 mang tinh chdng do1i.
Viéc chuyén d6i dé tai s& dé dang hon néu ban thye hién theo céc budc
sau:

« Khi chudn bj doi dé tai, hdy chi y 1ing nghe nhitng ngdn tir, chti d& ma
ban c6 the dwa vao d6 de€’ tim mot dé tai khac thich hop hon.



 Khi chuyén dé tai, ban chi can @€ cap dén nhirng tr khéa hay chu dé ban
cam tha’y c6 hirng tha.

Hiy bit dAu bang nhitng cAu hdi nhw: “Vira r'oi, anh/chi c¢6 néi 1a...” hoic:
“Chuing ta thay doi dé tai mét chiit nhé. Cé mot diéu ma tdi dinh hoi
anh/chj...”.

Ban ciling c6 the thay doi d€ tai bang cdch ngiu nhién néu 1én mdt tir khéa
hay mot sy viéc nao d6, chang han voi tir “di san”, ban hay néi thé nay:
“San ban a? Téi chot nhd mot cau chuyén ra't vui...”.

Thay d6i dé tai chinh la cach gidp cudc tro chuyén tré nén thd vi hon,
d6ng thoi nd con 1a cach gitp ban tranh trd 101 nhirng cau hdi ngoai y
mudn.

Bi quyé€t tranh nhiwrng cau héi ngoai y mudn

Néu ngwoi d6i dién hoi ban mot cau hdi mang tinh riéng tw va ban khong
mudn tra loi, ban s€ x& 1y nhw thé nao d€ khdng mang ti€ng 1a tho 16?

Trong treong hop nay, ban nén tranh tra loi. Nhirng cdu hdi mang tinh ca
nhan c6 nhiéu dang khac nhau. Hau hét moi ngwoi thwong e ngai va khdng
mudn d€ cip dén cac van @€ nhw: thu nhéip, bénh tét, gidi tinh hodc cac
van dé ca nhan khac, nha't 1a khi n6 dwge dit ra te mot ngwoi ban moi
quen. Sau day la mot s& dang cau hdéi mang tinh ri€ng tw va bi quy€t gidp
ban xtr 1y mot cach thdong minh.

Cau héi lién quan dén ti'€n bac

“Thu nhap ctia anh/chi la bao nhiéu?”

Tra loi: “Nhiéu hon (hodc it hon) cong stirc ma toi da bd ra”.

“Cai nay gia bao nhiéu?”

Tra 1¢: “It hon (nhiéu hon) gid tri cia né”.

“Anh/chi dworc tdng lwong bao nhiéu?”



Tra 1oi: “O, xin 16i. Ti khéng mudn dé cap d&n chuyén nay”.

Cau hoi lién quan dén cudc sdng riéng tw

“Tait sao anh/chj lai ly hén?”

Tra 1oi: “T6i that sy khong mudn nhic d&n chuyén nay”.

“Sao tdi chwra bao gio tha'y anh/chj di cing ba xa/6ng xa?”’

Tra 1o1: “Co A'y/anh &Yy thich d&€n nhirng noi khac hon chd nay”.

“Gan day anh/chi ¢6 méc bénh gi khong?”

Tra loi: “Hién tai, tdi khdng mudn néi dé€n chuyén nay”.

“Tai sao anh/chi chwa c6 con?”

1

Tra loi: “Nay, t6i khong the tin 1a anh/chi lai ¢6 th€ hdi t6i cau nay da’y

N&u ban diém tinh dwra ra nhitng cu tra 1oi ngidn gon va lich sy thi phan
16n moi ngudi s& thong cdm va hiél ring ban khong mudn dé cap dén
nhirng van @€ t& nhj d6. Tuy nhién, néu ho vin khing khing dwa ban vao
tinh th&" kho xt, hay kién quy€t néi: “T6i khong mudn dé cap dén chuyén
nay”. Trong nhi€u treong hop, chinh ban 1a ngwoi sé€ phai thay doi mot dé
tai khac thd vi hon. Ban ¢6 th€ néi: “Bay gio hay d€'tdi hdi anh/chi mot vai
diéu nhé”.

Sau khi ban da tuan theo ndm buwdc lam quen va tro chuyén voi nguoi la,
gio 1a Idc ban ¢an rén luyén ky nang lang nghe ctia minh.

K§ ning ling nghe hiéu qua

“Nguwori biét ldng nghe khong phdi la ngwoi luén im ldng ma la ngwoi biét
noi khi can thiét.”

- Katherine Whitehorn, nha bdo nguoi Anh



Trong lic Tong thong Richard Nixon bt tay chio dén mot doan khach dén
tham Nha Trang thi mot ¢6 bé trong doan ca't ti€ng hoi: “Gau Smokey thé
nao r'oi a?”. Cé bé mudn néi d&€n chi gd'u vira dwore dua vE veon bach thd
Washington. Tuy nhién, vi Tong thdng khong nghe kip nén dng quay sang
hoéi nguwoi tror 1y. Vi nay thi thidm vao tai Tong thdng: “Gau Smokey, Vuon
thd Washington”. Mot vai phit sau, Nixon ti€n dén chd cd bé, bt tay cd va
ndi: “Chao chau! Chau khde chir, C6 Gau?”(*).

Khong qud khé néu ban mudn tré thanh mot ngudi biét 1ing nghe. Sau day
12 nhitng viéc nén va khong nén ban can lru y d& rén luyén k¥ ning lang
nghe ctia minh:

Nén:

* Ling nghe va ghi nhé ¥ chinh va cdc chi tiét quan trong.

e Ling nghe va hiéu ngu y ctia ngudi néi.

» Khuyén khich ngwoi d6i dién bay to hét suy nghi cta ho.

 Tap trung vao nhirng dé tai ca hai déu thich tha.

* Chia sé suy nghi cua ban vé nhirng diéu ho dwa ra.

* Giai thich nhirng y chinh ma ban muén néi.

 Hi€u nhirng suy nghi va cam xtc ctia nguoi doi dién.

» Hdi d€'lam 1o nhirng van dé chwa sang td.

Khong nén:

e Ngit 1o hodc cét ngang 1o ngwdi d&i dién.

e Nhin sang chd khdc khi ho dang néi.

e Nhin d6ng h'6 va td ra s6t rudt.

* D01 d€ tai khi ho chwa chia sé hét suy nghi va quan di€m cua ho.



it ra nhi€u cau héi dong trong cing mét Iic.
* Bit bé tirng 1 néi cda ho.
e Lic dau khi ho chwa néi hét cau.

e Cho ring mot céi git dau 13 d&'u hidu chirng td sy thau hi€u va dong
thuan.

Ling nghe 12 mot trong nhitng ky niing quan trong gitip ban c¢é dwoc nhirng
cudc do1i thoai thd vi. Khong nhirng thé’, diy con 1a bi quyét gidp ban tng
bién trong treong hgp roi vao mdt tinh huéng khé xir va khong biét phai
noi gi.

Lam thé nao khi ban bi “khop”?

C6 bao gio, trong ldc tro chuyén, ban dang hirng thi dinh d@é cip dé€n mdt
van dé gi d6 nhung roi dau ¢ ban dot nhién tro'ng rdng va ban khong biét
phai n6i gi ca?

Thyc t€ cho thd’y, ddy 1a m6t tinh hudng dé khéc d& cwoi ¢6 the gap & ba't
ct ai, k€ ca nhirng nguoi ¢6 khi€u néi chuyén ra't gioi.

Nguyén nhan cuda tinh trang nay c6 the' do ban da qua cang thglng hoac dang
c& d€ tao vé thdng minh hay chin chin. Mot vai nguyén nhan phd bién sau
day di kéem v&i cach xi tri s€ gitp ban nhanh chéng 18y lai dwgrc dong suy
nghi bj cit dit:

* Nguyén nhan: Ban mai suy nghi v€ di€u minh sap néi va khong lang nghe
ngwoi doi dién.

Xt tri: Tap trung tré lai va néi v&i ho ring:

“Xin 13i, toi khong nghe rd diéu anh/chj vira néi. Anh/chij vui 1ong nhic lai
gidp to1 nhé?”

e Nguyén nhén: Ban cang th:fmg va lo ring minh s& néi diéu gi d6 that ngd
ngan hay khong phu hop. Lwdi ban tréd nén té cing.



Xt tri: Khuyén khich ngeoi d6i dién ddi thoai bang cach dat ra nhirng cau
héi mé. Hay d€ tri to mo lam chu va néi véi ho rang:

“Préu gi da khi€n anh/chi quy€t dinh...?”

e Nguyén nhan: Ban ty danh gia thap ban than va vi the’, ban ngai tro
chuyén v&oi ngwoi doi dién.

Xt tri: Ban hay n6i v&i minh nhw sau:

“Pung tw danh gid thdp ban than nhw thé chi!”
“Hay tap trung vao nhurng gi ho dang n6i”
“Hay 1dng nghe va trd 1& ho di nao!”

* Nguyén nhan: Ban dang ty hdi ngwoi d6i dién c¢6 cam thay hirng thu khi
trd chuyén v&i ban hay khong.

Xt tri: Ban hdy bay td sy hirng thid cta ban ddi v&i ho.
“T6i vui vi ching ta ¢6 dip tro chuyén v&i nhau.”
« Nguyén nhan: Ban cho ring minh néi chuyén qué té nhat.

Xt tri: Hay chia sé nhirng s& thich, dam mé ctia ban va quan sat phan ing
cua ho.

“Tuan tredre toi da lam mot viée ra't thu vi.”

“T6i chi m&i tap va trd nén yéu thich mon...”

Ban s€ phan rng thé nao khi nhan dwgrc nhirng ciu hoi khong ma’y thién
chi t d&1 phwong? Puing lo. Hay hit thé sdu, khong nén to ra gidn dir. Hay
nd mot nu cwoi, sau dé hay dé cap dén mot diéu gi d6 c6 vé ngoai I€,
chang han nhu:

“Xin 16i. Toi dang mor mong mot chut”.



Gio thi ban d4 biét minh cAn phan ng thé" nao né&u bdng dung bi “khop”.
Muc tiéu ti€p theo chinh la 1am th& nao dé’ tham gia vao nhrng cudc tro
chuyén ctia moi nguwei. That don gian, ban chi ¢an nhin xung quanh va xac
dinh xem nhtrng ai dang hdng say trdo chuyén ma thoi.

5 bwée gitip ban tham gia vao cic cudc doi thoai mot cach dé dang

Ban c¢6 the st dung cac ky nang giao ti€p cua minh d€’ tham gia vao nhirng
cudc trdo chuyén dang dién ra xung quanh. Viéc nay khong khé nhw moi
ngwoi thwong nghi. Tuy nhién, khong phai Iic nao nhirng nguoi dang say
swra tro chuyén v&i nhau ciling déu 1a ban than cia nhau béi vi rd't ¢6 th€ ho
chi vira lam quen vai phit tredre ddy ma thoéi. Sau day 1a nam budre gidp
ban nhanh chéng hoa nhip vao mot cudc dam thoai mai:

Budc 1: Hay tim m6t nhém nguwoi ¢6 vé than thién, cdi mé va trong nhém
cé vai ngwoi ban muén lam quen.

Budrc 2: Bude d&n nhung van gitt mot khoang cich vira di d€ 14ng nghe
xem liéu chi @& ma ho dang thao luin c6 khi€n ban hirng thi hay khong.

Budc 3: Chirng td ban dang 14ng nghe bang céch st dung ngdn ngir giao
tiép bang mat v&i cdc thanh vién trong nhém.

Budc 4: Phan ng trede nhitng diéu ban nghe bang nhitng ctr chi nhw
cwoi, gat dau...

Bude 5: Khi xuat hign mot khodng ldng gitra ho, hdy ddt ra mot cau hoi dé
tra 1oi, hodc mot dé nghi dwa vao nhirng diéu ban da nghe. Chang han:
“Anh/chi khong phién néu tdi cling tham gia chx?”.

Kha nang giao ti€p s€ quyét dinh thanh cdng vé mat ing xtr xa hoi cla
ban, trong d6 quan trong nhét la ban cén ty tin va c&i mé véi moi ngwori.
Hay str dung khi€u an néi va sy hém hinh trong cac cudc ddi thoai cia ban,
chic chin ban s& d€ lai nhiéu &n teong tot dep trong long nguwoi d6i dién.

Nhung diéu khong nén d'€ cap trong Kkhi giao tiép:



Tro chuyén la mot trong nhirng cach giao ti€p hi€u qua d€ xay dgeng quan
hé v&i moi nguoi, trong d6 diéu quan trong 1a ban khong dwoc pham
nhirng sai [am dwdi diy:

 Phé binh nhitng ngwoi ma ban khong thich véi ngeoi khac.

e Tranh cai V€ cac va'n dé gidi tinh, chinh trji va tdn gido.

* D€ cip qud nhi€u dén chuyén ca nhan.

* Tiét 10 tinh hinh stec khde va nhitng cudc phau thuat cia ban.

» C6'y choc tirc hay phan nan.

* Bit bé, cu né ting cau, chit trong ldc trd chuyén.

 Dit nhirng cau hdi riéng tw hay c6 y tim hi€u bi mat vé gia dinh nguoi
doi dién.

* T4 ra 1a ngwoi biét tat ca.
e K& nhirng cau chuyén cwoi thd tuc.
* NGi x4u sau lung ngwoi khac.

“Nghé thudt giao tiép khong chi don thudn la noi diing nhigng diéu cin noi
trong tirng hoan cdnh cy the’ ma con cin trdnh dé cdp dén nhirng chuyén té’
nhi no’i dong ngwoi.”

- Dorothy Nevill, nir ti€p vién hang khong ngwoi Anh

Viéc ti€p can, 1am quen va trd chuyén v&i moi nguwoi sé tré nén dé dang
hon n&u ban chuah bi tredc mot vai dé tai wa thich. Khi ling nghe, ban
dwng quén tao cho d6i phwong cam giac dwoc quy mén va ton trong, dong
thoi hdy suy nghi trede khi dwa ra cau trd 1oi. N&u mét lic nao d6 ban bi
“khép”, dirng qud lo 1dng — hdy hit thé siu, nd mot nu cudi va quay lai
mach ddi thoai. Tham gia vao cudc tro chuyén ctia nhirng ngwoi xung
quanh ciling khong qué khé — chi can ban dé nghi: “T6i ¢6 the tham gia
cung moi nguoi dwgc khong?”.



Chwong 15Tao quan hé to't dep voi
lang giéng cua ban

“To6i chwa bao gio thwe sw thich nghi vo'i cudc song ¢ Los Angeles nay.
Mdc dn toi song & day da mwoi mot ndm, nhwng dong ho ciia toi van ludn
dwoc chinh theo gio- New York.”

- Mel Brooks, nghé¢ si hai ngwoi My

Mot nguoi ban cla toi moi chuyén dén sdng tai mot khu dan cw khé yén
tinh & Seattle. C6 k& rang, ching bao 1au sau khi vé nha mé&i, ¢ nghe thay
tiéng gd ctra vao mot budi sang. Plrng tred'c mat c¢6 1a mot ngwoi dan 6ng
16n tudi, 6ng néi rang minh 14 ngwdi hang xém ciia cd, r'di chia tay ting co
mot r6 dau twoi ngon m&i hdi tie vieon nha. Ctr chi n'dng &m cda 6ng khién
cd vO cung cam dong. T d6, ho trd thanh nhirng ngwoi hang x6m than
thi€t va to6t bung ctia nhau.

4 di'éu ban nén lam d€ chao don nguwei hang x6m mai

Viéc chuyén dén song tai mot noi khac luén khi€n ching ta e ngai: khong
bi€t nhirng ngwoi hang xém & d6 thé nao, ho ¢6 than thién hay khong? Cau
chuyén trén cta c6 ban t6i cho thd'y mdt mén qua nhod di kém véi s chan
thanh sé gitp ca hai bén cdi m& hon trong viéc xay deng mdi quan hé lang
giéng tot dep.

Hay ton trong s riéng tu cua ngwoi lang giéng

Mot s& nguwdi khong thich néi nhigu vé minh véi ngudi la, dit ring ngudi
d6 song ngay canh nha minh. Néu hang xém cua ban la ngwoi sdng khép
kin, t6t hon h€t ban khong nén dat ra cho ho qué nhi€u cau hdi, n€u khong,
ho sé& cho ring ban dang 1am phién ho da’y.

Phian 1é'n nhitng ngeoi chuyén dén nha méi déu dong y rang néu ho dén
chao héi hang x6m cang s&'m thi quan hé vé sau gitra d6i bén cang than



tinh. Sau ddy 1a bon cach ban c¢6 th€ gitip ngwoi hang x6m md&i cam tha'y
dwoc chao don:

1. Th€ hién sy chao dén n'6ng nhiét

Nhiéu ngeoi méi dén theong ra't ngai khi ty gidi thi€éu minh véi hang
x6m. Biéu nay gidi thich vi sao d6i khi nhi€u thang trdéi qua nhwng ca
ngudi méi 14n ngudi cii van khong biét gi nhiéu vé nhau. Pirng quén rang,
mot 1ol chao dén n'dng nhiét s€ khi€n ngwoi hang x6m méi cia ban cdi
mo hon, béi lic d6 hang rao ngédn cach ban dau da bi pha bo, mé dwong
cho viéc thi€t 1ap mdi quan hé mdi gitra d6i bén.

D€ chao d6n hang x6m md1i, ban hay néi:

“Xin chao, tbi tén..., nha to6i & ngay bén duwong. Toi qua diy d€ chao hoi va
lam quen v&i céac ban.”

“Chao, toi tén... Toi bi€t anh/chi vira chuyén dén can h6 & tang trén,
ching ta 1a hang xém cda nhau r'6i da’y! T6i sOng & tdng mdt. Anh/chi tén
la g17”

2. Dé nghi giap do

Ban con nhé minh tirng phéi xoay x& thé nao trong I'an dau tién chuyén
sang nha m&i khong? Nao la van chuyén d6 dac, bd'c do xudng xe va dwa
vao nha, son stra, lau don nha ctra - cd mdt do6ng cong viéc dang cho doi
ban. Cho nén, chi dong d@é nghi giip d& ngwoi hang xém mdéi cia ban 1a
mot cach hay d€'tao ra sy than thi€t gitra d6i bén. Nhung ban cling nén giw
ching muc. M6t 101 @€ nghi don gian nhw cho mwon dung cu hodc gidp
bd'c d& @6 dac xudng xe sé cé tic dung t5t. Bing cdch ndy, ban dang cho
ho thd’y ban la mot ngwdi hang xém t6t bung va dé mén.

Ban c6 th€ ndi:
“Né&u anh/chi can gidp do, hdy néi v&i téi nhé!”

“T6i e rang cdi lwng dau cta to61 khong cho phép t6i lam viéc ndng, nhwng
to1 sdn sang giup anh/chi mdt vai vi€c vat nhuw...”



3. Bay to6 thién y tao mo6i quan hé to't dep

Ban cén td ra hoa nha n€u mudn tao mdi quan hé tdt dep voi lang giéng,
dac biét trong mot thé” gidi ddy nhirng 4m thanh c6 th€ giy khé chiu nhw
ngay nay. V&i hang xém, du méi dé€n hay da & 1au, thi sy t&€ nhj va 167 cw
Xt chirng mue déu ra't can thiét. Ngay tir $au, ban nén khéo 1éo nhin nha
v&i ngwoi hang x6m ctia minh mot vai di€u treére khi ¢6 nhing vige dién
ra ngoai tam ki€m soat, chang han:

“S€ ¢b Iic cac con t6i gy 0n vi choi bong & san sau. Néu chiing lam phién
anh/chi, anh/chi hay nhac nhé ching gidp tdi nhé.”

“Gia dinh t6i chuan bj stra sang lai gian bép, c¢6 the viéc nay s€ hoi 0n ao
mot chut. Toi s€ cd gang han ch& t&i da anh hwdng d€n anh/chi nhwng néu
anh/chi khong hai 1ong di€u gi thi hay noi cho t61 bi€t nhé.”

