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“Khi ban déi xir véi mét ngwoi theo cdch nhw thé nao thi ho
S€ c6 khuynh hwang tro thanh ngwoi nhw vay.

Sw khich 1é cong nhdn nhitng mdt tich cwc cua ngwoi khdc
sé la mét ngudn ddng vién to Ion co strc manh diéu ky hon la
chi dé'y vao nhitng loi ldm...”
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Strc Manh Cua Sw Khich Lé

Bi QUYET CUA NH(*NG NGU 0’1
THANH CONG

biéu gi khién ta quan tdm nhiéu nhat trong cudc séng, cong viéc va nhirng méi quan hé
v&i nguoi khac? Ching ta luén mong muén cé dwoc nhitng két qua tot nhat, thé nhung,
ching ta lai thwong cé thoéi quen chi chtl y dén nhitng khuyét diém hon 1a wu diém va mat
tich cwc. Va ching ta cling c6 khuynh hwéng chi trich, phé binh hon la dong vién, khich lé.
Né&u thé, nhitng m6i quan hé clia ching ta sé nhw thé nao? Chic chan sé tré nén x4u di!
Trong nhitng ltc ching ta phai d6i mat véi that bai, lo 1ang, bé tic trong céng viéc, cudc
séng thi chinh sw khich 1€, cdm thong sé 1a ngu6én dong vién 16n lao tiép thém nhiét tinh dé
ching ta virgt qua nhirng kh6 khin ma tiép tuc theo du6i muc tiéu.

Tién si Ken Blanchard da rat ra dwoc kinh nghiém quy bau d6 khi 1am viéc v&i nhirng
ngwdi huin luyén ca voi & Cong vién Thé gi¢i Pai dwong (Orlando, Florida) dé roi chia sé
v&i ban doc trong cuén sach néi tiéng diy cdm hing va tha vi: Whale done! - Strc manh
cua sw khich 1é.

Tién si Ken Blanchard 1a nguwoi sdng 1ap va la téng giam doc cia Ken Blanchard
Companies. Ong 1a mdt trong nhitng tac gia, dién gid chuyén nghién ctru vé thai do séng cia
con nguwoi, dong thoi 1a nha tw van tAm ly - quan tri kinh doanh hang dau thé gi¢i. Nhitng y
twdng siu sac, khac biét ctia Ken Blanchard di tao ra anh hwéng rit 16n trong linh vuc tw
van va quan ly. Ong 13 tac gia ctia hon 30 cudn sach thudc loai ban chay nhit nhw The One
Minute Manager, Balance Work and Life (First News da gi¢i thiéu dén ban doc Viét Nam qua
twa dé Vi Giam ddc Mot phut va Can bang Cong viéc va Cudc séng), Full Team Ahead!, Gung
Ho, Raving Fans, Mission Possible, Everyone’s A Coach... Nhitng quyén sach ctia 6ng da ban
trén 12 triéu ban va dwoc dich ra hon 25 ngén ngit, phén 1én trong s6 d6 da tré thanh sach
g6i d4u cta ban doc trén khap thé gidi.

Trong tic phdm Whale done! - Strc manh cta sw Khich 1&, Ken Blanchard da dwa ra
phwong phap khich 1é nhitng mat tich cwc dé€ dinh hwéng nhirng hanh vi chwa tot ctia ngudi
khac. D€ tang hiéu qua cdng viéc cling nhw cai thién cic moi quan hé, thay vi tao ra nhirng
tinh huong tiéu cwc lam tinh than ngwoi khac suy giam, dng da phat hién ra phwong phap
khich 1&, dong vién con ngwdi phat huy kha nang, y chi va sy tich cwc trong ngon ti, thai dg,
hanh vi. Bang nhitng nghién ciru, trdi nghiém va qua trinh thAm nhép thuc té trong sudt
mudi ndm, tac gia da dac két nén nhirng kinh nghiém quy bau va hiru ich: “Néu ta mé long
véi moi ngudi bang mot thdi dé séng tich cuc thi ta sé nhdn lai dwoc nhitng két qua tich cuc”,
“Hdy nghi va déi xi véi nguoi khdc theo cdch minh muén ho tré thanh” v.v.
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Thét 1a sai IAm va phan tdc dung néu ching ta cr cham cham soi méi ngwoi khac dé tim
ra nhitng sai pham, 16i 1Am cta ho va cho rang d6 m¢i 1a diéu dang d€ quan tAm. Chinh vi sai
lAm nghiém trong dé ma biét bao mdi quan hé bi d6 v, khién cho cong viéc that bai, cudc
séng gia dinh dirng bén b vue tan v, Néu chiing ta biét nhin vao nhitrng viéc tot minh lam
dwoec, cling nhw nhin ra diéu tich cuc & ngwdi khac thi moi chuyén trong cudc séng sé dwoc
cai thién - dic biét 1a m6i quan hé gitta con ngwdi véi nhau. Bdi vi chic chin ai cling sé cdm
nhin dwgc niém vui va nghi lwc séng khi dwoc séng va lam viéc cing mot ngudi biét ton
trong moi méi quan hé, luén c6 cai nhin lac quan vé cudc song va biét dé ra nhirng giai phap
tich cwc dé d6i mat véi khé khian, thit bai.

Hay ludn nhé rang, cach nhin va thai do d6i xt tich cuwc cia ban véi mot ngudi sé cé tac
dung thay d6i ngwoi d6 theo hwéng tich cwc, nhw ban mong muén. Chic cac ban tim thay
nhiéu diéu thu vi cho minh trong tip sach nay.

- First News
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LO'1 GIOI THIEU

N3m 1976, vao dip 1& Sabbath ciia ngwoi Do Thai, ca gia dinh tdi tir trwdmg dai hoc
Massachusetts & Amhersti quyét dinh lam mot chuyén du hanh dén San Diego. Mot trong
nhitng di€ém tham quan chdng téi didt chidn dén dau tién la khu cong vién Thé gi¢i Dai
dwong - noi ¢6 nhitng cht ca voi sat thi véi man biéu dién diéu nghé. Do da hiéu kha rd vé
loai ca voi, vOon la mot trong nhirng loai ca san moéi khong 16 va dang s¢ nhit caa bién c3, toi
chang biét minh nén mong doi diéu gi & s6 bi€u dién Shamu nay. Chang 1&, gia dinh tdi dén
day chi dé xem nhirng con ca voi to 1&n boi long vong théi sao? Nhwng, budi tham quan
cong vién Thé gi¢i Pai dwong da lam chung t6i vd cung ngac nhién. Chi trong chéc 1at, sau
khi man biéu dién bat dau, ca gia dinh chung tbi da tré thanh nhitng khan gia cudng nhiét
nhéit. Téi nhw bi mé hodc b&i nhirng sinh vat khdng 16 dwgc ménh danh “sat tha dai dwong”
lai c6 thé phéng 1én 13n xudng mot cach nhip nhang nhw vy, va con ché ca huan luyén vién
trén lwng ching nira chit! Thit tuyét diéu va ky bi! Téi ctr ban khoin tw hoi khong biét lam
cach nao ma nhitng hun luyén vién lai c6 thé day chung biéu dién tai tinh dén thé, thAm chi
chinh 1ii c4 voi con td ra sung swéng hét nhw chiing dang tw bay tro choi dua cung nhau vay.

DP3a nhiéu ndm nay, tdi té chirc thuyét giang va viét bai vé sirc manh ctia nhirng méi quan
hé tich cuc, vé nhu ciu phat hién ra hanh vi tot, c6 ich, hiéu qua cia con nguwoi. C6 méot diéu
t6i ban khodn 13, cac théi quen cé hitu cia con ngwoi thwong 1a tac nhin gy ra nhirng diéu
nguoc lai voi két qua ho mong doi. Chung ta van thich “b¢i 16ng tim vét” hon 1a nhan ra
diém tdt trong moi con nguwoi dé khuyén khich, dong vién. Téi cho rang, trong quan hé hang
ngay, phwong phap dung hinh phat thwdng gay ra mot tac hai nghiém trong. Ban nang mach
bdo tdi rang trweong hop cac chu cé voi cling twong tw nhw vay. Niém tin d6 cang dwoc cing
c6 khi t6i dwa mot nhom cac nhan vién phong Pao tao va Phuc vu khach hang ctia cong ty di
tham quan hiu dai biéu dién, gip g& va tro chuyén véi Chuck Tompkins - huin luyén vién
trwdng clia s6 dién Shamu. Chuck va tdi coi nhau nhw tri ky, va ching tdi da théa thuin rang
anh sé day cho t6i vé phwong phap huin luyén ca voi, con toi sé chia sé kinh nghiém v&i anh
vé phuong phap dao tao va quan ly con ngudi. Khi bat dau cudc trao ddi, chung tdi ngac
nhién phat hién ra rang ca hai phwong phap c6 nhitng diém twong ddng va rat gidng nhau
trén thuc té!

Qua cudc tro chuyén, chung t6i hoc hdi dwgc & nhau nhiéu diéu ly tha. Téi that sw né
phuc kha nang st dung phwong phap Chuyén hwéng thu vi trong qua trinh huin luyén ca
voi clia nhitng nhin vién huin luyén tai Thé gi¢i Pai dwong. Khi gdp phai nhitng hanh vi
khong ddng cua cac chu ca voi, hun luyén vién 14p tic linh dong thay déi yéu ciu cia minh
nham chuyén huéng chu y ciia ching. Phwong phap ndy don gian nhung c6 tac dong rat
16m, cho phép huin luyén vién tao ra nhitng tinh huéng méi d€ din dat nhitng chu ca voi
thwc hién t6t bai tAp clia ching mot cach kip thoi. Moi ngudi déu biét rang sw tap trung vao
nhitng diéu tich cwc sé mang lai hiéu qua cao nhat. Nhwng ban phai lam gi néu c6 ai d6 giy
ra nhitng tdc dong tiéu cwc? Chinh & diém nay ma Chuck va nhitng nhan vién huin luyén &
day da truyén cho t6i mot bai hoc. Trong khi hdu hét ching ta dén cdng sirc vao viéc chi
trich, phé binh viéc lam sai trai ctia ngwoi khac, nhitng chuyén gia huan luyén ca voi lai
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chuyén sy quan tam tai hai va nguén nang lwong vé ich dé thanh mot két qua tich cwc. Khi
nhan ra rang sw két hop gitra viéc chuyén hwéng va tap trung vao nhirng diéu tich cwc nhw
vay c6 thé mang lai nhirng khac biét to 1én cho cic moi quan hé trong gia dinh, cong viéc va
ngoai xa hoi, Chuck va tbi da rat hirng khéi va duw tinh cling viét mot cudn sach ban vé cach
ap dung nhirng diéu thu vi va thwc té nay vao cudc séng.

Du tinh vAn chi 13 wéc mo cla hai chung téi trong nhiéu ndm cho dén khi Chuck gidi
thiéu t6i véi Thad Lacinak - cip trén va dong thoi la mét ngwdi ban cia Chuck. Gior day, bo
ba chung to6i cung thwc hién cu6n sach nay. Khong lau sau, téi c6 moi dwoc Jim Ballard, méot
nguoi ban cii va la déng tac gia vaéi toi treede diy, tham gia cung viét. Va cuon Whale Done! -
Strc manh cuta sw khich 1é da dwgc hinh thanh. Cudn sach nay luén lam to6i xdc dong va toi
van danh gia d6 12 cudn sach quan trong nhit ma toi da tirng sang tao.

Tién si Ken Blanchard
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CHU'ONG MOT - Cudc gip gé tinh co...

Hon 3000 khan gia dang ngdi chat kin khan dai, hoi hop cho chirng kién man biéu dién
ngoan muc cta nhitrng cht ca voi sat tha tai cong vién Thé gi¢i Pai dwong. Moi cip mat déu
dan chat vao nhitng sinh vt to 16n dang ngup 13n dwdi nwéc va ngwdi huin luyén. Chang ai
bubn dé y dén nguwoi dan 6ng trong bdé quan do kaki véi nét mat wu tw dang ngbi & hang ghé
khén gid. Sau mdi man biéu dién ngoan muc cla cc chi ca voi, khan gia lai 6 1én kinh ngac,
roi nhitng tiéng huyt sdo, nhirng trang phao tay kéo dai khéng dirt. Nhitng lic d6, mat ngwoi
dan 6ng lai 4&nh Ién niém vui, va thich thd. Thang hodc, trén gwong mat 6ng thodng chut gi
d6 budn b3, anh mat tw lw nhin xa xam...

Wes Kingsley dén Orlando dé dw mot hdi nghi ciia cong ty. Trong chwong trinh hop cé
mot khodng thoi gian dé cac dai biéu cé thé nghi ngoi, gidi tri hay tham quan nhirng danh
lam thdng canh cta Orlando. Wes Kingsley dd chon khu cong vién Thé gi¢i Dai dwong lam
diém tham quan ctia minh. Ngoai muc dich mu6n tdn mét thiy cac chu c4 voi biéu dién, dng
dén day véi hy vong tam quén di nhirng

phién mudn, khé khin cta riéng minh. C6 1€ 6ng da khéng nham khi quyét dinh chon
noi nay. Theo chin nhitng du khach dén day, 6ng len 16i tim mot cho trén khan dai rong 16n
- ngay bén ho chinh. Sau phin m& man chao dén khan gid véi nhirng loi nhic nhé nodi quy
an toan ctia nhan vién huin luyén, mét man swong huyén 4o bat dau che pht mat ho. T
phia khan dai, moi nguwdi nghe thiy tiéng kéu cia loai 6 bién. Con chim diing manh dot
nhién sa ngang dau ho, bay luét ra phia hd va lam dong tac vo nhw nhir mdi. O bién vira
khuit dang, treéc mat khan gia bong dan hién 1én nhirng hinh thu den kit khéng 16, chAm
cham ré nwéce. Tat cd dwong nhw nin thé khi nhan thay dé la nhirng con ca voi dang lwon 1o
sdu dwéi day ho. Tl trong man swong, mot huan luyén vién véi b do 1an xuat hién trén
chiéc thuyén doc moc, va ngay 1ap tirc, cic chi ca voi sat thu day vé hung ton nay vay kin
14y chiéc thuyén.

Tiép theo phan m& man ngoan muc, ddm dong tiép tuc dwoc thwdng thirc hang loat cac
ct nhay diéu luyén cia ba dién vién c4 voi - mot chti ndng khoang bdn tin rwdi va hai co ca
nang chirng hon hai tdn. Nhirng sinh vat bién nay von la mét trong nhirng loai ca sdan moi
hung ton nhat dai dwong. Nhwng & day, chiing vui vé viy vay vi lung chao khan gia va dé
mac cho cac nhén vién hun luyén cudi trén lwng. Nhitng cai dudi khéng 16 ré nwéc khién
khan gia thich tha trAm trd. Méi khi ching quidy manh, nhitng ludbng nuwéc lai ban 1én rat
manh va xa, lam wét ca khan gid ngbi & nhirng hang ghé dau tién.

Nhitng tiéng reo ho, tiéng thét, tiéng la that thanh cling nhitng trang vo tay cd vil vang
doi ca cong vién. Wes Kingsley nhw bi mé hodc béi man trinh dién 4n twong cda li ¢ tai
ndng. Khi man trinh dién két thic, ba dién vién ca voi nghiéng lwon 14p lodng niva phan lung
den béng va cai bung trang héu, lwét dé€n phan hod can d€ nhan phan thwéng. Budi biéu dién
két thic. T4t ca khan gid déu ra vé véi nét mat rang ngoi thich thi va man nguyén. Nhiéu
nguoi vira di vira lau nwée trén mét - két qua tro dua tinh nghich cia cac chi ca voi. Riéng
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Wes Kingsley van ngbi nan lai, dng ghi voi diéu gi d6 vao cudn sd tay nhé rdi nhin cham chu
xudng ho.

HO nwéc sdu xanh thim méi day con cudn séng 6 at ma gidr da tinh ling tré lai, gidng
hét tAm trang ciia dng. Khi trén khan dai da ving nguwoi, canh clra ngdm dwéi nwdc dwoc mé
ra, mot chu ca voi khéng 16 tir tir boi ra va bat dau lwon vong quanh hdé nwéc. Ngwoi huin
luyén tién ra mép ho, chii ca voi 1ap tirc boi dén gan anh ta. - Gidi Idm, anh ban khdng 16 a! -
Ngudi huin luyén néi véi chi cd bang mot giong day Au yém roi vudt ve diu no - Choi dua
vui vé nhé! May xtrng dang dwoc nghi ngoi doi chit roi diy. Khi ngwdi huin luyén dirng day
di doc theo bo ho, chi ca voi ciling boi theo. Dwong nhw, n6 muén dwoc & bén canh va dua
gion véi huan luyén vién cia minh.

Wes Kingsley chdm chu nhin va thim nghi: “Ai cting dodn la sau budi biéu dién, chii cd
voi dé chi muén tdn hwéng thoi gian thw gidn ctia né, dy vdy ma né vdn mudn tiép tuc dua
gion véi ngwdi hudn luyén kia!”.

Ngay khi budi biéu dién mé& man, trong dau ngwdi dan dng nay da 1én vén nhirng ciu
héi, va 6ng rat mudn gap nguwoi huin luyén ca voi dé tim loi giai dap. Tuy viy, 6ng thay hoi
ngai ngai. Mot luc sau, ong 14y lai dwoc sw tw tin va bwéc nhanh xudng ciu thang.

- Xin 16i! - Wes bat chuyén véi ngudi hudn luyén khi 6ng ra dén mép ho.

Nguwoi hudn luyén ngwdc méat nhin vi khach, té vé ngac nhién rodi anh ta chi tay ra phia
ctra.

- Thwa dng, 16i ra & phia dang kia.
- T6i biét. Nhwng tbi c6 chuyén cin hoi anh - Wes qua quyét buéce téi.
- Puoc thoi! - Ngudi hudn luyén tra 1o - Ong mudn hdi gi thé?

- T6i la Wes Kingsley. Toi khong c6 y lam phién anh, nhwng t6i thit sw mudn biét lam
cach nao anh c6 dwoc man biéu dién tuyét diéu dén thé véi nhitng con vat vén rat hung dir
nay.

- T6i 12 Dave Yardley - Ngudi hudn luyén gidi thiéu khi hai ngudi bat tay nhau - Téi phu
trach viéc huin luyén nhitrng chid ca & day. D€ c6 dwoc nhitng man trinh dién nhw thé, chiing
toi da c6 nhirng nguoi thay rat tuyét voi. Ong c6 mudn gap mot trong s6 ho khong?

Kingsley nhin quanh. Khéng c6 ai ca ngoai Dave Yardley. Ngay luc 4y, Yardley chi vao
mot chu ca voi.

- Pay la Shamu, mot trong nhitrng huin luyén vién ky cwu cda chung toi. Chinh chu ca
nay cung véi cac “déng nghiép” khac cia minh tai Thé gi¢i Pai dwong da day cho ching toi
biét cach lam viéc v&i déng loai ctia ching.

Wes quay lai véi vé mat day ngac nhién:

- Anh no6i sao? Nhirng con vit nay hun luyén anh sao? Cac anh méi la ngwdi hudn luyén
ching cht!

Dave lic dau:
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- Shamu la mdt trong nhirng con cé voi I&n nhat thudc loai ca voi khdng 16 hién con s6ng
trong cong vién. Con vé chuyén ai huin luyén ai thi dé toi néi lai theo cach nay vay. Khi
ching ta phai l1am viéc v&i mot sinh vat c6 trong lwgng tinh bang tin va khong biét noi tiéng
ngudi, thi chinh chiing ta méi la nguwdi can phai hoc hdi nhiéu.

Wes cui xuong, nhin chdm chid vao nhitng chiéc rang to twéng trong cai miéng khong 16
cia Shamu:

- Toi nghi rang diéu duy nhit ma né day toi 1a ché nén choc gidn n6 ma thoi!

- Ong néi dung day - Dave dap - C4 voi sat thii 1a mot trong nhitng loai sian moi dang so
nhit cta dai dwong. Chiing c6 thé nudt s6ng bat ky vat gi trong tAm mat.

- T6i doan 12 néu Shamu khong chiu “hoc thudc” bai cia minh thi chic anh khéng dam
cho chti ta ra biéu dién trwéc ddm dong, c6 ding vay khong? - Wes héi tham do.

- Pung thé. Chung t6i da nhanh chéng hoc dwgc mot diéu rang ching nghia ly gi khi
trirng phat mét con cé voi sat thu. Cach tot nhit la ching téi nén nhay xuéng nwéc véi chi
ta.

Chot nhé lai nhitng ci phéng ky diéu ma Shamu da biéu dién, Wes hdi tiép:

- That khong thé tin n6i mot sinh vat to 16n dwong nay lai ¢6 thé phéng khoi mat nwéc
cao dén ba mét. Bang cAch nao ma anh khién nd biéu dién gidi thé&?

- D6 1a cd mot cau chuyén dai va vo cung ly tha! - Dave tra 1oi - Shamu da day cho ching
toi 1ong kién nhan.
- Bang cach nao chr?

- Trwéc ddy Shamu khong bao gior chiéu theo y cla toi hay bat ¢t nhan vién huan luyén
nao khac. Nhung khi Shamu hoan toan tin twdng vao ching t6i thi moi chuyén tré nén don
gian hon. Va t6i cling 4p dung diéu nay véi nhirng chi ca khac. Moi lAn d6n nhan mét chi ca
voi m&i, chung téi khong bao gior c6 y dinh huin luyén ngay ma chi dé€ y xem né c6 du thic
an khong, s& thich cua tirng chd cd nhw thé nao. Va roi chung t6i xudng nwéc choi dua véi
n6 cho dén khi hoan toan thuyét phuc dwoc né.

- Nhwng thuyét phuc vé cai gi kia cht? - Wes van chwa hét td mo.
- Rang chiing t6i khéng 1am gi hai né.

Wes hoi lai:

- C6 phai anh muon ching tin twéng anh?

- Ong néi ding. D6 1a nguyén tic chinh ma ching t6i ap dung khi lam viéc véi moi loai
thu.

Wes ldy ra cuén s6 tay va bit dau ghi chép. - Ong dang viét mot bai bao a? - Dave thic
méc - Hay 12 dng dang nghién ctru vé ca voi?

Wes Kingsley cwoi than thién:

- C6 1é chi 1a mot cdAm nhian mang tinh cd nhan théi. T6i nhin ra la c6 thé hoc hoi mot vai
diéu méi cho ban than minh, biét dau rang... Dave Yardley tiép tuc quan sat dng khach.
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Khong hi€u sao Dave lai thay rat tin twdng va c6 cam tinh véi ngwoi dan 6ng ma anh
mé&i gdp 1an dau nay, va that long mudn gitup dé ong ta.

Sau mot hoi im lang, Wes noi tiép:
- T6i s6ng & Atlanta va dang lam viéc cho mot hang kinh doanh thiét bi cdng nghiép lén.

T6i dén Florida vai ngay dé€ dw mot hdi nghi vé quan ly. Téi dang gap khé khan trong
cong viéc. Nghi dén ngay tré vé phai déi mat véi bao van dé chong chit & cong ty, toéi cam
thdy rit cing thang. Dave lang nghe véi vé quan tAm that su.

- Cling da kha l4u roi, tdi ludn vat va trong viéc doc thic nhan vién cia minh lam viéc
hiéu qua hon - Wes néi véi nu cwdi mét moéi - D6 1a chwa ké nhirng lo 13ng trong viéc day do
1t tré & nha. Téi lubn muén cac con to6i siéng nang va hoc thit gioi. Ban bé khuyén t6i nén dé
cho cudc s6ng ctia minh dé chiu hon moét chit...

- Cu thé thi ban anh néi thé ndo? - Dave hoi.

- A, anh ay bao, tai sao tbi cr phai ban khodan, day dit khi cudc séng cua toi c6 mot chut
gi d6 khong dwgc nhw y, bdi khong hoan hdo vén la diéu binh thwong ctia cuéc séng ma! Ca
hai bat cuoi.

- T6i biét 1a minh quan ly céng viéc chwa dwoc hiéu qua cho 1dm - Wes thi nhén - Va
khong chirng t6i c6 thé bi mat viéc nira. N6i that, d6i luc téi c6 cdm gidc minh dang dudi sirc
va hoi nan long.

Dave nhan ra sv lo lang trong giong noi cia Wes. Anh noi:

- D€ t6i dwa anh di xem mdt vong hiu dai, roi ching ta sé ban tiép vé chuyén nay. Téi
nghi minh c6 moét so kinh nghiém...

Dave dwa Wes vao bén trong cdng va di qua khu h6 huin luyén. Bén dwdi hod van thip
thodng nhirng tim lung den trii khdng 16 dang nhe lwét gitra lan nwéc xanh trong. Khi hai
ngudi di ngang qua khu ho, Dave chi cho 6ng khach nhén biét tirng chi ca voi va ké vai miu
chuyén nho nhé vé tirng chi mot.

- T6i da phai méit rat nhiéu thoi gian dé xay dung long tin va tinh ban véi tirng chd ca
voi day - Dave ké - Long tin va tinh ban la co s& cho nhitng gi ma anh vira chirng kién trong
so dién.

