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1.1 cam on

Xin cam on céac thanh vién ctia Hiép hoi Dién gia Hoa Ky, dac biét 1a cac
déng nghiép thudc chi hoi Colorado, da ludn sat canh va giup do toi.

Toi cling muon bay té long biét on doi vdi Steve Tilliss — nguwdi chong yéu
dau va nhan nai cta t6i. Cé nhitng ltic anh phai kiém ché ban than minh dé
khong yéu cau t6i phai giai thich vé viéc t6i viét vé nhitng ki nang cling
nhu dién thuyét vé nhitng hanh vi giao tiép cu thé trong khi t6i lai khong dé
tam tGi viéc ap dung vao thuc té nhu thé nao.

Cudi cung, t6i xin danh 10i cAm on sau sac t6i cac con vo cung yéu dau cua
t0i, Jared Fine Holst va Sarah Fine Holst — bdi vi chiing biét rang Me no6i vé
dién thuyét tot hon Me thirc hanh nhiéu.
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1.01 noi dau

Trong mot ngay, chac chan ban phai thao luan véi nhiéu ngudi, co thé ban
phai bat dau cudc hop, chu tri m6t cudc dam phan, va cham véi mot déong
nghiép, lam diu lai khong khi tranh luan cia mét tiéu ban, ban hang hay hoi
y vOi nguoi khac dé dwa ra mot dy an mdéi. Co thé ban cé cudc phong van,
lam vao tinh huéng khé x v6i khach hang hay gitp ai do6 giai quyét
chuyén xich mich. Hodc ban cé thé dwa bon tré dén trwong, tham gia buoi
hop phu huynh hoac an tria véi bon tré.

Chung ta c6 thé goi nhitng thdo luan nay la “nhitng cudc tré chuyén”,
nhung liéu ban c6 thue sy tro chuyén khong? Ban c6 thue sy thu hut nguoi
khac vao cudc tro chuyén khéng? Ban c6 thé danh cd ngay dé trd chuyén
nhung cubi cung thi ban da giai quyét duwgc van de gi? Khi ban phai doi
mat vGi nhitng tranh chap va bat dong trong qua trinh thuc hién mét dw an
thi tinh trang cang thang ngay cang tang. Sv that la hau hét ching ta doi khi
chang c6 cudc tro chuyén y nghia nao véi ngudi khac nhuw dong nghiép,
khach hang hay tham chi la gia dinh va ban be.

DPoi thoai dwong nhuw chi dirng lai & viéc tan gau vé cac vd kich, nhitng
nguoi noi tiéng, chwong trinh ti vi dang thinh hanh, thé thao va thoi trang.
Tham chi c6 thé coi mot s6 cudc doéi thoai kiéu nay chi la nhitng cudc tro
chuyén. T6i khong hé c6 y dinh bac bé tam quan trong cuda tro chuyén. Cé
rat nhiéu treong hop khong cé gi thich hgp hon 1a tro chuyén, nhw khi ban
ngoi dgi khai mac mot cudc hop, tim hiéu mét vi khach hang hoac mot vi
tredng phong ban nao do6 hay khi xép hang. Tro chuyén rat quan trong — n6
giup chuing ta x6a tan khodng cach vGi ngudi la va tim hiéu thém nhitng
nguwoi minh chwa cé nhiéu dip tiép xtic. Chuyén tro cling gitp tao 1ap su
twong dong vdi nhitng nguwdi minh gap, tao dung quan hé va s lién két can
thiét dé gay dung nén tang cho doéi thoai. Va khi thich hgp, tro chuyén ciling
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md& duong cho cude doi thoai trd nén than mat hon va tao dung nén tang
cho nhitng méi quan hé gan gfii, 1au bén. Thuong thi diém khéi dau tot dep
(giong nhw moén khai vi) sé khién nhitng cudc doi thoai sau sac, cé y nghia
hon.

Nhung diéu gi xdy ra khi chiing ta — ban, t6i va nhitng nguwoi ching ta noi
chuyén hang ngay — qua ngan moén khai vi va chang con bung da nao dé an
mon chinh nita?

Luc nay, toi hi vong ban da doc cuoén The Fine Art of Small Talk cta toi va
da ap dung nhitng ki nang, ki xao t6i da dé cap dén trong sach cling nhw
hiéu duwgc gia tri cta viéc phat trién cac moi quan hé, tao dung sw nghiép va
khuyén khich sy hoa hop trong giao tiép. Thé nén, néu tré chuyén la mén
khai vi thi chiing ta c6 thé goi mén an chinh la Bai thoai. P6i thoai gitup
ching ta dat dwgc nhitng muc tiéu trong giao tiép. Khi ching ta bi cuén vao
cudc Doi thoai, chiing ta sé c6 gang thong bao, truyén dat, chia sé phan hoi
hodc dwa ra y kién, nhan phan héi, hoc hoi diéu gi d6, tranh mau thuan, dé
nghi diéu gi hodc khuyén khich hay dong vién ai nghi hay lam gi.