4. Mi hang xom méi tham gia mdt bira tiéc nhé cung gia dinh

Giao tiép voi ngwoi hang x6m 1a céch to't nha't d€ tim hi€u 1an nhau. Mot
vai gia dinh van gi® théi quen t& chirc nhitng bira tiéc nho tai nha hodc
nhitng chuy&n cim trai & dau d6. Mot 161 moi d6i véi ngedi ban hang
x6m vao nhirng dip hop mit thé nay s€ chirng td sy than thién va hi€u
khach ctia ban. Ban ¢6 th€ gri thw moi hodc don gidn néi nhw sau:

“Chting tdi c6 mdt bira tiéc nhd tai nha vao trrva thi Bdy nay va rdt mudn
moi anh/chj cing tham gia. Mot vai gia dinh khac ma anh/chi quen biét
cling s€ c6 mat. Anh/chi s€ d€n chung vui cung ching t61 nhé?”

“Anh/chi c6 hirng thi tham dy cudc hop cia ban quan 1y toa nha vao Ian
toi khong? Pay 1a mét cor hoi td't d€ anh/chi gdp g& va lam quen v&i nhiéu
nguoi day!”

6 di'tu can nho khi chuyén nha dén noi & moi

“Ngoai 6 la noi cdc nha quy hoach do thi don cdy, san lap mdt bang va ddt
tén dwong theo tén cia ho.”

- Bill Vaughan (1915-1977), tac gia nguoi My



LAn no, & mdt thj trdn ngay phia bic New York, nhitng chii nhan m&i ctia
mot ngdi nha voi khu vieon ¢6 rd't nhiéu cdy to 1ap tirc cho don hang loat
cly phai d&€n 150 ndm tudi. Nhitng ngwoi hang xém ra't bat binh, bdi theo
ho “khdng ai cé quyén chit bo nhirng cdy cO thyu quy hi€m nhw the’, dic
biét khi chiing da c¢6 hang tram nam tuGi”. Mét s6 ngwoi khac con phan
trng gay git hon: “P6 12 hanh dong pha hoai méi treong!”.

That vay, khong dé gi I1am vira 1ong hang x6m, nha't 1a khi ho da sinh song
& d6 treedre ban tw ra't 1au. DPE tranh 1am phat y ho, ban c¢6 the tham khao sau
loi khuyén sau day:

1 - Nho ngwoi chi cii gigi thiéu ban voi mot vai ngwroi hang x6m

Day 1a mot cach thirc hiéu qua gitp ban xay dwng quan hé v&i hang xém
ma&i. Ban s€ khong ma't nhi€u thoi gian tro chuyén trong Tan gip déu tién
nay, nhwng ba’y nhiéu cling dd d€ ban tao an twong t6t v&i ho. Ban ¢6 the
noi:

“Anh/chi vui long gidi thi€u t6i v&i mét vai ngwoi hang xom nhé?”
2 - Ty gi¢i thiéu

Nhirng ngwoi hang x6m than thién s€ go ctra nha ban va ty gidi thiéu vé
minh. Tuy nhién, n€u sau vai ngay ma ban van chwa c6 dip gdp ho, khi d6
ban hdy chi dong dén nha ho va lam quen v&i ho. Ban ¢6 thé néi:

“Xin chao, toi vira don dé€n nha bén canh. Tén t6i 1a...”
3 - Thich nghi v&i moéi treong moi

La ngroi moi dén, ban nén “nhép gia thy tuc” d€ nhanh chéng hoa hop véi
nhirng ngwoi xung quanh. Chang han, né€u théi quen cia khu phd' 1a gite im
lang hoan toan sau 10 gio’ tdi, ban hday doi nhitng viéc ¢6 th€ gy ti€ng on
lai sang hém sau. Néu hang x6m ¢6 nhitng dira con hay gdy on ao, t6t hon
hé&t ban nén “cam chju” mdt thoi gian, cho dén khi nao ban tré thanh
“nguwoi ci” d€ khdng rovi vao tinh hudng ddi dau voi ho va giy kho khin
cho chinh ban trong viéc thi€t 1ap quan hé tdt dep ve sau.



4 - Hay khen con cai, ngéi nha va manh vwron cua ho

Mot s6 ngwoi ra't tw hao vé con cdi, ngbi nha hay manh vwon cua ho. Vi
the’, 101 khen s€ gidp ban lam quen va thi€t 1ap mdi quan h¢ rd't nhanh va
tot dep voi ho. Chang han, ban c6 thé€ néi:

“Khu veon nha éng/ba dep qua! N6 khién cho khu ph6” sinh dong hin lén.
A nhan ti€n, tdi sdng & nha bén canh. T6i tén la...”

5 - Tham gia cac hoat dong cong dong

Dii ring chi mot s& khu dan cu ¢6 nhiéu hoat dong xa hoi nhwng ban van
c6 th€ tdn dung co hoi nay d€ giao ti€p v&i moi ngwoi. Cor hdi pho bién
nha't 1a nhirtng budi hop mat, nhirng phong trao dwoc phat dong trong toan
khu phé”. Tham gia chung vui cing moi nguoi chieng td ban c6 thién y
mudn k&t than va chung s6ng hoa hop vai ho.

Khi dwg'c moii tham dw mot hoat ddng nao do, ban dirng quén bay to sw
hirng khéi ctia minh. Hay néi:

“Ra't cam on vi 1oh moi... Toi s€ ¢6 mit ding gior. Thé toi ¢6 ¢an mang
theo gi khong?”

Né&u mudn trr chdi, ban cling nén bay t6 sy bi€t on v&i loi moi nay. Sau
doé, hay giai thich ngan gon 1y do vi sao ban khong the tham gia. Chang
han:

“To1 ra't vui vi anh/chi da nghi dén t61, nhung t61 ¢6 chuyén cong tac/da co
k& hoach khac trong quang thoi gian d6. Toi s€ ra't vui né€u cé dip tham gia
vao lan sau, anh/chi ding quén t6i nhé!”

6 - C& ging l1am quen véi tat ca hang x6m caa ban

Ban s€ ¢6 nhiéu cor hdi d€ gap nhirng ngwoi dang sdng canh nha, tuy nhién
c6 khi phai mat mét thoi gian sau ban méi ¢6 dip lam quen v&i nhirng
ngwdi hang xém céch ban xa hon. Pirng qud lo 1ing néu sau vai tuan hodc
tham chi vai thang ma ban van chwra quen hét ti't cd moi nguwoi, bdi truede



sau gi ban cling s€ ¢6 co hoi gdp mat va gidi thiéu vE ban than v&i ho. Khi
do, ban hay noi:

“Xin chao, t6i m&i chuyén dén day vai thang trwedc. Toi xin tw gidi thiéu
nhé, téi tén 1a...”

9 di'€u lam phién hang xém cuia ban

Franklin P. Jones, mdt doanh nhén, néi rang: “Cach t6t nha't gitp ban the
hién sy khoan dung tred’c mot bira tiéc '6n a0 cia nha hang xém 1a hay
tham gia vao d6”. Tuy nhié€n, ban that sy s€ khi€n hang x6m ctia minh
phién long n€u pham vao nhirng diéu sau:

1. Thwong xuyén to chirc nhirng bira ti€c On 0.

2. D€ mic cho ciy trong viron moc 14n sang nha bén canh va che khuat
fam nhin cua ho.

3. D€ con cdi choi dua 0n ao cd ngay.
4. bi nhung do6i giay phat ra ti€ng kéu.
5. D€ mic thi nudi chay rong sang viron nha bén canh.

6. Gay ti€ng on vao ban dém (m¢& nhac to, khoan, déng dinh, stra chira vat
dung, st dung mdy moéc cong sud't lon...).

7.Lam on vao sang so'm nhirng ngay nghi cudi tuan.

8. Khong tra nhirng vat dung da mwon.

9. b6 xe trong khu vire nha hang xém.

Cach néi loi phan nan véi hang xém

“Song sao cho hoa hgp voi nha Jones, hang xom cua chiing toi, la viéc lam

cd doi ciia b6’me t6i. Toi khong hé biét diéu do cho dén khi toi con lai mot
minh.”



- Quentin Crisp (1910-1999), tic gia ngwoi Anh

Phai thtra nhan rang sy 6n 20, ndo nhiét 13 dic treng clia cudc sdng do thi.
Chung t6i tirng 12 nan nhan cia nhirng ti€ng coi bao ddong ‘am T twr xe hoi
ctia mdt ngwoi hang xém. Con nhé, Ian d6 t6i da viét mot vai dong r'oi kep
né vao can gat nwdc trén chiéc xe.

Xin chao,

Anh/chi c6 biét rdng tiéng coi bdo dong rii lén tirng gio tir chiéc xe ciia
anh/chi da lam phién chiing t6i sudt cd ngay (hodc dém) hom nay khong?
Cdi dm thanh dinh tai nhiec ¢ do khién chiing toi khong thé’ nao ngii (hodc
lam viéc) dworc. Xin vui long thay thé”hodc chinh siva né. Chiing toi sé rat
biét on anh/chi vé hanh dong do.

Xin cdm on!
Nhitng ngwoi hang xom cua anh/chi.

Nhirng 1o nhdn nhit ngdn gon ki€u nay sé khién ngwoi hang xém ctia ban
cam th&’y ngai nguing va lap tirc tim cach cai thién van dé. N&u thai do tiép
nhan cta ho khi€n ban phat long, dau tién hay can nhic xem liéu sy khé
chiu nay ¢6 ¢an thiét d€ ban phan rng manh hon khong. Néu diéu do la
can thi€t, ban hay lam theo b6n buwdc sau day d€ gidi quy&t ém dep moi
chuyén.

Buoce 1: Dat vin d€ mot cach don gian

Hang x6m cfia ban thAm chi con khong biét rang thdi d6 cia ho khién ban
phién long cho dén khi ban tryc ti€p néi diéu d6 voi ho. Néu quan hé gitra
do6i bén tdt dep, ho s€ tim cach cai thién tinh hinh. Vi vay, ban khdng nén
no6i nhirng loi phan nan mo’ h'6 hodc vé céan cir, bédi ching chi khién tinh
hinh thém x4 di; cling dwng thoi ph'ong moi chuyén ki€u nhw “T6i phat
dién 1€n mat!”, hodc “No6 khi€n cudc sdng cua tdi nhw dia nguc!”.

Bwoe 2: Giai thich viéc do anh hwédng dén ban nhw thé nao



Hay giai thich ro rang vi sao ban phién long va dirng quén dwa ra nhirng
dan chirng cu th€. Viéc néi cho ngwdi hang x6m biét ho da 1am dnh hwdng
dén ban nhu thé nao s€ gitp ho hiéu va cé nhirng diéu chinh thich hop.

Buoe 3: Dwa ra mot giai phap

Néu chi dwa ra 1o phan nan, van dé cua ban c6 th€ s€ khong dwore cai
thién. Vi vy, hay ti€n mdt budc xa hon. Hay néi ré6 ban mudn van dé
dwore gidi quyét nhw thé nao. Hay cin nhac xem liéu 1o @€ xud't ctia ban
¢ hop 1y va phtt hop voi diéu kién ctia ho hay khdng. Liéu ban ¢6 th€ thoa
hiép v&i ho khong?

Buoce 4: Bay to s cam kich

Mot s& ngweoi 14t d€ ma't binh tinh va cw xt tho 16 khi ho phat y v&i hang
x6m. D€ tranh di€u nay, sau khi phan nan, ban dwng quén bay td sy bi€t on
ctia minh bang nhrng cau nhu: “Lam on,” “Xin vui long”, “Xin cdm on”,
hay “Céam on vi sy hop tdc ctia anh/chi”, “Ching ta cling gidi quy€t van dé
nhé!”.

Ngoai bdn budre trén, co hdi cai thién tinh hinh s€ cha yéu dya vao:

» Kha nang ddi thoai khéo I1éo va ton trong cia ban.

* M&1i quan hé trede day va thai d6 cda cac ban danh cho nhau.

* C¢ thién chi duy tri m61 quan hé tot dep.

e S&n 1ong chip nhan c4ch gidi quyét hop tinh hop ly.

Sau day la mot vi du vEé cach ap dung quy trinh b6n budc & trén. Chgng
han, hang x6m ctia ban mé nhac qua to vao ban d€m, ban hay 4ap dung céach
giai quy€t van dé nhu sau:

Bwoc 1: Dat van d'é

“C6 1& anh/chij khdng nhén ra rang céc birc twdng trong tdoa nha clia chiing
ta déu rd't mong, vi vy am thanh phat ra ttr chi€c mdy hat cta anh/chi



khiéh t6i c6 cdm gidc nhw né ndm ngay trong phong ngl ciia minh, va toi
thay khong thodi mai d6i v&i diéu nay lam.”

Buoc 2: Néi ro van dé€ dé anh hwéong dén ban nhw thé nao

“Déc biét la vai ngay qua ti€ng '6n cang ldc cang Ién va téi khong the nao
chgp mat dwoe cho dén khi anh/chi tat may, ldc d6 da hon mét gio sang.
biéu nay qua that khong hay chiit nao bdi t6i phai ddy tw ra't soém de€ di
lam.”

Buwoce 3: Pwa ra giai phap

“T6i khdong phan ddi chuyén anh/chi nghe nhac, nhwng sau 10 gio tdi
anh/chi vui long van nhd am thanh hoac st dung tai nghe dwgc khong?”

Buaoc 4: Bay to su bi€t on

“T6i that cam kich n€u anh/chi danh cho t6i an hué nay”.

Xin 16i hang x6m caa ban nhw the nao?

Ngay ca nhirng ngwoi hang xém than thién déi khi ciing tré nén kho tinh.
Tuy nhién, van d€ s€ dworc cai thi€én nhanh chéng néu ban hanh ddng kip
thoi. Hay chit dong nhén 16i va sira chita sai IJAm cia minh. Ban ¢6 th€ dp
dung cac phwong phap sau:

Thc“;ng thén xin 16i, khong quanh co

Viéc d4u tién ban ¢in 1am d€ stra chira sai lam 12 xin 15i hang xém clia
minh, khong nén bién minh hay do 16i cho ngwei khac. Ban hay néi:

“T6i xin 10i vi da...”
“Toi that sy xin 101 vi sy ba't tién da gy ra cho anh/chi.”
Dong tinh voi sw kho chiu ciia ngwoi hang xom

Khi ngwoi hang xém ndi gidn v&i ban, hay nhin nhéan 1y do khién ho ¢6
thdi 6 nhw vay. Diéu nay cho thd’y ban 1ing nghe va hiéu duoc sy khé



chiu ctia ho. Hanh dong don gian nay sé gitip loi xin 18i cia ban dé dworc
cha’p nhéin hon:

“T6i cling s€ ra't kho chiu n€u ai d6 1am nhw vay... (Iam hdng ctra 6, m&
nhac to, déng dinh vao twong lic niva dém...).”

“Ro rang viéc cdc con tOi dAm dap 1én vieon nha anh/chj khi chiing choi
bong la rat dang trach.”

Cdm on ngwoi hang xém vi ho da chii dong dé cdp van dé

Néu ngwoi hang x6m than phién vé mdt sy viéc do ban hodc nhirng nguoi
trong gia dinh ban giy ra ma ban khong hé biét, tredc hét hdy cdm on ho
vi da cho ban bié€t dréu d6. Ban c6 thé néi:

“T6i ra't cdam on vi anh/chj da néi cho t6i biét... Toi khong ngo’ viéc nay da
lam phién anh/chi dé€n vay.”

“T6i that 1a vo tam! T6i da khong nhan ra 1a minh da Iam héng... cia
anh/chj.”

“0, t6i khong biét ring viéc toi choi dan da 1am anh/chj ma't ngi. To6i
thanh that xin 16i.”

Dé nghi sira chira sai ldm

Sau 1&1i xin 161, ban c4n x4c nhén rang thdi d6 clia ngwdi hang x6m trudc
st viéc nhw vay la ding va dirng quén cam on ho vi da thong bao cho ban
bi€t moi viéc. Va bay gio 1a ldc ban ¢an nhan trach nhiém vé minh, ti d6
stra chira sai [am. N&u ban tri hoan khong giai quyé&t van d€ hop tinh hop
1y thi khong nhirng ban pha hily mdi quan hé gitra d6i bén ma con dé’'lai an
twong xa'u, va lau dai, véi hang x6m ctia ban.

Ban hay néi v&i ngeoi hang x6m Ay rang:

“T6i rat ti€c vi da d€ diéu do xay ra, vi vay hay de€'toi thay ctra sO (stra lai
hang rao) gidp anh/chi nhé!”.



“T6i that xdu hd khi anh/chi dé cip voi toi vE viéc d6. Toi hira sé khong d€
chuyén nay lap lai mot Ian nao nira. Cho phép t6i giri lai anh/chi khoan chi
phi stra chtra nhé”.

“Ba con xa khong bdng ldng giéng gén.”
- Ngan ngw

Xay deng md&i quan hé t6t dep v&i hang x6m cua ban khong phai lic nao
ciing dé dang, nhung nhitng c¢& ging ban dau s& 1am cudc sdng clia ban vé
sau thuén lgii hon. Ban céan ¢6 ky nang giao thiép tot, sy quy€t dodn va théi
d6 tich cyc cho mdi quan hé méi nay. Nha van ngueoi My Eric Hoffer
(1902 - 1983) tirng c6 mot cau ndi ra't hay vé viéc chung sdng hoa hop voi
nhirng ngwoi hang xém: “Danh tinh yéu thwong cho nhén loai d6i khi
khong khé biang si cam thong va hoa hop véi ngrdi hang x6m ctia minh”.



Chwong 16Vun déip tinh ban

“Ban khi hogn nan moi la ban thdn.”
- Ngan ngw

Mbi ndm vao mua xuan, tdi va cdc ban thoi hoc phd thong thwong hop mit
hdi he hay cim trai v&i nhau sudt ba ngay lién. Ching toi dit tén cho hoi
ctia minh la Nhirng chang trai Bo Pong. Hoi ching tdi noi ti€ng véi nhirng
btra ti€c ndo nhi€t, nhirng tro choi tap th€ vui nhdn va nhirng cudc tro
chuyén tri ky. D&n tdn hom nay, sau hon bdn mwoi ndm, mdi khi gdp nhau
ching t6i déu tan hwdng mot bau khong khi nhw thé’,

C6 dwore m&i tham tinh nay la vi ching toi thwong xuyén giw lién lac voi
nhau. Khi t6i k€ v€ nhém ban ctia minh, hdu hét moi ngwoi déu ngac
nhién. Ho néi v&i ti rang ho da it nhiéu ma't lién lac v&i nhitng ngwdi ban
cli, ho t6 ra ngwéng mod vi toi ¢6 nhiéu ban tdt va van con git lién lac d&n
tan hom nay. Ngay cdc thanh vién trong hoi ching tdi ciing nhan ra rang:
tinh ban cta ching t6i that ky di€u.

4 bwée xay déip tinh ban
“Néu mudn két ban & Washington, ban hday mang theo mot chii cho cwng.”
- Harry Truman (1884-1972), Tong tho'ng thir 33 cia My

Trong cudc s6ng, ban be dong vai tro hét sirc quan trong. Viéc gap go, két
ban c6 th€ dién ra ba't ct noi ddu, v&i ba't ky ai va trong ba't ky hoan céanh
nao mién la ca hai sdn long danh thoi gian d€ tim hi€u nhau. Hau hét moi
ngwoi déu xay dyng tinh ban trén nén tang nhirng di€m twong d6ng vé
tinh cach, s& thich, gu hai hwde va nhirng trdi nghiém trong cudc song.
Bon bude don gidn dudi diy c6 thé gitp ban k&t ban mdt cdch dé dang
hon.

Buoc 1: Tim diem twong dong



Nhirng di€m chung trong tinh cach va s& thich chinh 1a hat giong wom
mam tinh ban. Qua giao ti€p, ban s€ dan dan nhin ra dau la nhirng nguoi
c6 cung s& thich va quan di€m véi minh. Két than véi nhitng doi twong
nay la bwdc ddu hinh thanh va phat tri€n mot tinh ban méi.