Nhitng con vat nay dau c6 khac may so v&i con nguoi, 6ng c6 dong y nhw vy khong?
Khi khong thich cach ban d6i xi, chung sé biéu 16 ngay thai d6 cia minh. Lam kinh doanh,
chic hdn 6ng ciing biét rd rang trong thoi bubi canh tranh ndy, muc tiéu cudi cling cua
doanh nghiép 1a nham théa man khach hang - va yéu t6 chinh dé€ dat dwoc diéu dé 12 truéc
tién phai théa man dwoc cac dong nghiép va nhan vién ciia minh. Khi nhitng chu ca voi sat
tht hoan toan xua tan dwoc ndi s¢ hdi cia ngwdi hudn luyén, thi méi dong cdm gitra ching
va nguoi huan luyén sé dwoc truyén sang cho khan gia. - Pling vay! - Wes hwdng rng ngay -
S6 dién da tao ra rat nhiéu niém vui cho khan gia. Toi c6 thé nhan thiy diéu do6 trén gwong
mat moi ngwdi khi ho ra vé. Dén phan ntra s6 khan gid du quan 4o bi wét siing, nhung
gwong mat ho van rang ré nu cudi.
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- Ong ciing c6 thé thay diéu twong tw & cac chii ca voi nita diy - Dave cho biét thém -
Bon chung boi don ra ctra khi s6 dién sap bat dau. R rang 1a chiing mudn tham gia biéu
dién. Chiing biét s6 dién 1a mot cong viéc nghiém tic cta ching.

_ - Toi hiéu. Nhung that sy anh da phdi lam gi v&i nhitng chi ca voi dé gay dung long tin?
- 0, d6 1a cad mot cau chuyén dai ddy. Ong c6 muén nghe khong? - Dave mim cwdi - Ching
ta...

“Chi nén tdp trung vao nhirng khia canh tich cwc ma thoéi.”

- A, cAm on anh! - Wes cti xuéng ghi chép - Chung ta can xay dwng long tin va chi nén
tap trung vao nhirng khia canh tich cwc théi. bung khong?

- bing vay. Chung t6i chi tp trung vao nhirng khia canh tich cyc. Ching t6i quan tam
nhiéu dén Iii c4 voi va thwéng cho chiing mdi khi ching thuc hién tét yéu cau clia ching toi.

- biéu nay nghe rat thi vi! Nhwng khi chiing khéng chiu thwc hién hay lam khong dung
v&i yéu cau thi sao?

- Ching tbi bé qua nhirng gi ching lam sai va 1ap tic chuyén hwdng nhirng hanh vi sai
do6 qua noi khac.

Wes ngirng ghi chép, ngwéc 1€n hai:

- Anh n6i bé qua c6 nghia la gi?

- Y t6i mudn néi la...

- Néu mot trong s6 cac nhan vién cda t6i lam viéc kém co6i hay khong c6 tinh than trach
nhiém thi téi khéng thé bé qua dwoc - Wes ngat 10, giong 16 vé bat binh - Néu cac con toi
ham choi khéng chiu 1am bai hay cdi nhau chi chée, vo chong téi cling khong thé bo qua
dworc!

Dave chung giong:

- T6i cho rang dng chi d€ y dén nhitng mit tiéu cuc clia nhan vién va cac con 6ng thoi,
dung khong?

- Pung vay.

- Va 6ng thuong noi thang thirng véi nhan vién hay bon tré rang 6ng khong thich nhirng
gi ho lam, dong thoi canh cdo ho khéng dworc 1dp lai chuyén doé nira?

- Vi cong viéc cua t6i la quan ly ma. Pa la ngwdi quan ly thi phai cé trach nhiém dé chi!
Dave nhun vai:

- Nhwng toi tw hoi, liéu d6 cé phai 1a cadch dé tao dwng niém tin cho nguwoi khac hay
khong?

Cau hoéi ctia Dave Jam Wes tram ngam suy nghi. Ong dap:

- C6 vé nhuw t6i da qua chu trong dén nhirng sai sot, nhirng han ché ciia ngwdi khac hon
la tin twdng, dong vién ho. Va ho ciing khong dat nhiéu niém tin vao toi.

- C6 mét diéu quan trong cin ghi nhé la: Khi mot hanh vi dwoc ban quan tAm dén nhiéu
thi n6 sé€ c6 khuynh huwéng tw dong lap lai thwong xuyén hon. Ching toi da hoc dwoc tir loai

Strc manh cta sw khich 1é

https://thuviensach.vn



ca voi sat thu rang néu ta khong dé y nhiéu dén nhirng diéu chiing 1am sai ma chi tip trung
vao nhirng gi chung thuc hién diang thi chung sé lap lai nhitng hanh vi ding ma ching toi
mong muén dé mot cach thwdong xuyén hon.

- Vi thé nén anh chi tip trung vao nhirng gi chinh yéu va tich cwc ma théi?

- Pung vay. Va kinh nghiém 4y ciing c6 thé 4p dung cho con ngudi ching ta. Moi mot
chti ca voi la mot thye thé, mot ca thé va ching c6 kha nang vo tin dé phat trién nhirng tiém
ning cta minh. Ching tdi da phai rit ¢ gang va kién tri d€ thuin phuc, huin luyén ching.
Khi lodi ca dit ton nay tré nén than thiét, ngoan ngoan, ching tdi bat ddu tim ra nhitng diém
twong dong dé xdy dwng long tin cling nhw sy hiéu biét gitta ching t6i va tirng chu ca voi
riéng biét. Ching t6i nghién ctru hanh vi cda tirng con dé tim hi€u xem né thich cai gi, ghét
nhirng gi. R6i ching t6i bién bai tip huln luyén tré thanh mot tro choi, dwa vao dé nhirng
bai hoc that dé dé chiing c6 thé hoc dwoc nhanh chéng ma khong cin c¢6 gang qua sitc.

Wes that suw kinh ngac:

- Anh ké vé nhirng con cé voi ct nhw 1a ching c6 tri théng minh siéu dang, cr nhw ching
rat than thién va san sang hop tac véi con nguoi vay?

- Thi qua la ding nhw viy ma - Dave dap loi - Nhwng ching ta cling cin thwc hién tot vai
tro cia minh. Néu ching ta chi biét 4p ddt nhirng mong muén cia minh 1én 1d ca thi chi lam
han ché kha nang cia ching ma théi.

- Ching ta van c6 thdi quen xem thwdng cac con vat - Dave tiép tuc giai thich - Phuwong
phap huin luyén thwong thiy 1a “cip trén” ra 1énh cho “cip dwdi” thuc hién diéu minh
muon. Cac con vat c¢é thé cdm nhin dwoc nhirng diéu chung ta trong doi véi mot do chinh
xac dang kinh ngac. Vi thé, ching ta khéng can ra l1énh ma chi can lam sao cho ching thiu
hiéu diéu ching ta mong mudén. Néu mot lic ndo do6, téi thiy ching khéng hudng (rng, toi sé
tw hiéu rang minh cin phai hoc héi, tim hiéu, quan tAm dén ching nhiéu hon nira. Biéu hién
khong hop tac cda ching la dau hiéu yéu cau chinh ching t6i phai hoc hoéi trudc, chit khong
phai 1a d&€ budc cac con vat phai hoc hdi thém dau!

- Nhitng 1o anh n6i lam téi hiéu ra nhiéu diéu. T6i nghi nhirng y twdng nay sé rat cé gia
tri trong viéc lanh dao, va ca trong viéc nuoi day con cai nira.

- Toi tin rang 6ng sé tim ra dwoc nhiéu diéu bé ich hon nita! - Dave nhan manh.

Wes ghi thém vai dong ro6i noi:

- Nhwng t6i van chwa rd 13 tai sao anh lai “bé qua” nhitng hanh vi khong ding cta Iii c4?
Dave git dau:

- Khi n6i ching t6i bé qua nhirng hanh vi khong mong doi cua i c3, téi khong hé c6 y sé
buéng xudi hay khong lam gi ca. C6 1& 6ng khong dé y tdi c6 néi vé viéc chuyén hwdng.

- Chuyén hwéng? A, ding roi! - Wes 1dm nham ghi vao sé - Anh giai thich thém véi toi
diéu nay di!

- T4t c& déu c6 lién quan dén viéc kiém soat nang lwong. Bat dau tir viéc kiém soat sw
chu y clia ching toi. Mot nguyén tac don gidn nhung c6 tadc ddng manh mé can dugc ghi nhé
1a, néu 6ng khong mudn khuyén khich nhitng hanh vi sai trai thi dirng danh nhiéu thoi gian
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quan tim dén nhirng hanh vi d6. Vi thé sau khi bé qua, ching t6i da chuyén hwdéng dwoc
nang lwong.

- Chuyén hwéng nang lwong? Lam cich nao dé thwc hién dwoc diéu dé chir?

- Con tuy. N&u viéc d6 c6 lién quan dén budi bi€u dién thi ching toi s& chuyén hwdng
cht y cda chd ca voi vé bai tip diu tién ma ching téi da yéu ciu né thwc hién va cho né co
hoi dé thwc hién bai tip ddng. Nhitng l1an khac thi chung t6i chuyén hwdng chu y cda ca voi
dén nhirng diéu ma noé thich tha va cé thé thwc hién tét. Trong ca hai treong hop do, tiép
theo sy chuyén hwéng, ching tdi quan sat dé phat hién xem né c6 thwc hién ding diéu
chiing t6i mong doi hay khong. Ching tbi chi chti y dén khia canh tich cuc va thwéng cho
chti cd d6 néu chd ta thwe hién tét yéu cau ctia ching téi.

- Anh mudn néi dén thirc dn chi gi?

- Thirc dn c6 thé 1a mot trong nhiéu loai phan thwdng - Dave tra 1oi - Va ching t6i luén
tim thém nhitng gi ma chu ca dé thich. Truwdc khi tdi 1am viéc véi Shamu, né duoc day do
theo ki€u nhan thuwdng toan bang thic an thoéi. B4t cr khi ndo nod thwc hién tot bai tap,
nguoi ta thwdng cho né mot con ci, loai ma né thich. Nhwng loai phan thwéng nay cé mat
han ché ctia ng, 6ng c6 nhan thay khong?

- Nhw vay thi Shamu chi mudn biéu dién cho anh méi khi né déi bung thoi. Va néu thé
thi anh phai bé déi n6 lién tuc!

- Chinh x4c nhw thé, va d6 khong phai la mot diéu hay cho Shamu va cho cd ngwdi huin
luyén - Dave mim cwoi - Ching t6i phai tip cho né quen dan nhirng khia canh tich cwc khac,
vi du nhw xoa dau né. Ca voi rit thich dwoc vuét ve. Ching t6i muén ching hiéu ré 1a chung
t6i khong ap dung hinh phat dé ép chung luyén tip, va cé nhiéu loai phin thwdng khac tha
vi hon la thirc an.

- Nhirng gi anh vira ké nghe that c6 Iy diy - Wes nhin vao s6 tay - Va néu ap dung diéu
nay vao hoan canh cua t6i thi... T6i nghi 13, theo mot cach nao d6, néu tdéi muon tac dong dén
thai d6 lam viéc cia nhan vién thi ngoai tién thwdng, toi phai danh cho ho nhitng loai phan
thwdng khac nira dé€ khuyén khich ho.

Wes nglrng mét lic roi néi tiép:

- That kh6 ma tin dwoc, nhwng c6 1€ anh va Shamu da gidp t6i giai quyét dwoc phan nao
nhirng khé khan ma t6i dang gap phai.

Dave khdng noi gi. Anh dwa tay vao tui 1dy chiéc dién thoai va bAm goi cho mot nguoi
nao dé6. Hanh dong cia Dave khién Wes thoang chit buc bdi. Ong dom buwéc di nhung
nhirng 1&i cia Dave lam 6ng dirng lai.

Dave noi trong dién thoai:

- Chao chi Anne Marie, toi 1a Dave Yardley & Thé gi¢i Pai dwong day. Chi van khée chit?
- Ngirng mot l1at, anh noi ti€p - Téi c6 mot 6ng khach dang can noéi chuyén véi chi. Vang, ong
dy dang ding ngay day. Tén 6ng 4y la Wes Kingsley. Ong rat quan tam dén cach ching ta
hu4n luyén nhitng con ca voi, va cling mudn biét liéu cé thé 4p dung nhitng nguyén tic va
k§ thuat d6 cho moi quan hé ctia con ngwdi khong.
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Dave lang nghe mot ldc réi néi tiép:

- Toi biét ma, nhwng t6i nghi viéc nay ciing quan trong. Xin chi hiéu gitim, 6ng ay dén tir
Atlanta kia day. T6i chuyén may cho 6ng dy nhé?

V&i vé boi roi, Wes tién dén gan trong khi Dave dang chia tay dwa dién thoai cho 6ng.

- Xin 16i 6ng Wes - Dave giai thich - T6i nghi c6 1& dng can sw giup d& tir mot ngudi ban
cua toi, chi ay 1a Anne Marie Butler, mét nha tw van doanh nghiép kha ndi tiéng. Chi da tirng
viét sach va di khap thé gi¢i d€ t6 chirc nhirng hi thao vé vai tro 1anh dao cling nhw nhirng
phwong phap dong vién con ngudi. Van phong cta chi cling & Atlanta day.

Wes sirng sot. Cai tén Anne Marie Butler 4y 6ng da nghe dén rat nhiéu. Ba dwoc xem
nhw mét trong nhitng nit doanh nhan hang dau & My. Ngay khi méi tot nghiép truong
Thwong mai, Anne da 1ap nén mot doanh nghiép chuyén san xuit hang may mac dé roi chi
sau vai ndm di bién n6 thanh mét cong ty thoi trang tAm c& quéc té. Thanh céng cua ba
trong viéc thu nhin va trong dung nhirng nhan vién tai ning cling tr& thanh mot huyén
thoai. Piéu d6 da gitp ba tré thanh mdt nha tw van doanh nghiép sang gi, tic gia cia hang
loat cudn sach ban chay nhit va la mot ngudi uy tin trong gi¢i tw vin vé cac quan hé nhéan
sw. Wes da thay vai cudn sach ctia ba, nhwng 6ng chwa bao gi¢r doc thir. Ong rut ré cam lay
dién thoai.

- Xin chao...

- Chao 6ng Wes - Mot giong noéi than thién cit 1én - T6i la Anne Marie Butler. T6i quen
Dave dd nhiéu nam nay va toi rat vui khi dwgc néi chuyén cung dng. T6i c6 thé giip gi cho
ong khong?

- A, vang... - Wes ling tiing - Tdi vira néi chuyén véi Dave va dang xem thit liéu minh cé
thé 4p dung nhirng k§ thuit huin luyén ca voi vao cong viéc cia mot nha quan ly nhw toi
khong. Anne Marie cuwoi to:

- Nhiéu ndm trwéc day toi cling da tirng c6 mit & d6 dé xem i ca voi biéu dién va ty hoi
1am c4ch nao ma nhitng con vat hung dir 4y thwc hién dwoc man biéu dién tha vi dén vay.

V&i tw cach mot nha tw van quan ly, ti ludn phai tim ra nhirng y twdng va chién lwoc dé
giup nguoi khac dat dwoc diéu ho trong doi tir nhin vién cda minh. Khi quen biét Dave va
nhitng nhan vién huin luyén khac & Thé gi¢i Pai dwong, téi dd cdm thay phwong phap ho
dang st dung chinh 1a mo6n qua diéu ky ma t6i tim kiém. Va sau khi tim hiéu dwoc bi quyét
huln luyén ca voi cta ho, toi da dwa y twdng d6 vao nhirng bai phat biéu, cac cuén sach va
tw van cho khach hang cta téi. Quan trong hon thé, téi da bat dau ap dung ching cho nhitng
moi quan hé cta chinh minh.

Sau mot thoang strng s6t, Wes cam thay that la lung rang minh da dén ding noi va that
dung lic. Nhirng gi Anne Marie nhic lai giéng hét cdm gidc va mong mudn cla dng, hét nhw
ong dang nam mo vay. Wes dap lai:

- That tuyét voi khi dwge néi chuyén véi bal Ba o thé gidi thiéu cho toi vai cudn sach ba
da viét vé dé tai nay khong?

- 0, tai sao chiing ta khong gip nhau dé néi kj hon vé vin d& nay nhi? Khi ndo éng quay
tré vé Atlanta?
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- Thi& Sau, thwa ba!

- Cling thit tinh co 1a t6i sé ¢ bai ndi chuyén vao sang thir Hai tuin sau tai khu du lich
Hilton. M¢&i 6ng dén dw thir xem, va sau d6 ching ta cé thé n6i nhiéu chuyén cu thé hon.

- That sao? Nhuw vay thi hay qua! - Wes mirng r&. - Cim on ba rat nhiéu.

Sau khi tra dién thoai cho Dave, Wes thét 1én: - T6i khéng thé tin néi la minh sé dwoc
gap Anne Marie Butler. T6i that sw cAm on anh, Dave.

- Co gi dau! - Dave dap lai moét cach chan thanh.
Wes lat qua nhitng trang s6 tay, xem lai nhirng gi vira ghi dworc:

¢ Xay dwng long tin
e Chi nén tap trung vao nhirng khia canh tich cwc
e Khi c6 sai pham, hiay chuyén hwéng ning lwong
R6i d6t nhién 6ng hai:
- Dave, anh néi that di, cé bao gior anh trirng phat nhirng chu ca voi cia anh khong?

- Khong hé. Cling ¢6 nhirng lic ching khong mudn hop tac véi ching toi. That ra, chiing
cling nhw con ngudi thdi. C6 nhitng ngdy ma ngay ca mot chd ca voi biéu dién gidi nhw
Shamu ciing tré chirng, chon phia bo h6é ngwgc hwdéng yéu ciu dé phéng 1én khéi mat nwéec.
Chuing t6i tirng phai dirng budi biéu dién khi moi chuyén 16n x6n, va thdng bao cho khan gia
rang Shamu can nghi ngoi do6i chut. Va ching t6i thay vao nhitng chd ca voi khac, con
Shamu dwgc cho ra ho sau d€ nghi ngoi.

- Roi thi sao nira?

- Ca voi 12 loai thd rat thich biéu dién va cling thich dwoc quan tam, nén Shamu chi & do6
mot luc roi quay lai ngay. Vi khong bi trirng phat gi nén Shamu cang tin ciy chidng t6i va
biéu dién tét hon.

- Anh biét khong, that ky diéu va may man 1a t6i lai dén diy vao ngay hom nay - Wes
noi.

- Ban dau t6i dén day chi la dé tranh nghi ngoi vé cdng viéc, nhwng cudi cung lai dwoc
hoc hoi thém vé mot phwong phap quan ly rat tha vi va thuc té.

- T6i rat vui khi cach thirc lam viéc véi nhirng chu ca voi cia ching téi cé thé goi cho
ong nhiéu diéu htru ich - Dave mim cwoi than thién. - Xin cdm on anh! - Wes xiét chat tay
Dave tam biét.
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CHU'O'NG HAI - Sy thong thai tir ngwoi
phu nir...

Vao th Hai, theo 1&i hen, Wes Kingsley 1ai xe dén khu du lich Hilton - noi dién ra budi
noi chuyén ctia Anne Marie Butler. D6 xe xong, 6ng buw¢c vao dai sdnh va hoa vao ddm dong
& dé. Ong chon mdt chd ngdi & cudi phong. Khi khan gia da déng dd, mot phu nit trung nién
duyén dang buéc ra. Moi ngudi vo tay hoan hd ndng nhiét. Wes doan do 1a ba Anne Marie
ma o0ng da tirng no6i chuyén qua dién thoai.

Anne Marie 1én tiéng:

- Trwée khi bat dau budi néi chuyén, cho phép tdi hoéi mot diéu, bao nhiéu ngudi trong
cac ban phai chiu trach nhiém vé van dé nhan sv, & noi lam viéc cling nhw & nha?

Moi nguwdi cudi to khi nhin thiy hiu nhw ai ciing gio tay 1én. Anne Marie néi tiép:

- C6 18 da s6 cac ban déu khong dé y rang khi & nha, cac ban ciing 1a mot ngwdi quan ly?
Khan phong lao xao nhitng loi tdn thanh.

- Thit ra, cic ban dang quan ly nhin sy & nhiéu khia canh khac nhau cta cudc séng -
Anne Marie tiép tuc - Hom nay t6i xin ban vé viéc tao ra dong lwc va khuyén khich nguwoi
khac. Day la cong viéc cin thiét cua tit cd nhirng nha quan ly.

Ngtrng vai gidy, Anne Marie noi tiép:

- Khi cac ban ra vé sau bu6i néi chuyén ngay hom nay, t6i doan 1a cic ban sé bat dau dé
y dén cach giao ti€p v&i ngwoi khac theo mot cai nhin hoan toan méi mé. P6 1a phwong
phap gitp cac ban xay dwng nhitng méi quan hé tich cwc, tim cach phat huy kha nang va cai
thién méi trwong lam viéc noi cong s&. D€ cé thé tao dong lwc cho nhan vién hodc con cii,
ching ta phai biét tip trung vao nhirng mat tich cwc cia ho. Hiy dé t6i minh hoa thém
nhitng diéu vira néi. Xin moi cac ban vui long dirng 1én.

Khi moi nguwoi déu da dieng ddy, Anne Marie yéu cau:

- T6i 6 hai bai tdp nho cho cac ban. Pau tién, trong khoang mot phut, téi muén ching ta
hay chao hoi nhitng nguwdi bén canh - gia vo nhuw ho la nhitng nguwdi khong quan trong, va
cac ban dang tim kiém nhirng ngwoi quan trong hon dé néi chuyén.

C4 hoi truedng 14ap tirc rd 1én ti€ng chao hoi voi vang. Moi ngudi bat tay nhau, hau nhuw ai
cling chi xa giao vai cAu va khong nhin vao mat ngwoi d6i dién.

Anne Marie tiép tuc:

- Vang, va bay gid, téi muon cac ban lai chao héi nhirng ngwdi bén canh, trong khoang
mot phat - gid dinh nhw ho l1a nhitng ngudi ban da mit lién lac kha 14u roi, va bay gio cac
ban rit vui dwgc gap lai ho.
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Lap tirc, moi nguwdi mim cwdi ndng 4m, bt tay that nhiét tinh va vo vao lung nhau.
Khén phong 6n a0 han 1én béi nhitng bwdc chan di chuyén va nhirng tiéng cudi noi.

Puwoc mot lac thi Anne Marie yéu ciu moi ngwoi dirng lai. Ngay ca khi ba théng bao
“Quy vi c6 thé ngdi xudng”, tiéng 6n Ao van chwa dirt. Moi ngudi c6 vé thi vi véi bai tip chao
do6n vira roi.

Cuo6i cung, khi moi ngwoi da ngoi yén, Anne Marie hoi:

- Tai sao t6i lai phai yéu ciu cac ban lam diéu d6?

Moi ngwoi cuoi to, vi ho cling dang tw hdi nhw thé.

- Piéu d6 c6 lién quan dén van dé nang lwong - Ba gidi thich ti€p - T6i hoan toan tin rang
dé khuyén khich, dong vién dwoc ngwdoi khac va dé hinh thanh nén mét cong ty, to chirc tim
cO thé gidi, cac ban cin biét cach kiém soat sw quan tim va nang lwong cua tirng cd nhan
trong tip thé do6. Trong hai bai tip vira roi thi & bai tip nao cic ban phai dung dén nhiéu
nang lwong hon?

- Bai thir hai! - Moi ngudi cung tra 10oi.

- Bung vay. Lam cach nao dé toi gia ting dwoc mirc nang lwong trong hoi treong nay?
T4t cd nhirng gi toi lam chi la yéu ciu cac ban thay déi diéu minh quan tim, dé y dén thoi.
Lan diu tién thi moi ngwdi quan tAm dén mot diéu tiéu cuc - nhitng ngwdi khong quan
trong, va cac ban lai dang tim kiém nhirng ngw¢i quan trong hon. Lan thi hai t6i goi y mot
déi twong tich cuwc - nhirng ngwdi ban mat lién lac da 1au. C6 phai viéc thay déi doi twong da
tao nén mot sw khac biét vé nang lwgng cia cac ban? Chic chan n6 di thay dai day!

Khi Anne Marie nglrng lai u6ng mot ngum nwéc, ddm déng bén dwéi xi xao véi vé thich
thi. Diéu d6 cho thdy phan gidi thiéu cia ba da thuyét phuc dwoc ho. Ho nhiét tinh lang
nghe. Ho da s&n sang. Ho da dwoc dong vién, dugc truyén cdm hirng.

- Va bay gio thi... - Anne Marie noi ti€p. - Cé bao nhiéu ngwoi trong cac ban da tirng xem
nhitng man biéu dién ciia Shamu, chd ca voi khéng 16 & cong vién Thé gi¢i Pai dwong?

Lan nay, hdu nhw moi ngwdi trong phong déu dwa tay 1én.