Co vai diéu ban nén biét vé Doi thoai — dé la... né... rat... quan trong. Va
con doi chit kho khan nita. Dai thoai thuwdng yéu cau su suy tw, tranh luan,
ton trong va sy khéo 1éo trong giao tiép v&i mot hay nhiéu ngudi va nhitng
ki nang lang nghe t6t cung vd&i sy kién nhan. D6 la 1y do vi sao nhiéu nguai
trong chuing ta lai hitng thi vdi tro chuyén va thuong lang tranh Dai thoai.
DPoi khi chiing ta dwa ra nhitng y kién vu vo vé nhitng cha dé vo thuwdéng vo
phat vi ching ta hiéu nhitng y kién dé chang chéng lai minh hay vi ching
ta khong mudn cau chuyén di xa hon. Chung ta c6 thé e ngai cudc doi thoai
ctia minh khong thich hgp hay bat tién, hodc chiing ta c6 thé lo lang vi
minh da khién cau chuyén tré nén qua nghiém trong.

Doi lic ching ta né tranh D6i thoai dé gilt khoang cach an toan vdi nguoi
khac va dé cé thé tro chuyén thodi mai vé nhitng gi ching ta c6 thé da hoac
chwa hoc dwoc, nhitng gi dwoc hay chwa duwgc day. Trén thuc té, c6 bon 1y
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do chinh khién ching ta khong mu6n chuyén Tro chuyén (Small talk) thanh
Doi thoai (Big talk), do 1a (1) thoi diém ay chi thich hgp cho tro chuyén, (2)
chuing ta la ngwdi sang tao ra thoéi quen tro chuyén, (3) ching ta c6 thé phat
hién ra minh sai Iam déi chut hodc hoan toan, va (4) ching ta lo so tiét 16
qua nhiéu hoac tiét 10 thong tin khong thich hop.

Doi thoai — 1a chia khéa dé ban dat dwgc moi yéu t6 quan trong trong nghé
nghiép va cudc song. Dai thoai la noi ban thé hién kha nang thuc hién diéu
minh mudn va dat dwgc vi tri minh mong dgi trong thé gidi nay. Diéu gi sé
xdy ra khi ban hoc dugc cach chuyén tir Tro chuyén thanh Dai thoai? Néu
ban c6 thé tir bé théi quen va cudn vao nhitng cudc Doi thoai cé y nghia
hon thi sao? Néu ban lam cha dwgc nhitng tinh hudéng déi thoai khoé xtr va
nhitng y kién khac nhau bang sy nhe nhang va khéo 1é0? Néu ban c6 thé
nhin nhan doi Iic minh sai hay it n6i nwéc do6i hon minh muén?

Trong cu6n 15 ky nang sinh ton trong cong s& (The Fine Art of the Big
Talk), ching ta sé thdo luan nhitng cau héi dé minh hoa ro rang lgi ich cyc
ki to 16n cia Doi thoai. Vi Nghé thuat Doi thoai 1a mot phan khong thé
thiéu caa Nghé thuat tro chuyén, ching t6i cling tao ra con dwong gitp ban
chuyén ttr tro chuyén thanh Do6i thoai va lam sao dé c6 mot cudc Paéi thoai
vao thoi diém va hoan canh thich hgp. Nhitng ki nang Tro chuyén va Doi
thoai sé gitip ban dat duwgc muc tiéu trong nghé nghiép va cudc séng, gidp
ban tao ra va di theo chinh con dwong do ban thiét 1ap nén.
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PHAN 1: XAY DUNG CAC Ki
NANG POI THOAI
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Chuong 1: Tiép can ki nang doi
thoai

Hoc cach chuyén tir Tro chuyén sang Doi thoai va nang giao ti€p ctia ban
1én mot tam cao mai.

Hay twéng twgng ban dang di vao phong hoi nghi vai phut trwéc khi cudc
hop bat dau va thay khach hang ctia minh da ngoi vao ban. Ban di qua, mim
cwoi, bat tay va héi tham vi khach d6. Khong chi dirng lai ¢ cudc tro
chuyén véi ban trong choc lat, vi khach dy bat dau mot cudc thao luan sau
hon vé nhitng van dé ki thuat sé dwoc dé cap dén trong cudc hop.