Buoc 2: Danh thei gian tim hi€u nhau

Sau khi tro chuyén va tim ra nhitng ngwoi hop v&i minh, ban hay danh thoi
gian d€ tim hi€u ho. Nhirng Tan dau gap nhau, ban can gitr bau khong khi
than mat va khong nén kéo dai thoi gian néi chuyén. Sau day 1a mot s6” goii
y vé khong gian, dia di€m d€ nhirng ngwoi ban méi ¢é the’ tham khao:

* Di an t67 hodc uéng ca phé v&i nhau.

* Cung di xem phim, ca nhac hay kich.

* Cung di dao, chay bo hodc dap xe.

 Cung tham quan bao tang hodc tham dy mot budi gidi thiéu sach.

* Cung di dy ti€c hodc tham gia cac sy ki€n cong dong.

Khi tim hi€u mot ngwoi ban méi, ban nén tao khong khi vui vé d€ ca hai
c@i mo trao doi thong tin vEé nhau. Bang cach trao doi cac thong tin nay,
cac ban sé dan hi€u nhau va quan hé s€ tirng budc dwore hinh thanh. Cac
thong tin nén bao gom:

* Qué quan

* Noi & hién tai

* Ngheé nghiép

e Tinh trang hon nhan

» Thoi gian cw ngu

* Mot vai so thich dac biét



* Mot vai thong tin vE€ gia dinh

Kho6ng nén d€ mot bén nao “doc thoai” trong cudc tro chuyén, dong thoi
ban ciling khong nén d€16 doi sdng riéng tw hay nhirng diéu tham kin khi
chuyén tro v&i ngwoi ban méi. Ban chi néi vé nhirng diéu nay khi ca hai
da tré nén than thi€t. Mot s6” chd d€ can tranh khi tro chuyén véi nguoi
ban moi:

o C4c van d€ riéng tw nhw tinh trang strc khoe, théi quen chi tiéu hay viéc
stt dung cac chat gy nghién... (n€u chu dé cac ban dang thao luan khong
lién quan dén cac van dé€ nay).

e Chinh trj.

* Ton gido, tin nguong.

* Thong tin vé cdc mdi quan hé cd nhan trong qué kh.

Trong khi tro chuyén, ban can chd y 1ang nghe, ghi nhé va bay té sw hirng
thd ctia ban. P6 chinh 1a nhitng y&€u t6” vun ddp cho tinh ban cua do6i bén.
Cung v&i thoi gian ca hai s€ chia sé véi nhau nhi€u chuyén riéng tw hon.
Bén canh d6, viéc dé cip dén nhirng diéu quan trong ddi voi ngwoi ban
mai chinh 1a nén tang gitp tinh ban hai bén ngay cang sau dam.

Ban c6 th€ hoi:

“Anh/chi c6 th€ ke toi nghe vé qué quan cta anh/chi khong?”

“Piéu gi khi€n anh/chi quyét dinh chuyén dén s6ng tai day?”

“Anh/chi da quyét dinh 14p nghiép & day nhw thé nao?”

“Anh/chi da tim thay ni€ém vui nhw thé nao trong...?”

Mot s& thong tin ban c6 the chia sé:

“T6i 1om 1én &... va chuyén dén day vao nam....”



“Tdi t6t nghiép v&i tAm bing... nhung t6i mudn thir sttc minh trong nhidu
linh vyce tredc khi chon cho minh mot c6ng viéc phu hop.”

“T6i lam... d€ trang trai tién thué nha nhwng wd'c mo’ that sy cda toi la...”
Buée 3: Danh thoi gian cho nhau nhiéu hon nira d€ vun dép tinh ban

Khi tinh ban da tréd nén than thi€t, ban s€ mu6n ca hai c¢6 nhiéu thoi gian
bén nhau hon. Vi th&, hiy sip x&p thdi gian d& cling nhau di dn t&i hodc t&
chirc nhirng budi da ngoai trong ngay hay vao nhirng dip cudi tuan. Lic
ndy, muc tiéu ban can dat d&n van 1a tao khong khi vui vé va thodi mai d&
d6i bén tiép tuc tro chuyén. Quang thoi gian nay s€ gitp hai ban dwoc 1a
chinh minh va ciling 1a nén tdng xay dgng niém tin cho mot mdi quan hé
1au dai. Mot vai goi y d€ ban va ngwoi ban méi ¢6 thém co hoi tim hi€u
nhau:

e Ciing tham gia mdt sy kién dién ra trong ngay nhw c4c budi hdi thao, 18
hoi am nhac, da ngoai.

* Cling di mua sim hoiic kham ph4 mot dia di€m thd vi.

e Tham gia hoi thdo dién ra tai c4c dia di€m 1an c4n, thw gidn tai cdc khu
nghi mat.

e i cim trai hoic du lich vao dip cudi tuan.
Ban c¢6 y dinh di nghi mat cing mot ngwoi ban?

Khi ca hai dw dinh s€ danh nhiéu thoi gian d€ tim hi€u nhau, ban nén dwa
vao nhirng xtc cam ti nhién va dirng voi duwa ra quyét dinh. Hay chic ring
ca hai da trai qua khoang thoi gian dd d€ c6 nhirng an twong t6t vE nhau
treoc khi chd’p nhén s€ cuing trdi qua mot chuyén du lich dai ngay. Hay
thdo ludn va thng nhat y ki€n trwde khi quy€t dinh. Chang han, ban ¢ the
noi:

“Tdi tirng wée rang minh sé c¢6 dip dwoc nghi ngoi va thw gidn tai mot
khach san hang sang, nhung moi thir that dat d6. Vi vay, téi thwong chon



mot can phong gia trung binh nhung sach s€ va & nhtrng vi tri thuén tién
nha't. Con anh/chj thi sao? Anh/chi thich loai phong nao khi di du lich?”

“MOdi T4an di du lich, toi thich thirc diy that sém d€ khdm phd th& gidi xung
quanh. Con anh/chi thi sao?”

“Khi di du lich, t6i thich danh thoi gian da 1au d€ tdn hwdng phong canh
ctia nhirng ving da't m&i hon 1a chay ngwoe chay xudi d€ di dwoe nhiéu
di€m khac nhau. Con anh/chj thi nhw thé nao?”

Buée 4: Théit chiit mdi tham tinh bang cich chia sé nhirng chuyén
riéng tw va nhwng trai nghiém y nghia

Tinh ban thit sy cho phép moi ngwoi ciing chia sé va tha'u hi€u nhau, moi
st sé chia d€u dya vao niém tin va sy cam thong chan thanh. Mot khi ca
hai da tin twed'ng nhau thi viéc trao doi nhitng van d€ riéng tw khong con la
diéu phai din do suy nghi nira. Cling v&i thdi gian, tinh ban s& dwoc vun
d4p bang nhirng xtic cdm va s cdm thong chan thanh. Khi 1ing nghe
nhirng lo’i tAm sy t& ngwoi ban cia minh, ban khéng nén dwa ra nhirng
nhan xét mang tinh chi trich hay phé binh.

Tuy nhién, ban dung dat nang nhirng van dé cia minh vao ho va doi hdi &
ho sy cam thong hay gitp d&. Nhirng ngwoi tim va két ban theo cach nay
thwong khong gitr dwore tinh ban 14u dai.

15 cach pha vo tinh ban

Du tinh ban cfia ban phat triéh mot cdch nhanh chéng hay dworc vun dip
dan theo thoi gian thi ban cling dirng bao gio’ v lai vao nguwoi ban cua
minh, n€u khong ho s&¢ mét mdi va ra di. Sau day la 15 cach nhanh nhat d¢
phd vo mdt tinh ban:

1. Tha't tin.

2. Chi bi€t ban than minh.

3. Ban tin va n6i xa'u sau lwng ban.

4. Tiét 10 bi mat cua ban.



5. Ché bai can nang, vé bé ngoai va cic mdi quan h€ khéc cua ban.
6. Ludn doi hoi sy gitp do, nhwng khéng bao gio gitp lai ban.

7. Khdng ¢6 mat bén canh ngwoi ban Ay khi can thiét.

8. Gan ghép ban minh v&i nhirng nguoi khac.

9. Khong xin 10i khi ¢6 161 v&i ban.

10. Lam ké thir ba trong chuyén yéu dwong hay nhirng cudc hen ho cua
ban.

11. Tinh khi tha't thwong.

12. Khong ton trong y ki€n cta ban.

13. Tho 16 va dwa ra nhitng 1o nhan xét 4c y.

14. Thuwong xuyén tré hen.

15. Véang miit trong nhirng budi hen ma khong bdo trirdc, va cd sau do.

S€ ¢4 ra't nhiéu co hdi d€ ban gip va lam quen v&i nhirng ngwoi ban moi,
diéu quan trong 1a m&i quan hé€ nay can dya trén nhirng nét twong dong veé
s& thich, nhirng trai nghiém trong cudc sdng va sy ton trong 14n nhau.

N&i lién lac v&i nhwng nguwoi ban cii

“Chi co nhitng ngwo'i ban thwe sw ban moi ddm goi dién cho ho vao liic 4
gio sdng.”

- Marlene Dietrich (1901 - 1992), nit ca si, dién vién ngwoi Dirc

Khi ti€ng nhac du dwong ctia Glen Miller va ban nhac Count Basie ca't 1én
tai budi hop mait cyu sinh vién Trwong Trung hoc Washington, ca san nhay

bdng ndo nhiét hén béi st tham gia nhiét tinh cia moi ngwoi. Mot nguoi
dan 6ng cung vo - cd hai bay gio déu da dirng tudi va chdm chap hon - gép



vui bang diéu nhdy goi nhé ddi vii cong ndi ti€hg Ginger Rodgers va Fred
Astaire trong vu khic “Waltz in Swing Time”.

Ngim doi vor chdong diu nhau thudt tha trong diéu nhdy say n'éng, mot phu
ntr ng'6i & hang gh&” dau thi tham v&i ban minh: “Jack, néu t6i biét trwdec
ong &y la mot v cong di€u luyén the nay thi h'd1 hoc trung hoc to1 da
khong twr chdi khi dng 8y moi tdi dé€n tham dw budi khiéu vii cua treong
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roi”.

C& ging tham gia cac bu6i hop mit ban be cii

Du ban da t6t nghiép 10, 15, thdm chi 1a 50 nam thi nhirng budi hop mit
ban hoc cii ludén 1a mot dip t6't d€ giw lién lac v&i ban be va d€ lam quen
thém nhiéu ban m&i. Mot s& trrong hoc ¢6 t6 chire nhirng cudc hop mat,
nhtrng bwra ti€c hodc cac chuyén du lich hang ndm cho cyu sinh vién cta
treong. C6 rat nhi€u ly do d€’ban gép lai ban be hon 1a chi cing nhau 6n
lai nhirng ky ni€ém vé mot thoi da qua. Chang han, ban mudn:

e Lién lac v&i mdt ngwoi ban cii than thiét trede day.

 Gip lai va tro chuyén voi mot ngweoi ban da 1au khong gép.

e Lién lac v&i nhirng ngwoi ban da ma't lién lac.

* Than thién v&i nhirtng ngwoi ban chwa biét ro.

 Tim gdp nhttng ngwoi ban cii sdng gan nha.

* Thi€t 1ap cac m&i quan hé ca nhan hay cong viéc maoi.

 Tim gap nhirng gido vién cii va bay to long kinh trong v&i ho.

 Tim thong tin V€ ho trén internet, trong thanh phd hay tai noi ban da Ion
1én va gdp ho.

e D&n tham nhirng ngwoi hang xém cii. Biét dau ban s€ ngac nhién vi nhin
ra rang nhiéu ngwoi ban cii van dang s6ng gan do.



* Tro chuyén v&i nhirng ngwoi ban khac d€ tim hi€u thong tin vE nhirng
ngwoi ban da mat lién lac.

N6i gi trede nhirng ciu hdi lién quan dén tinh trang hén nhan va bénh tat?

Trong cic budi hop mit, ban sé thwong xuyén nhian dwec nhitng ciu hoi
lién quan dé€n ch'dng/vey minh. Do vay, nhirng thdng tin sai 1éch vEé tinh
trang hon nhan cda ngwoi d6i dién ¢ the khién ca hai roi vao tinh trang
kho xtr.

Néu ban da ly hon, moi ngwoi thweong cé xu hweong khai thac thong tin ca
nhéan ti ban quanh van dé nay, tuy nhién ban khong nén trd 1o ta't ca, it
nhi't 1a trong thoi di€m d6. Thay vi vdy, hay chuan bi nhirng céu tra 1o
truce ti€p, ng:fm gon nhung thd vi. Khéng nén tra 1osi nhirng ciu hoi soi moéi
cta ho. Chang han, ban c6 thé€ néi:

“Chung t6i ly hon vao ndm ngodi va cam thdy diéu dé t6t hon cho ca hai.”

“Lisa va toi da quyét dinh sd'ng riéng. Bon tré & v&i t6i sau thang, sdu
thang con lai & v&i me ching.”

Khi ai d6 néi v&i ban rang ho da ly hon, ban khdng nén chic mirng hoic tra
hoi thong tin V€ chuyén nay. T6t nha't, ban hay chuyen sang mot d€ tai
khéc thd vi hon. Chang han, ban c6 th€ néi:

“A ma con géi cdu dang 1am gi? Cd bé van tinh nghich nhw h'6i nhd chi?”
“T6i hieu roi. Cau con gdp phai van dé gi nira khong?”

N&u ban beé néi ring mot thanh vién trong gia dinh ho da qua doi, t&t nha't
ban hay néi: “Toi ra't ti€c khi nghe tin nay”. N&u ban biét nguoi qua co,
hay néi vai di€u t6t dep vEé ho va tranh nhirng cau hoi mang tinh tim hi€u
chi ti€t veé céi chét.

N1 lai s¢ii day tinh ban

Nhirng ngwoi ban to't doi khi cling bat d6ng y ki€n din dén sy ran niet

trong tinh ban. N&u diéu d6 xay ra, ban cén thoi gian d€ d6i bén cling binh
tam tré lai. Tuy nhién, n€u tim cach gidng hoa s¢'m, ban s€ ¢6 nhiéu co’ hdi



noi lai sgi day tinh ban hon. Hay thang than néi véi ngeoi ban clia minh
rang ban xem trong tinh ban ctia ¢4 hai va mong mu6én moi viéc so'm tré lai
nhu cil.

Ban c6 thé viét thw, giti e-mail hoic goi dién thoai. Hiy nhé rang ban c4n
phai bi€t néi 1 xin 16i néu ban 1a ngwoi gy ra moi ba't hdoa. Tham chi néu
ban cho rang ngwdi 4y no’ ban mot 17 xin 16i thi ban ciing nén 1 ngwdi ha
minh va gidng hoa tredc. Sau day 1a mot vai goi §:

“Minh that sy ra't ti€c vi cudc cai va cta ching ta hdm qua. Cau bi€t 1a doi
khi minh khé néng tinh. Nhttng diéu minh néi khi€n cau bi ton thwong va
minh that sy xin 16i vi diéu d6. Minh da ma't ki€m soét, va minh biét minh
d4 sai khi c6 thai do nhw thé’ véi ciu. Minh mudn cdu hi€u ring minh rat
trAn trong tinh ban cda chidng ta va minh hy vong cu sé tha thit cho minh.”

“Minh bi€t gitra chiing ta c6 nhitng sy khac biét, nhuwng hay dé€ nhirng khac
biét do lai phia sau va ti€p tuc nudi dweong tinh ban gitra ching ta. Minh
chiic c4 hai déu cdm tha’y hdi han vi nhitng diéu dd néi, nhirng minh rat
san long cho qua moi chuyén, mong ciu ciing c6 y dinh nhw th&".”

Khoéng giong nhw viéc giri thw hay e-mail, hinh thirc 1lién lac qua dién thoai
dién ra khd nhanh chéng, do vay ban ¢4n chuah bi tAm 1y sdn sang trd
chuyén khi nguoi ban cli nha'c mdy. Pung quén ti gi¢i thi¢u ban than voi
ngwoi & dau diy bén kia. Chang han:

“Xin chao, t6i tén... T6i dang tim mdt ngwei ban hoc cli/ngwoi ban cling
phong/ban trong quan doi... Anh/chi ¢6 phai la...(t€n ctia ngwoi ban mudn
tim)?”

Néu ngwoi d6 trd 1o “phai”, hay ndi tiép:

“Hay qua! Chiing ta c6 th€ n6i chuyén vai phiit dwoc khdong? Néu khong,
to1 s€ goi lai vao luc khac nhé?”

Ban ciing ¢an nhic d&€ ngudi ban cii ctia minh nhé lai ban 12 ai bdi nhitng
ky e da qua c6 th€ khd mo nhat, va ciing khé d€ ho hinh dung gwong mat
ban chi qua moét cai tén. Chang han, ban ¢6 thé noéi:



“T6i 1a anh chang c6 dang kha gay ng'6i canh ban trong 16p Anh Vin trudc
day va van thwong hay tréu choc ban @&y ma. Du sao t6i cling mudn xin 16i
veé chuyén d6.”

“Chting ta di cting choi cho d6i béng ctia treong, toi 1 ngwdi bit béng.”

“Chung ta ng6i k&€ nhau trong ban nhac. T61i choi ken saxophone — va dén
gio’ van vdy. C4u van con choi keén clarinet chix?”

Ban cén t3p trung vao nhirng cau chuyén tich cyc hon 1a dé cap dén nhirng
van dé t& nhi nhu strc khde hodc nhitng chuyén riéng tw cia ddi phwong.
Dirng mong rang cudc trdo chuyén dau tién sau bao nhiéu nim dit lién lac
nay s€ kéo dai. N&u hai ban cdm tha’y hirng thud, hay trao doi s6 dién thoai
va dja chi e-mail.

N&1 lai quan hé ban bé v&i nhirng ngweoi ban cii cling gidng nhw ban xem
di xem lai mdt bo phim wa thich ma khéng bao gio’ chan - moi thr déu
khi€n ban hi€u ky, mudn dén nhan nhiéu diéu méi thd vi hon. Tuy nhién,
né&u day la mot tinh ban mdi thi ban ¢an biét cach giao ti€p d€ tré thanh
mot ngwoi ban tinh t€ va tha vi.

8 tinh hud'ng ban cén c¢6 cich cu xir khéo léo

“Mot ngweoti ban t6t ludn tha thie cho nhitng 16i [dm nhd ciia ban minh.”

- David Storey, nha bién Kich, ti€u thuyét gia nguoi Anh

Khi mot ngwoi khdng xem trong tinh ban gitra d6i bén hodc ¢6 nhirng 1o
noi, thai dd khinh sua't d6i v&i ching ta, ching ta thwong dap trad bang mot
thai d6 cing ran. Cach nay cé th€ giip chiing ta cdm tha’y khong bj thua
thiét. Tuy nhién, né ra't dé din d&n mot cudc tranh cai gitra hai bén.

Trong treong hgp nay, to't hon hét ban nén binh tinh va can trong xem xét
moi viéc thay vi an mi€ng trd mi€ng v&i ho va dat tinh ban cda cd hai vao
nguy co’ ran nit.

* D&i v&i ngwoi ban dang phan nan, hay néi:

“Cau c6 thé'lam gi d€ thay doi chuyén nay?”



“Cau dinh thé nao?”

“T6i c6 the gitp gi cho cau khong?”

D61 v&i mot ngeoi ban hay dén tré, hiy noéi:
“Hay c& ging di sé'm, va the' 1 ciu ding gio.”

“Né&u cau dén tré, hiy bdo cho tdi nhé. Pay 1a s& dién thoai clia tdi, hdy lwu
vao n€u cau van chwa c6.”

* D&1 v&i nguoi chi thich phan xét ngwoi khac, hay néi:
“C6 I& no khong that sy hoan hao, nhung dii sao toi van thich né nhw the™.
* D61 voi ngwoi hay néi xa'u, hay néi:

“T6i nghi cau c6 1y do d€ n6i nhw vay, nhung toi that sy khong mudn nghe
nhung diéu d6.”