- Khi quen biét Dave Yardley va nhitng nhan vién huan luyén khac tai Thé gi¢i Dai
dwong, toi that sy bi mé hodc va phat hién ra chia khoéa cda thanh céng trong viéc huan
luyén cac chi ca voi. C6 1€ cac ban dang tw hoi viéc huan luyén ca voi thi c6 lién quan gi dén
viéc dong vién, khuyén khich nhan vién & cong s& hay bon tré & nha. Nhwng theo chiing t6i
nghién ctru thi cé lién quan rat nhiéu day.

Nhitng phwong phap ho dung dé huin luyén cic con vat dir ton dé, néu dem ap dung
cho con nguoi thi rat tuyét. Tai sao w? Béi vi chiing ta hon loai ca 4y & chd chiing ta c6 thé
néi chuyén v&i nhau. Téi mudn chia sé véi cac ban vai phwong phap trong s6 d6 dé moi
nguoi tuy nghi 4p dung trong viéc quan ly cia minh. Trén man hinh réng trueé¢c mat moi
nguoi hién 1én nhitng dong chit:

1. Pong luc
Strc manh bén trong thiic ddy nhan vién lam viéc
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2. Hanh dong

Qua trinh lam viéc cia nhan vién
3.Két qua

Sw danh gia hiéu qua ctia cong viéc

- Hay bat dau v&i muc 1, Dong luc - Anne Marie gidi thich. - Pong lwc chinh 13 su thic
day bén trong dé tao ra mdt thai dé lam viéc mang lai hiéu qua cao nhw chiing ta mong
muon.

bong luc pho bién nhit chinh la muc tiéu.

Trong qua trinh lam viéc véi cac t6 chirc, doi khi toi yéu ciu cac nha quan 1y néi cho toi
biét vé muc tiéu clia cac nhan vién trong cong ty. Roi sau dé toi sé gap truc ti€p nhitng nhan
vién d6 va hdi vé muc tiéu cta chinh ho. P6i chiéu cdc muc tiéu do nha quan ly va nhan vién
cung cp, téi nhan thiy ngay sw khac biét. Két qua 1a, cac 6ng sép thwong chi trich nhan vién
khong thuc hién nhiém vu dwoc giao, trong khi nhan vién lai hiéu rang ho phai lam nhirng
viéc quan trong hon thé nira. D6 khéng phai 1a mét cach quan 1y hiéu qud, va di nhién, cling
chang phai 1 cach 1am viéc hiéu qua.

Néu mudn dat dwoc két qua cao trong cong viéc, ban phai c6 nhirng muc tiéu rd rang.
Né&u cdp quan ly khéng ciing nhan vién ban bac dé tim ra nhitng muc tiéu ding din va kha
thi thi nhén vién sé khong biét nhirng diéu ho dwoc trong doi thuwe hién va cling khdng quan
tAm dén hiéu qua cong viéc. Néu nhin vién khong biét ré minh dwgc yéu ciu thwe hién diéu
gl, thi cong viéc clia ngwoi quan ly dau con y nghia gi niva. Cac ban con nhé cd bé Alice trong
ciu chuyén Alice & xit s& thdn tién khong? Khi c6 bé ra dén nga ba dwong, c6 gap chd méo
Cheshire dang ngo6i & day. C6 hdi chi meo: “Téi nén di theo dwdng nao ddy?” Chu meéo hoi
lai: “Nhwng c6 bé dinh di ddu thé?” Alice tra loi: “Toi ciing khong biét nita”. Chi méo binh
luan: “Vdy thi héi lam gi va cé nghia ly gi dau!”.

Tuy nhién, tao dong lwc théng qua viéc dé ra muc tiéu chwa phai la phwong phap hoan
chinh - Anne Marie tiép tuc gidng giai - Sau khi dit ra cdc muc tiéu ro rang dé thuc day, dong
vién nhan vién cia minh, cic ban cin quan tdm xem ho hanh déng nhw thé nao. b6 la muc
s6 2. V&i mot chu ca voi khong 16, cAch hanh dong cé thé 1a phong 1én cao, chd ngwdi huin
luyén trén lung boi vong quanh hd, dung dudi quiy nwéc hay chao khan gia. Véi con ngudi
& noi lam viéc, d6 co thé 1a tinh than hang say lam viéc, 1a kha ndng trao doi c6 hiéu qua vaéi
khach hang, dat dwoc chi tiéu ban hang hay ndp bao cdo dung

PONG LUC
HANH PONG
KET QUA

han. Vé&i bon tré con, d6 c6 thé 1a viéc tw lau don phong ngu cua chiing véi mot thai do
vui vé hay hoan tit bai tip vé nha. Quan sat, ghi nhin cach lam viéc cda nhan vién sau khi
da dwoc dong vién chinh la bwéc ma cac nha quan ly thuwong bé qua. Mot khi muc tiéu dwoc
dat ra va cac budi dao tao, néi chuyén két thuc, ho cho 1a da hoan tit nhiém vu va bién mit.
Va ho ciing khong biét tdn dung budc thi ba - mét bwéc quan trong trong viéc quan ly: do6
la danh gia két qua. Nhuwng trwée khi ching ta néi tiép vé vin dé nay, cho phép t6i héi méot
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ciu quan trong: Khi thwc hién tot cong viéc cua minh, cac ban thwong nhan dwoc sy phan
ho6i nhw thé nao tir cong ty ctia minh?

Moi nguwdi cung suy nghi vé ciu héi bat ngd nay, roi mim cwdi, nhiéu nguoi bat cudi
that to. Ai d6 ndi to 1én diéu ma moi ngudi cung nghi dén:

- Chang ¢ gi ca! Chang ai ndi ning gi ca!

- Hoan toan ddng! - Anne Marie dong tinh - Loai phdn h6i ma ching ta thwong nhin
dwoc sau khi thwc hién t6t cong viéc ciia minh 13 khéng cé phdn hoi nao cd. Chang ai d€ y
hay binh luin gi ca cho dén khi... Khi nao vay?

Moi nguoi ngdi dwdi du khéng ai néi ra nhwng ho déu biét ro ciu tra loi: Cho dén khi
ching ta gay ra sai pham.

- T6i da hoi rat nhiéu ngudi trén khip thé gidi: “Lam sao anh biét dwoc minh con dang
thuwc hién tét céng viéc ciia minh?”. Ciu tra 1o phé bién nhit ma téi nhan dwoc la: “La khi toi
chwa bi sép ctia téi phan nan!”. N6i cach khac thi thé nay: Khdng c6 tin gi méi chinh la tin tét
lanh. Anne Marie im ldng mot lic d€ moi nguoi suy nghi roi tiép tuc nai:

- Lic ndy, moi ngwoi déu nhan ra rang khi ching ta 1am viéc tot thi phdn hoi thwong gip
sé 1a khéng c6 phdn hdi gi ca. Nhwng that ra c6 dén 4 loai phan hoi khac nhau, d6 la:
1. Khoéng c6 phan héi
2. Phan héi tiéu cwc
3. Chuyén hwéng
4. Phan héi tich cwc
Anne Marie néi tiép:

- Loai pho bién nhat chinh 1a Khéng cé phdn hoi. Vi thé ma moi ngudi thwong quen véi
chuyén bi sép bé mic véi cdng viéc ciia minh. Va ho nghi rang d6 1a d4u hiéu cong viéc van
binh thwong, troi chdy. Con phan h6i ma moi ngwoi that sw quan tdm dén chinh 1a loai Phan
hoi tiéu cuc. Phan ddng moi ngwoi ching bao gior dwoc nghe y kién gi tir sép cho dén khi ho
gay ra sai pham. Thong thwong, theo sau Khong c6 phan hoi gi ca 1a Phan haéi tiéu cuc, né sé
thé hién dwéi dang mot &nh mat gian dit, nhitng 101 chi trich gay gat, thAm chi 1a nhitng hinh
thirc ky ludt nhu triv tién lwong, cat gidm cong viéc... Khi thdy moi ngudi da hiéu rd hai loai
phan hoi diu tién, Anne Marie lai noéi:

- Hai loai phan hoi con lai 1a Chuyén hwéng va Phan héi tich cwc, day 1a hai loai phan hoi
c6 tac dong manh nhat nhwng ching lai it dwoc st dung nhit. Trudc tién hay néi vé Chuyén
hwéng. Téi cho rang Chuyén hwéng 12 phwong phap hay nhit dé thay ddi nhirng tinh huéng
toi té. Cac ban s& nhan thdy rang loai phan hoi nay hiéu nghiém dén 99% trong cac trwong
hop ma cac ban khong muon ap dung loai Phan hoi tiéu cwc cho nguwoi khac. N6 1a mét loai
phan hdi c6 tdc dong manh mé béi vi né gitip ngwdi pham 16i quay tré lai ding huéng,
nhwng ddng thoi van gitr dwoc su ton trong va 1ong tin vi phwong phap nay khong tip trung
mot cach tiéu cwe vao nhirng 16i Iam.

Trong ldc Anne Marie néi, Wes Kingsley lai tré nén tu lw véi nhitng y nghi mong lung
khi chot nhé vé Mike Talmadge - vi sép cii ctia minh tai Benning Corportation. D6 la nguoi
quan ly gidi nhat ma ong tirng dwoc lam viéc chung. Ngay tir lic Mike nhdn dng vao lam
viéc, Wes di cdm nhan dwoc sy tin twdng cling nhw hd tro tir ngudi quan 1y 1on tudi nay.
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Chinh viéc cdm nhin dwgc niém tin twdng cia Mike ma Wes da khao khat thanh cong hon
bao gi¢ hét, va 6ng da lao vao lam viéc quén minh dé dat dwoc diéu mong muén do.

Wes nhé lai mot ngay khi 6ng dén phong lam viéc cia Mike, Mike roi mat khoi tap tai
liéu va noi véi vé mat nghiém trong:

- Ngoi xubéng di Wes, chiing ta can thao ludn mét s6 vin dé day.

- Vang - Wes kéo ghé ngoi xudng va hoi béi réi vi thai do cia Mike.

- Pay 1a nhitng b4o c4o doanh thu ban hang cta ciu trong thang roi - Mike bat dau - Mot
vai chi tiét cho thiy cau di bat dau giao dich v&i ngwdi bén nha may Harrelson, c6 ding
khong? Wes git dau.

- Cau c6 biét la Shauna Dietrich da giao dich v&i nha may Harrelson ca nam ré6i khéng?
- Chét that, thuc tinh téi khong biét gi ca! - Wes v tay 1én tran véi vé boi roi.

- Théi dwoc roi - Mike dwa lwng vao ghé va mim cwoi - Ching ta can xem xét lai vai van
dé. b6 12 16i chia toi. Toi da khong gitip cAu tim hiéu ro dia ban phu trach cda tirng nguoi -
Mike xoay man hinh may vi tinh trén ban sang phia Wes - Kéo ghé ctia ciu lai gdin man hinh
di. T6i sé chi cho ciu tim thong tin c6 lién quan dén chuyén nay.

Wes cam thdy nhe ca ngudi. Ong sép da chuyén sang nhan 16i vé phan minh va lam
khong khi diu han lai. Khong con lo s¢ nita, Wes chdm nguwoi vé phia trwedc cham chd lang
nghe Mike giai thich moi chuyén.

Wes 6n lai tirng chi tiét ctia 1An d6. Trwdc tién, Mike ndéi cho minh hiéu vé 16i ctia minh,
nhwng éng khéng chi trich hay phé phdn gi cd. K€ tiép 6ng tw nhdn phdn trdch nhiém vé bdn
thdn éng, va diéu nay dd lam nhe di sw cdng thdng ma minh dang cdm nhdn. Diéu dé da lam
minh cdm thdy nhe nhém va quyét tdm hoc héi thém. Chdng hé cé chiit dm chi ndao vé chuyén
ky ludt cd. Ong gidi thich ré rang vé chuyén dai dét ma minh dd gdy ra, gidng gidi cdn ké minh
nén lam nhw thé nao. Cudi cting thi 6ng con néi cho minh biét la 6ng rdt tin twdng & minh. Khi
minh roi khéi vdan phong ctia éng, minh cdm thdy dang quay lai ding hwéng - va cdm thdy
nén néng mudén thwc hién tot cong viéc ciia minh cho éng dy va cho cd céng ty.

Wes chot nhdn ra minh vira 6n lai trong ddu mot minh hoa hoan hao cua loai phan hoi
Chuyén hwéng. Dling la 6ng da cdm nhin dwoc sw ton trong va long tin twdng trong cach
d6i xir ctia Mike, va long nhiét tinh cta dng déi véi cong viéc chang nhirng khong giam di ma
con dwoc ting Ién sau bu6i néi chuyén d6. Chi vai thdng sau, Wes da tré thanh mot nhan
vién kinh doanh hang d4u cua céng ty Benning va van duy tri danh tiéng 4y trong sudt thoi
gian ong lam viéc & dé.

Wes tiép tuc theo doi bai gidng cia Anne Marie, ba vira gi¢i thiéu thém mot ndi dung
ma@i trén man hinh:
Phan ho6i chuyén hwéng
e Mo td sai pham mét cdach ré rang ngay khi né vira xdy ra, déng thoi tranh
khéng dé 16i cho ngwi khdc.
e Chi ra nhitng tdc dong tiéu cwc cua sai pham doé.
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e Néu I6i ma nhdn vién cia ban gady ra la do thiéu théng tin, hdy nhdn 18i ciing
ho vi dd khéng hwéng dan céng viéc ré rang ngay tir dau.
e Hdy gidi thich lai cong viéc cdn thwc hién thdt chi tiét va kiém tra xem ngwoi
nghe c6 hiéu ré moi diéu khéng.
e Hdy té ra va néi cho ngwoi dé biét ban van luén tin twéng vao anh ta.
Hai long vi da hi€u ra strc manh cda loai phan héi Chuyén hwéng, Wes bay gi¢ hoan
toan tip trung vao van dé dang dugc dién thuyét.

Anne Marie ndi tiép:

- Loai phan héi thir tv chinh la Phan hoi tich cwc. Nhitng ngwoi hudn luyén & Thé gidi
Pai dwong cé thé ting cho cac chu ca voi mot x0 ca, vudt ve bung chiing, hoidc cho ching do
choi va thoi gian nghi ngoi. O cong sé, Phan hdi tich cuc 6 thé 1a sy biéu dwong hay tao cor
hoi hoc hanh, thang chitc. & nha thi cac ban c6 thé 6m cac con vao long khen ngoi, dan di
choi, mua cho ching qua banh hay nhitng phan thuwdng dic biét nao dé. Khi mét hanh vi
ding dan duwoc khuyén khich béi mot diéu gi do tich cuec, ai cling sé mudn duoc tiép tuc
hanh vi d6 mot cach tw nhién. Muc tiéu cua Chuyén hwéng chinh la tao nén mot loai Phan
hoi tich cuec.

Mot diéu quan trong can nhan manh & day la: Khong can phai cho dén lac c6 dwgc mot
hanh vi hoan toan ding dan thi ban méi chiu phan hoi tich cwc. Néu nhw vay thi cac ban
chac phai cho doi mai thoi!

Hai dong chit khac hién trén man hinh:

Khich 1€ kip thoi - Thanh tich nang cao

- b6 1a nhirng gi ma cac nhan vién huin luyén & Thé gi¢i Pai dwong thwce hién - Anne
Marie tiép tuc bai dién thuyét - Néu ho muén day cho cht ca voi khéng 16 nhay 1én khdi mit
nwéc hay phong qua mét soi diy theo tin hiéu quy wéc nao do, cic ban nghi ho lam diéu dé
nhw thé nao? Cac ban c6 nghi 1a ho sé 1én thuyén boi ra gitta ho va hét vao loa: “Nhdy di!
Nhdy di!” cho dén lic c6é chu ca voi nao dé chiu nhay qua s¢i diy cang bén canh thuyén
khong? Moi ngwdi im lang chd nghe 1o giai thich ciia Anne Marie.

- Khi cht ca voi dwoc dwa vao huln luyén lan dau tién, n6 thira biét phai nhay 1én nhw
thé ndo, nhung lai chang c¢6 y niém gi vé chuyén phéng qua mot soi day ca. Vi thé, nhirng
nguwoi hudn luyén sé bat dau véi mot soi day cing dwdi nudce, c6 khodng cach véi day hod du
cao dé chu ca voi c6 thé boi qua bén dwdi soi diy. Néu nd boi qua bén dwédi soi diy, nhirng
nhan vién huin luyén sé 1&r di nhuw khong dé y dén. Nhwng méi khi né boi qua bén trén soi
day, ho lap tirc thwdng ngay cho né mot mon gi d6 that ngon miéng.

Nhitng tiéng “0...”, “a...” v&r 1& cia moi ngwoi lam khan phong s6i dong han 1én.

- Va Shamu chang ng6c nghéch ti ndo dau nhé. Sau mot lic chd ta sé tw nhi: “Hirm, hinh
nhw c6 mdi lién quan gi d6 gitta soi day va thirc in day”. Thé 1a chd ta bit dau boi qua bén
trén soi day nhiéu hon. Va dan dan, cidc huin luyén vién sé ning s¢i day 1én cao, qua khoi
mit nwéc nhw & so dién cac vi da xem. T4t nhién, phan thwdng cling sé to hon va tuyét voi
hon.

Wes cung moi nguoi bat cwdi tha vi.
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- Van dé & day la chinh la sy tién bo. Khi ca voi thwc hién tét hon thi ho sé ghi nhin va
twdng thwdng ngay 1ap tirc. Chiing ta cin lam diéu twong tw véi con nguwdi - phat hién hanh
dong t&t va ngoi khen sw tién bd clia ho. Bang cach do, cac ban da ho tro cho ho vé mit tinh
thin dé cung thwc hién muc tiéu chung.

Wes Kingsley 13ng nghe rat ky bai dién thuyét cia Anne Marie. Khi nghe dén nhan xét
vé 101 khich ¢ kip thoi, ong lai hoi twong vé mot chuyén xay ra cach day khong lau. Bo 1a khi
vo chdng 6ng tap di cho cb con gai bé béng clia minh. DU 6ng nhic bé dirng 1én nhwng mobi
khi hai chan bé buwdc dwoc mot budc vé phia truéce, vo 6ng lién vo tay hoan ho va 6ng ciing
tang cho bé mdt nu hon. Roi ca khi bé ngd phich xuéng, ca ba cling bat cwdi khic khich. P6
12 mot tro choi cho ca ba ngudri, mot trd choi tran ngap tinh thwong yéu va chang c6 luat 1é
rang budc gi ca.

Nhuwng gi¢r thi 6ng nhan thiy do 1a tro choi rat c6 hiéu qua. Mdi khi bé budc dwoc mot
buéc, cd nha déu vui mirng va vo tay hoan hd. Pwoc bd me hét 1ong tng hd nhw vay thi dira
bé nao lai khong c6 gang tap di ch?

Khi con gai 6ng tw bwéc di nhitng bwéc dau tién, du chi vai budc 1a ngdi phich xuéng
ngay, Wes da 6m con vao long va thét 1én: “Con di dwoc réi! Con di dwoc réi!”. Co bé cling
cwoi to sung swéng. Wes mim cwdi nhé lai ky niém da qua...

- Bay gi® cho phép t6i hoi cac ban mét diéu nay - Giong Anne Marie dwa Wes vé thuec tai
- C4c ban thiy cach nao dé hon, phat hién ngudi khac pham sai Iam, hay phat hién nguoi
khac lam ding?

Ca phong cung ca loi:

- Sai lam!

- Piing vay! Phat hién nguoi khac pham sai 1Am 13 chuyén vo cung dé - Anne Marie noi -
Vi ltc d6 ta chi don gidn ngdi chd ngudi khac pham 16i. Rdi chiing ta sé 1am ra vé thong thai
khi chi ra 16i [Am cta nguwoi khac. Téi goi d6 13 loai phan hdi Bat 16i. Ching c6 gi hay ho
trong chuyén nay ca. Thuec té€ thi rat nhiéu ong sé€p da bé mac nhan vién minh lam viéc cho
dén lic nhan vién cé sai pham gi d6. Va khi phat hién ra, ho sé b6 nhao xuéng, quat méng,
va tham chi miét thi qua dang hay sa thai anh ta.

Nguoc lai, phat hién ngwdi khac 1am viéc tot, diing din 1a phwong phap ma toi goi 1a loai
phan hoi Khich Ié - Anne Marie ti€p tuc ndi - Loai phan hoi nay thi kho hon béi vi n6 doi hoi
1ong kién nhan va tinh kiém ché. P& 1am dwoc diéu nay, cic ban phai hoc cach ¢6 y bé qua
nhitng hanh vi “chwdng tai, gai mat” da tirng lam minh chd y dén. Noi cach khac 13, cac ban
phai thay ddi d6i twgng minh quan tAm. Khi di tim mot chuyén tét dep thi chiac chan phai
dau tu nhiéu nd luc va cdng sirc hon. Nhung diéu do6 ciing that dang cong ddy, béi né sé
phat trién nhirng hanh vi t6t dep ma ban mudn thiy & nhan vién cia minh tai cong ty, cling
nhu xay dwng dwgc nhitng phdm chat quy gia cho con cai cia ban. Phan hoi Khich Ié bao
gom bén buwéc sau day:

e Khich I¢ kip thoi.

e Hdy phan tich cu thé vé nhirng gi ngwdoi khdc thwe hién diing hay gdn diing.
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e Hdy néi ra nhirng cam xiic tich cwc ma minh cdm nhdn dwoc vé nhirng gi
ngwoi khac thwe hién diing.
e Khuyén khich, déng vién ho tiép tuc thwc hién tét nhw thé.

- Khi muon chin chinh hodc thay doéi diéu gi d6 trong co quan, t6 chirc cia minh, hoic
cling c6 thé chi la mu6n nhan vién ciia minh lam viéc tot hon, cac ban hay khoan chi ra
nhirng khuyét diém cta ho. Hay déng vién, khen ngoi mat tich cwc cla ho trwéc, bao ho nén
tiép tuc phat huy thé manh ctia minh, sau d6, hdy cing nhin khuyét diém vé&i nhan vién vé
nhitng han ché trong cong viéc. Cac ban phai tao cho nhan vién long tin, phai d€ cho ho cam
th4y gitra sé€p va nhan vién c6 mot sw gin két trong cong viéc va c6 su sé chia trach nhiém.
Cach day vai tuln, t6i dén thdm ban t6i - mdt gidm déc khu vuc cua hé thong ban 1é. Khi
bwéc vao mot cira hang cta 6ng ta, téi dwoc ¢d nhén vién quan ly cira hang ra dén ti€p. Ban
toi ndi voi cb ta: “Nao, bdy gior thi c6 cé thé gidi thiéu cho vi khdch quy cua chiing ta biét vé
nhitng diéu tét dep dang dién ra trong ctra hang”. C6 quan ly vui vé bao cao chi tiét vé nhirng
nhén vién c6 nang luc cla ctra hang va két qua céng viéc cda ho. Piéu nay tao cho c6 co hoi
khen ngoi nhan vién clra hang triedc mat cip trén cta minh. Toi thay ro 1a viéc d6 da dong
vién moi ngwdi 1am viéc véi hiéu sudt cao hon. Nhung, quy vi cling c¢6 thé hoi: “Chang Ié
gidm déc khu vwc lai khdng quan tdm dén nhirng khuyét diém ctia cdc nhdn vién trong ctra
hang?”

- Chic chan 1a c6, nhung hiy nghe nhitng gi 6ng ban t6i néi v&i nit nhan vién quan ly
ctra hang: “0, moi chuyén déu rdt 6n phdi khong? Nhung liéu c¢6 khé khdn nao ma moi nguoi
cdm thdy khdng thé vwot qua va cdn sw tro gitp cta ldnh dao hay khéng?”. Cé6 nhan vién
quan ly thiy ré thién y cla cip trén, rang 6ng ta khong mudn giy khé dé gi cho ¢, va cb da
dwa ra y kién vé nhirng thay d6i, chan chinh cin c6 cho ctra hang trong thoi gian téi.

Ngoi & hang ghé khan gia, Wes Kingsley vira nghe ciu chuyén ctia Anne Marie, vira mim
cwoi nhé lai Dave Yardley da néi cho 6ng biét vé cach anh xay dwng long tin véi nhirng chd
ca voi - anh di tao cho chiing 1ong tin rang nhan vién huin luyén khong bao gir lam hai gi
dén chuing ca.

Anne Marie giai thich:

- Nhirng gi toi thich & vi gidm déc khu vwe nay 1a cach 6ng tip trung vao diém tich cuc
trwdc. Roi 6ng d€ cho nhan vién quan ly clia minh tw noi ra nhitng diéu chwa tét - bang
chinh ngdén ngit cda co ta.

Trén man hinh xuit hién hai loai phan h6i ma Anne Marie vira gi¢i thiéu:
PHAN HOI BAT LOI

Chi sam soi, dé y dén nhivng sai pham, 16i lam ctiia ngw i khdc.

PHAN HOI KHICH LE

Khuyén khich ngwdi khdc lam viéc tét hon.

- Néu cac ban di qua quen véi loai phan hodi Bat 16i, thi c6 18 cac ban s& c6 xu hwéng giir
mai cach x sw nhw viy véi ngwdi khac. Nhwng néu muc tiéu cia mot nguoi quan ly 1a nang
cao hiéu suit 1am viéc thi diéu quan trong 1a cic ban nén bt diu st dung loai phan hoi
Khich Ié. Tuy nhién, phin 1én chdng ta thuwong lam diéu nguoc lai. Ching ta chi quan tdm
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dén hiéu qua kém thay vi tip trung vao hiéu qua t6t. Dan da, chinh ching ta da clng cé loai
hanh vi ma khdng ai mong muén ca!