Chac chan da cé lan ban lam viéc v6i ai dé — cap trén, dong nghiép, hay
khach hang — ho bo qua tro chuyén phiém ma bat dau doi thoai ngay.
Chang c6 cau hoi nao rang ban dao nay ra sao, cong viéc thé nao. Ciing
chang c6 cau chuyén ngoai 1é nao veé sé thich, ban be, thé thao, phim anh
hay ki nghi v&i gia dinh. Hay suy nghi xem nhitng cudc doi thoai nhuw vay
lam ban cdm thdy thé nao. P6i khi moi ngudi quén (khong biét hodc chang
quan tam) rang viéc chuyén tro thwong mé dau cho Doi thoai. Cudc néi
chuyén di ngay vao Doi thoai thwong lam cho ngudi nghe cam thay ap luc
va cang thang. C6 thé thay ngudi vao thang chuyén chinh khong muon gay
dwng mot mo6i quan hé giao tiép hoac khéng mudn tim ra sy twong dong dé
cung cd moi quan hé 1au dai.

DPoi thoai khong phai 1a mot duwong dua can di tGi dich. Khi lai xe, ban
khong can tang toc tir 0 1én 60 km/h trong vong 5 gidy. Viéc tro chuyén
giong nhw lic ban khéi dong dong co 6 t6 va twr tir di ra khoi khu vy 1ai xe.
Trong khi D6i thoai lai gidng qua trinh lai xe trén dwong hon.
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Khi néi chuyén véi nguwoi khac, ban thwong dat mot muc tiéu cu thé nao doé
va c6 gang dat dugc muc tiéu ay. Co thé ban dang tham dy mot sy kién 16n
dé gy dung cac moi quan hé hoac ban dang thu thap thong tin dé chuan bi
mot bdo cdo. Tuy nhién, ban khong thé dat dwgc muc tiéu néu ban khong
biét minh muon gi va phai thyc hién diéu do ra sao.

Muc dich cua doi thoai la gi?

Ban c6 thé n6i vong vo véi ngudi khac vé quan diém cia minh, noéi at
nguoi khac rang ban khong quan tam tGi y kién cta ho, cai lai bang cach
dap tra day khiéu khich, 1én giong vdi ai d6 qua cach néi rat ha minh, néi
mai vé mot van dé nao do dén tirng chi tiét, néi khodc mot tac 1én troi hay
noi li qua cac 1ap luan.

Vi rat nhiéu kiéu néi nhuw trén thi ching ta can phai phan biét Bai thoai
v&i nhitng kiéu néi dé. Thye chat Dai thoai la mot cudc noéi chuyén quan
trong. DAi thoai 1a mbt cude hdi thoai khé khan khi ngwoi ta khong dwgc
thang chitc hodc cong viéc minh ki vong khong nhu y. B6 la nhitng cudc
trao doi, tim hiéu sau vé kinh té, chinh tri, ton gido, van hoa hay nhitng khia
canh khac hodc nhitng chu dé c6 kha nang gy tranh cai, hoac tao co hoi dé
yéu cau diéu gi dd, ban dugc cai gi, khuyén khich ai, hoc duwoc diéu gi tir ai
dé hay truyén dat duwgc cho nguwdi khac diéu gi d6. Cac doanh nhan c6 thé
nhin nhan DA6i thoai la cudc dam phan vé vu sap nhap tri gia nhiéu triéu
d6la. Cac bac phu huynh lai coi B6i thoai la “cudc tro chuyén” véi con cai
cta ho vé gidgi tinh. Mot cap vg chong thi coi day la cudc ban bac vé tinh
hinh tai chinh cua ca gia dinh hodc viéc nuoi day con cai.

Theo Gido su Ron Carter cta treong Pai hoc Nottingham, Do6i thoai nghia
la thao luan vé nhitng y kién trai ngugc cta ching ta va chiing ta phai biét
sang loc, m& rong hodc bé sung so vGi nhitng y kién ban dau. Qua doé,
chuing ta c6 thé dinh nghia Da6i thoai la sy thé hién nhitng y nghi hay cam
xtc bang 101 noi, sy trao d6i suy nghi hay y kién qua dam thoai, mot cudc
hop ban hay dam phéan, mét bai dién thuyét dé duy tri sw can bang giita cac
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bén tranh luan, hodc la mot phuwong tién dé tac dong dén ai dé hoac dat
duwgc diéu chiing ta mong muon.

Vi cach hiéu nhw vay, cudn 15 k¥ nang sinh ton trong cong sé (The Fine
Art of the Big Talk) sé gitp ban tang kha nang nhan thitc vé ngén ngt, ti€p
nhan cac quy tac giao té hiéu qua va dat dugc ki nang giao tiép can thiét dé
ban t tin va binh tinh trong moi tinh huéng. Néu ban thuyc hién theo nhitng
ki nang dugc gidi thiéu trong sach, ban sé hoc dugc cach lam theo nhitng
diéu sau:

e 3% Kiém soat dirgc mau thuan bang viéc dap lai chit khong phai cy lai.

e % Dinh hinh nhitng thong diép ro rang va mach lac.

* 3% Pua ra nhitng thong diép di thang vao van de.