* D61 v&i ngwoi 1am ban ton thwong, hay noi:
“T6i wore gi ciu chwa tirng néi nhw thé””

* D61 v&i ngwoi khong tra 1oi dién thoai ctia ban nhanh chéng, hay néi mot
céach hai hwde nhw sau:
"9

“T6i sé ra't cam kich né€u cau goi lai cho tdi day

Doi lic, ban ¢én tao cdm hirng d€' ddi phwong nhanh chéng h'di &m cudc
dién thoai cho ban. Chang han:

“Nay, cau goi lai cho t6i s¢'m nhé. Tdi vira ¢6 hai vé di xem hoa nhac mién
z 29
phi...

* D61 voi ngwoi hay nho va, hdy cam thong nhung can cirng ran vaoi ho.
Hay ndi:

“Xin 101, nhwng t0i khong thé nao gidp ciu hon dwoce nira.”



* D61 v&i ngwoi thich “day doi” ngwoi khac, ban hay noi:

“Cam on. T6i s€ suy nghi thém vEé chuyén nay.”

“T6i bi€t cdu mudn gidp do’, nhwng hay d€ toi ty gidi quy€Et viéc nay.”
7 nguyén tic vang trong tinh ban

Doi lic, nudi dwdng tinh ban khong phai 12 mot viéc dé dang, né doi hoi &
ban sy kién nhan va biét cach cu xt sao cho that tinh t&, khéo 1éo. Tuy
nhién, n€u thanh cong, mdt tinh ban bén virng s€ mang lai cho ban nhi€u
h'6i trc dep va thd vi. Sau day la 7 nguyén tic vang gidp ban két than va luu
gitr tinh ban dén tron doi:

Nguyén tic 1: Nhitng ngurdi ban ding nghia ludn c¢6 miit khi chiing ta ¢én.

Nguyén tic 2: Nhitng ngudi ban ding nghia chdp nhin con nguwdi that clia
nhau.

Nguyén tic 3: Nhitng ngudi ban ding nghia quan tim dic biét d&n cudc
sOng cua ban minh.

Nguyén tic 4: Nhitng ngwdi ban ding nghia khong bao gid toan tinh thiét
hon.

Nguyén tic 5: Nhitng ngudi ban diing nghia ludn trung thanh.

Nguyén tic 6: Nhitng ngudi ban ding nghia khdng tit bd ban minh d€ chay
theo ngwoi khéc.

Nguyén tic 7: Nhitng ngudi ban ding nghia biét rang: “D& c6 mot ngwdi
ban ding nghia, tredc hét ho phai 1a mdt ngwoi ban ding nghia”.

Gin gitt mdt tinh ban dep trong sudt cudc doi 1a diéu hoan toan cé the’ néu
ban biét nd Iwc nudi dudng va vun dip cho mdi quan hé ay. Hay danh thoi
gian va tdn dung co’ hdi d€ c¢6 thém nhirng ngwei ban méi, nhung cling
dirng quén tim lai va thit chit tinh ban v&i nhitng ngudi ban cii. Mot théi
d6 ich ky, tht hin, toan tinh hoic phan xét c6 thé khién ban danh ma't mot
tinh ban dep. S€ c6 lic, sy c6 mét ctia ban thwe sy can thi€t cho mdt ai do.



Vi vay, ding bao gio’ bd roi ban bé va khi€n ho phai tha't vong trong nhirng
Idc ho can dén ban nhat.



Chwong 17Ngon tw trong tinh yéu
va bi quyet hen ho

“Co mot tir ¢o the’ cdt di moi gdnh ndng va dau kho trong cudc dovi ta: Tinh
Yéu.”

- Sophocles

Hen ho ¢6 the'ra't tha vi, 1ang man, day an twong hoac cling ¢ thé buon
chan, té nhat — nha't 1a khi ban khong c¢6 nhiéu kinh nghiém. Vay, lam thé&’
nao d€ ban ludn ty tin khi hen ho, ddc biét & I'an hen d4u tién voi “nguoi
ay”? Quan trong hon ntra, lam thé nao ban xac dinh dwoc ngwoi phi hop
cho mdt mO1 quan hé nghi€m tic va 1au dai?

Ban c6 thé tim “ngwoi Ay & dau?

C6 nhiéu cach d€ ban tim ra “ntra kia” cia minh. Nguwoi than hodc ban be
ctia ban c6 th€ gidi thiéu: “Toi bi€t nguoi nay ¢6 vé hop véi ban da’y! Hai
ngwoi thi gdp va tim hi€u nhau xem?”. Nhirng cudc hen nhw thé” thweong
khién d6i bén ling tdng b&i ca hai chwa ting bi€t mat nhau, tuy nhién déi
khi né cling dwa d€n nhirng di€u thd vi. Ban c6 the’ tham khdo mét s6” goi y
dwoi day:

* Hen ho v&i ngeoi ban vira gap go

Thuén lgii caa hinh thiec nay 1a ban va ngwoi méi gap da néi chuyén vi vy
bi€t dwore doi chut veé nhau va c6 &n twong ban dau kha tot.

* Hen ho v&i nguoi ban ting gap nhung chwa bao gior tim hi€u nhau chinh
thirc.

Hinh thirc nay c6 hai thuén loii: mét 1a ban da bi€t nhirng sé thich chung
gitra hai ngwoi, hai 1a ban va ngwoi &y da ¢6 san mdi quan hé d€ chuan bj
cho mot m61 quan hé lau dai hon.



* Hen ho qua muc tim ban b6n phwong trén cdc to bdo, dai, hodc tai cac
trung tdm moi gidi tinh yéu hon nhan gia dinh.

Nhirng ngwoi nay dang c¢6 nhu cau két ban. Hon nira, ban ¢6 th€ cin cir
vao nhtrng thong tin ho cung ca’p vE tuoi tac, ton gido hodc s& thich de€ lya
chon nguwoi phit hop véi minh.

* Hen ho v&i nguoi ban tinh cor gap trong cac hoat dong hay sy kién cdng
dong.

Nhiéu t6 chirc xa hoi hay ton gido thwong déng ra tai tror cac sy kién cdng
d'dng nhdm tao san choi cho céc thanh vién trong hdi doan, tir d6 gitip moi
ngurdi hao hirng hon khi bt dau mot quan hé 1au dai v&i ngudi ¢ cling
muc ti€u hoat dong.

5 cach thu hit ngwoi khac phai

Nhi€u nam tredrc dy, tdi cuing Susan Rabin (tac gia quyén 101 Bi quyét
Tén tinh - 101 Ways to Flirt) t6 chirc mdt budi néi chuyén chuyén dé voi
tén goi “10 cach thu hidt ngwoi khac phdi”. Trong budi trd chuyén, tdi va
Susan da dit cau hoi: “Diéu gi khi€n mot ngwoi tré nén thu hit va quyén
ri?”. Théit ngac nhién khi ciu tra 101 ching t6i nhan dwgc nhiéu nhat
khong phai 1a sy giau c6, vé dep hay voc dang bén ngoai. Khong the phu
nhén ring nhirng yé&u t& nay déng mot vai trd quan trong, tuy nhién moi
nguoi van mong cho nhiéu hon tr “ngwdi 4y”. Sau day 1a nhitng yéu to&
quan trong ma cac thanh vién tham gia vao budi néi chuyén cua chiing toi
dd can nhéc va dé xuit. P& trd thanh mot ngwdi thu hit va quyén rii, ban
can:

1. C6 thai do than thién, gan giii va hoa dong

Ban hdy chi déng va ty tin ti€p can voi “nguwoi 4y”, chao hdi va gidi thiéu
vé minh. Bung quén néd nu cwei va bat tay ho nhé.

2. Di dém, hai hwoc

Hay cwoi hedng (rng mot cach ty nhién tred'c nhirng cau chuyén di ddm
ctia ho va chia sé v&i ho mot trai nghiém vui cfia ban.



3. La ngwoi dé bét chuyén va cé thién ¥ d4i thoai

Hiy d& moi nguwdi tha'y rang ban 14 ngudi gan giii, than thién va c6 thién y
n6i chuyén v&i ho. Khong nén td ra khach sdo hodc ma't tw nhién. Hay dé
cap va trao doi nhirng chu d€ vui nhon va tranh cac thong tin mang tinh
ti€u cuec.

4. Tw tin, dang tin cay va la ngwoi song c6 muc dich

Hay ty hao v€ nhirng thanh tich ma ban da dat dwoc va chia sé nhirng muc
tiu ban dang theo dudi. Th&hi¢n cho “ngwoi &y~ biet dau la dong luc
khi€n ban c6 sy quy€t tam nay. Chang han, d€ cap dé€n nhirng dy dn ban
vtra hoan thanh, qua trinh hoc, nhitng muc tiéu trong cdng viéc hodc mot
mon thé thao nao d6. Tuy nhién, ban khong nén phdng dai cac thanh tich
hodc néi qua nhi€u vé ban than minh.

5. Chap nhén con ngwdi thit ciia ho — Pwrng phén xét

Hay chdp nhan con ngwoi that ciia “ngwoi 8y~ va khong phan xét, it nha't
la trong ldc ca hai dang tro chuyén.

Bi quyét hen ho I'dn d4u tién

Budi hen du tién c¢6 th& dién ra don gidn, nhanh chéng bang mot cude trd
chuyén thén mat trong luc udng ca phé hodc trang trong va kéo dai hon khi
ban cuing “ngwoi &y” di dn t61, xem ca nhac hodc dén tham dy mot budi
tiec. Du cuQc hen kéo dai trong bao lau thi day cung la d1p de ca hai khang
dinh lai cam xdc ctia minh va quyét dinh xem nhtrng cam xuc do6 cé da de
hai bén ti€p tuc gap nhau hay khong. Budi hen dau tién thanh cong s€ tao
tién dé cho budi hen thir hai dién ra trong thoi gian 1au hon.

Lwa chon 1: Mét bu6i hen dién ra trong thei gian ngén

Nhiéu nguoi thich cudc hen d4u tién dién ra nhanh chéng va don gidn vdi
ngwoi ho da gép hodc dwoe gidi thiéu sor qua. Pia di€m ho chon thwong 1a
nhirng noi cong cong nhw quéan ca phé hodc mot cong vién ddng ngwoi qua
lai. Trong su6t budi hen, ddi bén sé tim hi€u va quyé€t dinh li€u ca hai c6
gap nhau ntra hay khong. Di€m thuan lgi ciia nhirng cudc hen ho nhanh



chéng chinh 1a cd hai déu cam tha’y an toan va c6 sy dau tw chirng muc veé
tién bac cling nhw thoi gian vao cudc hen.

Né&u ban hirng thd voi lra chon nay, ban hidy moi “nguwoi 8y” cling di udng
nwde, udng ca phé hodc dung mdt bira an nhe va di dao v&i nhau sau do.

“Chung ta di u6ng ca phé sau gio lam viéc nhé?”

“Anh bi€t mot noii an trea vira nhanh chéng vwra tién lgri, anh moi em cung
an trera ngay mai nhé?”

Luwa chon 2: Mot buoi hen trang trong

Mot buoi xem kich, nghe hoa nhac hodc tham quan bao tang 1a mét dip tot
d€ hai bén tim hi€u nhau. Mudn c¢6 mot budi hen nhw the’, ban hiy cin nhic
xem dia di€m nao khi€n ca hai déu hirng thd va c¢6 diéu kién tro chuyén
nhiéu v&i nhau. Pirng ngan ngai va hay néi nhw sau:

“Anh bi&t em ra't thich nhac jazz. Cé mot budi trinh dién tai cau lac bo yéu
thich ctia anh vao td1 thir Sau nay, ching ta cing di nhé?”

“Em ¢6 hai vé xem kich vao trwa thir Bdy. Anh ¢6 mudn di ciing em
khong?”

Hen ho qua dién thoai

Néu ban khong cé cor hoi (hodc e ngai) hen ho tryc ti€p voi “nguoi Ay~
ban hay st dung dién thoai. Pirng quén gi¢i thiéu ban than hodc néi r6 ban
biét ho trong hoan canh nao. Trwdc khi chinh thirc ngd 1oi hen ho, ban hay
hoi: “Toi ¢6 lam phién... khong?”. Néu lic 4y ho khdng tién tro chuyén,
cau ndi nay s€ gitp hai ban c6 mot budi gdp nhau sau d6. Ban ciing cin
chuan bj mot s& dé tai trong treong hop ho dang sén sang. Chang han:

“Chao Diane, t6i la Jack Woods. Chiing ta da gap nhau tai cudc hop cua
Phong Thwong mai vao tuan tred'c. C6 khdng ban gi chie? Nghe néi c6 rat
thich mon bong 10, thé ¢6 ¢cé mudn di xem tran dau gitra hai doi... vao
cudi tuan voi t6i khong? T6i da ¢6 vé roi day.”



“Chao Sam, t6i 1a Gina ¢ tang dwdi. Toi vira doc bdo va nghe tin t6i mai
rap... s€ chi€u lai bd phim ma anh yéu thich. Anh c6 mudn di cung t61
khong?”

Noi thé" nao d¢’doi cudc hen

N&u ban tha'y hitng thd v&i cude hen nhung lai khong sip x&p dworc thoi
gian, ban c6 the néi:

“Em rét thich di cling anh, nhwng t&7 nay em c6 viéc ban. Chiing ta doi lai
vao hom khac nhé?”

Cach néi loi tw choi

Néu nguoi &7y hen gép ban nhung ban khong mudn, hdy thanh that tr choi
mot cach lich sy va mém modng, chang han:

“Em khong di dwore. Rat cdm on vi loi moi cda anh.”

“Cam on nhung hién tai téi chra mudn hen ho.”

“Cam on vi loi moi nhwng t6i ¢6 hen voi ngwoi khac roi.”

Cach wng xi khi bi tw chd’i 101 méi

“Em khién con tim toi rung dong, toi phdi long em mat roi!”

- Loi mot ban nhac dong qué cia Mason Williams

R&t nhi€u ngwoi khi dwgrc moi s€ néi 1o tw chdi, tuy nhién day chwa phai
la dd'u hiéu két thic m6t modi quan hé, va ban cling dong vi thé ma tw bd
hanh trinh di tim “ntra kia” dich thwe cia minh. Khi nhan dwoc 101 twe chéi,
ban hay noi: “Khong sao, ching ta s€ hen nhau vao I'an khac nhé?”.

Né&u ciu goi ¥ nay cta ban ti€p tuc nhan dwoe loi dap hirng ho, hdy xem
day nhr mét sy xac dinh khoang cach gitra ban va “nguwoi y”. Tuy nhién,
n&u ho td ra hirng thd véi 1o d@€ nghi cda ban, hdy goi y mot cudc hen

khac. Kinh nghiém cho th&’y: khi ho ttr ch§i ban ba Tan, diéu d6 cé nghia
ban khong phai la nguoi pht hgp voi ho.



Suy nghi tich cuc d€ tranh ciing thang trong I'4n hen d4u tién

Nhirng cudc hen ho dau tién cé th€ khi€n ban ra't cang thealng, vi viy hay ty
tran an ban than d€ ¢4 the binh tinh va ty nhién hon. Hay ty nha rang:

“Minh s€ ra't vui v&i cudc hen nay”.
“Cudc hen nay sé gidp quan hé gitra minh va ngwoi &y ti€n xa hon.”

“Co6 1€ anh &y/c6 &y chinh Ia tinh y€u dich thyc ctia minh, nhwng minh s€
khong the chac chan diéu d6 cho dén khi ca hai hi€u nhau hon.”

Trén day la nhirng di€u ban cén lwu y trong buoi hen dau tién. Vay, lam the’
nao d€ cudc hen dau ti€n nay m¢ dau cho nhiéu cudc hen ti€p theo?

12 di'éu pha hay cudc hen dau tién

Ban con nhé Tan hen ho that bai gan ddy nha't ctia minh khong? Ban c¢6
nhan ra ban hodc “ngwoi y” da pham phai nhirng diéu khi€n md&i quan hé
ctia doi bén khong the ti€n tri€n? Rat ¢4 the’ ban s€ tim tha’y cau tra 1o
trong nhirng diéu sau day:

1. The hién ham mudn quan hé tinh duc ngay T'an dau ti€n gip go.

2. Ti€t 16 nhirng chuyén riéng tw - V€ nhitng nguoi yéu cii, vé tinh trang
strc khde hay s thi€u hut vé tai chinh.

3. Phan nan vé tinh cach khong t6t cia ngwoi yéu cii.
4. Ha’p tap hodc to6 ra d6n dap, san don.

5. Néi qué to hodc qud nhd.

6. Tranh luin xem ai s€ 1a nguoi thanh toan héa don.
7. C6 thai @6 xa cach hoac td vé bi an.

8. Phan xét thai d6 cua nguoi d6i dién hodc phé binh quan di€m cua ho.



9. Trang di€m qua mirc hodc deo qua nhiéu nir trang.

10. An hodc udng qud nhiéu.

11. N6i khong ngweng vE ban thin va s thich cia minh.

12. C6 thdi @6 tho 16 v&i ngwdi phuc vu, thu ngin, ngwoi gac cong...
4 “mach nwoe” danh cho ban trong buoi hen d'au tién

Khi nam dién vién Ted Danson k& vé nhirng cudc hen ho d4u tién clia
chinh anh trong quyén Nhtrng cudc hen ho to6i t€ (Bad Dates), anh da dé
cap dén hai chuyén: Mot 1a, anh néi rﬁng do anh kha cao nén thoi di hoc,
anh ludn c6 y hen ho v&i nhirng ¢6 gdi ¢6 chiéu cao trong tw trong treong.
Hai Ia, anh va nhém ban da tinh nghich 14p ra m6t cudc thi tim “Nguwoi co
budi hen ho t0i t& nhat” — mdi chang trai bd ra mdt it tién 1am phan thwdng
va ngudi ndo c6 budi hen ho toi té nha't s& 12 ngwdi chién thing.

Cudi tudn, Ted va nhém ban ctung hen ho v&i cac nir sinh cia mot treong
trung hoc no. C6 ban “ctia Ted” 1a mdt nr sinh cao d&€n hon mdt mét tam.
Co a7y la van dong vién mon quan vort, tuy nhién, gira ho khong cé mét
di€m chung nao ca.

Suét btra tdi, Ted nhin sang cac ban xung quanh d€’ tham do nhém ban ctia
minh, hon nita vi c6 ban ctia Ted ri't cao nén anh dinh ninh ring minh sé& 13
ngwdi chién thing. Khi cdc ¢6 gdi chuah bi 1én xe buyt tré vé treong, Ted
cam thay ¢6 10i vi anh da khong th€ thin thién hon v&i cd ban méi quen.
Anh n6i: “T6i rat ti€c vi cudc hen cua ching ta khong nhw mong doi”. Co
gai cwdi dap: “A, khong sao. Cam on anh vi da gidp toi chién thing trong
cudc thi ‘Cudc hen ho t6i t€ nha't’ cia nhém ching to6i!”.

Khoéng c6 gi dm bao ring cudc hen du tién ctia ban sé thanh cong. TAt
nhién, ban s& khdng tranh khdi cdm gidc bdn chdn, lo 14ng. Hang loat cAu
hoi s& xua't hién trong dAu ban, nao 1a liéu cudc hen nay cé dién ra nhw
mong d¢i khdng, ban cé lam gi khi€n d6i phvong tha't vong khong, cam
gidc clia ban v&i nguoi &y nhw thé nao, hai ban s€ phai long nhau va so'ng
hanh phidc dén su6t doi hay cudc hen nay chi d€'lai nhitng an twong khong
tot v€ nhau?



Ching ta khdng th€ néi tredc dwgre diéu gi, cling khong the' cé mét kich
ban hoan hdo cho nhirng buoi hen dau ti€én. Nhung nhirng gi xay ra trong
Tan hen nay va li€u hai ban s€ c6 nhirng I'an hen sau ntra hay khong phéan
16'n phy thude vao cdm xdc va sy tim hi€u cla ca hai trong Tan gdp nhau
dau tién. Sau day la mot s6” 1o khuyén danh cho ban:

1. Khong xem chuyén lén giwong cung nhau la muc tiéu hang dau

Né&u quan hé tinh dyc la muc ti€u ctia ban trong cudc hen dau tién thi ban la
ngwoi khong nghiém tic trong chuyén tinh cdm. Tuy nhién dung xem day
1a ti€u chuan cho mdt cudc hen ho thanh cong.