Sw quan tAm ciing giong nhw tia ndng mat troi chiéu roi 1én trai dit. Mt troi chiéu sang
noi dau, sy séng noi do sé sinh s6i, phat trién. Nhwng hdu hét ching ta thwong chi quan tim
dén ngwoi khac khi ho mac phai sai 1am, con khi moi chuyén sudn sé thi ta thwong chang dé
y dén. D6 chinh la sai [Am 1¢n nhat ca ching ta! Ngay ldc moi chuyén dang trdi chay, ching
ta cling da danh mat co hdi déng vién, khuyén khich ngwdi khac. Nhwng néu cac ban tao ra
nhirng phan héi tich cwc va cu thé mot cach cé hé théng sau khi ngwdi khac lam viéc gi do
ding, thi hanh dong do sé 1ap lai nhiéu hon hay it di?

- Nhiéu hon! - Ca phong cung tra loi.

- D1 nhién la nhiéu hon. D6 la 1y do tai sao ching ta nén chd y thwc hién loai phan hoi
Khich 1é: biét sir dung ngdn tir mot cach tich cwe, biét dong vién ngwdi khac khi ho hoan
thanh cdng viéc t6t hon mong doi, hay khi ho ¢6 ging stra chira 16i [Am d4 mac phai - Anne
Marie quay sang man hinh v&i ngi dung méi:

Hiy luén quan tim va dong vién ngwdi khac, ngay ca khi moi chuyén van dang tot
dep!

Poc nhirng dong chir d6, Wes Kingsley tw nhua: “Ba iy néi rit chinh xac, minh cin phai
ap dung diéu d6 nhiéu hon”.

- T6i mudn cac ban biét rang - Anne Marie néi tiép - Chuyén hwdng sw quan tAm khong
phai l1a chuyén dé, dic biét 1a khi cac ban da qua quen v&i loai phan hoi Bit 16i, da quen véi
viéc soi moi 16i [Am va chi trich ngwoi khac. Cac ban can ¢ mot phwong phap dé€ nhic nhé
ban than thuwdong xuyén khen ngei, dong vién nguwdi khac.

T6i da thay loai phan hoi Khich Ié rat hiéu qua & moi treong lam viéc vi né da giap thay
d6i hoan toan tinh hinh & nhiéu nhém lam viéc va nhiéu cong ty. T6i khuyén khich tirng
ngudi trong chiing ta hiy bat dau 4p dung phwong phap nay ngay ngay hom nay. Hay ludn
d6i xtr tich cwc vdi tat ca nhivng nguwdi xung quanh minh. Mot khi cac ban bat dau theo 16i di
ma&i, dac biét sau khi da gat hai vai thanh cong buéc dau & 16i di nay, cac ban sé thay dwoc
phwong phap nay tao thém nhiéu két qua tich cwc cho cac m6i quan hé cia minh.

C6 thé ddi khi, cac ban ciing sé quén va tré lai véi nhitng phan ng tiéu cuc tirng co6
trwdc diy cia minh. C6 thé sau mot ngay lam viéc mét nhoc, cing thing, ban tré vé nha va
trat con buc bdi 1én ai d6 trong gia dinh. Nhwng khong sao, néu sau mdi lan nhw thé, ban y
thirc dwoc hanh ddng ctia minh va tiép tuc nd lwc d€ tip trung vao nhitng diém tich cuc
trong cac méi quan hé, thi dan din né sé tré thanh théi quen cda ban thoi.

Wes viét vao sd tay cum tir Hdy tdp trung vao nhirng diém tich cwc trong cdc méi quan
hé réi 6ng gach dwéi cin than.

- T6i cling can dé cip dén mot diéu - Anne Marie tiép tuc giai thich - Phwong phap phan
héi tich cwc Khich Ié cling c6 thé giup cac ban tranh dwoc nhiéu diéu phién mudn nira. Con
nhé c6 mot lan t6éi dang dirng x€p hang & quay vé tai san bay, anh chang dirng trudc toi clr
than phién du ki€u v&i ¢6 nhan vién ban vé. Anh ta cau nhau vé chuyén dat chd, viéc bi hoan
chuyén bay, chi trich hang hang khéng lam viéc v6 trach nhiém va kém hiéu qua. Cudi clung
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thi ¢6 nhan vién quiy vé ciing tién dwoc anh ta ra ctra, va khi d6 dén lwot toi. Toi bwdc 1én
va noi véi co ta: “Cé gidi thdt ddy vi da gidi quyét xong xudi moi chuyén cho anh chang kia.
Téi thdt ngac nhién vi cé van giiv dwoc sw diém tinh nhw vdy!”. C6 nhan vién dap lai: “Xin cdm
on loi khen cua ba. Nhwng cé 1é ba nén khen anh chang cau cé khi ndy thi diing hon, vi anh ta
sdp bay di Chicago ma chiing téi lai givi hanh ly dén Seattle...”

Ca phong cuwoi 6 1én. Doi cho tiéng cwdi diu bét, Anne Marie néi thém:

- Khi tip trung vao nhirng diéu tich cwc, cac ban sé dé y nhiéu dén loi néi va hanh dong
clia minh sau khi ngwoi khac thwe hién mot viéc gi d6. Toi tin chic rang khi dwoc ban quan
tdm, hiéu qua lam viéc cia nhén vién sé gia tang, va cac m6i quan hé cta cac ban ciing sé
dwoc cai thién. Hay nhé rang, cac ban ludn ludn cliing c6 mot diéu gi d6 - ngay ca khi khong
lam gi ca. Vi vy, hay hoi ban than minh vé nhitng phan &ng thwdng xuyén cia cac ban la gi,
tiéu cuc hay tich cuec, c6 cling cd dwoc nhitng méi quan hé cia minh hay khong...?

Nhiéu nguwoi da héi toi: “Khi c6 nhirng hanh vi khong thé chap nhin dwoc hay hiéu qua
lam viéc kém cdi thi phai gidi quyét nhw thé nao?”.

T6i luén khuyén dung loai phan hoéi Chuyén hwéng. Nhung néu c6 ai d6 biét ré hanh
dong ctia minh khong dwoc tan thanh, khong dwoc chdp nhan ma van tiép tuc 13p lai thi van
dé do6 lai thudc vé quan diém song ctia anh ta. Khi d6 phan h6i Chuyén hwéng sé khong céd
tac dung vi anh ta da biét nén tranh né ra sao. Cac ban cdn néi ro vé nhirng hanh vi sai trai
cda anh ta nhwng nén tranh tip trung néi vé cdm gidc thit vong, bwc bdi ciia minh. Tt nhit
hay két thic vAn dé bang cach nhdn manh rang, ban chit ctia anh ta khong x4u, chi ¢6 hanh
vi la xdu ma thdéi. Hay nhé, ching ta chi 4p dung loai phan hoi tiéu cwc nay khi khong con
cach nao khac ma théi. Cac ban cin nhé rang bit ct khi nao cic ban chi trich két qua 1am
viéc cua nguoi khic, hay dwa ra phan hoi tiéu cuc, cho du than trong dén dau chang nira, thi
né cling dé l1am x4u di méi quan hé gitra hai nguwdi. Néu ¢t cw xir nhw thé mai, chinh cac ban
sé tr& thanh nguwoi giét chét ddn moi quan hé cia minh. Nguwoi kia cling mat dan su tin
twdng va cling mudn “tra miéng” lai.

Anne Marie dirng lai, dwa mat nhin bao quat khip hoi trudng roi mim cwoi néi:

- D6 1a tit ca ndi dung ctia budi ndi chuyén hom nay. Truwdc khi cic ban ra vé, téi mudn
tdng moi ngudi mot moén qua.

Moi ngwoi trong phong déu ngac nhién khi lan lwot dwgc tang mot hop qua dwoc goi rat
can than va dep mat. Anne Marie noi tiép:

- Khi nhin dwoc phan qua cia minh, cic ban sé cé dwoc biéu twgng chinh thirc cua
phwong phap dong vién tich cwc Khich 1 do tdi cuing nhitng nguwoi ban cta téi & Thé gidi
bai duvong tao nén.

Khi mé goi qua ra xem, hau nhuw tit cd moi ngwdi trong khan phong déu bat ngo. b6 la
mé hinh mot chu ca voi dang tung minh 1én khoi mat nwéc. Trén bung cda chi ca cé in noi
dong chit “KHICH LE - bai hoc tir nhitng chti ca voi”.

- C4c ban c6 thé sir dung mén qua nay dé 1am biéu twong cho viéc bat ddu mot phong
cach mai trong cong ty cia minh - Anne Marie giai thich - Néu cac ban phat hién dwoc ai dé
lam t6t cong viéc clia ho, hdy ting cho anh ta biéu twong mot chi cé voi va yéu ciu anh ta
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hiy chuyén chd c4 voi ndy dén nhitng ngwoi khac ciing dang Iam t6t nhuw anh ta. Y nghia cda
biéu twong nay sé nhic nhé& va dwa cac ban dén thanh cong!

Cach ndi chuyén vira thuc té vira ddy cdm hirng ciia Anne Marie dd hoan toan thuyét
phuc dwoc moi ngudi. Khi ba két thiic bai dién thuyét, tit ca déu dirng diy hoan hé. Vira lic
tiéng vo tay diu xudng, trén loa phat ra mot bai hat quen thudc, nhiéu ngwoi cling mim cudi
va hat theo:

“Ban cdn nhin vao diéu tich cwc théi, hdy bé qua nhitng chuyén khéng hay, hdy kién tri vdi
nhitng khang dinh méi...”
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CHU ONG BA - Mot cudc tro chuyén thu vi

- Chao 6ng! C6 phai 6ng 1a Wes Kingsley khong? Ong khée chi?

Wes dirng diy khoi chiéc ghé trong tiém ca phé - noi 6ng dang doi Anne Marie.

- VAng. Chao ba - Wes noi - Téi rat thich bai noéi chuyén cta ba, that siu sic va hiru ich.
Cam on ba da moi toi toi du!

Ho cuing ng6i xu6ng va goi ca phé.

- P6 1a tinh co khi 6ng da gap anh ban Dave Yardley cta toi & Cong vién Thé gi¢i Dai
dwong diy. Thé hém dé 6ng cé gap “thay gido” ciia Dave khong?

- Y ba muén néi dén Shamu phai khéng? Ca Dave va “thdy gido” déu rat tot véi toi.
Nhuwng... c6 1€ toi hoi to mo moét chit... Ba quen biét véi Dave Yardley trong tredng hop nao
vay?

Anne Marie cwoi, twa ngwdi ra ghé. Wes tham nghi: “Cé 1€ ba dy c6 rdt nhidu chuyén thu
vi d€ ké cho minh nghe”.

- Hém d6, - Anne Marie bat diu. - Téi dwa mot nhom khach hang cla mot cong ty &
Florida dén cong vién Thé gi¢i Dai dwong d€ xem budi biu dién ciia Shamu. Chic dng cling
da xem man biéu dién cé voi tuyét diéu & do6 roi phai khong?

- Vang, dung vay, t6i da xem roi - Wes tra 1oi.

- Thit ngoan muc phai khéng? Nhitng chu ca voi dy that ky diéu. Ching da lam t6i phai
suy nghi rat nhiéu. Bat ct khi nao bwéc vao mét ctra hiéu, nha hang hay mot noi san xuit
kinh doanh ma chirng kién dwoc sw dam mé, long nhiét tinh cia nhan vién & d6, toi déu
lué6n muén biét nguyén nhin nao va tai sao. Diéu gi da tao nén mot méi treong tot dé moi
ngudi luén cdm thay hirng khéi véi cong viéc ctia minh? Khi tdi dén xem Shamu biéu dién
va thiy suw vui dua gitra cdc nhan vién huin luyén véi li ¢, toi cdm nhin dwoc mot diéu gi
d6 that tuyét diéu. Va roi, cdm gidc ay thoi thic toi tim hiéu cadch huln luyén, quan ly cta ho.
Cling nhw 6ng, to6i dén gdp huln luyén vién Dave Yardley va héi tham anh ta.

Nghe Anne Marie ké dén day, Wes ciing nh¢& lai cdm gidc cia minh hom 4y. Anh mim
cwdi nhw thé mudn chia sé cdm giac d6 véi ba. Anne Marie van hao hirng véi cu chuyén
ctia minh nhw thé n6 vira méi xay ra hém qua:

- That ky la, nguyén tac hudn luyén ma ho 4p dung véi nhitng chi ca voi héa ra lai rat
giong véi phwong phap ma téi dang truyén dat cho cidc nha quan ly. Khi d6 toi chwa dat tén
cho phwong phap cia minh, nhwng sau khi b6 sung nhitng gi hoc hoi dwoc tir cac nha huin
luyén ca voi, phwong phap phan hoi Khich Ié chinh thirc dwoc ra doi!

- Bai dién thuyét cia ba hoan toan giéng v&i nhitng gi tdi hoc dwoc trong ngay tham
quan Thé gi¢i Dai dwong - Wes dap 1¢i - Dave néi véi toi rang diéu co ban ctia cong tac huin
luyén ca voi la khong giy hai cho doi twong dong thoi tao dwng long tin, quan hé tich cuc
v&i chung. Hién nhién la phwong phap Khong c6 phan hoéi hay Phdn hoi tiéu cwc déu khong
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c6 ich loi gl ma thwong con giy hai. Ngwoc lai, loai Phdn hoi tich cuwc - Khich 1é mot hanh
dong tot - lai cwc ky phu hop va quan trong. Nhwng chinh khéi niém Chuyén hwéng lai [am
toi ddc biét cha y. T6i doan chic 1a nhidu ngwdi khac cling quan tAm nhuw toi, béi vi ai cling
muon biét cach giai quyét nhitng hanh vi khong phtt hop & nhan vién cia minh.

- Ong néi ding, - Anne Marie nhan xét. - Phan hoi Chuyén huéng rit quan trong.

- Theo t6i hi€u - Wes noi ti€p. - Néu dwoc ap dung phu hop, né tit sé dwa dén phwong
phép Khich ¢ khi ching ta nhin thiy nguwoi khac stra chiva sai pham hay cai thién két qua
lam viéc ctia ho. Diéu d6 sé tao thém long tin trong cic moi quan hé.

- Ong hoan toan ding. Rat nhiéu ngudi khong tim ra dwoc mdéi lién hé nay dau.

- T6i cho rang minh quan tAm dén chuyén nay mot phan vi tic dong cua qua khir... Toi
mudén no6i dén nhirng gi t6i da tradi nghiém tir cha t6i, tir nhirng nguwoi thay va cap trén nhiéu
nam trwéce day.

- Chac han dng cd rat nhiéu cu chuyén thu vi tir sy trai nghiém 4y?

- Vang, ddng thé - Wes xac nhin - Dic biét 1a toi cé rat nhiéu cidu chuyén minh hoa cho
phwong phap Bat 16i. C6 vé nhw d6 1a chuyén phd bién & nhiéu nha quan ly. Tiéc 1a hiu qua
ctia né khong dirng lai & bat ky ngwdi nao, ma lai tdc dong day chuyén tao thanh mét “hiéu
trng d6-mi-nd” té hai: Ong cht hét nhan vién quan 1y, nhan vién quan Iy la 16i nhan vién
dudi quyén clia minh, va nhitng anh nay sé vé nha trut gian 1én vo con, vo con anh ta chang
biét trut vao diu nén sé lai ddnh cho chiri méo... Wes hoi twdng lai:

- Ba biét khéng, diéu nay thit la. Trong tit cd nhitrng phwong phap ma ba trinh bay,
phwong phap Tap trung vao nhirng diéu tich cwc dwong nhw da thit sw &m anh toi. Sau lan
gap Dave va nghe bai gidng ctia ba, t6i luén nghi dén chuyén cw xt tich cwc hon véi nhitng
ngudi dang & bén canh minh. T6i nghi, tai sao khong bat dau tip trung vao nhitng diéu tot
dep? Nhitng ngwoi xung quanh toi da lam rat nhiéu diéu tot dep nhwng t6i thwong chi dirng
dwng xem d6 1a chuyén dwong nhién. Ho xing dang dwoc biéu dwong va quan tim nhiéu
hon. Lé ra t6i phai ap dung phwong phap Khich ¢ khi moi nguwoi thwe hién tot cong viéc clia
ho, phai khong?

- Khong hoan toan nhw thé diu - Anne Marie mim cuwoi dap.

Thay Wes nhin minh td vé ngac nhién, Anne Marie ndi tié€p:

- A, t6i chi muén phan d6i cau “thuc hién tét cong viéc cia ho” clia dng thdi - Anne
Marie giai thich - Nghe c nhw la 6ng dang dgi dén lic ho thyc hién cong viéc that hoan hao
vay. Ong con nh¢ diéu tbéi da ndi vé cach nhan vién huin luyén day cac cht ca voi nhay 1én
khéi mat nwdc khong?

- Ching nhan dwoc nhitng 1oi khen cho moi hanh vi dung hwéng ma ngwdi huin luyén
mong doi.

- Pling vy, va d6 cling 1a mot nguyén tic rat c6 hiéu qua trong quan Iy con nguoi.

- T6i ddng y. Nhung c6 bao gior ba cho rang phwong phap dong vién Khich 1é c6 chd hoi
bi khién cwdng khong? Téi hi€u 1a cic chid ca voi cin nhin dwgc 1oi khen hay phin thudng
khi chiing thwc hién dwoc diéu nhin vién huan luyén yéu cau. Nhwng toi phan déi cich quan
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ly hanh vi cia con nguwoi chi dua trén s khen thwdng. Con ngwoi chi ¢6 phai la ca voi dau!
Ho c6 nhan thitc cia riéng ho, va ho biét phai hanh dong nhw thé ndo. Téi cho rang, con
nguwoi lam viéc khéng chi vi phan thwdng ma ho sé dwgce nhian. Ho lam vi ho biét do 1a diéu
nén lam théi. Anne Marie git diu tan thanh:

- T6i rat vui vi 6ng da hi€u ding van dé. C6 hai diém c6 lién quan dén diéu ma 6ng cho
la khién cwdng. Trudc tién, c6 nhitng ngwoi khdng can sw dong vién cia ngwoi khac - dé
chinh la nhitng doanh nhan - nhitng ngwdi 1a cha sé hiru cong ty cia ho hay nhirng ngudi
lam viéc doc 1ap cho chinh ban than ho. Ho da biét tw dong vién minh va muc tiéu cua ho
cling giong nhw muc tiéu cta doanh nghiép. Thit ra thi muc tiéu cid nhan va muc tiéu doanh
nghiép cua ho thwong trung nhau. Trong khi cac nhan vién, bon tré con & nha hay cac chu
ca voi & Thé gi¢i Pai dwong lai dwoc yéu ciu thwe hién nhitng gi ma céng ty hay gia dinh
mudn ho 1am, nhung chwa han 1a nhitng diéu ma tw ho muén lam.

- Giéng nhw bon tré nha tdi phai lo don phong cho ngan nap, sach sé. Ching lam diéu dé
vi s¢ t6i trach phat chir khong phai vi ching thit sw mudn lam - Wes mim cwi thong hiéu.

- Pling viy - Anne dong tinh - Vi thé ma tim ra dwgc cach thirc dong vién con nguoi la
diéu rat quan trong. Piém thi hai, ching ta ciing khong nén dé nhan vién tré nén 1é thudc
vao nhirng suy nghi, yéu ciu hay nhirng 1o khen ngoi ctia cip trén, vi nhw thé thi ho chi lam
viéc t6t khi c6 sép & bén canh ma thoi. Piém miu chot clia viéc quan ly hiéu qua chinh la
ong phai truyén dwoc strc anh hwdng téi moi ngwoi, dé ho lam tot cong viéc cia minh ngay
ca khi khong cé 6ng & d6. Khong c6 nguwoi sép ndo mudn nhan vién cia minh lam viéc tot
chi vi ho muén nghe 1oi khen hay muén dwoc tang lwong. Cling nhw ching ta ddu mu6n bon
tré trong cho dwoc thwdng bang banh keo khi ching ngoan ngoan phu gitp viéc nha hay
hoan tit bai tip. Thay vi tao nén sw 1é thudc vao phin thwdng, 6ng sé phai lam cach nao dé
dé khoi diy sw hirng tha va say mé céng viéc cia nhan vién - giong nhw nhirng chi ca voi
khong 16 & Thé gi¢i Pai dwong that sw thich thia khi biéu dién trué¢c ddm déng. Muc tiéu sau
cung cua loai phan hoi Khich I 1a gip moi ngwdi biét tw dong vién ban thin minh.

- Y ba muén néi phwong phap Khich I¢ phai tw hinh thanh tir bén trong ban than mdi
nguoi sao?

- blng viy. Ching ta mong mudn moi ngwdi hdy tw phat hién ra chinh ban thin ho dang
lam tét, va sé tiép tuc theo chiéu hwdéng do.

- Vay lam sao ba c6 thé lam dwoc diéu d6?

- C6 rdt nhiéu cach. Sau khi c6 vii, ddng vién theo ki€u Khich I¢, 6ng c6 thé dwa ra nhirng
nhan xét kiéu nhuw: “Téi nghi anh sé thdy rdt thodi mdi khi hoan thanh dwoc dw dn trwée thoi
han” hodc “Anh chdc phdi rdt tw hao vé nhitng gi minh da thwc hién trong bdn bdo cdo dé”.
Ciing c6 thé, khi biét ré ho cam thay vui swéng véi hiéu suit lam viéc cia minh, 6ng cé thé
noéi: “Anh cdm thdy thé nao, hdy ké cho téi nghe cdm gidc ctia anh lic nay” hay “Khi hoan
thanh céng viéc mot cdch tét dep nhw vdy, cdm gidc ctia anh ra sao?”. Va roi hdy ling nghe ho
gidi bay, dong thoi cliing c6 thém long tw hao cda ho truwéc viéc da hoan thanh tét nhiém vu.

- T6i hiéu ra roi! - Wes gat dau tan thanh - Vay thi phan hoi Khich Ié chwa phai 1a diém
chdm hét, ma do lai 1a phAn mé dau cho mdt muc tiéu ké ti€p nham gitip moi nguwdi nhan
biét dwgc gia tri ban than ho khi thwe hién cong viéc véi két qua tét dep.
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- Ong da nhin thay dwoc c6t 16i cia van dé rat nhanh - Anne néi véi vé kham phuc.
- Nhuwng thwa ba, ai da day cho ba biét cach tip trung vao nhirng diéu tich cwc nhw vay?

- B t6i ddy - Anne Marie tra 101 - Ong 1a mot quan nhan chuyén nghiép phuc vu trong
nganh hai quan. Ong tirng rin day toi rang, c6 dwoc mot dia vi quyén uy 1a didu dang mo
wéc, nhwng dirng nén bién né thanh tham vong trong cudc doi minh va lam dung ndé. Cach
duy nhat dé cé thé khién ngwoi khac hanh dong theo y minh chinh la tao cho ho niém tin.
Néu ta mé long vé&i moi ngwoi bang mét thdi dé séng tich cwc thi ta sé nhdan dwoc
nhi¥ng két qua tich cwc.

Anne Marie nhin dong ho: - Xin 16i 6ng, budi gap g& hom nay that tht vi nhung da dén
gi®r toi phai di roi. Toi phai ra sin bay dé kip di Chicago. Ngay mai tdi sé c6 budi dién thuyét
& do.

- P& tbi dwa ba di! - Wes dé nghi. Ong nhw mudn kéo dai thém khoang thei gian quy bau
bén nguwdi ban maéi.

Anne Marie déng y va cing Wes 1én xe. Trén dwong ra sin bay, Anne Marie noi:

- T6i thiy 6ng c6 vé rat quyét tim trong viéc khich I1é nhirng mat tich cwc cia nguwoi
khac. Nhwng toi cing muén 6ng thir nghi dén viéc 4p dung phwong phap phan héi Khich Ié
nhw mot chién lwgc nhan sw cho cdng ty clia 6ng. Kinh nghiém cho toi thiy rang, tai nhiéu
cong ty, phwong phap nay da dwoc cac nha quan ly vin dung rat t6t. Thdm chi nhiéu tip
doan con cho day la phwong phap hiéu qua nhat trong viéc lam tang nang suét.

- T6i nghi day la vdn dé quan ly nhin sy, sao lai 1a phwong phap ting ning suat dworc,
thwa ba? - Wes hoi v&i vé ngac nhién.