* 3 Dinh hwdng cho nhitng cudc néi chuyén dé kiém soat va st dung
thoi gian cling nhw cadc nguon lyc hiéu qua.

e 3 Tham gia vao nhitng cudc trao doi chuyén tro noi cong sé va nang
cao tinh hiéu qua cua no.

* % Lang nghe dé 1y thong tin va tao ra cau noi giao lwu dé cudn hat
nguoi khac cung giai quyét rac roi.

e 3 C6 dugc kha nang gidi quyét nhitng tinh huéng khé xtt trong giao
tiép.

e 3 Tao ra dugc nhitng thong diép chira dung thong tin quan trong dé
tang anh hudng va tao dung long tin.

e 3 Tao lap m6i quan hé va theo dudi bang cac cam két dé cing co cac
moi quan hé ay.

e 3 Gitr lién lac va phan hoi y kién trén tinh than thang than, c6 tinh xay
dyng va than thién.

» 3 D0i thoai lién quan tGi viéc gdy dung nhitng nhém hoi thoai, n6 cé
thé khién nhithg moi quan hé ca cong viéc lan riéng tw tréd nén bén
chat hon. Biém bat dau ctia Pai thoai la diém két thic cta tro chuyén.

Ban dugc gi khi tré thanh nguoi déi thoai gioi?
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“Trong xa hoi, chang c6 ngwdi nao néi nhiéu néu ho biét minh thuwong
xuyén hiéu nham ngudi khac.”

- Johann Wolfgang Von Goethe

Ban cang c6 gang dé hiéu y twéng, cam giac va mong muon ctia ngudi khac
bao nhiéu thi ngudi khac cang mudn hiéu va danh gia cao vé nhitng y
twdng, cam gidc va mong muon cda ban bay nhiéu. C6 mot cach dé dang
hon, d6 la dam bao rang tat ca nhitng ngudi tham gia doi thoai déu trong
mot nhom va cung huwéng t6i nhitng muc dich giong nhau. Khi lam viéc va
song chung véi ngudi khac, ban cang can phai thuong xuyén Doi thoai. No6i
cach khac, ban cang it to ra quan tam dén quan diém cta nguwdi khac thi
chdc chan ho cling khong quan tam chia sé nhitng mdi ban tam cta ban.

Khi tr@ thanh ngwoi Doi thoai tét hon, ban dwgc nhiéu hon, it lo lang va
cang thang hon. Ban dugc nhiéu ngwdi kinh trong hon, c6 sttc dnh hwéng
t¢i ngwdi khac, tdm tri thanh than va cam thay thoai mai &ng phé véi nhitng
bat dong mau thuan. Ban tao ra nhiéu moi giao thiép hon véi ngudi khac va
tao dung dwoc cudc song lanh manh hon cho chinh minh.

Puogc kinh trong hon. Giao tiép hang ngay phan 16n dva trén sy bat chuéc
(vi du nhu toi cao giong thi anh cling cao giong; toi cuwoi, anh cling cuoi).
DPiéu nay lam nguoi ta thay thodi mai hon. Khi ban té thai do than ai va
kinh trong hon v&i ngwdi doi thoai véi minh, nhw thé 1a ban da tac dong
dén ho dé ho cling c6 thai do twong tw v6i minh.

Co suc anh hwang 16n hon téi nguoi khac. Khi ban chan thanh va chu tam,
ban chac chan thu hiut ngwdi khac va dat dugce sy dong tam nhat tri vGi moi
ngwoi. Ban cling chac chan hiéu minh muon gi dé sau nay khong phai hoi
tiéc.

Thodi mai hon khi déi dién véi bat dong, mau thuan. Moi ngudi déu co
nhitng tai nang khac nhau nén ho sé dat duwgc nhiéu thanh qua néu biét cong
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tac vGi nhau. Tuy nhién, song va lam viéc véi nguwdi khac luon luén lam
ndy sinh nhiéu trang thai mau thuan vi méi ngwdi cé nhu cau va quan diém
khac nhau. Khi ban hiéu ro diéu gi dién ra trong cudc doi thoai thi ban c6
thé trd thanh ngwoi gidi quyét rac roi va kiém soat mau thuan trong nhom.
Hoc cach lang nghe nguoi khac c6 thé gitp ban tang kha nang c6 dugc
cudc doi thoai chan thanh, dong thdi cling gitip ban ndy ra cac giai phap
dap @ng nhu cau cia moi nguai.

Tam tri thanh than hon. Moi hanh dong cta ban doéi véi ngudi khac déu tac
dong trd lai téi dau 6c va co thé ban, cho nén mot thai dé 6n hoa va sang
tao v&i nguwdi khac sé gidm bdt cang thang cua chinh ban. Tham chi trong
treong hop kho khan nhat, ban c6 thé hoc cach phan &ng binh tinh va tich
cuc.