2. Hay la chinh minh va cho “ngwoi Ay” bi€t nhirng diéu to't nhat &
ban

Mot vai nguoi cho rﬁng ho can tao an twgng that to't trong Tan hen dau
tién. Do vy, ho ¢6 xu hwdng ting bd'c thanh tich cta ban than, tiéu xai
hoang phi, hodc cw xtr khéng ding voi ban chd't con ngwoi minh. Pay 1a
mot trong nhirng cach nghi sai [am.

Hay cu xt that lich thiép, dwng gia tao, dwng néi doi vé sé thich ciing nhw
thanh tich chi d€ gy an twong véi “nguoi &y”. Thwong thi chinh con
nguwoi thit ctia ban méi khién ho yéu mén ban, va la 1y do dwa dén cudc
hen thir hai, thir ba, tham chi tié€n d&n mot mdi quan hé 1au dai hon.

3. Danh theoi gian d€ tim hieu nhau

Muc ti€u co’ ban ctia I'an hen dau tién l1a xac dinh xem liéu ban va “nguoi
ay” that sy c¢6 cam tinh v&i nhau va mudn ¢6 nhiéu thoi gian bén nhau hay
khong. Trong Ian hen nay, ban nén chia s¢ thong tin V€ ban thén cling nhw
vé gia dinh minh, chang han nhu:

* Qué quan

* Cong viéc

* Ban hoc & dau

» T6n gido, tin ngwong



* Thong tin vé gia dinh
“Anh/chi lam ngh'é gi?”

Khong nén mé dau cudc trd chuyén bang cau hdi “Anh/chj lam nghé gi?”,
b&i nhigu ngwdi cho ring hdi nhw thé 13 vdi vang. Ho e ring ngudi doi
dién dya vao d6 d€ phan xét va wdc lwong mire thu nhip cia ho. Vi thé,
trong I4an hen dau tién, ban khong nén hdi nhirng cau qué ri€ng tw. Ban c6
th€ hdi vé chuyén hoc hanh, s¢& thich triede khi dé cdp dén cong viéc cla
ho.

Héi veé cong viéc cua “nguoi &y~ khong hin 1a céch @& phat trién quan hé
gitra hai ban, tuy nhién ban hiy chuah bj trrd'c mot cau trd 1o ngén gon,
trire ti€p va khong nén qua xem trong van dé nay. Pong thoi, hdy nhé
ring néu ban lang tranh cau tra 16 qud 1au, ho c6 th€ cho rang ban dang c&
tinh che gidu ho#ic nghi ring ban khong thich hay ban cdm tha’y xdu hg vé
cong viéc cia minh d&n ndi khong mudn dé cap dén chiing.

4. Danh gia bang nhirng xiic cam giéi tinh

Sau mot khodng thoi gian tro chuyén, ban c6 th€ cdm nhin xem liéu gitra
ban va “nguoi &y~ ¢6 cam xtc dac biét véi nhau khong. Hai ban ng'di gan
nhau d&€n mic nao? Hai ban c¢6 nhirng phut gidy nhin nhau triu mén hoac
ting nhau nhirng nu cwoi m dp hay khdng? Ban ¢6 cam xuc dic biét nao
danh cho “ngwdi 4y~ khong? Hai ban ¢6 nim tay nhau, choang vai nhau
hay hon nhau khong? N&u ca hai that sy cam thdy thu hit nhau, khong c6
gi phai e ngai ca, hdy d€ cho cam xtdc lam cha va ty tin trong nhirng [4n
hen toi.

Cudc hen dau tién ctia ban dién ra t6t dep, va séip dén luc hai ban ndi loi
chao tam biét. Vay ban nén lam gi d€ k&t thic budi hen ho mot cach khéo
1éo vao thoi di€m thich hgp nhat?

K€t thic cugc hen
Pay 1a lic n6i lovi chao tam biét v&i “nguroi &y”. Ban ban khodn khong biét

nén chao tam biét b?mg cdch bit tay, hon nhe 1én m4, mot cdi 6m than mat
hay moi “ngwoi 8y~ vEé nha d€ udng chiit gi d6? Cau tra loi phu thude vao



cam xuc cua ban danh cho ho. Liéu ho ¢4 thu hit ban d&€n mirc ban mudn
ca hai s€ nhanh chéng c6 mét cudc hen ti€p theo khong? Hay ban nght chi
mot cudc hen nhw hom nay 1a da? Ban ¢6 th€ twe chd'i 1oi moi cho 'An hen
sau néu cam thay ca hai nén dwng lai tai day.

Cach néi 1oi tw chdi voi cude hen I'an sau

Khong phai cudc hen hd d4u tién nao ciing din dén cudc hen thit hai. Khi
ban va “ngwoi &y~ déu c6 suy nghi nhw thé’, hay bat tay nhau va két thiic
cudc hen. Tuy nhién, n€u ho dé nghi mot I'an hen khac nhwng ban lai khong
mudn, hdy tham khdo nhirng cach xt tri dwdi day:

. Thglng thdn nhung t& nhi.

Khong nén néi: “Ban khdng phai 1a ngwoi phit hop v t6i”.

Hiy néi: “Tiéc 1a chiing ta khdng hop nhau 14m!”.

e Tranh nhirng 1oi nhan xét mang tinh ¢4 nhén.

Khong nén néi: “Ching ta chang c6 chit cdm xtc gi danh cho nhau c&”.
Hay n6i: “Quan hé ctia ching ta khong thé€ di xa hon dworc”.

» Khong nén néi d6i vé chuyén tinh cdm cta ban than.

Khong nén néi: “Toi dang quen mot ngwoi khac”.

Hay n6i: “T6i khong mudn quan hé cta ching ta di xa hon”.

e Nha'n manh sy khac nhau vé s¢ thich.

Khoéng nén néi: “Ban that té nhat”.

Hay néi: “Ching ta khong c6 di€m chung”.

e Nhin manh sy khic nhau trong suy nghi.

Kho6ng nén néi: “Ban la ngwoi qua 1y tri”.



Hay n6i: “Ching ta ¢6 qua nhiéu di€m khac nhau”.

e Nhan manh s khac nhau vé muc tiéu.

Khong nén néi: “Tat ca nhitng gi anh/em mudn chi 1a ngd v&i toi thoi”.
Hay néi: “T6i dang mong cho mot mdi quan hé khac”.

 Khong nén cd géng gidi thich néu ban khong mudn chap nhan 1&i moi
cho cudc hen I'an sau.

Khong nén néi: “Tdi ban 14m, ltic ndo tdi ciing ban”.
Hay néi: “Cam on vi loi moi, nhung ¢6 1€ t6i khong tham dy dwoe”.
Chuah bi gi cho I'in hen thir hai?

Néu d6 chinh la “ntra kia” cfia ban, ban s€ nhan ra ngay tin hiéu d6 trong
Tan hen dau ti€n. Ca hai déu cdm thady thodi mdi, vui vé khi trd chuyén va
cung khdm phd nhirng sé thich chung, dac biét ban va “ngwoi 8y” déu cam
tha’y tw tin d€ chuan bj cho m6t md'i quan hé 1au dai.

Né&u ban hai long v&i cudc hen dau tién, dirng gitr suy nghi &y cho riéng
minh. C6 th€ d6i phwong cling ¢6 cam gidc twong ty nhung dang cho doi
tin hiéu ttr ban. Sau dy 12 mot vai cich néi d&€'td y v&i “nguedri Ay~ ring
ban ra't c6 cam tinh va mong mudn dwoe gdp lai ho:

“To61 nay toi that sy rat vui. Con ban thé’ nao?”
“T6i rat mén ban. Toi ¢6 th€ goi dién cho ban chr?”

“Ban 1a mOt ngwoi ra't thd vi. Hy vong ching ta s€ so'm gép lai vao mot
ngay gan nhat.”

Nhitng cudc hen dau tién mé dau bang viéc ban ngd 161 moi véi ngwdi ma
ban cam thdy yéu mén va c6 di€m chung. Ban s€ dan tao an twong tdt voi
ho khi bit dau cau chuyén, nu cwdi ciia ban 1am d&i phwong cdm thd'y Am
4p, thodi mai va gan giii. Hay tim hi€u nhau va can nhéc trwede khi quyét
dinh gdp nhau mot Tan nira. Néu hai ban cam thay hop nhau, hay ti€p tuc



trai qua cac cudc hen ti€p theo va dan phat trién quan hé cta ca hai theo
hwdng tich cye. Con gi tuyét vori hon thé?



Chwong 18Thiet l1ap quan hé lau
dai trong tinh yéu

William Shakespeare tirng néi ring: “Tinh yéu dich thyc ludn phai trai qua
nhiéu chong gai thir thach tredc khi d€n dwgc b&€n bo hanh phic”. Tim
dwoee tinh yéu va gitr dwore tinh yéu &y 1a ca mot van dé. Tuy nhién, c6 rat
nhiéu cach gidp ban veot qua tré ngai d€' tim ding “ntra kia” cda minh d€
¢ hanh phuc bén lau.

Chuyén tinh ban, tinh dong nghiép thanh tinh yéu

Néu van chua tim dworec mot nira dich thye ciia minh, biét d4u 1a do ban da
bd qua nhirng d6i twong phtu hgp xung quanh, nhw ban be, dong nghiép
hodc nhirng do1i tac trong kinh doanh. Phat tri€n m&i quan hé 1au dai véi
nhtrng d6i twong nay ludn di keém mot sy danh doi, nhwng biét dau, ban sé€
tim dwoc tinh yéu chan thanh tir mot ngudi trong s6” ho. Trude khi bit dau
chuyén tinh cam v&i mot ngwoi ban hodc d6ng nghiép nao do, ban can bay
td tinh cdm v&i nguwoi Ay, hodc cd tao &n twong t6t voi ngweoi &y. Hay can
nhéc nhitng diéu sau:

 N&u c4 hai 1a ban b, ban c6 sin sang ddnh d6i tinh ban nay khong?

* N&u ca hai 12 @6ng nghiép, ban c6 sin sang danh d&i cong viéc khi moi
chuyén khong nhw ¥ khong?

* N&u ca hai 12 ban 1am in, ban c6 sin sang danh d6i mdi quan hé 1am in
2y khong?

Ta't ca cac m&i quan hé déu di kem v&i sy danh doi. Thyc t&, mot s cong
ty khong tan thanh, thim chi 1a c@m chuyén yéu dwong noi cong s&. Ngoai
ra, doi voi mot s6 nganh ngh€ nhi't dinh, n€u nhéan vién va khach hang nay
sinh tinh cdm s€ bj xem nhw mot viéc vi pham dao dirc chuyén moén. Tuy
nhién, ban 14 ngudi cé quyén quyét dinh ring minh c¢é dd ty tin danh doi
gitra tinh yé€u va cong viéc hay khong.



Khi bi mili tén cta than tinh yéu bin phai, nhw moi ngwdi, ban s& nghi dén
chuyén k&t hon, tuy nhi€n khong nén qua voi va. Hay danh thoi gian tim
hi€u va vun dip m&i quan hé clia hai bén. Sau d6, hiy suy nghi mdt cich
chin chin xem liéu ban va ngwdi Ay da that sy sin sang cho sw gén két bén
chit sudt doi chua.

7 cach théit chit mdi quan hé trong tinh yéu

“Ban biét toi da lam gi trivoc khi ldp gia dinh khong? Toi lam tdt cd moi
thwe téi muon.”

- Henny Youngman (1906-1998), nghé si hai nguoi My

Hen ho véi mét ngwoi ban than, ban nghi sao?

Chuyén tinh ban thanh tinh yéu chglng c6 gi dang ché trach cd. Tuy nhién
khong phai ai cling tdin dong van d€ nhay cam nay. Trong bon lya chon
sau, hdy chon mot diéu khi€n ban tam dfc nhat, sau d6 doi chi®u lwa chon
ay voi két qua khao sat bén dwoi:

a) Khong, di€u d6 qua liéu linh va ba't tién.

b) C6 th&, nhung toi e ring diéu d6 s& phd hdng tinh ban clia ca hai.

c) bong y, tdi cho ddy 12 nén tang virng chéc ctia tinh yéu.

d) Hoan toan d¢6ng y. Hai vor chdng t6i ting 1a ban than trwdc khi chiing
to1 k&t hon.

Sau day 1a k&t qua cua cudc khao sat gom 1.300 nguwoi trén trang web
about.com dugrc thye hién vao thang 7 nam 2001:

* 2% khong tan thanh.
* 31% cho ring “c6 the”.
* 48% d'dng ¥ va cho ring diy 1a y twdng tuyét vori.

* 19% néi rang ho da k&t hon ciing ngwdi ban than nha't clia minh.



Khi gitra ban va d6i phwong cuing nay sinh tinh cam, di€u d6 that tuyét
voi. Cang tim hi€u va danh thoi gian bén nhau, m&i quan hé gitra hai ban
ngay cang khing khit. Lic nay, ban s& bt dau nghi d&n nhitng k& hoach
lau dai cho twong lai ctia cd hai. Sau diy 1a mdt s& céch gidp ban thit chiit
tinh cadm v&i nguoi ay:

* Tro chuyén vé nhirng dy dinh, muc ti€u va nhtrng van dé€ quan trong doi
voi cd hai.

e Chia sé nhirng chuyén riéng tw v&i nhau, dac biét 1a nhirng van dé veé gia
dinh va cdc m&1i quan hé cia ban. (Tuy nhién, ban khong nén d€ cip qua
nhiéu dé€n nhirng chuyén tinh trong qué khwr).

e Chia sé nguyén vong va mong mudn cua doi bén trong mdi quan hé nay.

* Ban ¢6 th€ néi vori ¢ Ay/anh &y ban cdm nhén thé nao vé ho va vé moi
quan hé gitra hai nguwoi. (Pung mong cho ho hi€u hét nhirng suy nghi va
cam gidc cta ban n€u ban khong bay td ching).

. Th:fmg thén trao ddi vé nhirng di€m khac biét gitra hai ban va ddnh gia
murc d6 dnh hwdng cuia chiing trong m&i quan hé hién tai cling nhw twong
lai.

* Ban ¢6 th€ ti€t 10 mdt bi mat co the tdc dong d€n mdi quan hé nay.
(Chang han: vé tinh hinh strc khde, van dé tai chinh hodc va'n dé gia dinh
chwa gidi quy€t duorc).

 Clung tro chuyén veé teong lai va bay td nhirng suy nghi cling nhw dinh
hwdng cia ban.

Tinh yéu ctia ban dang ti€n tri€n theo chiéu hwdng tdt dep va hon bao gior
hét, ban dang dwo'c d6n nhan vi ngot ngao cda tinh yéu. Tuy nhién, ban van
con phai viegt qua mot rao can quan trong, dé chinh 1a b6" me cia ngwoi
ay.

Nhirng viéc nén va khong nén khi ra mét bé me ngwoi yéu



Théi d6 va bi€u hién ctia ban trong lic ra mét cdc vi nhac gia “twong lai”
anh hwdng ra't nhi€u d¢n md6i quan hé gitra ban va nguoi ay. Hay lwu
ring ra’t c6 th€ ban va bd me nguwdi 4y c6 nhitng sé thich hoan toan khac
nhau, vi vy hay c& ging hiéu ho hon.

Duw¢i day 1a nhirng 1oi khuyén gidp ban tao an twong t6't voi b6 me nguwoi
ay:

Nén:

* Than thién va n6i nang khéo léo.

 Tim hi€u trwdc s& thich ctia b6" me anh &y/c6 &y d€ chuan bi nhirng mén
qua that phu hop.

e Lam vui long b6’ me ngwoi yéu bang cach khen vié ng6i nha, vé nhirng
mon an, vé khu veeon hodc nhirng vat dung ma ho yéu mén.

 The hién nhirng pham chat td't dep cia ban.

 Chuan bj vai chi @& ma ban bi€t b6’ me nguoi yéu sé hirng thi (nho
nguwoi yéu tw van cho ban van dé nay).

 Chuan bj tinh than trwd’c nhirng cau hdi vé gia canh hodc chuyén ca nhan
ter b6" me ngwoi yéu.

* Hoi y kién ngwoi yéu xem ban nén tranh dé€ cap dé€n nhirng van dé gi khi
gap bd me ho.

Khong nén:

* Ra mit bd me ngudi yéu khi di nghi mat, trong tiéc sinh nhét, tiéc cudi
hodc cac sy ki€n trang trong khac.

o Chi trich hay tranh céi v&i b6 me nguoi yéu.

» K& vé nhirng chuyén tinh cdm, hdn nhan, cic m&i quan hé hdn nhan trong
qua khu.



* Ban vé van dé chinh tri n€u ban khdng chac chan b6 me nguoi yéu ¢
cung quan di€m hay khong.

e Khoe khoang hoac tdn dung moi cach d€ gay an twong.

* Qua than mit v&i ngwoi yéu khi dang & nha bd” me nang (hodc chang).

* N6i quéd nhiéu vE€ ban than hodc vé cong viéc.

* Cho ring bd me ngudi yéu s& 4n twong véi sy hai hwde, di ddm cia ban.
e Cho’ doi ma khong cha dong gidp do.

* Ti€t 16 nhirng bi mat cda gia dinh.

Cich xac dinh mwe d hoa hop gitra ban va ngudi yéu

Trwdc khi nghi d&n chuyén hon nhan, ban can can nhéc liéu moi quan hé
gitra ban va nguoi yéu ¢6 vieng bén hay khong. Khi yéu ngwoi ta thwong
bd qua di€u d6, nhung s€ t6t hon n€u ban bi€t dung ly tri d€ phan dinh moi
diéu ddng sai. Trwde khi ngd 1o cau hon hodc chd’p nhan loi cau hon, ban
hay trd 101 nhirng cau hdi sau d€ xac dinh mic d6 hoa hop gitra ban va
ngwoi vo/chdng sap cudi:

1. Hai ban c6 thyc sy yéu nhau khong?

a) Co

b) Khong

¢) Khéng chéc

2. Hai ban ¢6 hoa hgp trong sinh hoat tinh duc v&i nhau hay khong?

a) Co

b) Khong

c¢) Khong chic



3. Hai ban c6 cam tha’y thodi mai khi néi vé nhirtng chuyén tham kin
khong?

a) Co

b) Khong

c¢) Khong chic

4. Hai ban ¢6 cam thd’y ham mu6n nhau vé mdt gi&i tinh khong?
a) Co

b) Khong

c¢) Khong chic

5. Hai ban c6 cung muc ti€u trong cudc song hon nhan hay khong?
a) Co

b) Khong

c¢) Khong chic

6. Hai ban c6 nhi€u s¢& thich chung hay khong?

a) Co

b) Khong

c¢) Khong chic

7. Hai ban c6 cung mdt niém tin ton gido hay khong?

a) Co

b) Khong

c¢) Khong chic



8. Hai ban c6 cuing quan di€m chinh tri hay khong?

a) Co

b) Khong

c¢) Khong chic

9. Nhirng ti€t 16 ctia ban vé sirc khde (nhirng cian bénh trong qua khir, hién
tai, nghién hit...) c6 anh hwdng dé€n tinh cam cia nguwoi kia danh cho ban
khong?

a) Co

b) Khong

c¢) Khong chic

10. Hai ban ¢6 mudn sinh con sau khi k€t hon khong?

a) Co

b) Khong

c¢) Khong chic

11. Hai ban ¢6 cung quan diém vé van dé vay mwon tién va tra ng’ khong?
a) Co

b) Khong

c¢) Khong chic

12. Hai ban c6 thich & canh nhau nhitng khi ranh r6i khong?

a) Co

b) Khong



c¢) Khong chic

13. Hai ban c6 céch chi ti€u giong nhau hay khong?

a) Co

b) Khong

c¢) Khong chic

14. Ban ¢6 cam tha’y day chinh 1a “ntra kia” dich thyc ciia minh khong?
a) Co

b) Khong

c¢) Khong chic

15. Hai ban ¢6 danh thoi gian cho nhau di 14u, ca nhing lic vui 1an ldc
bu®n, chuan bj cho mot m6i quan hé 1au dai va nghiém tic khong?

a) Co

b) Khong

c¢) Khong chic

Céch tinh diem
Khong = 0 diém
Khong chic = 1 di€ém
C6 =2 dieém

Piém cta ban

Co:

Khong:



Khéng chéc:
ToOng s6” di€m:
Danh gia

Tw 25-30 di€m: Xin chic mung ban! Ban da tim dwoc “nira kia” clia minh
roiday.