- Vang - Anne Marie tir tén giai thich - Pay dung la van dé quan ly nhan sw, nhwng né lai
c6 y nghia quyét dinh déi véi viéc tang nang suat. Bdi trong thoi dai ngay nay, bat ky mot
hinh thic cai tién nao, du cho 1a cai tién vé ky thuat, d6i méi phwong thirc phuc vu hodc mot
chién Iwgc kinh doanh méi... déu nhanh chéng bi cac d6i thu canh tranh bit chuéc, sao
chép. Piéu do6 c6 nghia 1a khia canh duy nhit con lai ma 6ng c6 thé phat huy nham ting
nang suit chinh la m6i quan hé véi nhan vién cda ong. Néu ho tin ciy va kinh trong 6ng,
doéng thoi tin twdng vao nhirng muc tiéu kinh doanh cta 6ng, ho sé lam viéc hét minh vi
muc dich chung. Ho sé 1am moi cach dé khach hang ctia 6ng hai long. Va mét khi cé dwoc
diéu d6, doanh nghiép ctia 6ng sé vwrgt qua dwoc bat ci kho khan, thir thach nao. biéu duy
nh4t ma ddi tha canh tranh khong thé danh cip dwoc ctia dng chinh 12 mdi quan hé ma 6ng
gay dung dwoc véi nhan vién clia minh cling nhw moi quan hé ma nhan vién ctia 6ng da tao
dung dwoc véi khach hang.

- Thi ra la vay! Gio thi t6i da nhan ra strc manh 1én lao cta viéc khen ngoi va dong vién
nguoi khac. Toi sé ap dung diéu nay trwéece tién trong muc tiéu xay dwng nhirng moi quan hé
tot dep v&i nhan vién cia minh.

- Nhung 6ng phai nhé mot diéu quan trong nira, d6 1a moi ca nhan can dugc dong vién
theo mot cach riéng biét. Cic nhén vién huin luyén & Thé gi¢di Pai dwong da hoc dwoc mét
diéu 1a ngoai trir thirc an, nhirng gi c6 thé dong vién hiéu qua cho chu ca voi nay nhiéu khi
lai khong hiéu qua véi chd ca voi khac. Chinh vi vdy ma ho phai quan sat that k§ s& thich
cda tirng chd ca voi. Phwong phap dong vién Khich I¢é 1a mot khéi dau tuyét voi, nhwng sau
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mot thoi gian, néu ta khong biét duy tri phwong phap nay, moi ngudi sé cam thiy hut hang,
thim chi mat sw ty tin. Vi thé, nhiém vu ctia ngwdi quan ly 1a phai biét dwoc nhitng cach
dong vién, khich 1 phu hgp véi tirng nguoi dé gitp ho ludn gitt dwoc niém tin va hiéu suat
lam viéc & mirc dd cao nhAt.

- C6 phai quan sat l1a cach hay nhat dé tim ra nhirng cach phtu hop dé c6 thé dong vién,
thic diy ho khong? - Wes hai tiép.

- D6 chi 1a mot khia canh théi. Nhw t6i da néi, con ngudi chiing ta hon loai vat & chd 1a
chiing ta c6 thé néi chuyén véi nhau.

- C6 nghia la t6i nén héi nhan vién cta t6i xem diéu gi c6 thé dong vién, thic day ho?

- Pung vay. Hay ndi véi ho rang: “Téi biét anh da lam rdt tét cong viéc cia minh trong
thoi gian qua. Céng ty ghi nhdn va muén tuyén dwong nhirng no lwc ctia anh nhwng lai khéng
biét anh mong muédn diéu gi nhdt, cd trudc mat va vé ldu dai”.

- “Trwéc mat” va “lau dai” w? Y ctia ba 1a...

- Tam thoi 1a nhitng gi ¢6 thé dong vién ngwdi d6 hang ngay. Lau dai 1a nhitrng gi 6ng c6
thé cho ho hang thang, hang quy hodc hang nam. Piéu quan trong la 6ng dirng chii quan cho
rang ho sé hai long v&i nhirng gi 6ng mudn danh cho ho.

- Ba c6 thé cho t6i mot vi du minh hoa dwoc khong?

- Puroc thoi. Giad st 6ng thiy hai long véi hiéu qua lam viéc ciia mot nhan vién va éng
quyét dinh tang lwong cho ngwoi dé. Tuy nhién, nhin vién d6 lai khong eo hep chuyén tién
nong, va anh ta lam viéc cat lwc khéng phai vi tién ma I1a vi muén dwoc 6ng tuyén dwong
tredc moi nguwdi, muon dwoc nhiéu nguwoi biét dén nang lwe vwrot troi ctia anh ta. Vi thé, vai
déng lwong ma 6ng quyét dinh ting cho anh ta khéng nhitng khong lam anh ta thay phan
kh&i ma con khién anh ta that vong. Ngwoc lai, khi 6ng mu6n ghi nhan va dong vién mét
ngudi ¢ thanh tich 1am viéc xuit sic bang cach thiang chirc thi diéu d6 ciling sé tré nén vo
nghia néu ¢ ta ¢ gang lam viéc chi 1a vi muén dng “chiéu c§” dén khodan tién lwong it 6i va
mirc song von dang eo hep cua co ta.

Nghe nhitng loi gidng gidi cia ba Anne Marie, Wes ty dic két van dé:

Hdy ddng vién, khich 1é ngwdi khdc theo cdach hg mong doi, chir khéng phdi theo cdach
chiing ta muén.

Khi xe ra dén dwong cao toc, cd hai yén liang theo dudi y nghi cia riéng minh. Mot lic
lau sau, Wes m& 1oi:

- Ba nghe xem t0i n6éi dung khong nhé. Ching ta khong nén dp dung phwong phap phan
ho6i Khich 1é mot caich mdy modc. Néu ching ta don thuin chi tudn ra nhirng loi khen ngoi
nhw mot cai may - “Gidi ladm, tiép tuc lam tét nhé!” va nhitng diéu twong tw nhw thé - moi
nguoi sé nhan ra ngay la ching ta khong that long khi néi ra diéu do.

- T6i dong y. Dave ciing hoc dwgc diéu nay tir nhirng chid ca voi khéng 16. Anh 4y phéat
hién ra rang khi ho khong thanh that véi mét chid ca voi, chd ta sé cdm nhan dwoc ngay.
Nhitng huin luyén vién khong thé danh lira dwoc ching. Khi ca voi cdm nhan dwoc nhirng
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cam xuc khong thit ctia cac huin luyén vién, chu ta sé khéng muén hop tac nira va lap tirc
boi di chd khac.

- Toi vAn nghe moi ngwoi goi sw gid déi, khong chan thanh trong 1o khen ting 13 thdi
bong béng - Wes tiép 1&i - Moi ngwdi ¢6 thé cdm nhan dwoc sw khach sdo, tréng rong trong
101 khen ngoi. Chinh diéu d6 1am ho thém nghi ngd va ho cling s& “lang” ra chd khac ngay
thoi. - Rat nhiéu nguwdi quan ly da pham sai lam dé - Anne Marie dong tinh - Thwong thi ho
chi quan tAm ltc ngudi khac 1am viéc khong hiéu qua. Vi vay, khi sép bong nhién von va
ngoi khen, dong vién, hay ting thuwdng, moi nguwdi sé cam thiy gia doi thé nao 4y. Va hiu
qua la nhan vién ludn hoai nghi moi hanh dong cida sép.

- Thu that 1 truwée day, toi cling tirng quan ly nhan vién theo kiéu Bt 16i. Toi mudn thay
ddi. Nhung chuyén gi sé xay ra néu dot nhién toi thoat ra khoi 16i mon do6 va bat dau tap
trung vao nhirng diéu tich cwc cia nhan vién minh?

C6 can thay ddi kiéu Phdn hoi tiéu cwc bang cach Chuyén hwéng? Liéu nhan vién cuia toi
c6 nhan ra dwoc thién chi cua t6i hay khong?

Anne Marie git dau:
- Vi thé t6i ludn nhiac nhé cac nha quan ly 1a:
Phwong phdp khich Ié chi co6 hiéu quad khi chiing ta thdt sw muén lam diéu do.

Néu cdm thiy ngai ngung khi thudc cip clia minh nghi ngd vé cach cw xt, tét nhat 6ng
nén thanh that véi ho - Anne Marie néi - Hay thira nhan v&i ho rang truwdc day 6ng qua chu
trong dén nhirng diéu tiéu cwc va gior day 6ng thwe sy mudén thay déi. Sw trung thwe va chin
thanh bao gi¢ cling tao nén dwoc sw cam thong va niém tin. Hay chia sé v&i ho phwong
phap Khich Ié va yéu cau ho hop tac, giup d& ong.

Xe da dén san bay. Ca hai cuing di vao ctra danh cho khach lam thd tuc khéi hanh. Anne
Marie tranh thi néi véi Wes:

- Chung tdi c6 rat nhiéu sé liéu vé sy thit bai clia phwong phap Bat 16i, that bai ca vé
nang suit lao dong va ca vé sy xay dwng niém tin ca con nguoi. T6i that sy mong muon
dwoc chirng kién sy thanh cong cda viéc ap dung phwong phdp Khich 1é mdt cach c6 hé
théng va c6 chu dinh. Pirng ngin ngai chuyén phai quan tim nhiéu hon dén nhan vién cta
minh. Va hdy nhé d€ y dén ca ban than minh ngay khi lam dwoc viéc tot. Hay ngoi khen ca
su tién bd ctia chinh minh. Va hay kién nhan. Khi cdm thdy cin phai lam mot viéc gi d6, hay
c0 gang thwc hién that tot.

- Hay chuc tdi & lai may man di! - Wes cwdi khi tién Anne Marie dén cira dan ra 16i di 1én
may bay.

- Chic chan 6ng sé thic hién tot thdi ma! - Anne Marie bat tay Wes ndong nhiét.
M tdi xach tay ciia minh, ba dwa cho Wes vai to gidy:

- Chung ta da ban vé sw chin thanh cling nhw tim quan trong cda no khi giao tié€p véi
nguoi khac. Nhwng khong phai lic nao ching ta ciing biét minh nén néi gi va lam gi. Pay la
mot vai vi du c6 thé gitip 6ng bat dau - N6i roi ba trao cho Wes tdm danh thiép - Gitr lién lac
nhé. Hay thong bdo cho t6i bié€t moi chuyén tién trién nhw thé nao.
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Wes cdm nhan rat ré rang rang Anne Marie rit that long mudn hé trg 6ng. Ong nhin
xudng nhirng to gidy ma ba vira trao.

MOT VAI Vi DU VE CACH PHAN HOI TiCH CU’C - KHiCH LE
O’ CONG SO

Danh cho nhan vién quan ly:

e Y kién déng gép ctia anh trong budi hop that xuat sic. Phan trinh bay ctia anh da
thu hat dwgc sy chd y ciia moi ngwdi. Va téi da nhin thdy gwong mat birng sang
cta ba A khi nghe anh trinh bay quan diém vé chuyén X va Y. Nhitng gi anh da
lam trong bu6i hop thit s cing c6 dwoc long tin cua khach hang. Piéu nay da
lam cho cong ty cta ching ta c6 uy tin hon. Cdm on anh. Hay tiép tuc nhw thé
nhé.

Danh cho tip thé:

e Téap thé ching ta da dat thanh tich cao vé tinh than lam viéc. Moi ngwoi da hop
tac rit an y va phan chia trach nhiém ré rang. Khi trao cho téi vai tro lanh dao,
cac ban da gifup t6i bién n6 thanh vai tro nguwoi diéu phéi chir khong phai lam
mot 6ng sép. Toi rat thich diéu nay. Ching ta hay tiép tuc lam viéc trong mot tip
thé an y nhu thé nhé.

Danh cho mét ca nhan:

e Toi thich cAch anh phan loai c4c s6 liéu trong ban bao cdo. That dé dang d€ doc
dwoc két qua. Toi muon dé nghi st dung hé thong bao cao cua anh cho ca cong
ty ngay tir bay gio. Toi hy vong sé dwoc biét thém vé nhiéu sang kién méi cla
anh day.

O’ NHA
Danh cho ciu con trai dang tudi thanh nién:

e B4 rit vui khi vé dén nha va thiy con da don dep ngin nip nha kho cida gia dinh.
B0 da nghi minh phai danh ca thir bay t&i d€ don dep né day, nhwng gid thi no6
ngin nap roi. B6 c6 thé nghi ngoi va 1am cong viéc khéic. That 1a nhe ca nguoi. B8
phai cam on con rat nhiéu day.

Danh cho c6 con gai tudi thiéu nién:

e B§ rat thich tro chuyén véi con khi dwa con di hoc méi ngay hay di hoc thém
ngoai ngit. That thad vi khi dwgc nghe vé nhirng gi dang xay ra véi con va ban beé
clia con. CAm on con nhé. B8 hy vong con van tiép tuc ké chuyén cho bd me nghe
ngay ca khi con da 16n hon.

Danh cho bé dang hoc 16’)p mét:

e Con da diy ngay khi me goi con vao sang nay - chi goi mot lan thoi diy. Con c6

biét diéu d6 da giip bé me bao nhiéu khong - khi ma ca nha déu ban ron chuin

Strc manh cta sw khich 1é

https://thuviensach.vn



bi cho mét ngdy méi va moi ngwdi déu cé cong viéc cia minh? Con gitp dwoc
nhiéu 1dm do!
Danh cho bé & tudi mau gido:
e Con da biét c6t day giay va chon quin 4o dé€ midc ma khong can bd me gitp do.
Gioi qua chirng! Bé con hidy rang gidi nhuw thé mai nhé. B6 me rat tw hao vé con
day.

MOT VAI Vi DU VE NHI’'NG PHAN HOI CHUYEN HUO'NG
O’ CONG SO

e Bill nay, t6i biét anh dang gdp kho khan véi hé thong ké toan méi cua chung ta,
cho nén tbi da nho Betty gitip anh. (Sau d6) Tét 1am Billl. Bdo c4o anh in ra cho
thdy anh da thanh thao vé&i hé thong méi réi. Hay cho téi biét néu anh c6 vwdng
méc gi nhé.

e Chung ta muén st dung toi da tai ndng cua moi ngwdi trong dw an nay day
Alison. Cho nén dé 1a ly do vi sao t6i chuyén cé6 sang nhém cta George; moi
nguoi c6 thé tin dung ky nang, kinh nghiém cda cé. (Sau d4) Chic mirng nhé
Alison. T6i biét c6 la ngwdi thich hop véi nhém cia George ma. Téi dang rat
quan tAm dén cong viéc cua co day.

? N
O’ NHA
Bon tré chénh mang viéc cham séc nhirng con vat nudi & nha
e B0 me di do6i nhiém vu ctia con roi - thay vi phai cho ché meéo an, bay gi¢ con sé
lo chuyén lau nha. B6 me biét con thich lam viéc nay va nha ta ciing can c6 nguoi
phu trach viéc nay chit. (Sau d6) Nha minh trong sach sé han 1én tir lic con nhan
cong viéc lau nha day!
Bon tré cai va gianh nhau xem kénh Tivi yéu thich

e Chung ta can sap x€p mot lich xem Tivi d€ moi ngudi déu hai long. (Sau do) B
me rat tw hao vé cach cac con ap dung dung lich xem Tivi - hém dé b6 me ngoi
trong bép va that hai long khi thay cac con vui vé cing xem véi nhau.

Wes Kingsley cin thin cit nhitng to gidy cia Anne Marie vao cdp xach, chung véi
nhitng bai gidng ctia ba. C6 1& 1a ngau nhién khi 6ng dwoc gip Dave Yardley va Anne Marie
Butler. Nhung lai khong ngiu nhién chat nao khi 6ng bat dau cam thiy tw tin hon vé kha
ning nam giit vai tro quan ly ctia minh.
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CHU'ONG BON - Ap dung hiéu qua &
cong ty

Ngay ngay dau tién quay lai lam viéc, Wes da c6 mot co hoi bat ngo dé ap dung loai
phan hoéi Khich Ié. Sang hém do, 6ng danh thoi gian dé tip hgp moi théng tin vé nhirng gi
tich cuc di xdy ra tir sau lan di Florida. Ngiu nhién vao budi chiéu, 6ng gdp Merideth
Smalley, trrdng nhom ctia mot trong cac nhom Kké toan cia 6ng.

Merideth d3 tranh m3t Wes gin nira ndm nay, ké tir ldc c6 nghi rang Wes da c6 y bong
gi6 trong mot budi hop vé viéc nhém cia cd phai chiu trach nhiém vi ndp bao céo tré han.
Quan hé cta ho cang thém cang thing sau vai 1an Wes chi trich thang thirng nhitng viéc nhé
nhdt ma Merideth da sai pham. Merideth 1a mét ngwdi nhay cadm, nhe nhang nén cach doi
xtr cia Wes da lam c6 tén thwong. C6 yéu thich cdng viéc cia minh, song lai luén cdm thiy
chan nan khi nghi dén Wes.

Buéc doc theo hanh lang, Wes nhin ra Merideth dang di t&i. Co cling vira thdy 6ng va
dinh bung ré qua 16i khac, nhuwng Wes da goi theo:

- C6 Merideth, toi cAn ndi chuyén véi cé6 mot chut.

Tranh cai nhin cta sép, Merideth liéc nhin dong hé:

- T6i that sw dang rat ban, 6ng Wes a!

Wes van ¢8 goi chuyén, 6ng noi véi Merideth bang mot giong thoai mai va than thién:

- Gan day, cach giao dich hiéu qua cta cb v&i cac nha cung cap da giy cho t6i mot an
twong manh.

-Vay a? - Van tranh 4nh mat Wes, Merideth 1én tiéng v¢i giong diéu ngac nhién va nghi

hodc. C6 tw nha: “Thdt ra éng dy mudén gi & minh niva day?”.

- T6i ¢6 tranh ludn gay gat véi mot trong cac nha cung cip veé 16 hang dén tré - Wes bao -
Nhwng téi da khéng may thanh cong. Tuy nhién, khong hiéu sao c6 da lam dwoc diéu dé.
Chang han nhuw vira roi, cong ty nhan dwoc kip thoi 16 hang tir Cong ty Lukas. Toi da goi cho
anh chang chiu trach nhiém vé viéc giao hang bén 4y dé cam on. Hiy doan thi xem anh ta
da ké ra céng trang ctia ai nao?

Guwong mat Merideth sang 1én trong mét nu cwdi ma cd khong thé che gidu dwoc. Ro
rang c6 khong quen nhin dwegc 1oi khen nhw viy, nhuwng khong c6 cach gi phi nhin diéu
Wes vira néi ra va sy chan thanh cia o6ng.

- Viy 6ng da ndi chuyén véi John chwa? - C6 hdi véi vé hao hirng - Anh chang nay von
hay c4u kinh nhat d4y. Tdi cling da no6i chuyén thang thirng v&i anh ta. Téi bao: “Nghe nay.
Chiing toi c6 nhitng nha cung cdp ludn giao hang diing hen, tdt nhién chiing toi rdt tin nhiém
ho va sé giao dich v&i ho nhiéu hon. Con bén céng ty anh thi sao?”. Anh chang chang biét mé&
miéng ra sao nita... - Merideth chot s6i néi han, ct nhw ¢6 c6 ca ngay dé noi chuyén.
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- Vi thé t6i mudn nhd ¢d giup cho mot viéc - Wes ngit 1oi - June va Edmund ciing dang
vat 16n véi nha cung cdp ndy. Ho cAn dwoc hwéng din va chic chdn ho c6 thé hoc héi nhiéu
diéu tlr cd ddy, Merideth a. C6 c6 thé san long gitp ho dwoc khong?

- Di nhién roi - Merideth vui vé nhan 1o - Khong cé van dé gi dau!

Quay lai vin phong, Wes ngdi xudng va phan tich dién bién cudc gip g vira roi voi
Merideth. “Diéu gi da that sw dién ra trong vong vai phiit déng ho dé?” - Ong tu héi. Moi
chuyén dién ra that nhanh, dng cting khong mudn gia dinh qué nhiéu th. Nhwng ro rang c6
su thay déi & thai do cia Merideth va c6 da nhiét tinh hop tac khi 6ng dé nghi. “Cé ta cd thdt
Iong khéng?” - Ong cam thiy nhw ganh ning dwoc nhic khéi vai minh, nhung 6ng khéng
biét cdm gidc d6 cé dwoc lau dai khéng. Moi chuyén c6 vé qua don gian. “Puoc roi” - Ong
nghi - “Chuyén nay dién ra khd tréi chdy, nhung minh van chwa chdc ldm vé budi hop ngay

*))

mai .

Wes ra thong bao cudc hop vao ngady mai cung véi sdu nhan vién quan ly cao nhit caa
minh. Ong du tinh sé& dwa vao chwong trinh vai ndi dung lién quan dén cong viéc trong phan
dau buoi hop. Nhwng khi nghi dén ndi dung ké ti€p ma 6ng nhit dinh sé phai thwc hién, 6ng
van cam thdy hoi hop.

Gan dén gidr hop, Wes van nan na trong phong minh. Ong ct 6n di nhé lai nhitng ghi cht
da thu thap dwoc tir chuyén thim Thé gidi Dai dwong va tir bai dién thuyét ciia Anne Marie
Butler. Khong biét cic nhén vién quan ly cua dng sé phan rng ra sao khi 6ng chia sé véi ho
nhitng diéu 6ng vira hoc hoéi dwgc? Ong nhé lai loi Anne Marie: “Hdy dw dodn phdn ting clia
nhdn vién va thanh that véi ho. Hdy thira nhdn véi ho rang trwdce ddy, 6ng qud chi trong dén
nhitng diéu tiéu cwc va gio ddy dng mudn thay doi. Hay chia sé véi ho phwong phdp déng vién
Khich 1, va yéu cdu ho gitp dé éng”.

“Théi nao, moi chuyén sé én cd th6i” - Wes nh thAm khi 6ng déng cudn sé tay lai - “Néu
c6 hiéu qud thdt, thi ta d@ mdc ng anh ddy, anh ban Shamu a!”

Nhw moi khi, thdy Wes bwéc vao thi moi ngwoi dang vui vé tro chuyén bong déu im bit.
biéu do6 cho thay khoang cach gitra sép v&i nhén vién tir tredc dén nay la rat 1on, va day
cling la viéc ma Wes thiy an hian. Moi chuyén da tré nén nhu thé nay tir lic 6ng dwoc thiang
chirc, qua mat ca dong nghiép ky cwu Harvey Meehan. Trong nhirng bu6i hop nhu thé nay,
cac dong nghiép ludn tranh 4nh mit cia 6ng. Wes bat dau budi hop va chi trong khoang 15
phut, tat cd ndi dung binh thwong ctia cudc hop déu da dwgc thong nhat thong qua. Wes
ngirng lai mot lic va nhin quanh phong, roi 6ng hing giong noi tiép:

- T6i ¢6 vai diéu cin noéi v&i cac anh chi, va nhitng diéu nay khong dé dang chut nao.
Trudc day toi thudng gy khé dé cho moi ngudi. Toi thuwong ciu git khi cic anh chi sai sot
trong céng viéc, du 12 16i nhé nhit nhat, va hoan toan khong dé y hay 1o di khi cac anh chi
thwc hién xuit sac cong viéc cia minh. Tdi cling chwa bao gior bay té sw danh gia cao nhirng
nd lwc clia cac anh chi. Piéu do6 phai thay déi thoi. Trong chuyén cong tdc méi day, toi da hoc
dwoc nhiéu diéu thd vi va tdi mong mudn thay ddi cach nhin nhan ciing nhw cach danh gia
cong viéc cua cac anh chi.

Roi Wes bat dau ké cho moi nguwoi nghe vé chuyén viéng tham Thé gi¢i Dai dwong, cudc
gdp go véi Dave Yardley va thoi gian véi Anne Marie Butler. Trong lic néi, 6ng thay da so
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1dng nghe c6 vé cham chu, duy chi c6 Harvey Meehan dwa méit nhin sang anh ban than Gus
Sulermo kem theo cai nhéch mép mia mai.

Wes doc dwoc ngay y nghi ciia Harvey.

Harvey van ludn “kinh” véi Wes tir sau 1an Wes dwoc thiang chitc. Ong biét Harvey dang
mudn 1am bé& mat minh bang thai d6 16 liéu do6. Song, Wes van 1am nhu khong dé y dén va
tiép tuc: - Toi hi€u ra rang no sé tao nén mot sw khac biét tich cuwc trong viéc ddng vién, thic
day moi nguwoi khi nhitng gi ho lam ding déu dwoc ghi nhin thich dang - Sau khi giai thich
sw khéc biét giita phwong phap phan hoi Bat 16i va Khich Ié, 6ng thd nhan - T6i nghi cac anh
chi déu dong y rang truwdc nay tdi rat giong mau ngwoi quan ly chuyén soi moi nhirng sai
trai cia ngwoi khac. Toi biét toi can phai thay doi thai d6 va hanh vi ciia minh déi véi moi
nguoi. Nhwng su thay doi do6 rit cin dén su giup d& ciia moi nguoi, gidp toi tir bd thoéi quen
cl.

Ca phong hop yén lang kha 1au. Moi ngw¢i ngéi quanh ban nhin nhau tham do.

- Toi sé gitp 6ng ngay bay gi¢ - MOt ngwoi dé dit 1én tiéng. D6 1a Merideth.