C6 moi quan hé tot hon vGi nguwdi khac. Hoc cach tré thanh nguwdi doi thoai
tot hon sé gitip ban kham phé hai cau hoi 16n: “Diéu gi dang dién ra trong
dau t6i?” va “Diéu gi dang dién ra trong dau ban?” Ngay nay, ngwoi ta bi
nhiéu thit lam sao nhang va “cuén di” nén nhiéu ngwoi tham chi khéng hiéu
noi minh, ch¢ chwa néi tGi hiéu dugc nguwdi khac. Lang nghe c6 thé gitp
ban thue sy hiéu nhitng gi ngwoi khac néi va mot lan nita dam bao vai
ngwoi doi thoai rang ban luon tim cach hiéu nhitng gi ho dang trai qua.
Pong thdi, ban c6 thé dé nghi diéu minh mudn ré rang va binh tinh hon.

Co6 dugce cudc song lanh manh hon. Trong cudn sach Tinh yéu va su song
sot (Love and Survival), Tién si Dean Ornish da néu ra nhiéu két qua
nghién cttu chitng minh nhitng moéi quan hé twong ho gitp con ngudi vugt
qua nhitng bénh tat de doa cudc song. Xét & mitc do nao do, ban dang st
dung nhitng ki nang giao tiép hgp tac dé cho va nhan dwoc sy ho trg vé mat
cam xtc nhiéu hon, va khi dé ban sé tao ra cho chinh minh nhitng co hoi
tuyét voi dé c6 duge cudc song 1au dai va lanh manh hon.

Nghé thuat doéi thoai tich cuc

https://thuviensach.vn



Cudc doi thoai mang tinh xay dwng duy tri moi quan hé tich cuc gitta
nhitng nguwoi giao tiép vai nhau dong thoi gidp nhan dién kho khan, d6i mat
véi thach thite, tim kiém cac giai phap va danh gia két qua. N6i cach khac,
giao tiép kém c6 thé lam ndy sinh kho khan hodc khién van dé trd nén toi té
hon.

Vi du nhu ban khuyén bao mot nhan vién c6 thai do tiéu cye, c6 mau thuan
ca nhan vai dong nghiép hodc lam viéc khong tot. Nhan vién rat dé lui vao
thé thu nén nhiéu vi giam doc c6 xu hwdng 10 di va tranh nhac dén rac réi
ay tredc mat moi ngwoi. Nhitng vi giam déc khac cé thé chon cach tiép can
dit khoat, khong chap nhan hodc khong quan tam dén cam xtic hay moi
ban tam cta nhan vién. Co thé dung cach hay hon dé ti€p can van dé mot
cach truc dién, chan that va khéo 1éo, dé la lam theo nhitng ki nang dudi
day.

DPo6i thoai nham giai quyét khiic mac tap trung vao mot van dé co thé giai
quyét dugc chit khong phéi nguwdi chiu trach nhiém giadi quyét van deé ay.
Noi cach khac, kiéu giao tiép hwdng vao ca nhan sé khién ngudi nghe thay
lo lang va chd tdm vao viéc d6 16i hon la tim cach tranh sai lam hodc giai
quyét nhitng van dé sé phat sinh trong twong lai. Vi du nhw vi cha tich mot
uy ban c6 thé ndi véi mot iy vién rang cha dé cia ngudi dé “khong nam
trong chwong trinh hop ngay hém nay” chit khong nén phé binh truc tiép
rang: “Anh néi lac dé r6i.” Hay tinh tam dé suy nghi xem néu ban phai
nghe 10i nhan xét 4y thi ban sé cam thay thé nao, dac biét cau ndi ay lai
dwgc phat ngon ti sép. Ban khong phai trau chudt tat ca nhitng diéu minh
no6i nhwng hady chad y rang viéc tinh cd do 16i cho ngudi khac cling lam nay
sinh mau thuan khong can thiét.

Doi thoai twong hgp truyén tai ding nhitng diéu ngudi néi suy nghi va cam
nhan. Trong khi si can trong dwgc dé cao hon sy vach tran hoan toan trong
mot so tinh huéng ching ta cling c6 xu huwéng noi thang than mang tinh xay
dung, do do cling khuyén khich nguwdi nghe tin twdng nhitng gi chiing ta
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ndi. Néi cach khac, giao tiép khong twvong hop cé thé lam nguwdi nghe hiéu
nham. Vi du nhu khi chiing ta néi khong quan tam dén van dé quan trong
nao do trong khi ching ta lai lam ngwoc lai, diéu do6 sé dan tGi nhitng rac
roi tiém an sau nay.