Cudc sdng c6 ra't nhiéu ba't ngo. KEt qua khao sat nay cho tha’y ban va
ngwoi &y ¢6 nhiéu quan di€m chung vé nhirng vin dé nhw gidi tinh, tién
bac, ton gido va chinh tri. Sy hoa hgp nay s€ gitp hai ban virng tin vé mot
cudc hon nhan hanh phic. Tinh yéu va hon nhan khong thé’ cé mdt kich ban
hoan hao, tuy nhién v&i k&€t qua nay hai ban hoan toan c6 th€ ty tin ti€n
dén xay dung hanh phic gia dinh.

Tw 15-24 di€m: Hai ban can tim hi€u thém triedc khi quyét dinh.

Hai ban cam mén va thu hit nhau, nhwng né€u ca hai khong trao doi va doi
chi€u nhirng suy nghi vé van dé con cdi, ti€n bac, chinh tri hay nhiéu van
dé khac thi mot khi nhan ra sy khac biét, ¢ thé€ ca hai s€ cam thay hut
hang va khong tranh khdi tranh cai. Hay danh thoi gian ciing nhau tro
chuyén d€ hi€u nhau hon. Sau d6, ¢ hai cting 1am lai bai tric nghiém nay
va nhin nhan sy thay doi ti chinh minh.

Tw 0-14 di€ém: Ban c¢in suy nghi lai tredc quy€t dinh quan trong nay.

C6 1€ ban say mé ngwoi 4y, tuy nhién ban khong th€ dat cwore mot mai
quan hé 1au dai chi dwa vao mdt cam xuc nhw the". K€t qua nay cho thay
ban va d6i phwong khong cé nhiéu di€m chung trong suy nghi cling nhw
cac muc tiéu trong cudc s6ng, vi vdy cudc hén nhan cua hai ngwoi khé cé
the hoa hop. Khong nén 4p dit ban than, ciing ding nghi rang ban c6 the
thay doi ngwoi kia. Trong treong hgp nay, t6t hon hét ban nén tim mot
ngwoi khac phut hgp hon véoi minh.

Né&u ban va ngwoi &y that sw khdng hop nhau, ban ¢éan lam gi? Ban s€ hanh
Xt nhw thé nao n€u nhan ra rang minh khdng the ti€p tuc mdi quan hé nay?



Cach néi loi chia tay

“Tinh yéu gidng nhw mot cudc chién tranh — dé bdt dau nhwng rat kho két
thiic.”

- H. L. Mencken (1880-1956), nha phé binh, bién tip vién nguoi My

Zsa Zsa Gabor noi ti€ng 1a mdt phu nir day kinh nghi€m trong viéc cham
dat cac m&i quan hé tinh di. Ba da k&t hon chin Tan va tirng thye hién mot
chuwong trinh truyén hinh néi vé cdc van dé hon nhan. Khi vi khach nir dau
tién ctia chwong trinh da tho 16 ngay véi Zsa Zsa nhw sau: “T6i mudn hay
h6n véi mot nguoi dan 6ng giau ¢d, anh &y vira ting té6i mot chié€tc do 16ng
thi quy hi€m, nhan kim cwong, 10 swdi va mot chiéc xe hoi Rolls-Royce.
Co Gabor nay, by gio tdi phai lam thé nao day?”.

“Hay tra lai 10 swdi.” - Zsa Zsa trd 101.
b6 chi 1a mdt giai thoai vé Zsa Zsa Gabor. Con ban thi sao?

Du tot hay xau thi khong phai tinh yéu hay nhirng cudc dinh wéc nao ciing
sé dan dén hon nhan. Ban s€ 1am gi hodc s€ néi gi d€ chdm dirt md'i quan
hé nay? Lam th& nao d€ ban c6 th€ n6i 1én h&t nhirng suy nghi ctia minh ma
khong khi€n d6i phwong bi ton thwong? Ban nén gap d6i phwong d€ néi
chuyén tryc ti€p, hay vi€t the hodc néi chuyén qua dién thoai? Sau day la
mot vai loi khuyén danh cho ban.

1 - Thang thén, binh tinh va chuih bi k§ nhitng diéu ban sé néi

Viéc 1o tiéng dd 16i cho doi1 phwong triedre sy dd vor (ngay cd khi anh
ta/co ta c6 161) chi khién cd hai thém kho xi ma thoi. Vi vay, thay vi d6 101,
ban hay trinh bay ngin gon 1y do trén tinh than khong gy tdn thwong cho
nhau. Chang han, n€u mu6n chia tay v&i ngwoi 8y, ban ¢6 the néi:

“Anh/em da suy nghi ra't nhi€u va anh/em quyét dinh s€ t6t hon cho ca hai
n€u ching ta chia tay.”

“Anh/em mu6n ching ta chia tay. Thoi gian qua dd gitip anh/em nhén ra
rang ching ta c6 qué nhiéu diem khéac biét.”



Néu mudn hiy hoén woc, ban c6 thé noi:

“M0ot s& chuyén xay ra khi€n anh/em phai suy nghi lai vé quy€ét dinh két
hon ctia ching ta.”

“Theo anh/em, n€u chung ta k€t hon, dé s€ 1a mot sai [am.”

“Anh/em xin 161, anh/em da thay doi quy&t dinh, anh/em rit ti€c vi da ciu
hon/d@6ng y 18y anh/em.”

“Anh/em mudn ching ta hily bd hén wéc nay.”
2 - Lira chon thoi diém thich hgp d€' noéi loi chia tay

Tranh ndi lovi chia tay vao nhirng dip nhw khi dang di nghi mat hay tiéc sinh
nhat, trong lic nguoi kia dang dau 6'm hay dang gip ric roi trong cong
viéc. Chang c6 thoi di€m nao la thuén lori d€ ndi 1o chia tay, tuy nhién ban
hay chon thoi di€m c6 it nhitng chuyén tiéu cwc nha't. Hay ndi:

“Em bi€t anh s€ khong vui va c6 th€ ra't tha't vong nhwng em mudn chaim
d&t moi quan hé cda chiing ta.”

3 - Noi loi chia tay trong khong gian riéng tw cia hai ngwoi

Nhiéu ngwdi theong din do khdng biét nén chon khong gian ndo d€ néi 1
chia tay. Mot s cho rang gdp nhau & nhitng noi cong cong va trd chuyén
trirc dién s€ th€ hién sy ton trong nha't. Mot s6 ngwoi lai cho r:?mg, tot nha't
nén ndi 1o chia tay trong mot khong gian riéng tw gitra hai ngwoi. Mot vai
ngwoi khac lai chon cach viét thw hodc néi qua dién thoai.

Nhirng noi cong cdng nhw quan ca phé, cong vién dwoe cho la dia diem to't
n&u ban s¢ ngwei kia khong kim dwgc cam xic hodc ban khong mudn chi
c6 hai ngwdi khi néi ra nhitng 10 chic chin gay ton thwong nay. Tuy
nhién, ciing khong c6 gi bdo ddm ring d6i phwong sé kim nén dwgre cam
xtc cua ho, vi vdy ban ¢an chuan bi tinh than cho tinh hudng do.

V&i dia di€m ndi 1o chia tay 1a tai nha cia ngwoi kia, ban ¢6 th€ manh dan
rovi khoi sau khi da bay td hét moi suy nghi trong 1ong va d€ ho c¢6 khoanh
khac riéng tw va ty giai tda cam xuc cua minh.



Hinh thirc goi dién thoai, néu hai ngwoi & xa nhau, hodc viét thw cho phép
ban bay td mot chuyén riéng tw ma khong khién d6i phwong phai rovi vao
tinh hu6ng khoé xr hay ngwong ngap.

Phan (rng nhw thé nao tredc mot mdi quan hé bi d6 vor?

Du ban ¢6 phai la nguoi néi loi chia tay hay khdng thi viéc cham dirt mot
moi quan hé déu d€ lai nhirng ton thwong sau sac doi voi ca hai nguoi. Co
th€ ban biét ring chia tay 1a cdch to't nha't, nhwng ban van cdm thad'y mat
mat, hut hAng va c6 don. Sau ddy 1a nhirng ¥ nghi ban ¢n trdn an d&€ nhanh
chong 1&% lai sy can bang va ti€p tuc con dwong phia truedc:

Hay ty nhu: “Minh c6 th€ vegt qua tat cd”.

Hanh dong tich cwc va suy nghi lac quan s€ giup ban 18y lai sy ty tin can
thiét d€ viro't qua nhirng lic khé khiin nhuwr thé ndy. Hay t nhd rang:

“Khong sao, chic chin minh s& vuot qua ct sdc nay.”
“R'6i minh s€ tim dwg'c mdt ngwoi phi hop.”

“Minh bi€t day la cach t6t nha't cho ca hai.”

“Pay la thoi diem thich hgp nha't d€ néi loii chia tay.”

“C6 th€ minh s& cam thi’y c6 don, nhung nhw thé” van tdt hon so v viée
phéi cam chiu mdt m&i quan hé khong hanh phic.”

Nhwng di€u can tranh khi néi loi chia tay

* N6i ring ban d3 quay lai v&i nguoi yéu cii.

* N6i ring ban tim dwgrec mot ngwdi khéc thich hop v&i ban hon.
o Cit dirt quan hé mot cach dot ngot.

e T4 thai d6 im ling, cdu git, ich ky, Itra d&i hodc tdn tinh ngudi khic cho
dén khi “d61 phrwong” mét mdi va tw rit lui.



* N6i 17 chia tay roi han gin nhiéu I'4n cho d&n khi nguwdi kia chdn nan va
quyét dinh chia tay chinh thtc.

» Gri e-mail hoac gwri fax thdong bao viéc chia tay.

“Hdy yéu nhau du co thé’ chia tay, con hon khong dwoc yéu lidn nao.”

- Lord Tennyson (1809-1892), nha tho’ ngwoi Anh

Khong th€ néi tree didu gi, dit rang ban va ngudi 4y ¢ yéu va tin twdng
nhau d&n mirc nao ching ntra. Tuy nhién, n€u ca hai hoa hgp v&i nhau va
dwoc sy ing hd cta hai bén gia dinh thi m&i quan hé gitra hai ban sé ngay

cang bén chat. Hay ludn nh¢ rang: Tinh ban — cha't xtc tdc cho ta't ca cac
mdi quan hé — 1a nén tang dau ti€n cho moi sy hoa hop va gan két.



Chwong 19Nhwng thong di€ép ky
diéu trong hon nhan

“Ban khong két hon voii mot ngwo'i ma la ba ngwoi: mot ngwo'i trong suy
nghi ciia ban, mot ngwo'i la con ngwo'i thdt ciia chinh ho va mét ngwoi ma

ho sé tré thanh sau khi két hon ciing ban.”

- Richard Needham (1912-1996), nha binh luan cham bi¢m nguwoi
Canada

4 kieu giao ti€p danh cho cac cap vo chong mai cudi
Hai ngueoi dan 6ng ng'6i chia sé voi nhau vEé cach rng x& gitra vor ch'ong
v&i nhau trong gia dinh va viéc ai la ngwoi dwa ra cac quyét dinh quan

trong. Ngwoi thi nha't noi:

- Trong gia dinh, t6i 1a nguoi ra quy€t dinh va moi ngwoi phai lam theo.
Con gia dinh anh thi sao?

Nguwoi dan 6ng thi hai trd 1o:

- T6i va vor da thda thudn van d€ nay trong tuan trang mat va ching t6i da
c6 sy phan cong rd rang. Toi 1a ngwoi quy€t dinh nhirng viéc quan trong
con vo tdi s€ quy€t dinh nhirng viéc it quan trong hon.

- Vay két qua ra sao? - Nguwoi thir nha't hoi.

- Tinh hinh 1a dao gan day nha t6i khong c6 viéc nao la quan trong ca!
Ban va ch'ong/vo c6 cuing mot ki€u giao ti€p khong? Lam thé nao cac cédp
v ch'dng mdi cwdi ¢6 th€ dung hoa cach (rng xt& cda ho trong doi sdng

hon nhan?

D€ c6 cau tra 1o, tredre hét ban cén xdc dinh dwge ki€u giao ti€p cia ban
va ban doi. Sau day 1a bdn ki€u giao ti€p pho bién di kem mot s goi y ¢6



the gitp hai ban tré nén hoa hop hon.
1 - Kiéu giao tiép thzalng thén, béc true

Nhitng ngudi c6 ki€u giao tiép nay thuwong néi chuyén rat thang thin va
kha thich thd v&i viée tranh ludn. Ho ¢6 cac didc di€m sau:

Uu diém:

e Nhanh chéng ndm bét van dé.

* N6i chuyén hoat bat vé nhing van dé ho yéu thich.

* C6 chinh kién 10 rang.

Nhuoce diem:

« Khong phai 1a ngurdi biét 1ing nghe, throng xuyén ngit 161 d6i phwong.
e Khong t& nhi, thwong dwa ra nhirng quyét dinh b6c dong.

e Thich 4p dat va tranh luén.

Cach hoa hop

Né&u vo/chdng clia ban thudc miu ngwdi ndy, ban hay tham khdo nhirng
cach rng x sau day:

» Mé& dau cudc doi thoai bang cich dé cAp nhitng @& thi ma ho yéu thich.
e Tranh khiéu khich hodc quy trach nhiém cho d61 phwrong.
« Chi y ling nghe va x4c nhan sy dong tinh (n&u cé).

e Lai cau chuyén sang van dé ban mudn dé cip. Pung thu dong cho doi
chdng/vo ban dat cau hdi vé diéu ban muén thao luan.

* Di thang vao vd'n dé, sau d6 bd sung mot vai y kién hd trer. Khong nén
noi vong vo.



e Néu d6i phwong khong tin d6ng, ban khong nén td ra chdng doi. Co thé
ho dang thir ban hodc c& dwa ban vao cudc tranh cai. Thay vao dé, hdy néu
mot vai y ki€n nhim 1am r6 quan di€m cda ban. Néu vo/ch'ong ban c6 y
mudn tranh luan, ban hay néi: “Anh/em khong mudn tranh cai. Anh/em chi
mudén cho em/anh thay nhirng suy nghi ctia anh/em ma thoi”.

2 - Kiéu giao ti€p linh hoat

Nhirng nguwoi c6 ki€u giao ti€p nay thwong thich tro chuyén s6i n6i. Ho ¢é
nhtrng dac di€m sau:

Uu diém:

 N6i chuyén hoat bat vé nhi€u dé tai.

e Quan tam dén suy nghi va cam xtc cua nhau.

* Chon céch do1 thoai nhe nhang, khong xung dot.
Nhwoce diem:

e Hay huyén thuyén va hay ngit 1o1.

e Thuwong dwa ra nhirng quyét dinh b6c dong.
 D6i khi qua phan khich.

Cach hoa hop

Néu vo/chdng clia ban thudc miu ngwdi nay, hay dp dung cdch giao ti€p
sau:

e Thao luan nhirng van dé dwoc ca hai yéu thich.
» Khong nén d€ chong/ve ban lam chd hoan toan cudc ddi thoai.
e Binh luan hodc dat cau hdi vé nhirng gi chdng/vo ban dang ndi.

* X4c nhan sy tdn dong (n€u co).



e Cha dong dé cap dén van dé ban mudn thao ludn né€u chdng/vey ban
khong hoi ban veé diéu do.

* bi thging vao van @€ chinh sau d6 m&i ndi chi tiét.

* N&u chong/vo ban ngit 1&i ban, hiy néi: “Lam on d€ em/anh néi hét da”.
3 - Ki€u giao ti€p de dat

Nhirng ngwoi thudc dang nay thwong im lang va kha nhay cam. Ho luon
tranh sy d61 khang va thwong suy nghi ky lwong trede khi quy€t dinh. Ho
c6 nhirng dac di€m sau:

Uu diém:

* Hi¢u dwoe nhitng cam xic ding sau 10 néi.

* Quan tdm dén quan di€m va cam xuc cta vo/chdong ho.

* D&i thoai than thién, hoa hgp huedng dén giai quyét van dé.

Nhwoc diem:

» Khé kiém loi.

 Bi dong va e dé tred'c nhirng ngwoi dang lam chi cude doi thoai.
 Thi€u chinh ki€n va thwong tranh dwa ra quyét dinh.

Cach hoa hop

Néu vo/chdng clia ban thudc miu ngwdi nay, hiy ding ki€u giao tiép sau:
e Tranh ngét 10 hodic c6 y diéu khién cudc doi thoai.

» Nhe nhang dwa ra y ki€n hodc cau hoi.

e Tham do nhirng chi dé khién vo/ch'dng ban yéu thich triedre khi dé€ cap
dén chu d€ ma ban yéu thich.



* X4c nhin sy dong thudn (n€u co).
* Tranh lon ti€ng hodc st dung ngdn ngwr hinh thé qua khich.
* Di thé"mg vao van dé chinh, sau d6 n6i vao chi ti€t.

e Tham khao y kié¢n cta ho bang cach dit cau hdi: “Hay cho anh/em biét
suy nghi cua em/anh veé...”.

4 - Ki€u giao ti€p Iy tri

Nhirng ngwoi c6 ki€u giao ti€p nay thwong suy nghi mot cach 16-gic, tram
tinh va lu6n nghi€m tic. Ho c6 nhirng dédc diem sau:

Uu diém:

» C6 tam hi€u bié€t sdu rong veé cac van dé phirc tap.

* Tro chuyén nghiém tic, chi ti€t.

* C6 161 dién dat 16 rang, chinh xdc.

Nhuoc diem:

e Xem trong 1y tri hon cam xdc khi dwa ra quy€t dinh.
e Thich ki€m soat va diéu khi€n moi nguoi.

* Khong linh hoat trong suy nghi.

Cach hoa hop

Né&u vo/chdng clia ban thudc miu ngwdi ndy, ban hiy 4p dung cdch giao
ti€p sau:

. Thaalng thin dé cAp va'n dé ctia ban d6ng thoi dua ra 1ap luan.

» Can bang gitra nghe va n6i bang cach dwa ra nhirng nhén dinh va cau héi
khi cén thi€t.



* Quy€t dodn nhwng can tranh xung dot.
e Tranh nhirng loii chi trich, phé binh ndng vé cam tinh.
e Xéc nhin sy tan dong (n€u co).

e Cha dong dé cap van dé ban mudn thao luan n€u vo/ chdng ban khong
hoi.

e Néu chdng/vo ban phtl nhan y ki€n cia ban mot cach vo 1y, hay néi: “Cé
the’ anh/em néi ding, nhwng ching ta khong nén chi dwa vao ly tri ma ra
quy€t dinh”.

Dirng quén rang ban va ngudi ban doi ¢an dung hoa hai ki€ giao tiép
riéng thanh mot ki€u giao ti€p chung, phu hop cho ca hai. Néu mot bén néi
diéu gi gay khé hiéu hoac c6 th€ hi€u nhdm, ban hay yéu cau chong/vo
ban giai thich r6. Hay n6i:

“C6 phai anh/em mudn ndi rang...?”

“Em/anh khdng chéc c6 hiéu diing y clia em/anh hay khdng. Anh/em gidi
thich cu the¢' hon dwore khong?”

“Anh/em khong ¢6 ¥ néi nhw vdy, nhweng em/anh lai hi€u thé nay... C6 ding
thé"khong?”

Trén day la nhirng bi quyét gidp ban va nguoi ban doi hoa hop hon trong
giao tiép twr d6 c6 dwgc mot cudc hdn nhén vieng bén. Di€u nay ra't quan
trong, b&i 1€ ban sé can d€n nhirng cach giao ti€p, rng xr nay khi ban
muon dé cap dén cac cha dé nhay cam trong cudc song v’ chong.