Xét vé quan hé khong miy vui vé trudc diy cua hai ngwdi, moi ngwoi dinh ninh c6 sé
bat dAu chi trich Wes. Con ban than Wes thi dang cing thang chuin bi cho tinh hudng x4du
nhat. - Nhu moi nguoi biét - Merideth bat dau - Ong Kingsley va t6i chwa tirng 1a ban tot véi
nhau, nhiéu chuyén di xay ra khién téi luén tranh mat 6ng 4y. Nhwng ngay hom qua khi gip
lai toi & hanh lang, 6ng 4y da cd bat chuyén vi toi. Thoat dau tdi cling ngan ngai, cho 1a 6ng
dy da phat hién ra diéu gi d6 dé khién trach t6i. Nhwng thay vao d6, Wes chi khen ngoi toi
vé cong viéc. Toi biét 6ng khen chan thanh bai vi 6ng da dé cip dén nhitng nhin xét 6ng
nghe dwoc tir cAc nha cung cdp hang hda cho chung ta. Piéu d6 lam t6i cdm thay vui.

Quay sang Wes, Merideth tiép tuc noi:

- Chung ta déu oan vai ganh viéc & day, va ching ta 1am diéu dé khong phai chi vi dé
duogc ghi nhan cong lao. Nhwng toi phai thira nhan rang néu dwoc quan tAm hon thi cong
viéc sé c6 y nghia hon nhiéu. Chinh sy ghi nhdn ma 6ng néi ra véi téi ngay hom qua da lam
thay déi thai do cta t6i déi véi ong - va d6i vai ca cong viéc cla toi niva. Gio thi toi cling thay
rang 6ng mudn lam diéu d6 cho moi ngudi & day, téi rat mudn giup d& néu tdi c6 thé.

Wes nhin khap phong. Harvey ti€p tuc nhwén mat ra hiéu véi Gus, day vé hoai nghi.

Va Wes ciing thiy 1a minh chwa hoan toan thuyét phuc dwoc phian dong moi nguwoi.

- Cam on Merideth - Ong néi - Tdi c6 mot cach dé moi ngudi déu cé thé gitp toi thuc
hién sy thay d6i nay. T6i mudén moi ngwoi hiy ndi cho tdi biét - khi moi ngwdi 1am viéc tét,
toi nén ghi nhin va twdng thuwdng theo cach nao la c6 y nghia nhit déi véi tirng nguoi.

Sau mot lic im Iing kha cing thang, Chuck Wilkins 1én tiéng:

- T6i noi tredre vay. Subt thoi gian me téi chiva tri va qua doi vi bénh ung thw, cac y bac
si & bénh vién da rit tin tinh véi gia dinh ching toi, va toéi da nghi dén chuyén gitp viéc tinh
nguyén & d6. Nhuwng miy ngay cudi tudn téi déu ban biu véi 1i tré & nha. Néu tbi c6 thé
danh ra mét, hai gi¢’ ciia hai ngay trong tuin dé dén gitp & do, khi da hoan tat cong viéc &
cong ty...7
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- T6i nghi chiing ta c6 thé sip xép dwoc ma, Chuck - Wes dap - CAm on ciu nhé!

Thém hai ngwdi nita néu 1én y kién ctia minh, nhung nhirng ngudi khac thi van ngoi
dirng dwng. Va khi budi hop két thiic, Wes hi€u rang khong phai moi ngudi déu da that su
déng tinh véi phwong phap cia 6ng.

- Cling 12 1& tw nhién thoéi khi mét vai anh chi khong cht tAm 13m dén nhitng diéu toi vira
trinh bay - Ong néi - Do hiéu ré nhitng théi quen khong may hay ho ctia minh truéc day, toi
khong trach cac anh chi dau. Chinh nhitng ngwoi nghi ngo con cé thé tré thanh nguwoi chi
day cho t6i nira diy. Khi nao cic anh chi phat hién t6i dang tir bo dwgc thoéi quen ci, toi
mong cac anh chi hay néi cho t6i biét.

Moi nguwdi roi phong hop. Ai ndy déu tré vé ban lam viéc nghiém tic ch khéng tum
ndm tum ba nhu Wes twédng. Nhung Wes biét ro sé c6 nhiéu cudc ban tan dién ra quanh
binh loc nwéc lanh trong phong tap vu va trong bai dau xe.

Khi quay vé van phong, 6ng tim danh thiép cia Anne Marie Butler va goi dién cho ba.

Wes ké cho ba nghe vé chuyén xay ra v&i Merideth va nhitng gi 6ng da néi trong budi
hop sdng nay, roi két luan:

- Moi nguwoi cé vé 1ang nghe chdm chu dd, nhwng toi nghi phan lén ho déu c6 thai do ho
nghi.

- Diéu d6 cling tot thoi, Wes! - Anne trdn an
- Ong da c6 mot khéi dau kha thuan loi ddy.

- Cam on ba. Nhwng t6i van cdm thdy nghi ngd ban than minh, va sw dong vién cia ba
da giup toi rat nhiéu. Nhan tién, téi mudn dat mot hop cac chi cd voi nhw mé hinh ma ba da
tang toi. T6i mudn tang ching cho nhan vién ciia minh ciing nhw miy dira tré & nha.

- S&n sang thoi, Wes. Hay nhé thinh thodng goi cho tdi nhé. Va chic dng moi su tét lanh.
Vira tré vé sau chuyén cong tac & Florida, Wes da tim cach chia sé v&i vo minh, ba Joy,
nhitrng gi 6ng hoc hoi dwgc tir Dave Yardley va Anne Marie Butler. Nhung rd rang la Joy
chwa sdn sang d€ quan tAm cin ké vé nhirng diéu nay. GAn day, khi quan hé ciia hai ngwoi c6
vé cing thing, Wes nhan thiy rang Joy thwdng chi tip trung vao nhitng khia canh tiéu cuc
ma thoi. Ba rat nang phat hién nhitng diéu sai trai ctia chéng. Khi 6ng di lam vé mudn, ba
trut gian 1én 6ng. Vi vy, thay vi nh6i mé kién thirc vira hoc dwoc cho vo minh, Wes quyét
dinh ban diu chi st dung phwong phap phdn hdi tich cwc Khich 1é nhw & van phong théi.
Nhwng vao mot budi tdi, khi di 1am vé, dng nhin thidy mot co hoi bat ngo dé c6 thé ap dung
phwong phap méi hoc. Wes vao nha va nghe Joy dang 1on tiéng véi Allie, cd con gai muoi
bo6n tudi cta ho.

- Me bwc minh 1&m roi! - Joy hét todng 1én khi thdy can nha nhw mot bai chién trudng -
Ngay nao me ciing phai di 1am, vé dén nha da mét nhlr cd ngwdi ma nha ctra thi ngén ngang,
bira bon nhw chudng lon. Con va ddm ban ching chiu don dep lai cho gon gang sau khi da
bay ra moi thir 16n x6n. Me chdng c6 dw thdi gian ma hiu dam ban ctia con, hiéu chwa ha co
tiéu thu?

Allie b 1én Jau, mat doé hoe. Va khi Joy nhin thiy Wes, con gian dir dworng nhw nhan I1én
g4p boi khién ba ching thém quay sang nhin 6ng. Mit ba da bat dau ngan ngin nwdc. Khi
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ong dén gan bén, ba chot 0a khdc. Wes choang tay 6m vo cho dén khi ba binh tinh lai. Khi
do6 6ng méi noi:

- Anh biét gn day & nha minh kha cing thang. Allie ciing c6 ldc 1am anh buc boi qua
chirng. Bon con gai nha nay chi chée cii nhau suét, va ca hai vg' chdng minh déu cam thiy
mét moi. Anh nghi da dén lic minh nén di Florida nghi cu6i tudn mét chuyén.

- Florida? C6 gi & d6 vay? - Joy thoi khéc va ngac nhién hdi chong.
- Ca voi sat thl - Wes tra loi véi mot nu cedi day an y.
Hai tudn sau, Wes va gia dinh cung bay vé mién nam, hwéng dén Orlando. K€ tir hom bi

me méng, mdi khi & nha, Allie luén budn buc. Trong ltc c6 em gai Meg mwdi hai tudi liu lo &
gh€& bén canh, Allie ngbi lang 1€ nhin ra ngoai ctra sd. Cudi cung, cd bé cling 1én tiéng:

- Ky nghi nay that uong phi! Chi vi me khéng muodn chi di choi véi may divra ban nén
ching ta m&i phai dén day. That chang c6 gi thu vi!

Meg c6 lam cho chi vui:
- B6 néi 1a sé c6 mot budi biéu dién ca voi rat tuyét day chi!
- Tuyét gi? - Allie 1au bau - Chi da thay & céng vién Sinh vat bién roi. Chi t6 phi thoi gian!

Gia dinh Wes dén cong vién Thé gi¢i Pai dwong sém hon mét vai gio so véi ké hoach.
Trudc budi biéu dién, Allie ngdi dirng dwng, nhung khi cac ch ca voi khdng 16 biéu dién cac
dong tdc mua vay, xoay vong, nhay trén khong... thi c6 bé bat dau thiy hao hirng. Cudi budi
biéu dién, Allie vui hdn 1én, luén miéng tram trd vé s dién “ngoai strc twdng twong” clia cac
chu ca.

Sau khi roi khéi khan dai, Wes dwa Joy va hai ¢o con gai ra phia sau bang tdm thé dic
biét ma Dave Yardley di dwa cho ho. Wes va Dave bat tay nhau nong nhiét, ca hai déu vui
mirng vi cudc tai ngd. Sau vai 11 gi¢i thiéu, Dave dan moi ngudi dén bén hd. Mot cd nhan
vién huin luyén twoi tin, xinh dep trong bd d6 lan dang quy bén b ho, vudt ve céi lung den
béng ctia mét chu ca voi.

- Pay la Pam Driscoll - Dave gi¢i thiéu trong khi Pam dang 1am cho chd ca khéng 16
khoan khoai xoay minh, dwa cai bung trdng héu cho c6 vuét ve, nhw mot dira tré niing niu
bén me.

- Tuyét chwa! - Allie thich thi reo 1én - Chau ciing vuot ve con ch6 cwng & nha nhw thé
day. Ca voi la thd cwng cta c6 sao?

- Khoéng hdn nhw vy - Pam tra 1oi - N6 12 ban cta ¢ ddy. Ca n6 va c6 déu thich dwoc &
gan bén nhau.

- Nhung 1am sao c¢6 bat né thwc hién dwoc diéu c6 mudn? - Joy thdc mic - Toi nghi
khong thé khuit phuc lodi cd hung ton nay bang cach de doa hay trirng phat.

- Ba n6i dung - Pam xac nhan trong khi Allie va me cham chu nghe tirng 101 - Ca voi sat
thi c6 thé uy hiép bat cir sinh vat bién nao, va cé thé tin céng ca con nguwdi. Poi khi ching
toi cling nhdc nhé& diéu nay véi nhitng huin luyén vién tirng c6 kinh nghiém huin luyén ché,
vi khong it ngudi trong s6 ho thwong chi d€ y trach mang con vat vo tdi. Pa thé, ho con xich
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cO ch6 dén nghet thd, va nhiéu khi con danh ching nita. Nhitng ki€u huin luyén nhuw thé
khong pht hop véi loai ca nang hang tin nay.

Dave noi:

- Néu chung t6i khong tao ra mdi quan hé than thién v&i nhitng chu ca voi nay, ma lai
bi€u 16 mot thai do tiéu cyc doi véi ching, chiing sé phan rng ngay.

- Lam sao anh tranh dwoc phan rng dé? - Joy hoi.

- Thay vi tip trung vao nhirng diéu tiéu cuwc, nhirng gi ching lam sai, ching toi chi quan
tAm, ch y dén nhitng gi chiing 1am dung ma thdi - Dave tra 101 - Ching tdi chi ludn ¢8 gang
phat hién nhirng gi c4 voi thuc hién t6t sau moi bai tap.

Allie thira dip chen ngay vao:

- Chau cling mong bd me chi tip trung phat hién nhirng gi ching chau lam dung thoi
chr dirng ctt cham cham vao nhirng sai pham ctia ching chau.

Wes dinh quat c6 bé, nhwng kiém lai dwoc. Quay sang Dave, 6ng chuyén dé tai:

- Khong biét anh c6 thoi gian dé ké cho ching téi nghe thém vé ky thuit huin luyén cia
anh khéng, Dave?

Dave gat dau déng y.

Nhén thiy Meg va Allie mudn tham quan thém Thé gi¢i Pai dwong, Pam tinh nguyén
dwa hai c6 bé di choi mot vong.

Wes ké cho Dave nghe vé cudc gip g& véi Anne Marie va mét vai thay déi trong quan hé
cong viéc ma 6ng da thuc hién. Ong noi: - Mong sao qua chuyén tham quan nay, t6i va Joy sé
tim dwoc vai y twdng tir nhitng chi ca voi dé cai thién mdi quan hé gitra ching t6i véi bon
tré, thdm chi ca gitra toi v&i c6 Ay. Thit ra, Allie ndm nay da gdn mudi lam tudi roi, phai lam
sao dé con bé c6 y thirc d& dan b6 me trong viéc nha chit.

Ho buéc vao phong huin luyén nam bén ngoai vin phong chinh. Ba Joy ciing cAm thiy
Dave that than thién. Hai vor chéng Wes déu cé cam gidc nhw anh la nguwoi trong nha, cé thé
chia sé v&i ho moi virdng mac.

Vira ngbi xuong ghé, Joy noi:

- Nhw thé nay Dave a, Wes dung ttr “chiing t6i” c6 1€ hoi qua, vi that ra 6ng nha toi c6
mdy khi phai truc ti€p day do con cai dau?

- Sao lai thé?

- B&i vi 6ng 4y chang bao gi¢r & nha. Ca hai ching toi déu di 1am, nhwng nha t6i thi gn
nhuw ngay nao ciing vé nha rat mudn. Téi di day nira ngay, cho nén t6i & nha véi bon tré
nhiéu hon. Trach nhiém day d6 con cai d6 don vao minh tbi. Toi chinh 12 ngwdi phai lo tat
tan tit moi viéc, tir chuyén nha ctra, bép nic cho dén gitp cac con lam bai tip, roéi con lam
trong tai phan xt chuyén cai va ctia ching nita...

Nghe vo tuén mét trang nhitng 4m trc bay lau, Wes cam thdy bdi réi. Ong khong nghi
Joy lai ké 1€ nhirng chuyén nhw thé truweéc mit Dave.
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Dudng nhu dodn dwgc tam trang cia Wes, Dave néi:

- T6i khdng muén di qua siu vao chi tiét dau, ba Joy. Nhung cé vé nhu ba cho ring 6ng
Wes day & nha qua it.

- Anh néi ding day!
- Cho phép t6i hoi vai diéu nhé? Ba thwong lam gi khi 6ng 4y vé dén nha?
- Y anh muén héi gi chix?

- Ba c6 tranh thu lic 6ng ay vira vé dén nha dé trach méc sao 6ng dy khéng vé sém hon
khong? - Diéu nay thi anh ciling ding luén diy! - Wes lén tiéng thira nhan.

- Puoc roi! - Dave noi - Hay thir xem xét vin dé nay tir khia canh cia mot nguwoi huin
luyén c4 voi nhé. Chuing tdi da rut ra dwoc mot kinh nghiém rang 1&i khen c6 hiéu qua hon
1a 1o chi trich khi ching t6i mudn cac ch ca thyc hién diéu minh mong muén.

Joy c6 vé bat binh:

- Thé chang 1& anh bao tdi phai khen réi rit 6ng nha tbi rang dng 4y cudi cung cling vé
dén nha hay sao?

- Chung t6i chi thanh cong tirng chit mdt véi cac cha ca voi - Dave giang giai - Ching toi
khong thé doi dén luc ching hoan thanh xuit sic moi chuyén theo dung yéu ciu roi maoi
khen chuing.

- Anh xin 16i khi phai n6i ra chuyén nay - Wes ngap ngirng néi v&i v - Anh khong mudn
em budn, nhwng qua that 1a mdi khi roi cong ty vé nha, anh c6 cdm gidc nhw minh dang
nhdy ra khoi céi chao so6i sing suc d€ nhao thang vao dong ltra. Néu em thir [am nhu Dave
goiy thi anh sé c6 dong lwc dé c6 gang roi van phong sém hon va vé nha ngay.

- That ch&? - Joy thét 1én véi vé quan tAm. Pam dan hai dira tré di tham quan mot vong
khu Thé gi¢i Pai dwong va ké cho ching nghe vé phwong phap dong vién Khich 1 dung
trong huan luyén ca voi. Sau khi xem nhitng chi ca voi phéng cao khoéi mat hé va choi dua
dudi nwéce, bon tré quay vé chd b6 me ching. Pam hoi hai c6 bé:

- Cac chau da hoc duoc gi trong ngay hom nay?

- Thwa c6, phai luén luén doi xtr tot véi nhirng con vat a! - Meg tra loi - Pac biét khi
chung ngoan ngoan.

- blng roéi. Va khi chting khéng ngoan thi sao?
- Thwa c6, ching ta phai lam nhw khong dé y dén diéu dé a! - Allie vui vé tra 1oi.

- Pung vay! - Pam xac nhin - Néu chau quan tdm nhing khi ching hw, quiy pha thi
chiing sé tiép tuc quay pha mai bai vi ching thich dwgc quan tAm ma.

- Nhung ma cling hoi kho c6 a! - Allie nhan xét - Gia sit Meg vao phong chau va pha may
vi tinh cia chdau, khong 1é chau phai 1o di sao?

Pam mim cuwoi:

- Khéng, chau khong can lam thé dau.
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Nhwng cling khong giai quyét dwoc gi néu chau chi biét tirc gidn va la hét vi chuyén do.
C4 hai ch4u can ngbi lai va ban v&i nhau vé nhitng nguyén tic sir dung may. Chau nghi sao
néu hai chi em ciing dung chung mot may?

- Proc thoi! - Allie trd 10 véi vé mién cudng - Nhung chi khi chau khong dung dén may
ma thoi. Va Meg khong dwoc gianh véi chau khi chdu dang ban 1am bai tap.

- Pwgc roi, vy thi hai chau da c6 ké hoach st dung may vi tinh réi d6. Meg dwgc st
dung may d6i chit, nhwng khong dwoc lam phién khi Allie cin dung. Va dé khuyén khich em
thwe hién tot, Allie can khen ngoi nhitng khi Meg thyc hién ding nhuw thé. Chau c6 thé néi
v&i em minh rang: “Chi rdt vui vi em dé lam diing quy dinh, vi vdy t6i nay chi sé riva chén gitp

”

em”.
- Chau nghi y kién d6 rat hay, nhwng liéu c6 gitp ich gi khong? - Allie nhiu may hai.

- Em xin c¢6 y kién - Meg dwa tay 1én nhuw xin phat biéu trong 16p - Néu chi lam nhw viy
thi em cling muén theo ding quy dinh dé.

- C6 vé duwoc day! - Allie nhin c6 em gai gat dau.

- Em ciing sé hoc cach nhin ra diém t6t cia ngwoi khac - Meg chen vao - Sissie Lawrence
ban em dao nay hay cdu git lam. Gio thi em nghi em da biét cach 1am cho né dé thuong tré
lai roi.

- Vay h3, chau néi c6 nghe xem nao? - Pam hoi v&i vé quan tam that su.

- Chau sé dé y khi ban dy lam dwgc diéu gi hay thi mim cudi va cdm on ban ay. Allie
quang tay lén vai em va néi véi giong diy veé tu hao:

- Meg thong minh 1dm diy, c6 Pam a!

Joy cAm thiy hoi nghi ngai khi nghi rang thong tin tir mot ngwdi hudn luyén ca voi lai c6
thé gitp vo chong ba cai thién méi quan hé, dic biét 1a viéc ba can phai thay déi cach déi xi
vGi chdng. Trong thAm tim, ba van hoi bin khodn vé chuyén minh phai thay d6i truéc.
Nhwng suy nghi ky lai thi ba cling nhin ra rang minh dang nhan dwoc mot 1 khuyén bé
ich. Ba ngap nguwng:

- Vay thi vdn dé then chot dé c6 mot mdi quan hé tot dep la phai tip trung vao nhirng
diéu tich cwec, cho du trong cach cw x v&i chong hay véi bon tré?

- Hoan toan dung - Dave tan thanh - Néu lam dwoc diéu do, khong nhitng ching ta cam
thiy thoai mai vi khong khi nhe nhang trong gia dinh, ma méi quan hé giita ching ta ciling
ngay cang tot hon. O Thé giéi Pai dwong, ching téi tdp trung vao nhitng khia canh tich
cwc bai vi chiing téi nhdn thivc dworc gia tri ma né mang lai. Tdp trung vao khia canh
tich cwc khéng chi thiic ddy, déng vién cho loai hanh vi ma chiing ta mong muén ma
con xdy dwng nén long tin va mét méi trwdrng vui vé, thodi mdi. D6 chinh la diéu thiét
yéu dé huin luyén vién c6 thé lam viéc dwoc véi nhirng chi ca voi. Khan gia cho biét ho that
s cdm nhan dwgc mot khong khi tuyét voi gitta ching t6i. Ho ngac nhién vi khong nghi
rang Il ca voi lai hop tac vdi ching toi mot cach tw nguyén dén thé. Ho thudng nhan xét
rang nhan vién & day rat c&i mé, dé chiu va tran day nhiét huyét. Nhwng ho lai cho 1a ngau
nhién ma c6 thoéi chir dau biét rang tat ca déu dwa trén nén tang chung: tinh than lam viéc
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cao do ciia chung t6i. Ho khong hiéu dwoc mot diéu rang: cadc nhan vién & day ciing doi xt
v&i nhau theo cach ma ho ap dung véi cac chu ca.

Nglrng mot luc, Dave tiép:

- That ra khen thwdng khdng phai la vin dé chinh. Niém tin va long nhiét huyét maoi la
diéu quan trong. Néu chung toi khong c6 tinh yéu cong viéc, khdng c6 niém tin thi chic l1a
sé chang c6 nhiéu du khach dén véi ching toi nhw thé nay dau.

- Trwée khi chuin bi cho chuyén di nay - Joy tiép loi - Wes cé ké cho tbi nghe chut it vé
phwong phap dong vién Khich Ié ma cac anh da dung dé huan luyén ca voi & day. Ong 4y néi
rang cac anh bé qua nhirng hanh vi sai va chuyén hwdng ning lwong cta 1t ca voi sang mot
bai tp khéc, va nho vay cac anh c6 thé hinh thanh mdt phdn hdi tich cwc. Tdi van hoi ban
khoan mot chut, liéu nhitng gi ma cac anh ap dung véi il ca c6 thé 4p dung dé dang véi con
nguoi khong?

- Ciu héi cta ba thu vi diy! - Dave mim cuwoi

- Chang c6 chuyén gi dé dang ca. Nhung ciing khong phai 1a qua khé khin béi con ngwoi
khong kho thay d6i mot khi da nhén ra nhitng loi ich ma sy thay d6i mang lai. Chi vi ching
ta c6 thoi quen quan tdm dén nhirng tiéu cwc ciia nguwdi khac nhiéu hon la tich cwc, ching ta
da quen vdi viéc soi moéi dé chi ra sai pham, 16i IAm ctia ngwdi khac va cho rang dé mai 1a
diéu ddng dé quan tim. Va vi thé, chung ta cr ludn quin mai trong cach danh gia, nhan xét
nguoi khac.

- Bung 1a t6i hay d6i x nhw thé véi Allie - Joy trim ngidm - Nhat 1a nhitng khi t6i mét
moi.

- Ba hdy thi thwc hanh phwong phdp Chuyén hwdéng. N6 sé gidp ba thay thé din nhirng
Phdn hdi tiéu cwc, roi sau do sé xuat hién nhitng Phdn hdi tich cwc dau tién. Sau mot thoi
gian, ngwdi khac sé nhan thdy ba déi x véi ho tir t€ hon va cdng bang hon, trong khi ba van
yéu ciu nhirng chudn muc cao nhu thé. Trong thuc té€, “bé qua” mot hanh vi cé nghia 1a
ching ta khéng dung sw xét nét, soi moi - vén thwong ap dung cho nhirng sai pham - dé chi
trich, pht nhan ngudi khac.

- Anh c6 y kién gi thém vé cach ap dung phwong phap nay cho cac ba me khong? - Joy
héi.

- Khong phai chi riéng cho cadc ba me, ma con cho ca cic 6ng bo nira - Dave liéc nhin
Wes, mim cwdi tra 1oi - Toéi da lam viéc véi Shamu va nhitng chu ca voi sat thu khac trong
nhiéu nam, trudc khi vo chéng toi c6 hai dira bé sinh déi. Khi Nat va Reid ra doi, vo toi -
Helene - mudn thir xem cach dong vién kiéu Khich I c6 hiéu qua véi bon tré khong.