Doi thoai cé tinh mo ta thé hién nhitng nhan dinh khach quan vé van dé hon
la danh gia ching, trong khi giao ti€p c6 tinh danh gia lai thé hién sy phan
xét doi vGi nguwoi nghe, ludn dat ngwoi nghe vao thé phong thu. Pay la mot
vi du 1o rang vé cau ndi cé tinh danh gia: “Anh da bon rat chuyén hang
cudi cung.” Cach biéu dat c6 tinh m6 ta hon, cach néi cé tinh xay dung hon
sé la: “Anh da bé s6t mot thit quan trong trong chuyén hang cudi cung.”

Doi thoai hgp ly gitp ngwdi ta cam thay dwoc thau hiéu, dugce danh gia cao
va chap nhan. Nguoc lai, giao tiép bat hop ly lam ngudi ta cam thay bi hiéu
lam, thdy minh that vo dung hay kém céi. Giao tiép bat hop ly la sy cau
toan, may moc, bao thu hay tho o.

Chuing ta hay néi vé mot vi giam doc marketing dang khuyén mot nhan
vién lién quan t6i viéc xuat hang chwa duwgc tung ra chinh thitc. DBé tw bao
vé minh, nhan vién ay sé noi: “Viéc gidi thiéu ct kéo dai mai, chinh vi thé
nén toi nghi t6t hon la c& giti moi thit di ngay hon la chd cho dén viéc gidi
thiéu hoan tat. T6i da viét thu dién tit cho cac dai dién ban hang dé bao ho

giam sat viéc chuyén hang.”

Néu vi giam doc marketing c6 nhitng phan ng nhu sau thi dé la sy giao
tiép bat hop ly:

* 3% “Hay rit ngay 10i anh noi lai. Anh phdi biét 1a giti hang chwa hoan
thién di c6 thé gy ra nhiéu rac roi lam day.” (kiéu cau toan)

e 3 “Chung ta chia bao gid chuyén di nhitng géi hang chwa hoan
thién.” (kiéu may moc)

e 3% “T6i cho rang anh nghi sai r6i.” (kiéu bao thu)
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Giao tiép bat hop ly lam ngudi nghe thady minh nhw ké kém céi trong khi sy
giao tiép hop ly lai thé hién sy tén trong suy nghi va cdm giac cia nguoi
nghe. Giao tiép hop ly tap trung vao viéc tim ra diém hoa hgp. Giam doc
marketing c6 thé néi: “T6i dong y la viéc xudt hang cho kip thoi gian la wu
tién hang dau. Tuy nhién, chuyén hang chwa hoan thién di c6 thé gay ra
nhiéu rac réi va phitc tap hon so véi viéc chuyén hang cham. Hay goi cho
cac dai dién ban hang, néi véi ho la ching ta chwa thuyét trinh vé san
pham.”

Doi thoai cu thé lam nguwdi nghe hiéu rd nhitng diéu ho can. N6i cach khac,
nhan xét toan dién vé rac roi thuwong c6 vé qua rong va mo ho, trinh bay
van dé sai va lam cho van dé tré nén qua nghiém trong khién cho van dé
khong giai quyét dugc. Trong vi du trwdc, néu vi gidm doc do néi véi nhan
vién ctia minh: “Anh da lam khé bo phan ban hang r6i,” thi ngwdi nhan
vién dé6 c6 thé suy nghi tiéu cyc: “Chi nhitng thang ngoc khong doc thw caa
minh méi thay khé xi thoi.” Néi cach khac, nhan xét ctia vi giam déc qua
chung chung nén khong thé hiéu chinh xac tuyét doi hay nhan dwgc phan
tng tich cyc. Nhan xét cta vi giam doc do cling khong hwéng dan nhan
vién ctia minh cach cdi thién tinh hinh. M6t nhan xét chi tiét hon sé li giai
nhitng gi vi giam doc d6 mong mudn: “Gwi hang chwa hoan thién sé gay
nhiéu rac roi hon so véi viéc chuyén hang dén mudn, nén lan sau dirng c6
gui hang chwa hoan thién di.”

Doi thoai nghia la ban phai c6 gang mdi no6i ra dugc vé diéu gi do. Co
nhitng nguwdi c6 kha nang truyén dat y kién ciia minh mot cach ro rang va
day thuyét phuc nhwng lai ling ting khi chia sé nhitng cdm xtc ctia nguoi
khac hodc gap kho khan trong viéc thong bao nhitng thong tin khong tot
lanh. Mot 6ng chu cé thé tang thuwdng cho nhan vién cé phan anh vé nhitng
van deé tiéu cyc va khong lam ton hai téi dao dic. Thé nhung, c6 thé ong ta
sé gap kho khan dé giai quyét nhitng va cham ca nhan gitra cac nhan vién
cua minh.
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Doi thoai c6 trach nhiém la khi ching ta chiu trach nhiém veé 16i néi cua
minh va thwra nhan chinh chung ta chir khong phai nguoi khac la khoi
nguon cua cac y twdng dugce truyén dat. Ching ta “chdi bé” sy giao tiép khi
néi nhan xét ciia minh vdi bén thit ba. Vi gidam doc & trén 1€ ra da chdi bo
giao ti€p bang cach néi: “Bo phan ban hang muén t6i yéu cau anh ngirng
gtri sdn pham chwa hoan thién di.” Chiing ta sé ton trong nhitng nguoi cé
trach nhiém véi y twéng cling nhu yéu cau ho néu ra.