Cach thao luian nhirng van d'€ lién quan dén cudc so'ng vo' ch'ong

Robert Mitchum (1917-1997) 1a mot trong s& it nhitng dién vién
Hollywood c¢6 cudc sdng gia dinh hanh phic, bén virng. Cudc hon nhan
cta 6ng v&i vor 1a ba Dorothy kéo dai hon nam muoi nam. Khi dwgc hoi
veE bi quyét gitr gin hanh phuc g1a dinh, Robert néi: “P0 lwong véi nhau.
Mbi chiing toi luon tin ring nguwdi ban doi ctia minh sé hoan thién hon vao
ngay hom sau”.



Lac quan la thai do can thi€t va quan trong trong cudc song gia dinh, bén
canh d6 ban cén bi€t quan tim va trd chuyén v&i ngeoi ban doi nhiéu hon
v€ nhirng vdn d€ mang tinh dinh hwdng cho cudc hon nhéan. Bié€t cach nhin
nhan va thdo luin vin @€ voi chdng/vo tredre khi sy viée xdy ra s€ gidp ca
h3 thao luj dé voi chong/vo treoe khi sy vié y
hai tranh dwgc nhirng mau thuan hoac ba't dong quan di€m veé sau. Sau day
a mot vai loi khuyén gidp ban goi mé ciu chuyén vé nhirng van @é nha
1a mot vai lo1 khuy ban goi mo huyé¢ hw dé nhay
cam trong hon nhan.
Van d€ con cai
“Khi nao chung ta nén c6 con?”
“Chung ta s€ lam gi d€ nuoi day con that t6t?”
“Chting ta nén dit ra cho con céi nhtrng trach nhiém gi?”
“Ching ta nén danh thoi gian cho con nhw thé nao?”
Van d'é sire khée
“Bac sindi vé tinh hinh strc khde ctia anh/em thé nao?”
“Hién tai anh/em cam thay nhw thé nao?”
“Van d€ nay gay anh hudng dén anh/em ra sao?”
Van d'€ tai chinh
“MOi thang chiing ta s& chi tiéu khodng bao nhiéu?”
g g g
“Chung ta sé€ thanh todn cac héa don nhuw thé nao?”
“Anh/em nghi th& nao n€u chiing ta mua hang trd gép?”

“Chung ta c6 the xoay x& nhw thé nao dé trang trai chi phi trong gia dinh?”

“Mbi thdng chiing ta nén tiét kiém bao nhiéu?”



“Anh/em nghi ching ta nén mua mét chi€c xe mdi hay mét chi€c da qua s
dung?”

Van d'€ 1ap di chic

“Chting ta nén vi€t di chiic nhw th& nao? Ai s€ l1a nguoi giam sat viéc thuc
hién di chic cua ching ta?”

“Sau nay, anh/em mudn ddm tang ctia minh dién ra nhu th& nao?”
“Anh/em thyc sy mudn 1ap di chic ch?”

Khi d@€ cap dén nhirng van d€ nhay cam, ban s€ cé co’ hdi can nhéc va trao
doi y kién, quan di€m cda ban v&i ban dovi. Néu van dé ban dwa ra giy
tranh cdi, hiy cd ging gilr binh tinh, khong nén tranh luin to ti€ng. Thay vi
vy, hdy ling nghe va tim kiém sy dong thuin. Hay c&i mé 1ong minh va
cé thién y thda hiép v&i ban doi.

Tro chuyén vé nhirng vi€c lam va cam xtc cua ban, chaalng han dé cap dén
mdt ngay lam vi€c cta ban, vé bon tré hodc tham chi la nhirng chta dé nhay
cam chinh la cach t6t nha't gitip ban chia sé moi suy nghi va cam giac doi
voi ngroi ban dovi. Nhung lam thé nao d€ giai quyé&t nhirng tinh hudng ma
ban va ban doii khdng tim dwoc ti€ng néi chung?

9 quy téc n'én tang d¢ gidi quyét mau thuin trong hon nhan

“Hén nhan chi la mot khdi niém, nudi dwong tinh yéu trong hén nhan moi
la mot hanh trinh dai ldu.”

- Quentin Crisp (1908-1999), tac gia ngwoi Anh

Ban va nguoi ban doi thweong xuyén tranh céi vé nhirng van dé tudng
chung qua cii? Ca ban va nguoi &y déu ra stee tranh luin d€'roi cudi cling
roi vao sy im lang d&n nghet thé va mot trong hai ngwoi phai 1én ti€ng
ring s& chAm dit cudc hon nhan? N&u day 1a nhitng van dé ban dang gip
phai thi rd't c6 th€ ban sé phai d6i mét voi sy do vo.

Tuy nhién, ban hoan toan cé co’ hdi ctru van cudc hon nhan ctia minh. D€
lam dwoe diéu do, ca hai can thang than tro chuyén va cé thién y cing



nhau gidi quy€t mau thufin. Ban c6 th€ néi:

“Anh/em so rang n&u sy viéc ndy ctt tiép dién thi cudc hon nhan cta chiing
ta s&€ d6 v&'. Anh/em tin moi thit van cdn ¢6 the ciru van. N&u em/anh d'dng
y, ching ta hdy cuing ng'6i lai tro chuyén va tim céach giai quy€t. Em/anh
san long tro chuyén ch?”

N&u nguoi ban doi dong ¥, hdy thodng nhat v&i nhau vé cdc quy tic sau:
Quy tiic 1: Khong 16m tiéng khi tro chuyén

Tro chuyén mot cach diém tinh cho phép ban va ban d&i c6 co’ hdi ling
nghe nhau. Ngoai ra, cach d6i thoai twr t6n, mach lac sé gitp ban ki€m soat
ban than va khdng gay ton thwong cho vo/ch'ong ctia ban.

Né&u ban phat hién giong néi ciia minh ngay cang ting cwong do, hay dung
lai mdt 1at. Hay twdng twong ban dang diéu chinh am Iwong giong néi
bang mot nit diéu khieén. Ban tham chi ¢ thé ndi nhw sau:

“Anh/em dang xdc dong. Anh/em can thoi gian d€ binh tinh lai.”

Né&u chdng/ve 1én tieng v&i ban, ban hiy nhic nhé:

“Ching ta da dong y la s€ khong 1on ti€ng trong lic tro chuyén ma.”

Quy téic 2: Khong xwng hé thi¢u ton trong voi ngwei ban do

Hay xung tén khi hai ban dang tro chuyén. Khdng dung ki€u xwng ho thi€u
ton trong nhw “6ng/co - t6i”, “may-tao” hay si va nhau la “d'6 ngdc”, “do
vO trach nhiém”, “d6 ich ky”... v&i ban doi. D€ tranh di€u nay, ban c6 the

noi:;

“Chiing ta s& khong xwng ho bang nhitng tir ngit khé nghe khi dang trd
chuyén cuing nhau, dwoc ch?”

Tuy nhién, n€u ban v6 tinh vi pham, hiay nhanh chéng néi 1o xin 16i:

“Xin 161 vi anh/em d3 xwng hd v&i em/anh nhw vay.”



Néu ngwoi ban dovi khong gitr ding 1oi hira, ban hay noi:

“Chung ta da nhat tri 1a khong xdc pham nhau nhw thé’ ma.”

Quy téc 3: Mdi I'4n tro chuyén chi tip trung vao mot vah d'é nhit dinh
N&u cung lic, ban dé cap dén qua nhiéu van dé, sé khién ca hai thém rdi
tri va kho di dén cach giadi quy€t thong nha't. Vi vay, hay xac dinh r6 rang
rang mdi I4n chi nén tip trung vao mot van dé ma thoi. Ca hai cung thao
luan, va n€u c6 the, hay cung di d&€n mot sy thda hi€p. Ban c6 thé néi:
“Chung ta ¢6 nhi€u ba't dong, nhwng chiing ta s€ khong the giai quyét tat
ca chi trong mot Tan. Vay ching ta hay chia nhd va tuén ty gidi quyét ting
van @€ nhé. Anh/em c6 th€ chon tred’c n€u mudn.”

Néu ngwoi ban doi twe chdi, ban ¢6 the néi:

“Anh/em mudn ching ta cung xem xét viéc...”

Né&u nguoi ban dovi 1am trdi quy tic, ban hay nhéc nhé:

“Chung ta da thoa thuén sé giai quy€t teng van dé mot réi ma.”

Quy tic 4: Khong ngit 1¢i nhau

Hay tap trung l1ing nghe va khong nén ngét 10 ban doi ciia minh, nhat 1a
khi ho dang quy trach nhiém cho ban vé mo{t van dé€ nao do, thim chi du
ban biét ring anh &y/cd 4y néi sai hodc dang hanh x mot cdch 160 mang.
Hay c6 gdng gitr binh tinh va lang nghe vi di€u nay cho thdy ban dang suy
nghi nghi€m tic vé nhirng di€u ho ndi. Ban c6 theé d€ nghi:

“Chuing ta thda thuan 1 s& khong ngét 1o nhau nhé?”

N&u ban vi pham, hay xin 10i ngay:

“Anh/em xin 18i vi dd ngit 1oi em/anh. Em/anh cit tiép tuc di.”

Néu ngwei ban dovi vi pham, ban hay noi:



“Ching ta da thda thuin sé khong ngét 1¢i nhau ma.”
Quy tic 5: Khong viing ving bo di

Nhitng 161 chi trich, phé binh ra't d& khi€n ngwdi nghe ma't binh tinh, nhat
la khi cdm xuc dang dang trao, khong the’kieém soat. Vi vdy, ban hay dé
nghi:

“Chuing ta hdy thda thuan Ia s& tuyét doi ling nghe nhau va khong bd di du
ma’t binh tinh nhé?”

Né&u ban cdm tha’y mat binh tinh, hdy dirng 1én va di loanh quanh nhwng
van chid y 1ing nghe ngudi ban doi néi. Sau khi ho dit 16, néu ban mudn
c6 mot khoang lang d€ binh tinh lai hodc d€ suy nghi vé cau tra lo’i, hay
yéu cau ngung cudc néi chuyén. Chang han:

“Anh/em da néi xong suy nghi clia minh, gio’ thi em/anh c¢éan thoi gian d€
suy nghi vé nhirng diéu anh/em vira néi.”

Loi néi nhe nhang sé gidp lam gidm bdt nhirng sw chi trich, phé binh va
khuyé&n khich ban do1i 1ang nghe. Tuy nhién, néu d6i phwong ditng dy bd

di, ban hay néi:

“Chung ta da thoa thuin sé khdng bd di trong lic ngwoi kia dang néi. Hay
de€ anh/em néi hét da. Sau d6 ching ta s€ ngwng néi chuyén va nghi ngoi.”

Quy tiic 6: Khong nhic lai nhirng cudc tranh luin trong qua khw
Trong liic n6i chuyén, ngwoi ta rat dé khoi lai nhitng cudc tranh cii tirng
xdy ra tred'c d6. Piéu nay khi€n cd hai thém buc bodi va két qua 1a, hai

ngwoi rat khé tim dwoe ti€ng ndi chung. Vi vay, hay thda thuin:

“Chuing ta s€ khong khoi lai nhitng chuyén qua khir ma chi tap trung vao
van dé hién tai thoi nhé?”

Néu ngwoi ban dovi vi pham, ban ¢6 thé€ néi:

“Chuing ta di thda thuan s& khong nhic d&n nhitng chuyén qua khit co' ma.”



Quy tic 7: Khong d6'15i

Céc ciip vor chdng thuong ¢o thoi quen quy trach nhiém 1an nhau vé cdc

van dé trong hon nhan cta ho. Tuy nhién, ban hoan toan ¢6 quyén néu ra
nhirng loi phan nan chinh dang, nhirng va'n dé can dén sw chung tay giai
quyé€t cia ca hai. Hay thoa thuan:

“Chung ta sé€ khong dd 10i 1an nhau ma chi tip trung tim céch cai thién tinh
trang hon nhan cta ching ta thoi nhé?”

Néu nguwoi ban dovi vi pham, ban ¢6 th€ néi:

“Chiing ta da htra 1a s& khong dd 10i 14n nhau, viy ching ta hdy tap trung
vao nhirng di€u can thao ludn.”

Quy téic 8: Thanh thit v&i nhau

Né&u cudc hén nhéan ctia ban dang gip khé khén, nhieng 1o néi doi du vo
hai cling s€ l1am cho ngwoi ban doi mat 1ong tin & ban. T6't hon hét ban
nén thanh that va tim céach giai quy€t van dé. Hay thoa thuan:

“Chung ta thoa thuan sé tro chuyén mot cach thanh that nhé?”

Né&u ban tirng néi doi thi dieng pham phai sai lfAm nay mot Tan nira. Ban
hay noi:

“Anh/em da khong thanh that voi em/anh ve...”
Néu ngwoi ban doi khong thanh that, ban hay noi:
“Ching ta da hira s€ khong néi ddi nhau ma.”

Quy tiic 9: Hay tham khao ¥ kién cdc chuyén gia tw vdn hén nhéan, néu
can

Sau ra't nhiéu nd lyc, n€u ban va ban doi van khong tim dwgc tiéng néi
chung, hdy nho’ dén sy ho trgr ctia cac chuyén gia tw van. Ban c6 the’ dé
nghi:



“Chuing ta s€ nho d&n chuyén vién tw van néu khong the tim ra cach gidi
quy€t van dé nhé?”

Thiét 14p nhitng quy tic nén tang cho cudc ddi thoai gitra ban va ban doi
vE€ cac van dé quan trong trong hon nhan sé tao nén mot sy khic biét ra't
16'n cho m&i quan hé cua hai ngeoi. Cudc s6ng hon nhan khdng don gian,
né can dén sy nd lyc va thién y hop tac cla ca hai. The hién sy quan tAm
va ton trong 14n nhau 1a mt trong nhirng cdch gitp cudc hon nhan cta ban
thém bén virng.

8 cach the hién s biét on d6i v&i nguwoi ban doi

“Giai doan quan trong nhdt trong doi song vor chong la thoi gian cd hai
ngoi an sdang vo'i nhau.”

- A.P. Herbert (1890-1971), chinh trj gia, tic gid ngwoi Anh

H#au nhw cdp v ch'dng nao ciing ¢6 nhirng hi€u IAm nhd nhwng thwong thi
ho so'm tim dwgc cach gidi quy&t. Mot trong nhirng nguyén nhan phd bién
dan d&n xung dot gitra cdc cdp vor chong chinh 1a vi ho khong biét cach the
hién sy trdn trong d61 v&i nhau. Sai lAm nay néu khong dwore stra chira
ngay s€ anh hudng ra't Ion dén doi soOng hon nhén.

Ai cling mudn dwoc ngwei khac tran trong va danh gia cao, ngwoi ban doi
cta ban cling vdy. Sau diy la mot s6” cach rng x& the hién sy cam kich cua
ban danh cho ban doi khi ho lam mét diéu gi d6 vi ban:

1. Lam mot viéc ma vg/ch'ong yéu cau ban nhi€u lan, chang han: rira chén,
x&p d'6 (d61 voi chdng), hodac day nap tuyp kem danh rang hay cat cd trong
vuron (d61 voi vo).

2. Danh mot bira t&i that dac biét cho ngwoi ban doi. Khong nha't thiét phai
dén nhirng no’i sang trong, chi ¢can mot btra tdi that Iang man va mdt bd
phim thi vi cling ¢ th€ khi€n ngwoi &y thye sy hanh phic.

3. Tang vo' mOt mén qua (chaalng han: s6-c6-la hodc mot chi€c banh kem
nho nhd) v&i loi chidc: “Pay 1a mén qua danh cho tinh yéu cta anh”.



4. Hau hét phu nir déu thich ting hoa. Hay khi€n ho ngac nhién va phai
thd't 1én: “O1i, nhirng bong hoa nay la thé" nao day?”.

Khi dé, ban hay néi: “Anh chi mudn em bi€t rang anh yéu em va mong em
ludn rang ro’ nhw nhirng déa hoa nay!”.

5. Danh ra mét ngay dic biét nao d6 cho ban doi ma khodng trung v&i ngay
sinh nhat hodc ky niém ngay cwdi. Hay guii cac con cho ngwoi gitr tré va
1&€n k& hoach mdt budi t&i that 1ang man tai nha hoac bén ngoai. Khi do,
ban hay no6i: “Ching ta hay cung lam mot di€u gi do that dac biét nhé”.

6. Moi chong/ve di an treea. Hay th€ hién sy trin trong va yéu thwong ctia
ban dd1 voi ¢ dy/anh &y. Hay danh nhirng ctt chi au y&€m d€ th€ hién rang:
“Anh/em thyc sy tran trong ta't cd nhirng di€éu em/anh da lam”.

7.Lam ban doi ngac nhién bang cach gti cho ho mot tAm thiép véi ndi
dung: “Mdi ngay anh déu thd’y em that dang yéu!”.

8. Hay chia sé niém vui, niém ty hao vé nhirng thanh qua ban dat duorc.
Hay th€ hién sy biét on va tran trong d6i v&i nguoi ban doi vi nhirng no
lyc cta ho da gidp ban thanh cong.

Hay néi: “Cam on sy giip do’ ctia anh/em. Khong cé anh/em, em/anh da
khong c6 dwgre thanh cong nhwr ngay hom nay”.

Trong cudc sOng hang ngay, ca ban va ban doi d€u mu6én nhan dwoce sw ton
trong. Khi ca hai bay té long bi€t on va sy ton trong lan nhau, mdi quan hé
s€ ngay cang bén vung.

Nhtrng cudc hén nhan hanh phic khdng ty nhi€én ma c6, n6é degec xay dyng
trén nén tadng niém tin, sy gin bé va sy hoa hop trong giao tiép. Hiy sin
sang tro chuyén v&i ngeoi ban doi cdc van dé quan trong trong cudc s6ng
v chdng nhw chuyén con cdi, cong viéc, tién bac va nhirng dinh hwdng
twong lai. Trén co’ s d6, ca hai ¢an tim ra ti€ng néi chung d€ dung hoa
moi sy khac biét. Hay nh¢, ding bao gior danh gia thap nhitng 1o khen
ngoi, s quan tdm va thai do ton trong ma vor ch'ong danh cho nhau béi 1€
chiing chinh 12 chat keo thit chit mdi quan hé ciia hai ngwdi dén tron dovi.



Chwong 20Nghé thuat giao tiep
trong gia dinh

“Gia dinh khong chi la mot mdi nha trong do co tré con, dan ong, phu nir,
chd meéo va nhitng con cdm cum thong thwong.”

- Ogden Nash (1902-1971), nha vin ngwoi My
Trong budi &n t6i mung 1 Ta on v&i céc thanh vién trong gia dinh, dng bo’
thwong ngay ra't kién nhan nhwng cudi cing khong the gitt dwore binh tinh

khi moi nguoi lién tuc tranh céi nhau.

- Ai cling cho minh 1a ding, vay con ta thi sao? Khi nao m&i dén lwot ta
dwa ra y ki€n day?

Co con géi nho dang ng'di bén canh khé niu tay 40 6ng va thi tham:

- Dé th6i ma bd"! Chi ¢an bd khéc ré 1én 1a dworc!

D€ con cai biét nghe loi

“Hdy cw xir tot vo'i bon tré dé’ chiing khong bo ban ma di.”

- Steven Wright, nghé si hai ngwoi My

Art Linkletter - ngwei dan chwong trinh truyén hinh Kids Say the Darndest
Things (Tré con ndi di€u hay) cua thap ni€n 1950, néi rang 6ng kham pha
ra bi quy€t giip 6ng ludn dwore tré con yéu mén, d6 1a 6ng ludén lang nghe
loi chiing n6i; 6ng lam ching mim cwoi va cam thd’y minh l1a ngwoi quan

trong.

Ban ciing s€ ¢6 duoc sy yéu mén cua tré con néu bi€t cach rng xi khéo
1éo v&i ching. Dwdi day 1a mot vai goi ¥ danh cho ban:



1. Mim cwoi va td thai do hirng thd véi nhirng gi bon tré néi hoac lam. Hay
héi:

“Céc chau dang lam gi thé” (xay, v€, cho1i...)?”