Joy va Wes ngoi cham chui nghe Dave ké tiép:

- Ttr lic hai dra tré con bé xiu, t6i va nha t6i da cung choi dua véi con khi chiing ngoan
ngoan vui vé. Khi con khoc, chiing toi lién xem ching cé wét ta khong, cé déi hay cé gi khd
chiu trong ngudi khong, nhung vo chdng tdi lam ra vé khong quan tAm 1dm. Nhwng ngay khi
ching diu xu6ng, ching tbi lién bé ching 1én va ning niu chdng. Khi hai da 1é6n 1én mot
chut nira, ching toi theo doi sat sao nhirng biéu hién ctia cac con. Néu dé y thi ba c6 thé
doan ddng khi nao bon tré budn chan hay hi€u dong. D6 1a khi ching bit ddu danh nhau hay
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gdy chuyén rac réi. Néu ba quan tAm dung ltc, ba sé thay ddi hay chuyén hwdng nang lwong
hoat dong ctia bon tré trudc khi chiing bat dau giy chuyén. Ba c6 thé cho céc con dn gi d6,
mé& phim hoat hinh hay dwa ching ra céng vién dao choi. Ching téi muén sy tich cwc cda
bon tré phai dwoc ndi ti€p b&i nhitng hanh ddng tich cwc. Thay vi doi dén ltic ching gy rac
roi, chung t6i mudén chuyén hwéng sw chu y cia ching ngay trong lic ching dang cuw x®
ding muc.

Joy té vé thich tha véi cach gido duc tré ctia Dave.

- Khi hai thang bé 1én 1én, ching toi cang d€ tAm nhiéu hon dén nhitng gi minh muén
bon tré thwc hién - Dave tiép tuc cdu chuyén - Vo chong tbi gitp bon tré dat ra muc tiéu nho
nhé: giip me lam viéc nha, tw don dep phong ngt..., r6i dén cac muc tiéu 1on hon nhuw: dat
thanh tich cao & truweong, thai dé &ng x trong giao tiép v&i ban be, ngwdi 1on... Ching toi dé
tAm quan sat cac con rat ky dé kip thoi khen ngei khi con lam t6t. Con khi chiing khong lam
ding nhirng gi nén lam, thay vi danh nhiéu thoi gian ray la, ching tdi cung xem lai muc tiéu
ma moi nguwoi da théng nhat va gidp ching tip trung tré lai vao nhirng diéu d6. Bon tré nha
toi 1on 1én trong mot moi tredng ma ching hiéu ré nhitng diéu tét dep sé dén khi ching
that sw tdp trung cao do vao céng viéc.

Vo chong chi hang x6m cda chiing t6i c6 hai bé gai - Sally va Betsy. Sally thi gidi moi
miit, con Betsy thi kém xa cd chi. Qua cach ho d6i xt v&i hai ¢ con gi, thi chang phai nhoc
strc tim hiéu cling cé thé doan ra: Vo chong ho dang dp dung phwong phap déng vién Khich
Ié cho c6 chi Sally, con Betsy thi bi ket trong tro Bdt 16i.

Khi chiing t6i ggi y cho ban minh riang ho nén tip trung vao nhirng khia canh tich cuc
cuia Betsy, thi ho tra 1oi ngay 1ap tic: “Nhung con bé chang lam dwoc viéc gi ra hon cd!”. That
ra, hai vo chdng ban t6i dang bi ket trong cai by truc giac. CAch duy nhat dé thoat ra 1a phai
tap trung quan sat Betsy, xem c6 bé c6 lam dwoc diéu gi tot hon khong, du chi 1a nhirng viéc
nho nhat, don gian. Néu phong cd bé ¢ vé gon gang hon hém trwdc chang han, c6 bé ciing
dang dwoc dong vién bang phwong phap dong vién Khich Ié. Trong tredng hop nay, tét nhat
la nén c6 vii nhirng tié€n bd cia co bé.

C6 thé rat ra mét diéu la: Chung ta nén p dung phwong phap dong vién Khich Ié cho tat
ca con cai cia minh ch khong nén phin biét bt ky mot dira nao, cho du dira tré iy thit sw
c6 kém hon anh chi cda n6. Néu dira nay dwoc ngoi khen, con dira kia ludn bi chi trich thi
khong lau sau, 6ng ba sé c6 mot dira con ngoan, va mot dira hw héng.

- D€ tbi thir xem sao - Joy tra 1o, long tran day hy vong vé phwong phap mai la nay. -
Ban chat tw nhién ctia con ngwoi la lu6n mong mudn nhin dwgc sy dong tinh ctia ngwoi
khéc - Dave tiép tuc giai thich - Khi ba day dé bon tré con & nha hay giao tiép véi dong
nghiép & cong s&, néu ba biét quan tAm va hwdng rng nhirng gi té6t dep nhat ma ho thuc
hién, ba sé thiy rang mdi quan hé giira ba v&i ho sé ludn t6t dep. Ho thich sy quan tAm tich
cuc d6 va sé cd gang phan diu dé thwc hién t6t cong viéc nham tiép tuc nhan dwoc sw
hwéng ng, ing ho cua ba.

Pam d3 dwa bon tré quay lai. Ching riu rit néi cwoi, gwong mat anh 1én niém vui va
thich thu.

Strc manh cta sw khich 1é

https://thuviensach.vn



- Cho nay thich qua! CAm on b6 me da dwa chung con dén day choi! - Allie kéu I1én. Ca
gia dinh cdm on roéi chao tam biét Dave va Pam. Dwéi ho, chi ca voi Shamu lirng thirng boi
theo ho.

- Tam biét nhé Shamu! - Meg nhin Shamu cwdi triu mén va gtri lai chi cd mot cai hon
gio.
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CHUO'NG NAM - Ap dung tich cwc trong
gia dinh
Ngay khi vé dén nha, khong dé mit thoi gian, Wes va Joy khéo 1éo t6 chirc mdt cudc hop
gia dinh. Hai ngwoi cing théng nhat rang nén thay ddi cach day con cang sém cang tét. Joy

nau mot bira com thit ngon gobm nhirng moén wa thich cia Meg va Allie cho bira to6i hom dé.
Khi ca gia dinh cung ng6i & phong khach an mdn trang miéng, Wes lén tiéng:

- B6 me rat vui vi cac con da cung di tham quan Thé gi¢i Pai dwong va cling véi b me
hoc bai hoc tir nhirng chu ca voi. B6 me ciing da biét cudc tro chuyén giira cac con va cd
Pam. Nao, biy gi¢ thit ndi cho b6 me biét, trong tat cd nhitng gi hai dira hoc dwogc, c6 diém
nao dac biét khong?

Meg tra 1¢oi that thong minh:

- Con thich mét y 1a chi tip trung vao nhitng diéu tét ma ca voi lam dwoc, chir khéng
phai dé y dén nhirng hanh vi khong ding ctia chung.

- Néu ta tip trung vao nhirng hanh vi ta mong muén, ta sé nhian dwgc nhiéu hon nira
loai hanh vi do. - Allie tiép loi.

- Hoan toan chinh xac - Wes nhan xét - Cac con c6 nghi minh nén ap dung phwong phap
dong vién Khich 1¢ & nha minh khong? B8 me ciing cdm thiy c6 16i vé cAch ma bd me ddi xi
v&i cac con trwéc day. BO me da tip trung qua nhiéu dén nhirng sai pham cta cac con ma
chang d€ y dén nhirng gi cac con di lam ding theo 1&i bd me.

- Chiing con ciing thay thé - Allie nghiém trang dap.

- Pugc roi, cd bd va me déu c6 16i - Joy nhin nhan - B6 me mudn lam t6t hon, nhung dé
thay d6i hoan toan, trwdc tién, cd nha minh can théa thuin mot s§ didu ma moi nguodi can
lam. Sau nay, ching ta s& 4p dung phwong phap Khich Ié mdi khi chiing ta thuc hién ding
diéu da thoa thuln.

- Con hira sé don phong minh ngdn nip - Meg lén tiéng - Con khong muén bi ming nita
dau.

- Con ciling vay nira - Allie n6i thém vao - Va con sé lau chui nha bép sach sé sau khi ra
ban bé dén an uodng.

- Hay 1am! - Joy vui mirng - B6 me sé& ap dung phwong phéap Khich 1é mdi khi cac con c6
nhirng biéu hién tién bo.

- Viy chung ta hdy ban vé phan thuwdng di! - Meg lau linh dé nghi.

- bung vay! - Joy hwdng &ng - Tai sao minh khong thong nhat 1a ngwdi nao da phu niu
an va don ban thi khong phai rira chén sau bira an?

Strc manh cta sw khich 1é

https://thuviensach.vn



- C6 phai me mudn ndi la Meg va con thinh thoang ciling cé thé niu bira tdi cho ca nha? -
Allie héi lai.

- Chic chan rdi. Va khi d6, bé me sé lo phan don rira.

- Mot diéu nay nira - Joy néi - Me rit ngan nhirng budi sang thi Bdy & nha. Nha minh bé
bon phat khiép sau mot tudn. Trudc gior chi c6 moi minh me phai lam hét, me cAn moi ngudi
giup mot tay.

- Sao minh khéng lam giéng nhw trong chuyén Nang Bach Tuyét nhi? - Meg nhanh nhen
gop y - T4t ca chung ta déu danh ra mot gi mdi sang thir Bdy d€ dong gia nhirng chu lun!

So sanh hai hwéc cia Meg lam ca nha cwoi vang.

- Minh c6 thé huyt sdo khi don dep khéng?

- Allie dé nghi.

- C6 vé con thich lam chu Iun Vui Vé, dang khong?

Allie bat cwoi va noi:

- Vang, dung day me a. Nhung liéu c6 co hdi nao dé c¢é bé Lo Lem hién ra gitp minh don
nha khéng nhi?

- B6 nghi la khong c6 dau - Wes dap ngay - Nhung bd sé dwa ca nha di siéu thi hay di
choi dau d6 vao moi tdi Chu nhat.

- Hoan hé bé! - Ca hai c6 bé cung reo lén.

Cudc hop gia dinh két thic hét strc vui vé. Hai c6 bé ngdi vao ban 1am bai tdp ma khong
can b6 me nhic nhé.

- Anh biét khong - Joy 1én tiéng trong khi dwa lwng thoai mai vao thanh ghé - Em bat dau
cam thay thich thu véi phwong phap dong vién Khich 1€ roi day!

- C6 1é ching ta ciing can ap dung phwong phap dong vién Khich Ié cho quan hé cia vg
chong minh - Wes goi y.

- Em dong y - Joy d4p - Sau hém gip Dave, em di hiéu ra rang minh hay dung phuong
phap tiéu cwc Bat 16i trong cach d6i x véi anh. Wes mim cudi:

- Anh cling viy ma! C6 1é anh chwa tip trung vao nhirng diém tich cwc clia em.

- Sao anh khéng goi dién cho ba Anne Marie Butler thir xem? - Joy goi y - Anh da ké rat
nhiéu vé nhirng gi hoc hoi dwoc tir ba ay, cho nén em rat muon dwoc gip ba Anne, qua dién
thoai cling dwoc. C6 thé ba dy sé gitup chung ta cai thién méi quan hé cia minh.

Wes dong v ngay. Ong goi cho Anne va mé ché do loa & dién thoai dé Joy c6 thé clung
nghe.

- Chao Wes! - Giong néi vui twoi ciia Anne Marie vang 1én - Ong c6 chuyén gi méi muén
ké cho t6i nghe phai khéng?

- T6i muén gidi thiéu véi ba ngwoi ban tét nhit cda tbéi - Wes hom hinh tra 101 - La Joy,
Vo toi.
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- Chao Joy. Rat vui dwgc ndi chuyén véi ba.

- Chao ba Anne Marie - Joy vui vé dap loi - Wes va toi vira thao luin vé nhirng muc tiéu
dé c6 dwoc mébi quan hé vo chéng tich cwc theo ki€u Khich 1é, va ching t6i nghi ba cé thé
giup thém y kién. Ching tdi phai thira nhan rang trong thoi gian gan day, ching toi da roi
vao tinh hudng Bat 16i khé tram trong.

- 0, chuyén nay c6 thé xay ra trong bt ctt méi quan hé nao - Anne Marie giai thich - D&
toi ké cho dng ba nghe vé mot chuyén vira xay ra khi vo chong t6i dn tdi & mot nha hang
Phap. Ching to6i dé y dén hai cdp khac ngdi & nhirng ban gin bén. Mot cdp ro rang la dang
yéu nhau tham thiét. Khi mot ngudi noi thi 6ng ba thir nghi xem, ngudi kia sé 1am gi nao?
Lang nghe, mim cwoi, vo nhe 1én tay ngudi dang ndi. Hoan toan tap trung vao déi twong clia
minh. Chac ho ngdi &n & d6 dén hai tiéng rudi dong ho, nhung toi nghi ho sé chiang than
phién gi ddu néu nha hang quén mang thirc an lén. Con cap kia thi nguoc lai, ho cé vé buén
chan, buc boi va cau cé.

Ho chang thém nhin dén nhau. C6 vé nhw ho cho rang phai ngdi dn cuing nhau 1a béi vi
khong tim dwgc ai khac vay. Toi ndi véi chong toi:

“Cudc hon nhan d6 da tan da roéi nhwng chang ai ban tim gieo mam mai ca”.

- Chiing t6i cling biét vai doi vo chéng trong tinh trang 4y diy - Wes dong tinh.

- Lam sao lai dén néng ndi ching con gi d€ ndi véi nhau? - Anne Marie noi, giong thit
vong - Lé ra trong quan hé hén nhén, ching ta phai thwong xuyén chd y dén nhirng gi tot
dep ma nguoi kia thuc hién dwoc chi¥? Ong ba c6 bao gi¢r suy nghi tai sao ngudi ta néi “Khi
yéu ct du ciing tron” khéng?

- N6 ngu y rang... - Wes gidi thich - Khi ching ta bit dau yéu thwong mot ai, chung ta chi
nhin thay toan nhirng diéu tich cuc, tot dep & ngwoi dé ma thoi.

- Ping nhw viy diy - Anne Marie tdn dong - Khi yéu, ching ta chi thiy toan nhirng diém
dang yéu ma chang dé y gi dén nhirng khia canh tiéu cuwc ctia d6i twong. Nhung dén khi bat
dau cudc séng vo chdng, ching ta méi thiy ro nhitng diém ma ddi twong da cd ging “xau
che, t6t khoe” trong thoi gian tim hiéu. Luc 4y, chinh nhitng diém yéu cta doi tweng lai thu
hit sy quan tAm ctia ching ta nhiéu nhat. Ngay ca khi vo hodc chong minh c6 c6 ging thay
d6i, chuing ta cling khong d€ y hay thira nhan nhitng tién bo d6. Chung ta bat dau la hét cai
co nhau chi vi nhitng chuyén nhé nhat nhit. Phat sting cudi cung két thic mot quan hé yéu
dwong 12 khi ching ta 1am ding nhung van bi la hét, chi vi ching ta 1am dung nhung chua
da! Nhitng ciu ndi thwong gap la: “Em phdi héi y kién anh trwéc chir!” hay “Lé ra anh phdi
lam chuyén nay ttr hom trwéc moi phdi!”

- Vang! Nhirng tinh hudng nhw thé kha pho bién trong doi séng - Joy nhén xét.

- Pling thé! - Anne Marie ti€p tuc - Moi nguoi thwong hoi téi c6 lam tw van hon nhén
khong. Toi tra 1oi: “Khong, nhwng téi sé héi mot cdu. D6 ciing la cdu héi ma anh chi nén tw hoi
chinh minh, khéng chi vé quan hé v’ chbng, ma con la quan hé véi con cdi cia minh, véi cdp
trén, véi nhdn vién, dong nghiép va ban bé. Cau hdi la: “Anh chi c6 mudn cdi thién méi quan hé
cua minh khéng?’ - Ba nglrng lai mot 1at - Con 6ng ba thi sao?

- DI nhién 12 ching tdi cling mudén c8 ging thir xem sao - Wes tra 1oi.
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- “C8 gang thir 12 mot cach noi khoa 14p dé roi thwong 1a khong 1am gi ca! - Anne Marie
phan &rng - Néu mot trong hai nguwoi, hodc cd hai ngudi déu c6 thai do nwdc doi theo kiéu
“c6 gang thir” thi khong ai that sw ¢6 gang c3, béi vi cach gidi quyét van con dwoc thir ma.
Chi khi nao c6 quyét tAm ro rang thi ching ta mé&i dam déi mat véi moi khé khian ma khéng
e s¢. Ca hai can phai nd lwc v&i chinh quyét tAm cia minh. Cho phép toi héi dng ba Ian nira,
Wes, 6ng c6 mudn lam cho quan hé véi Joy tré nén tot dep hon khong?

- Co! - Wes tra 1oi dit khoat.

- Con ba thi sao, Joy? Ba c6 muén quan hé véi Wes tot dep hon khong?

Joy ngap ngirng mot 1at réi méi tra loi:

- Toi phai thira nhan 1a trwdc lac di Florida, tdi khong chic thé. Nhwng sau khi néi
chuyén véi Dave, va gitr diy vai ba, toi da bat dau hiéu ra cai vong tiéu cwc ludn quén trong
md&i quan hé cta chiing tdi - Joy siét chat tay Wes va néi tiép - D6 1a 1y do tai sao tdi sdn sang
tra 1oi “C6” cho cau héi cia ba.

- Vay thi con lai 1a phan viéc cia hai ngwdi théi nhé - Anne Marie néi - Khi 6ng ba déu
quyét tim nhu thé, cd hai dd c6 mdt nén tang chung dé thanh céng réi dé. Di nhién la phai
bo cong strc ra lam cho né tot dep 1én.

- Chuing t6i hiéu - Ca Joy va Wes déu dong tinh.

- T6i hoi to mo mot cht nhé - Wes tiép 1o - Néu vira roi, khi chi hoi vé 1ong quyét tam,
ching t6i déu tra 1oi “Khong” thi sao?

- Thi t6i sé dé nghi 6ng dén phong tw vin hén nhin dé ho giup 6ng ba chia tay ma khéng
gay khoé chiu cho nhau thém nita. Diy ciing 1a mét cach chdm dirt quan hé theo kiéu tich
cuc. Ching ta van mudn nhin moi chuyén theo cach lac quan ma, phai khong Joy?

- Ping vay! Thua ba Anne Marie, ba c6 y kién gi vé cich d€ bat dau thwc hién viéc nay
khong?

- Sao hai nguoi khong ngoi lai véi nhau va nghi dén nhirng khé khan da tirng gap phai
trong quan hé ctia minh, réi cung trao do6i tim ra nhirng phwong phap tich cwc dé giai
quyét?

Wes va Joy lam theo loi khuyén ctia Anne Marie. Téi hom dé, ho ngoi bén nhau va chia
sé nhirng cam nghi, nhitng mong muén vé nhau.

Joy mé& dau bang cach thd 16 rang co thich Wes ¢6 mat & nha vao budi t6i khi moi thanh
vién sum hop dé gia dinh luén c¢6 khéng khi ddm am.

- Khi anh khong & nha, em cdm thay rat buon - Joy thi nhan - Vi viy ma em hay buc boi
moi khi anh vé qua tré va phan rng theo kiéu Bat 16i.

- Thé néu anh chdm dtt tinh trang vé nha qua tré thi em thay thé nao? - Wes héi vg. Joy
mdé to mat:

- Vay chirng t6 1a gia dinh c6 vai tro wu tién hang diu trong long anh va em sé cam thay
hanh phc vi diéu d6. Em hiéu céng viéc 1a rit quan trong va n6 doi héi nhiéu cong sic cla
anh. Nhuwng gia dinh cin sum hop thwdong xuyén chir khdng phai vai tudn mai cé thé dong
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di mot 1an nhw trwée nay. Viéc anh vé nha ding gior d€ &n t6i nén tré thanh mot nguyén tic,
chir khong phai 1a ngoai 1€, dwoc khong anh?

- Anh dong y v&i em! - Wes git dau dong tinh - Gia dinh minh cin dwoc wu tién hang
dau. Em cling biét 1a d6i khi anh phai lam viéc mudn, nhung chdc chin tun nay anh sé vé
nha ding gi¢. Khong chi vdy, anh sé khong mang nhitng buc boi & cdng ty vé nha nira dau.

- Va em sé thoi khong can nhan vé nhitng chuyén nhé nhit dé anh thdy thoai mai khi tré
vé nha - Joy diu dang néi - Chang c6 ai hoan hao ca. Nhung em di suy nghi ky va thiy rang,
anh dang dwoc ngoi khen va dong vién vi moi chuyén t6t dep anh da lam cho em va cac con.

- Nghe that dé chiu, cdm on em! - Wes hon nhe 1én ma Joy.
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CHU'O'NG SAU - Bai hoc 1é'n lao tir mot diéu
binh di

Vao mot budi sang, khi Wes dang hwéng dan mot nhan vién kinh doanh giai quyét cac
van dé trong cong viéc thi Jim Barnes - sép truc tiép ctia 6ng dén va yéu cau gap ong trong
choc lat.

- T6i doan anh ciing da ro la thoi gian vira qua, doanh thu & b0 phan anh phu trach da
sut gidm kha nhiéu. Anh c6 thé trinh bay cho t6i ré nguyén nhan dwgc khong?

Wes hoi chung lai, nhwng 6ng biét rd chuyén nay.

- b6 1a do s6 khach hang & Minnesota - Wes tra 10i - Trwdc day, ho dit hang rat nhiéu,
nhwng da giam bét tir ba thang nay. Nhwng toi nghi ho sé dat nhiéu tré lai. Va toi cling da
chuyén déi nhan sw phu trach. T6i dang huin luyén vai nhan vién méi, va cin thém thoi
gian d€ ho ndm bat dwoc yéu cAu mai cla cong viéc.

- T6i khong can biét anh da 1am nhitng gi - Jim gat phing di - Nhung két qua dang ranh
ranh ra day, anh khéng dat dwoc chi tiéu vé doanh thu. Anh phai héi thic nhan vién ting
nang sudt di ch? T6i nghi vin dé & day la anh dang tré nén qua nhu nhworc.

- Nhu nhwoc? - Wes ngac nhién hdi lai.

Jim dwa tay vao tai va rit ra mét moé hinh ca voi nhé ma Wes da tang cho nhan vién -
biéu twong ciia phwong phap Khich Ié.

- Vi du céi nay... - Barnes ndi v&i vé miét thi - Anh con cho nhin vién ctia minh choi d6
choi nira day!

- P6 1a biéu twong clia sy dong vién. Pay la phwong phap...

- Téi cling c6 nghe qua vé ki€u quan ly ma anh dang st dung! - Jim cdt ngang tho bao -
Nao 1a Khich ¢, Chuyén hwdng gi gi d6... Anh bay ra nhirng diéu d6 dé lam gi?

“Bwc minh thdt!”, Wes thAm nghi, nhung 6ng van giit vé binh than tra 1oi:

- Blrng lo, anh Jim. P6 1a mot cach quan ly méi. N6 da dwoc nghién ctru Ky roi, va nd sé
mang lai hiéu qua tot thoi.

Jim dot ngdt dirng day, di di lai lai trong phong té vé buc boi:
- “Pa dwgc nghién cru”? N6 dwoc dung dé huan luyén ca voi kia ma!

- bung vay. Phuvong phap nay don gidn nhwng rat thu vi, b&i né c6 lién quan dén viéc
phdn hoi tich cwc thay vi tiéu cwc d6i véi hiéu suit va thai do 1am viéc cda con nguoi. Toi
cling da tirng nhdy dung lén khi bat gip nhan vién pham 156i va xem nhw chuyén binh
thwong khi ho lam tét viéc cua ho. Nhwng gi¢r thi ngwoc lai, téi cdm thiy gin gii hon véi
nhan vién cua minh.
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- T6i thi lai nghe toan chuyén bu6n cwoi - Jim cau nhau.

- Bubn cwoi 1a thé nao? Pirng dé tbi phai dodn mo, Jim. C6 ai dén ndi gi véi anh phai
khong?

- T6i s& khong néu dich danh ai ca - Jim lic dau vé bic boi - Nhwng trong tuin roi, cé tdi
hai nhan vién néi rang anh dang ddnh mat vi thé lanh dao ctia minh.

- That 1216 bich, Jim. Chi vi tdi c6 gang loai bé dan 4p lwc cong viéc cho ho thai.

- Van dé ndm & chd d6 - Jim phén cong - Gior khong phai 12 Itc loai bé 4p Iwc. Chinh 13 ltic
phai dwa ap lwc tré lai. Nghe nay Wes, t6i khéng quan tim anh lam nhw thé nao, nhwng anh
phai ning doanh thu lén. Sang nay, Bill Jaspers ciing da ray ra toi vé két qua kinh doanh ctia
cd bd phan ching ta. Ong 4y mudn thiy két qua tdt hon. Vi thé, anh 1am gi thi 1am, mién sao
tang dwoc doanh s6. Vay thoi.

- Pwoc roi, toi hiéu.

- Con diéu nay nira, anh phai nhé minh 1a ngwoi lam quan ly. Céng viéc ciia anh 1a tach
nhitng nhan vién xuit siac ra khoi nhirng ngwoi trung binh, va tich ngwdi trung binh ra khoi
nguoi kém dé ching ta c6 bo may lam viéc tot nhat!

Khi Wes roi khoi van phong cia Barnes va di doc hanh lang, 6ng thiy Harvey Meehan
va Gus Sulermo dang lach vao phong Gus. Gi¢ thi 6ng da kha chic ai 1a “hai ngudi” da dén
ton hét véi sép 16n sau lung 6ng.

Cu6i buéi chiéu hom do, khi biét Harvey va Gus dang ngbi trong phong giai lao, Wes dén
gdp ho.