Doi thoai 1a mot cong cu quan ly tuyét voi. Viéc lang nghe hai chiéu hiéu
qua la viéc cha dong tiép nhan thong tin dwgc ngwdi ndi chia sé va thé hién
rang ban dang lang nghe va hitng thd, sau d6 cé phan hoi véi ngudi néi,
cho ho biét minh da ti€p nhan thong tin ay.
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Chuong 2: Thau hiéu nguoi nghe

Chu dong xac dinh va diéu chinh giao tiép véi titng doi twgng nguwdi nghe —
khach hang, déi tac, dong nghiép, cap trén, nhan vién va nguoi than trong
gia dinh. Can nhac xem nguoi khac lang nghe minh dén dau, minh nén néi
nhitng gi va diéu quan trong hon la tap trung tim hiéu nguwdi nghe nhiéu
hon.

That ngd ngan khi n6i vé nhitng ki thuat san ban v4i mét nhom cac nha
hoat dong vi dong vat hodc thuyét trinh vé viéc dan len tai mot dai hoi dau
vat. Thau hiéu ngudi nghe va tuy theo d6 dé diéu chinh giao tiép luon la
nhitng nhiém vu phitc tap va doi hoi sy tinh té.

Rét kho dé c6 thé biét trdc nguwdi sé nghe ban néi chuyén trong thoi gian
tGi 1a d6i twgng nao. Ban can phai lwdng troedc vé quan diém ctia mot ai do
tham chi trueée ca khi ban gap nguoi do.

Moi doi twgng nghe - mot ca nhan hay mot nhom nguwoi — moi khac. Ho cé
nhitng tinh cach, mong muén, nhu cau va doi hoi khac nhau. Nhung tat ca
bon ho déu cé mot diém chung dé la: ho muodn dwgce lang nghe. Bay chinh
1a 1y do cho viéc dat cau hoi ding dan, lang nghe can than va tra 10i xac
dang. Ban c6 thé lam theo mot s6 nguyén tac tiéu chuan dwdi day khi noi
chuyén véi nhitng doi twong khac nhau.

Noi chuyén vai khach hang

Nhin chung, ban tro chuyén véi khach hang dé xay dung, cing c6 moi quan
hé da c6 hodc dé ban san pham nao do. Vi cudc néi chuyén véi khach hang
c6 cha dich nén cang hiéu ho thi ban cang cé co hoi dé dat dwgc muc dich
cua minh.
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Cach tot nhat dé gay thién cam vdi khach hang la thé hién ban than minh
that khiém ton, nhin nhuwong va cau tién nhwng van lich sy. Ban hiéu rd
cong viéc ctia minh hon khach hang nén hay lam cho khach hai long bang
cach dirng trén quan diém cta ho dé giai thich cac thong tin. Quan sat xem
khach hang c6 boi r6i va hoi ho xem cé can gidi thich ki hon khong. Khi
ban vé nhitng chi tiét ki thuat véi vi khach hang khong hiéu veé ki thuat, can
quan tam nhiéu dén khach va thai do cta ho hon la cham cham giai thich
ma so, thuat ngi hay hé thong.

Khach hang ctia ban can biét nhitng gi va cach hiéu qua nhat dé dam béo
rang ho hiéu diéu dy la gi? Hay dat ra nhitng cau héi hop ly. Tim hiéu
khach hang va cong viéc cua ho, phan tich nhitng thong tin nay khi thao
luan vé san pham hay dich vu cia minh. Pwa dén cho khach hang nhitng
thong tin x4c thuc va dwa ra ly do vi sao ho can quan tam dén thong tin ay.
San pham cda ban c6 tang hiéu qua va hiéu suat lam viéc cta khach hang
khong? Dich vu ctia cong ty ban cé dang tin cay va tiét kiém chi phi hon
nhitng san pham cua coéng ty doi tha hay khong? Cang hiéu nhu cau thiét
thyc caa khach hang thi ban cang c6 kha nang dat dwgc muc tiéu ctia minh.