2. Tim hi€u nhirng suy nghi, cdm gidc ctia ching vé nhirng viéc ching quan
tam. Bon tré s€ ra't thich thi néu dwoc bay td nhirng y nghi ctia minh. Hay

héi:

“Con nghi thé nao vé quyén Harry Potter m&i ra (hodc bd phim, trd choi
video...). Con thich (hay khong thich) nao?”

“Con thich nhét di€u gi...?”

“Con thich lam gi nha't sau khi di hoc vé va lam xong bai tap?”

3. Thwong xuyén khen ngoi nhirng viéc lam t6t cua tré, chzamg han:
“Con that gidi khi...”

“Con that sy la mot tai ndng ve...”

4. Ciing giong nhw ngwoi 1o, tré con luén vui vé 1am theo nhirng gi ban
n6i n€u chiing cam thay dwge ban ton trong va doi xi t6't. Hay néi:

“Con gitip b6/me... nhé” va “Bd/me cam on con nhiéu vi...”

“Con ra't gidi vi da gitp bd/me. Cam on con nhiéu nhé!”

5. Pdt ra nhitng quy dinh hop 1y va khuyé&n khich bon tré thyc hién.

Doi khi, bon tré s€ khong dong tinh voi nhirng quy dinh cia ngwoi 1on.
B&i vy, ngwoi 1on nén dat ra cho tré nhirng gidi han va quy dinh vira phai,
hop ly. Hay noi:

“Con da hiéu r6 quy dinh r'6i. Vay hay lam theo nhé!”

“Chung ta thoa thuan la con s€ chi... sau khi...”



6. Thtra nhan sai TAm va xin 16i n€u ban pham 16i v&i con tré.

Dung twdng rang tré nho khong nhén ra 16i fAm cia nguwdi 1on. Vi vy, hay
chirng t6 rang ban 1a ngwoi bi€t chdp nhan va sira chitra sai Tam né&u ban
mac 101, ddc biét khi 16i d6 c6 li€n quan dén bon tré. Ching s€ ton trong
ban hon va I8y ban lam guwong d€ noi theo. Hay néi:

“B67/me khong nén ray la con vé... B6/me da sai, bd/me xin 15i con!”
“BO/me xin 16i vi da gian dir v&i con.”

“Bo/me da sai khi bit 16i con veé...”

7. Tro chuyén v&i bon tré khi cin thiét d€ can nhic nhitng y kién cling nhu
suy nghi cta ching. Hay ddt ra nhirng cau héi nhu:

“Vay con du dinh s€ gidi quy€t chuyén nay nhw thé nao?”

“Néu con la gido vién, con s€ néi gi ddi vori mot hoc sinh...?”

“Con c6 quyén lya chon, bd/me s€ ing ho n€u thd’y diéu do 1a hgp Iy. Con
da cén nhac nhirng thuén lgii va khé khan ¢6 the€ gip phai tredc Iya chon &y
hay chwa?”

Sw ton trong cta ban s€ tao nén long tw trong noi con tré

Céch giao ti€p ctia ban d6i v&i con tré s€ gép phéan cing cd hodc lam ton
thwong long tw trong ctia chiing. Néu ban ton trong tré, chiing ciling sé ton
trong ban. Viéc th€ hién sy tén trong d6i v&ri nhirng y ki€n cda con tré,
ngay ca khi nhirng ¥ ki€n d6 khac v&i suy nghi chia ban s€ khién ching lwu
tam, cAn nhic nhitng diéu ban néi. Tranh ray la ho#ic dwa ra nhitng nhan xét
khién tré cam thay bi ton thwong hodc sup do long tin.

* Khong nén ndi: “Con khdng nén cam tha’y nhw thé"”.

Hay néi: “B67me cling ting ¢6 cam gidc nhw vay”.

e Khong nén néi: “That 16" bich!™.



Hay n6i: “Sao con lai ¢6 cam gidc nhw vay?”.

» Khong nén néi: “Pay la diéu ngu ngd'c nha't ma bé/me ting nghe”.
Hay néi: “Nghe thit sang tao (mdi la, khac biét) day”.

* Khong nén néi: “Con nén tim ban khéc t6t hon di”.

Hay néi: “Khong nén d€ ban bé quyét dinh gitip con nhw vay”.

* Khong nén néi: “Sao con ngu ngdc the?”.

Hay no6i: “Ai ciing mdc sai Jam. Con hay rut kinh nghi€ém cho an sau nhé”.

* Khong nén néi: “Biéu gi khi€n con nghi con s€ thanh cong trong
viéc...?”.

Hay néi: “Mot s6 nguoi khong dwgre ai nghi 1a ho s€ giodi trong viéc...
nhwng cudi cung ho lai ra't thanh cong trong Iinh vuc 8y da’y!”.

* Khong nén néi: “Con khong hé gidi giang trong viéc...”.

Hay néi: “Hay cd ging va xem két qua thé nao, sau dé con hay quyét djnh
cO ti€p tuc hay khong”.

* Khong nén néi: “Con khong bi€t con dang noi gi dau”.

Hay no6i: “Con c6 th€ bao vé chinh ki€n ctia minh khong, hay con chi dang
mudn bay to y ki€n chil quan ciia minh?”.

* Khong nén néi: “Con la ké tha't bai”.

Hay néi: “Néu mudn thanh cdng, con ¢in nd lyc nhiéu hon nita. Dung te
bd, hay ti€p tuc cd gang va con s€ thdy con ¢ the’'lam dwoce”.

Nhirng loi néi ctia ban ludn c¢6 stre anh hwdng dén tré nho. N&u biét tro
chuyén v&i chiing nhw nhitng ngwoi 1n voi nhau, ban s€ tao dwng dwoc sy
ton trong va niém tin virng bén trong moi quan hé bé” me - con céi.



Loi khuyén danh cho cac bac phu huynh bao thu

B6 me hoac ho hang bén phia ch'ong/vo ¢ the€ 1a nguyén nhan dwa dén
nhirng chuyén cudi ra nuede mét khi ho ludn cd tao 4p lyc d€ vor chdng ban
lam theo ¥ mudn cfia ho. VAn dé nim & chd n&u ban phan d6i, ho sé cho
rﬁng ban 1a ké v6 omn, nhung né&u ban nhin nhin 1am theo moi d€ xua't cua
ho, ho s& cd géng ki€m sodt cudc sdng clia ban nhiéu hon nira, tir chuyén
nha ctra d&€n viéc nudi day con, thim chi ngay cd d&€n nhirng loai thyc pham
gia dinh ban dang st dung. Vay lam th& nao ban c6 th€ dung hoa tinh c&
chap cua b6 me ?

T6t nhad't, ban khong nén gy ra ba't ky sy xung dot nao trong gia dinh. Hay
hanh xt t&€ nhj va biét khi nao thi nén 1én ti€ng bao vé chinh kién ctia
minh. Ba bi quy&t sau s& gitp ban chién thing nhitng bac phu huynh hay
nhirng ngwoi ho hang kho tinh, bao tha.

Bi quy€t 1: Chon lwra chién thuat phu hop

N&u khong bi€t dwa ra chinh ki€n ro rang, ra't c6 the€’ bd” me hodc nhirng
ngwoi ho hang bén phia nha chdng/nha vor clia ban sé can thiép ngay cang
sau vao cudc song riéng tw ctia ban. Cach t6t nha't 1a ban khong nén tranh
cdi ve ti't ca nhung gi ho mudn ban 1am theo vi di ban ¢6 gianh phén
thang ching nwra thi van dé - cling chang ma’y sang stia hon. (Pwng nghi
rang hon nhén cta ban s€ van t6t dep néu ban khong ¢6 mdi quan hé to't
voi b6 me va nhirng ngwoi ho hang). Vi vy, ban nén nhe nhang ti€p thu y
kién ctia ho, danh cho ho sw tin twdng va ton trong ma ho mong mudn, sau
d6 hay xem xét va sip x&p lai moi viéc theo céch ciia ban.

Bi quyét 2: Khong tranh céi, hiy ling nghe

Héu hét cha me nao cling mudn khing dinh réng minh 12 ngwdi di trede va
di nhién c6 kinh nghi€m hon con cdi. Ho cdm thay minh c¢6 gia tri khi gidp
con cdi lam dwoc nhung diéu chiing mong mudn (hoﬁc nhﬁ’ng di€u ho cho
rang con cai mong muon). B&i vay, né€u ban phan rng gay git v&i cha me,
chang han néi rang “Cha me hay ti lo chuyén ctia minh di!”, ho s€ tirc gian
va bi ton thwong ghé gom.



Trong treong hop nay, cdch t6t nhd't la ban hdy ngung lai gidy 14t sau khi
lang nghe 1o chi day cua ho. Hay hit thé that sau, sau d6 nhin thang vVao
mét ho va néi:

“Con dang nghe diy, b6/me ct néi ti€p di.”

“Y twdng thd vi that! B67/me du dinh sé trién khai nhw thé nao?”
“B67/me s€ lam gi ti€p theo d€ gidi quy€t tinh hudng nay?”

“Vay budrc tiép theo la gi?”

“Piéu d6 s€ c6 anh hwdng nhw thé nao dé€n k& hoach... ciia ching ta?”

Né&u ban that sy mudn ghi di€m tredc mat bd” me hodc nhirtng ngwoi ho
hang phia nha vo/nha chdng, hay néi:

“Con c6 the hdi xin y ki€n ctiia b6/me khong?”

V&i nhieng ciu ndi trén, ban s€ thd’y nu cuwoi 1ap tire xua't hién trén gwong
mit ctia bd me va moi khodng cdch déu dworc x6a bd. Ling nghe ciing 12
cach gitp ban nhin lai va quyét dinh xem 1o d€ nghi &y ¢6 thiét thyc hay
khong. Xét cho cuing, b6 me 1udn 1a ngwoi muén dwa lai cho ban nhirng 1o
khuyén bo ich va giip ban giai quyé&t van dé€. Vi vay, s€ khdng hay chut
nao néu ban bd ngoai tai moi diéu ho néi. Hay tran trong nhirng 101 khuyén
ctia bd" me, b&i diéu d6 khi€n ho cam tha’y vui va dwoee ton trong. Chi can
ban khong phu thudc qua nhiéu vao b6 me va khong nén d€’bd” me kiem
soat cudc sdng cua ban la dworc roi.

Bi quy€t 3: Xem xét van d'€ va tir minh dwa ra quyé€t dinh

D€ vuot qua cdc bac nhac gia mudn 1am chi cude sdng cla ban, ban va
ch'dong/vy can thang thin dwa ra quyét dinh cho riéng minh va sin sang
ch@p nhan moi hé qua t nhirng quyét dinh d6. Khong nén e ngai khi phai
bay té nhirng di€éu ban nghl nhung hay cw x& mot cach khéo I1éo va t&€ nhi.
Ban c6 th& néi v&i ho ring ban tran trong nhitng 161 khuyén va sy giip do
cua ho nhuw sau:



“Con cam on vi bd me da chia sé suy nghi cung ching con. Khi nao chiing
con quy€t dinh, ching con sé thong bdo cho bd me biét.”

“Cudc tro chuyén voi b6 me da gidp ich cho chiing con ra't nhiéu, con rat
cam on vi diéu nay. Tam thoi ching con van chwa quyét dinh, nhwng
chiing con s€ so'm cho b6 me biét.”

“Chtng con ra't tim dic y kién ctia bd me vé... nhung chiing con khong
chac... s€ phut hop v&i k€ hoach nay. Chiing con sé suy nghi thém vé nhirng
di€u gia dinh ta da ban luin.”

Ban ¢in chuan bj tinh thdn d6n nhan thém nhiéu ap lwc tw phia bd me va
ho hang mot khi ban tri hoan dwa ra quyé€t dinh, tuy nhién ban khong nén
nghe theo moi loi khuyén ctia ho hodc chon Iyya mdt quyét dinh khién ho
phéat y. Ban ¢6 thé néi:

“Ching con rat tran trong nhirng loi khuyén ctia b6" me, nhwng du sao,
ching con ciling s€ lam nhwng di€éu ma ching con nghi 1a t6t nha't.”

Ngon tir han gin

Nhirng ran nirt tinh cam trong gia dinh s€ khi€n céc thanh vién cam thay
khong thodi mdi, d6 1a chwa k€ ching 1a nguyén nhan gy ra nhi€u ton
thwong cho nhau. Moi ngw¢i ¢An nhan nhin, nhiin nhwong d€ chdp nhan
16i lAm ctia minh va 1én tiéng xin 16i. Cling nhw th&’, chAp nhan 1o xin 10i
cta céc thanh vién trong gia dinh cho thdy ban 1a ngwoi bi€t khoan dung va
tha thi. Ban hoan toan c6 th€’1a ngwoi gidp gia dinh ¢6 lai bau khong khi
Am 4p, vui vé nhu xwa. Hay néi rang:

“T6i khong nghi gia dinh ta lai ba't hoa chi vi ching ta bdt d6ng quan
diém, phai khong?”

“T61 s€ cho qua moi chuyén, va td1 hy vong anh ciing nhw thé".”
“Toi thtra nhan to6i da sai. T6i thanh that xin 10i.”
“Hay quyét dinh moi chuyén ding - sai va chim dut & day.”

“T6i hy vong ching ta s& d€ moi thir lai phia sau.”



Cuw xur dd'i voi cac bac cao tuoi

Tro chuyén véi cac bac cao tudi sé thir thach kha nang thuy€t phuc va long
kién nhén cta ban. Dw¢i diy 1a nhitng diéu ban nén lwu y khi giao tiép voi
ho.

Nén:

» Danh thoi gian bén canh cha me gia d€’ hieu tdm 1y & cudc s6ng cua ho.

* Tro chuyén v&i mdt ngwoi ban cia cha me, mot ngwoi ho hang hodc bac
si d€ tim hi€u tinh hinh strc khde, nép sinh hoat ctia cha me.

* Bay td nhitng lo ldng clia ban v&i cha me truede khi moi chuyén tré nén
qua mudn.

* Kién nhin va danh thdi gian d&€ cha me cin nhic nhitng dé xua't ctia ban
triedre khi ho ra quyét dinh.

* Binh tinh va gitr giong 6n hoa khi trdo chuyén, dung bao gio té ra chi€u c¢&
voi ho.

* Giai thich v&i cac thanh vién trong gia dinh rang moi ngwoi can phai diéu
chinh sinh hoat c4 nhan d6i chiit vi n€p s6ng ctia bd me da thay doi.

Khong nén:

 Phan tng tiéu cyc khi ho khdong dong thuan véi dé xud't cia ban.
e Lén giong hoic ngit 1oi cha me.

* Nghi ring cha me s& ghi nh& ta't ca nhitng gi ban néi.

e St dung nhirng ngon tr thd 16 hodc thi€u ton trong.

* De doa st dung nhirng bién phép cirng ran d€ ép budc cha me lam nhirng
diéu trai véi mong mudn cia ho.

» Mong cha me ban s€ thay doi théi quen.



Nhirng di'éu khong nén noi trong cac buoi hop mat gia dinh

“Anh thdy chiéc dong ho nay chi? N6 la mot chiéc dong hd bang vang co
kieu ddng rdt thanh nhd, 6ng toi da bdn no cho t6i ngay trwoc liic ong qua
doi day!”

- Woody Allen, nghé si hai nguwoi My

Tai ban ti&p tin ctia mot ddm cudi, cha clia cd dau dang bét tay va néi 11
cam on nhirng vi khach va ho hang vi da dén chia vui cting con géi ong.
Dot nhién, 6ng nhan ra rang minh dang trdo chuyén cung me cta chd re€ va
day la Tan th hai. Me chi r€ cuoi noi:

- Nhwng anh da chic ngd ngon v&i toi r'oi ma!

- Vang, t0i da n6i roi, nhung toi ludn thd’y vui mdi khi néi 11 chao tam
biét chi. — Cha c6 dau tra 10o1i.

Nhirng dip hop mit gia dinh nhw tiéc sinh nhat, tiéc cwdi, btra dn cudi tuan
hay I€ tang la nhirng dip ban ¢an cén nhac loi néi cda minh. Sau day la
nhirng di€u ban khong nén dé cap dén trong mdt s6” tinh huéng cu the:

Tai ti€c sinh nhat:

“Chj dep qua! Chi vira gidi phAu thdim m§ a?”

“Gio thi chi da cé tudi roi ddy, chi ¢6 cam thd’y minh gap khoé khan voi
viéc...7”

“Chj Ién can phai khong?”

“Thyc sy 1a ndm nay chi bao nhiéu tu6i nhi?”

Tai btra dn gia dinh:

“Em yéu, em c6 nhi€u tai ning, ngoai trir chuyén na'u nwéng.”

“Xin 101, chiing toi phai vé so'm. Chiing t6i mudn ghé thim vai ngwoi ban.”



“T6i da an mén nay ¢ dau do.”

“T6i nghi anh biét toi di tng v&i mon...”

“Lai thit ntra a?”

“T6i tirng c6 van d€ khi an moén... nhwng tdi nghi IAn nay cé 1€ khdng sao.”
Tai tiéc cuwdi:

“T6i hy vong cudc hon nhan nay s€ kéo dai 1au hon cudc hdon nhan treée
dé cta anh/chi.”

“Cam on vi da ting cho d6i tré chi€c hop bang bac that dep. Tiéc 12 hai dira
da c6 dén ba chi€c hop nhw vay roi. Anh s€ khong phién n€u chung toi gwi

lai anh chw?”

“Chong/ve cii ciia anh ay/cd &Yy trong dep hon va cling giau ¢6 hon
nhiéu.”

“Tdi ty hdi liéu co Ay/anh &Yy c6 biét ring...”

Tai 1€ tang:

“Pay la thoi dieém t6t nha't d€ 6ng Ay/ba &y ra di.”
“R°61 anh s€ lai k€t hon (va ¢ con,...).”

“Bénh ctia ch'dong/vo t6i con nang hon thé nay.”
“Anh nghi chi€c quan tai nay gia bao nhi€u?”

“T6i hy vong 6ng &y d€ lai cho anh mot gia tai Iom.”

“Lé tang ludn 1a dip d&€ moi ngwdi 1ang phi thoi gian va nhitng bong hoa
dep >

Nhirng di€u ban néi trong cac budi hop mat gia dinh c6 th€ gy cuoi, tuy
nhién néu khdng can thin, chiing s€ gy xung dot, thAm chi l1am ran niet



tinh cam gia dinh. Vao nhtrng dip nay, ban can gitr thai d6 cw x& ding
mure, biét 1ing nghe va biét khi ndo cin néi va néi diéu gi. Bang cich chon
loc va st dung nhirng ngoén tw phlt hop, viéc giao ti€p cta ban va moi
nguwoi trong gia dinh s& tré nén dé dang va thd vi hon.

“S6’phdn quyét dinh ai sé la ho hang ctia ban, nhwng ban la ngwo'i co
quyén chon lwa ban be cho minh.”

- Jacques Delille (1738-1813), nha tho’ ngwoi Phap

Giao ti€p v&i nhitng ngeoi ban yéu thwong cling 1a cd mét thir thach. Voi
con cdi, ban hay la tim gwong sang d€ bon tré noi theo. V&i cha me hoic
ho hang, viéc 14ng nghe nhirng dé& xua't ctia ho sé gitp ban tiép thu nhitng
diéu hay, va han ché kha nang ki€m soat, ap dat cia ho 1én cudc sdng riéng
ctia ban. V&i nhirng bac cha me da ludng tudi, ban can danh cho ho sw
chim séc, kién nhin va thwong yéu. Sau cling, hdy nhé ring thai do quyét
dinh tat ca!

Trén day la nhirng phwong phap va cédch thirc sir dung ngon twr thich hop
trong tirng hoan canh cu the. Chi ¢An mot chit nd Iyc va kién tri, ban s€ rén
luyén dwoe kha nang st dung tr ngtr uyén chuyén va sy ty tin hon khi tro
chuyén cling moi ngwdi. Ping quén ring, ba't ¢ ngwdi ddi dién nao ciing
s€ phan tng tich cyc néu ho nhan dwoe sy hirng thud va thai do ton trong &
ban tredre diéu ho ndi. Cudi cling, ban hay luon la chinh minh va hay phat
huy khiéu an néi ctia ban trong giao ti€p v&i moi nguoi.
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