- Hai anh c6 rdnh khong? T6i khong biét cac anh c6 thé giup dwoc toi khong? Toi xem
hai anh nhw ngwoi c6 dnh hwdng rat 1én véi nhém cia ching ta. Doanh s6 dang giam sut, va
chiing ta c6 thé phuc h6i doanh sé néu khong c6 nhirng méi bat hoa véi nhau.

- Bat 16i nhé! - Harvey kéu 1én mot cach mia mai.

Bo6 qua ciu néi khiéu khich, Wes ti€p tuc: - T6i muon dwa ra mot giao kéo. Trong vong
sau thang t&i, t6i can hai anh hgp tac trong cong viéc va dirng tim cach pha hoai phwong
phap quan ly mé&i cia tdi. Néu két qua céng viéc va quan hé cua ching ta khong kha quan
hon sau thoi gian do, toi dong y tir bé cwong vi quan ly cia minh. Cac anh nghi sao?

Harvey nhin sang ban minh vé&i &nh mat ngd viee, roi mién cuwdng gat dau dong y. Co
cadm giac 12 hai ngudi ho dang bat ddu dong cAm véi dng vé nhirng truc tric trong cong viéc
kinh doanh chung, vi thé Wes h6 héi noi tiép:

- CAm on cac anh. Tdi biét cic anh chang thich thu gi khi ndi “ddng y” véi téi. Nhung cac
anh da tan thanh vi cong viéc chung. Diéu d6 khién t6i rat quy cac anh.

Wes buéc di, biét 1a hai ga tong pham mwu mé d6 dang cirng ca nguwoi. Nhwng khi vé
dén van phong, 6ng lai ban khoan: Liéu phwong phap ma Dave Yardley dung cho cic cht ca
voi sat thu c6 that sy hiéu qua trong méi trweong kinh doanh khong?

T6i hom dé, Joy ké cho Wes nghe vé nhirng tién bd ma may me con da dat dwoc & nha.
Ba rat mirng vi tim thay nhiéu co hoi dé khen ngoi su tién b ctia cac c¢d con gai trong viéc
thwc hién muc tiéu gia dinh dé ra.
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- Anh c6 nghi phuong phap dong vién tich cwc Khich 1¢ dang tré nén quen thudc, dé
dang hon khéng? - Joy hoi chong.

- Anh chic chin 1a n6 dé dang hon... - Nhung roi 6ng ndi thém - Ma chi dé hon véi em
thoi.
- Sao vay anh? Anh gap kho khan gi sao? Wes thé dai:

- Anh dong y la phwong phap nay hiéu qua & gia dinh minh, nhwng & cong ty thi khéng
giéng vay. Sang nay, anh c6 cudc néi chuyén that khé chiu véi Jim Barnes. Ong dy cho ring
nhom anh phu trach dang giam sut doanh sé chi vi dau 6c anh dang bi nhirng chi ca voi am
anh. Ong dy cho 1a anh qua nhu nhwoc va mudn anh phai tao 4p Iuc tré lai cho nhan vién
ciia minh.

- Thit thé ha anh?

- Anh chuwa chitng minh dwoc phwong phap minh ap dung c6 hiéu qua hay khong.
Chuyén nay lam cho moi nguoi lo so bi mit viéc. Thit tinh, cdi cach ma Jim nhin anh sang
nay da lam anh nghi rang c6 1& minh sé 1a ngwoi dau tién phai ra di.

Sang hém sau, Wes goi cho Anne Marie Butler. Khi Anne hdi moi chuyén ra sao, 6ng noéi
v&i giong bubn ba:

- Ba muén nghe diéu gi trudec, tin tot hay tin xau?

- Ong biét t6i ma, hiy nghe tin t6t lanh truéc da.

- Puoc roi, bat dau tir sw cai thién dang ké trong mai quan hé cua vg chong toi. Toi rat
mirng la dwong nhw phat hién viéc tot ciia ngwdi khac da tré thanh thoéi quen cia ching toi.
N6 ludn 1a nhitng sw ngac nhién nho nhé - dac biét la khi mét trong ching toi cat loi khen
ngoi nguoi kia tredrc mat bon tré.

- Cu thé nhu thé nao?

- Vao mot bira t6i no, Joy bao véi toi rang: “Anh yéu, cdm on anh dd goi dién bdo cho em
biét anh vé tré mot chiit. Em dd chudn bi bira t6i chdm hon dé moi ngudi c6 thé chér anh va cd
nha dn téi cung nhau. Em thich nhw vdy hon”. Allie lién chen vao: “Me o1, me chwa bao gico
khen ngoi bé nhw vdy cd”. Joy dap: “Con diing ddy. Nhwng con c6 nghi me khen bd béi vi b6
tré nén tét hon khéng nao?’. Ba biét Allie tra 1oi thé nao khong? Con bé ndi véi me no:
“Khéng phdi ddu. B6 tét hon chi vi me biét khich 1€ b6 thoi”.

- C6 vé nhu hai vg chong 6ng da tré thanh mot doi an y trong viéc ap dung phwong
phap dong vién tich cuc - Anne Marie nhan xét - Va con gi nira nao?

- T6i cling ngac nhién vi quan hé giira toi v&i con bé Allie cling c6 cai thién. Con bé c6 vé
cang ngay cang mudén gan gii téi nhiéu hon.

- Di nhién roi - Anne Marie tra 1&i - Ong c6 nghi tai sao con bé da thay d6i khong?

- B&i vi Joy va toi da ap dung phwong phap dong vién tich cuc kiéu Khich Ié cho con bé
trong thoi gian gan day. Va ca hai con gai cda t6i déu xirng dang dwoc thé!

- T6i nghi la con c6 mot Iy do quan trong hon dé Allie thay ddi thai do. - Anne Marie dap
lai.
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- Ly do gi vay? - Wes thic méc.

- D6 1a viéc dng da tré thanh mot ngwdi cha dang yéu trong mét cac con. Wes a, theo
nhitng gi 6ng ké thi tdi thdy ong da khic hén Ian toi gip trudc day.

- Thoi, cdm on nhé, t6i khdng mudn miii minh n& qua to dau day!

- Néu 6ng ludn chi tAm vao nhitrng diéu tich cwc clia ngudi khac thi mot 1oi tw khen nho
nho c6 hai gi dau - Anne Marie néi ti€p - Toi da gdp nhiéu nguwdi quan ly rat nghiém khic
voi nguwoi khac bdi vi ho cling nghiém khic véi chinh ban than ho. Nhitng ngudi nay ludn
cho rdang ho can phai hoan thién ban than béi trong thAm tdm ho biét minh van chua tét
nhw mong muén. Néu ching ta ciing biét phat hién ra nhirng viéc t6t minh lam dwgc, moi
chuyén trong cudc song ching ta ciing sé dwgc cai thién - didc biét 1a nhirng méi quan hé
gitra con ngudi véi nhau. Béi vi chic chin ai cling sé cdm thiy vui khi dwgc & bén canh mot
nguoi biét quy trong maéi quan hé.

- C6 phai d6 la bi quyét cua ba khong? - Wes hdi lai.

- C6 18 thé. Nhu cha toi tirng day tdi rang...

Tai sao chiing ta khéng cwoi 1én dé cudc séng luén vui vé?
- Bay gi¢r 1a tin xu day, Anne Marie.

Néi roi, Wes ké cho Anne Marie nghe vé cudc tro chuyén véi sép cliia 6ng vao ngay hém
trudrc, kK€ ca 1o canh cao ctia Barnes vé hiéu suit cong viéc va viéc can thiét phai danh gia
nhén vién cua 6ng theo biéu d6 doanh s6. Wes ciing ké vé chuyén cham tran véi Harvey va
Gus. - Hay n6i vé hai anh chang mwu meo d6 truwdc da - Anne Marie ndi - Loi khuyén cia toi
12 6ng hay ct giit vitng quan diém ctia minh! Toi da rut ra dwoc mot diéu rang nhitng ké bao
tht, ch6ng d6i va khong thich thay ddi chang qua 1a vi ho e dé trong giai doan dau. Nhung
mot khi ho chip nhén, thi ho sé ing ho 6ng tho6i. Hiy tin vao nhitng cong sw xung quanh.
Phwong phap dong vién tich cwc Khich Ié chdc chan sé thanh céng thoi.

- Cam on ba, tdi cling hy vong nhw vay.

- Gior thi ching ta hdy ndi vé hé théng danh gia hiéu qua lam viéc & cong ty cda 6ng di.
Kha ric réi ddy. Béi vi né budc nhan vién quan ly nhw 6ng phai phan loai nhan vién thanh
nhdém gidi, trung binh va yéu kém. Tinh hudng khé khan nhat la khi moi nhan vién déu xuit
sac.

Gio thi phai x€p ai vao nhém trung binh hay yéu kém? Chinh céi ki€u danh gia nay lam
cho moi nguwoi ddu da véi nhau va quén di tinh thin hgp tac cda nhém. Téi da héi mot vai
nha quan 1y cao cdp rang: “Ai trong sé cdc vi, trong thoi diém ddnh gid, ddm ndi rdng, hdy
tuyén dung mot vai teng vién yéu kém bén ngoai dé dién vao khung ddnh gid nhéan vién yéu
kém?”. Ho déu cudi ma khong biét tra 1o ra sao. Ong biét ddy, ching ta chi tuyén dung
nhitng ngwdi cé nang luc hodc ¢ tiém nang - nhirng nguoi sé lam viéc tét néu dwoc dao tao
thém va dwoc dong vién, khuyén khich. Néi cach khac di la...

Néu chiing ta chi tuyén ngwei c6 ndng lwc thi tai sao lai danh gida ho thdp sau khi ho da
lam viéc voi ta.

- Theo ba thi t6i nén lam gi bay gio?
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- Sép cua ong dang giy ap lwc dé ting doanh s6. Sao 6ng khéng chia sé diéu nay vaéi
nhan vién clia minh, rang 6ng sé khong 4p dung hé théng danh gia cii. Hiy noi cho ho biét
rang phwong phap dong vién tich cwc Khich 1€ s& tao cho moi ngudi ¢ co hdi chién thing
nhuw nhau. Piéu nay sé dong vién moi nguwoi canh tranh, thi dua véi chinh ban than ho - cai
thién ndng lwc cua ban than dé hoan thanh muc tiéu ctia tirng nguoi - chir khéng phai dau
da 14n nhau. Hay cho ho thiy rang co hoi chién thing clia ngudi nay khong hé dong nghia
v&i chuyén thua thiét cia nguwoi khac.

- Lam c4ch nao ma t6i hira hen nhu thé dwoc chi¥? - Wes lo 13ng - Barnes va cac sép cdp
trén sé khong cho phép tbi lam thé!

- T6i hiéu 6ng sé bi c6 14p, nhwng néu dng c6 niém tin vao ban thin va thwc sy mong
mudn diéu do, doanh s8 cla nhém dng chic chan sé ting, va diéu do sé néi 1én tit ca. D6
cling la nhirng gi Barnes va cac vi lanh dao that sy quan tim. Roi khi danh gid hiéu suit lam
viéc cia nhin vién minh, 6ng sé khong thdy nguoi nao yéu kém diu. Trir phi dng x€p viéc
khong phu hop véi nang luc cia ho. That ra thi néu c6 ai dé6 khong thé lam viéc theo ding
yéu cau, cho du ho da dwoc dao tao va khuyén khich thi cling khong nhat thiét phai bi ky
luat. Ho can dwoc chuyén sang mot vi tri ndo d6 phu hop hon dé phat huy kha ning cta
minh.

- Pugc roi, toi sé lam nhw vy, CaAm on ba. Cudc song thit sy da tré thanh mot cudc
phiéu lwu ké tir lac t6i gap dwoc Dave, Shamu va ba. Wes gac dién thoai r6i ngoi yén liang
suy ngdm vé nhirng diéu Anne ndi. Cho du 6ng rat biét on su gitp dé va ca ngudn dong vién
16m lao tir ngwoi ban nay, 6ng van cam thiy minh lac 16ng qua. Trong dau dng ctr vang l1én
hang loat ciu hoi. Khéng biét minh cé nén tiép tuc ap dung phwong phap déng vién tich cuc
trong nhém khéng? Liéu né c6 nguy hiém cho twong lai sw nghiép cia minh khong? Liéu
minh c6 thé thuyét phuc dwoc sép thay doi hé thong danh gia khong, ngay ca khi tit ca nhin
vién ciia minh déu lam viéc t6t?

Pém d6 Wes khong thé ngli dwoc. Ong cdm nhan rat ré rang, dwong nhu tinh than 6ng
dang bi mot tim man nang né che phtt ma 6ng chwa c6 cach nao thoat ra dwoc. Rang sang,
ong da thay quan 4o va lai xe dén céng ty. Pi ngang qua phong hop, Wes dirng lai mot lat.
Tai day, 6ng da gi¢i thiéu cho nhém cia minh vé phwong phap dong vién Khich ¢ va giai
thich vé cach 6ng dw dinh 4p dung né nhw thé nao. Ong lic dau tu héi: “Cé phdi chuyén nay
ngay twr ban ddu da la mét sai ldm hay khéng?”.

Vira ldc d6, 6ng nghe c6 tiéng chia khéa mé ctra ngoai. Ai d6 cling dén lam viéc sém. D6
la Merideth, va khi nhin thiy 6ng, c6 noi:

- Chao sép, chic 6ng mot budi sang tét lanh! - R6i dworng nhw nhin ra nét mat tham hai
cia Wes, c6 hoi - C6 chuyén gi dang xay ra v&i ong sao?

- Moi chuyén déu tdt ca - Wes dap ho hirng. Lam sao 6ng c6 thé néi cho cd biét rang 6ng
dén sém chi vi khong thé ngli duwgc va vi dng khong biét phai bat dau ngay lam viéc maoi
nhu thé nao day, tiép tuc dian budc theo phwong phdp maéi hay 1a suy nghi vé 14 don xin ttr
chue?

- T6i nghi, - Merideth néi - Chuyén gi cling c6 nhitng khé khan riéng cia né, nhuwng diéu
d6é khéng c6 nghia 1a khong c6 cach giai quyét. Néu 6ng dang dinh bd d& viéc ap dung
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phwong phap déng vién tich cwc thi khong dwgc ddu day nhé. Nhirng loi khich 1€ va dong
vién cltia 6ng la nhitng diém sang duy nhit & van phong nay. Téi bi€t minh dn né6i khong
duoc hay 1dm, nhwng t6i that sw mudn thé.

N6i rdi, cd quay lung buéc doc hanh lang véi dang vé nhanh nhen d€ bit dau mot ngay
lam viéc.

Bong nhién, Wes nhu dwoc ti€p thém sirc manh. Sw dong vién cta Anne Marie cOng
thém loi khen cia Merideth da 1am 6ng tw tin hon, va mot lan nita, 6ng thdy rang phuwong
phap dong vién tich cwc phai dwoc ti€p tuc. Chdm dit y dinh buéng xudi, 6ng tw nhd minh
phai gitr virng quyét tim ban dau.

- Nao, chiing ta b4t dau nhé! - Wes mé& dau budi hop hang thang vé kinh doanh. Ong dua
tay chi vao mgt thanh nién tré ng6i phia bén phai minh, 6ng gi&i thiéu - T6i muén moi
nguoilam quen véi ciu Howard LaRosse, ngwdi sé chiu trach nhiém vé mang lwéi ban hang
qua dién thoai. Hom nay l1a ngay lam viéc dau tién cua Howard. Anh chwa bao gi¢ tham dw
nhirng budi hop dinh hwéng cia chung ta, nhwng tdi nghi rang ching ta nén dé Howard
tham dw bu6i hop ngay hom nay.

Khi tiéng vd tay ngung lai, nét mit cdm dong ctia Howard cho thiy ciu ta khong ngd
minh lai dwg'c moi ngwdi chao dén néng nhiét nhw vay. Wes noi tiép:

- Nhu thwong 18, ching ta bat diu cudc hop bang viéc bdo cao viéc thwce hién k& hoach
thang qua. Ai muén phéat biéu trudc nao?

- Téi xin c6 y kién - Marsha, mot thanh nién cao rdo, tc hung 1én tiéng - Doanh s6 thang
nay cua toéi la 20 triéu do la. Toi da dat dwoc 92% chi tiéu.

Nhitng tiéng vo tay chan thanh chiic mirng thanh tich ctia Marsha. Tiép theo 1a Lyle, anh
nay kha hon, da vwot 10% chi tiéu cia minh. Roberto thi dat dwoc 72%. Sau khi tirng nguoi
thong bao két qua, tirng trang vo tay lai vang 1én chic mirng.

Tiép theo, Wes hdi c6 ai con cau héi hay y kién gi nira khong.

Anh chang Howard gio tay:

- T6i chi 1a mot nhan vién m&i thoi, nhwng toi thiy cin hiéu ro vé cach thirc hop & day.
O nhitng céng ty khac t6i tirng lam viéc, ngwoi ta chi chiic mirng nhitng ngwdi da dat hay
vuot chi tiéu théi. Con cac anh chi c¢é vé nhi muon chidc mirng moi mirc doanh s6 dat dworc.
T6i cho rang néu moi ngudi déu bay té sw hai 1ong nhw vay thi e 13 tinh thin cAu tién cla
tirng ca nhan sé khong c6 co hdi dwoc phat huy.

Wes 1én tiéng:

- Ai mudn giai dap cho thc mic cia Howard nao?

Mot vai cdnh tay dwa 1én, va Wes giat dau nhin Pete, mot trong nhirng nhén vién kinh
doanh ky cuu.

- Trwéc day, tinh hinh & van phong nay ciing giong nhirng gi cdu mo ta - Pete trinh bay -
Cho dén thoi gian gan day théi, ching t6i 4p dung phwong phap ddng vién tich cwc Khich Ié.

Phwong phap nay gitip moi chuyén di ding hwéng. Bdi vi ching toi tap trung vao nhitng
khia canh tich cwc ma khong bé quén mét ai, tham chi ca nhitng khé khan ma ho dang gap
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phai. Roi ciu sé thiy, & phan ké tiép cda bubi hop, ching ta sé cung suy nghi tim y twdng dé
giup tirng ngwoi tién bd. Moi ngwoi déu cé thé dong gop y kién cho ca nhom.

- T6i hiéu roi! - Howard hao hirng tra 1oi - Theo cich nay, ching ta sé c6 dwoc mot moi
trueong lam viéc lanh manh, khéng c¢6 canh diu d4, canh tranh nhau gittra cac nh6m!

- Plng vay - Pete mim cwoi hai long - Phwong phap dong vién tich cuc Khich 1€ gitp moi
nguwoi ching ta canh tranh véi chinh ban than minh, chir khong phai tim cach loai trir nguoi
khac.

Trong nhitng thang tiép theo, phwong phap quan ly méi clia Wes da bt dau lan toa ra
cac phong ban khac trong cong ty, va Wes déi khi phai dong vai tro tw vin vé cach p dung.

Merideth va vai nhan vién khac da chuin bi ca tai liéu hwéng dan dwa trén nhitng miu
chuyén thanh céng cia phwong phap dong vién tich cwc Khich 1é @€ phuc vu nhu ciu bat ky
nguoi nao muodn hoc hdi. Dan dan, nhirng thay déi tich cwc trong &ng xr da tao ra buéc
ngoat vé kinh doanh & day: Doanh s6 clia moi ngw¢i déu bat dau gia tang. Ddi véi Wes, dau
hiéu that sw cta thay doi nay la cai ngay ma Harvey va Gus tim dén van phong 6ng khi dng
dang chuan bi cho budi hop vé&i Jim Barnes. Ong dang xem xét, danh gia cac sé lidéu va vui
mirng nhan thiy doanh thu dang tang lén ro rét thi co tiéng go clira. Wes ngiang dau nhin 1én
thiy Harvey va Gus dang cho & cira.

- Chuing t6i c6 thé gdp anh vai phat dwoc chiv? - Harvey hoi.

- DT nhién réi. Toi lic nao ciing s&n sang ndi chuyén v&i cdc anh ma - Wes gat dau moi
hai nhan vién ctia minh vao phong.

Harvey mé& 1oi:

- Ching t6i biét 1a anh di c8 ging rit nhiéu trong thi gian qua dé xoay chuyén tinh thé,
ra sttc hd tr¢' moi ngudi, con chung t6i lai di cdn dwong. Ching toi chi dé€n dé€ néi 1a ching
toi sé khong chong lai anh nita.

- That 1a mat tin vui véi toi - Wes mim cwdi cdi mé - Téi cling c6 tin vui khac dé chia sé
v&i hai anh. Doanh s6 cda chung ta dang gia tang.

R4t nhiéu ngwdi, trong do c6 ca hai anh, da 1am viéc rat xuit sac. Toi sap di hop véi Jim
Barnes day, dé cho 6ng 4y xem cac bao cdo cua ching ta. Va toi cling sé ké cho 6ng ta nghe
vé tAm quan trong cda viéc tap trung vao nhirng khia canh tich cwc da anh hwéng dén bo
phan clia ching ta ra sao. Khéng c6 ai thua cudc & day c3, va toi van kién tri, nhit quyét
phan doéi viéc ap dung cai hé thong phan loai gioi, trung binh va yéu kém dé cho nhén vién.

- Vang. Vi thé ma ching t6i cling mudn gitp anh - Gus thém vao.
Phan rng nhiét tinh cua Harvey va Gus da goi nén mot y twédng méi cho Wes:

- Sao chiing ta khong cung di gip Jim nhi? Chdc chan Jim Barnes s& bi thuyét phuc vi két
qua cbéng viéc va thai dd hop tac ctia ching ta! Va dung nhw viy. Barnes khong thé chdi cai
dwoc hiéu suit 1am viéc & bd phan cia Wes, cling nhw sw ting hd cta Harvey va Gus. Budi
hop chdm ditt véi loi hiva cia Barnes la sé trinh cho cap trén y kién vé phwong phap danh
gid hiéu suat cong viéc dang dwoc Wes str dung. Wes nhé mai nu cwoi trén gwong mat sép
minh khi Barnes ndi v&i dng: “Gidi Iam, Wes! Anh that dang khen!”.

Strc manh cta sw khich 1é

https://thuviensach.vn



Nhiéu thiang qua di va phwong phap dong vién tich cwc Khich ¢ cang tré nén quen
thudc & gia dinh Kingsley. Ngoai viéc cai thién duwgc quan hé trong gia dinh, Wes va Joy bat
dau nhin thay nhiéu loi ich khiac ma phwong phap nay mang lai. Ban bé ctia Meg va Allie
dén nha choi thwong xuyén hon va cac co, cdu bé iy ciing bi thu hat béi khong khi, cach
thirc d6i xt trong gia dinh Wes. Vao dip cuéi tuin, Joy dwgc bon tré yéu cau dém dan cho
chiing hat. Chi von 1a mot ngwoi yéu nhac va choi piano kha tét. Déi lac, nha ctva cling bé
bon sau nhitrng lan Allie va Meg tu hop ban bé, nhwng sau dd, bon tré da tw giac chia nhau
don dep ngan ndp dau vao day.

Wes va Joy cling mirng la nho d6, ho da c6 thé hiéu ro viéc két ban ctia con cdi minh
cling nhw c6 méi quan hé tét dep véi cadc bac phu huynh cua 1d tré hang x6m. Ban cua Allie
déu nhan thdy Wes va Joy ludn lang nghe ching. Mot vai dira con thé 16 tAm sw véi vo chong
Wes va xin 11 khuyén vé nhitng viéc ma ching khong ké v&i cha me ching. Ngbi nha cta
Wes that s 1a mot noi tiép don ban beé cua ho cling nhw ban bé cda hai c6 con gai.

Mabi khi Joy va Wes néi chuyén v&i nhau vé nhirng chuyén bién tich cuc trong cudc sdng,
ho thwong dua:

- Khong biét ngudi khac sé nghi gi néu biét rang moi chuyén t6t dep nhuw thé nay déu la
nh¢ vao nhirng chu ca voi?
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PHAN KET

Mot ndm sau, vao mét ngay thang Chin dep troi, Wes lai c6 viéc téi Orlando. Ong quyét
dinh dén Thé gi¢i Pai dwong dé tham lai noi da lam thay déi cudc séng cia 6ng va dé gap lai
nhitng ngudi ban cii la Dave Yardley va Shamu. Cling nhw moi lan, trwedc khi vao tham Dave,
ong 1én khan dai dé xem s6 biéu dién ngoan muc cua nhitng cht ca voi. Khi nhitng cht ca
khong 16 ¢6 tdm than lwc lwdng, bong loang thuc hién bai dién cia minh, Wes ciling ho reo
va vo tay co vii cing dam dong khan gia.

Khi bu6i biéu dién két thic va moi ngwdi bat dau kéo nhau ra vé, dng nghe mot thanh
nién ngbi gin bén noi véi cha me ciu:

- That thu vi b6 me a! Khong biét cac huin luyén vién lam cach nao dé budc li ca voi
hoan thanh bai biéu dién tuyét voi dé nhi?

Wes mim cwoi nhé lai nhitng Ky niém ciia mét ndm vé trwdc. Ong quay sang néi voi
chang trai:

- Ch4u thir tim hiéu xem, th vi lam diy!
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