Dich vu cham séc khach hang nghia 1a mang dén cho khach hang nhirng gi
ho mudn chit khong phai la nhitng 16 hita suong. Hay c6 gang thuc hién
nhitng diéu dudi day:

* 3 DPua ra nhitng cau héi mé nhw “T6i c6 thé gitp gi duge cho anh?”
dé md dau cudc tro chuyén theo huwéng tich cuc va dé khach hang cé
co hoi cho ban biét ban c6 thé dat dwgc muc tiéu ctia minh bang cach
nao.

e 3 Khach hang tim kiém san pham va dich vu dé giai quyét mét van dé
nao doé nén néu ban lam dwgc diéu do thi chac chan ban c6 thé thanh
cong.

e 3 Thé hién cam két lién tuc cia minh v&i khach hang qua viéc cho ho
thay sy phat trién ctia cong ty. Cho ho biét thoi diém ho c6 thé dugc
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phuc vu san pham mai.
* % D€ gdy duwng mdi quan hé tin cdy va sau sac, hay hoi xem khach
hang c6 thac mac nao khong.

Tranh gay ap luc cho khach hang. Thay vi n6i “Chung t6i khong thé khac
phuc s ¢ nay trong mot tuan dwgce” thi hay dé nghi: “Tuan t6i ching t6i
sé stta cai may nay”. Thay vi néi “Pon dat hang ctia quy khach sé bi cham
tré” thi hay noéi: “Chuing t6i sé chuyén hang theo yéu cau cta quy khach
cang sém cang tot.”...

Tim hiéu viéc kinh doanh ctia khach hang cang nhiéu cang tot va ban sé c6
thém lgi thé ban dugc san pham hay phuc vu dwgc vi khach dé.

Dai thoai v6i doi tac

Cudc thvong lwong véi cac dong nghiép — c6 thé cung hay khac cong ty —
chac chan la mét cudc doi thoai. Cling nhw khi tim hiéu khach hang, ban
can hiéu cang nhiéu diéu lién quan dén cudc thuwong luwgng cang t6t. Khi
ludn tdm niém diéu nay, ban sé nghi dén hai loai dit liéu can phai tap hop
la: thong tin lién quan dén nhiém vu va thong tin co ban.

Can thu thap thong tin lién quan dén nhiém vu vi m6t muc dich cu thé va
chi lién quan dén van dé triedc mat. Vi duy, néu ban dang thuc hién mot ké
hoach kinh doanh thi ban can tim hiéu nhitng xu hwéng cta thi truong lao
dong trong pham vi dy 4n dé tim nhitng ngudi cé ki nang thich hop.

Néu thoi gian la yéu to c6 y nghia thiét yéu thi chi can théng tin lién quan
dén nhiém vu la da. Tuy nhién, thwong thi ban ciing can tim hiéu nhitng
thong tin co ban khac dé hiéu rd hon vé nhitng ngwdi lién quan, moi treong
lam viéc va cach lam viéc ctia ho trudc day. Néu ban khéng cé nhitng thong
tin nay thi c6 thé c6 nguoi sé dwa ra mot thong tin ban khong biét dé danh
bai luan diém ctia ban va vu dam phan sé bat thanh.
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Can danh gia vu thoa thuan va quyét dinh xem thoi gian cho viéc nghién
cttu la bao lau. Néu vu théa thuan hita hen dem lai nhitng két qua tot thi ban
can cang nhiéu thong tin cang t6ot. D€ c6 duwgc thong tin can thiét, ban hay
thuwong xuyen:

* 3 Poc mot to bao hay website tin titc c6 do tin cay cao, chang han to
The Economist.

e 3 Doc cac tap chi c6 lién quan tdi nganh ctia minh dé hiéu cach thic
hoat dong cua linh vyc dé.

* 3% Phong van cac chuyén gia trong linh vic do.

e 3 Tim hiéu doi twong khach hang dang dwgc céng ty phuc vu va tim
kiém diém twong dong gitta nhitng khach hang nay.

e 3 Nghién cttu muc tiéu va muc dich cua cong ty.

e 3 Doc nhitng bai bdo hay ban tin vé cong ty ay xem minh phai doi
mat vdi van dé gi.

e 3 Néu ban thuc sy can biét diéu ma minh chwa tim hiéu dugc thong
qua nghién ctru thi hay hai.

Nhitng cudc doi thoai kh6 khan

Khi thdo luan, muc tiéu cua ban la gi? Hay nghi dén mot muc tiéu hop ly.
Ban c6 thé tin twéng la ban c6 nhitng muc tiéu xac dang nhw lam rd van dé
v6&i mot thanh vién trong hdi dong quan tri hodc cliing c6 moi quan hé véi
dita con sap 1én dai hoc ctia minh, va can y thitc 1a 16i néi ctia ban khong c6
vé phan xét hoac khong thé hién thai do ké ca. Ban mudén khich 1é nhung
rot cudc lai thanh khién trach ngwoi khac. Co mot s6 muc tiéu hitu ich hon
cac muc tiéu khac. Thuyét phuc ban than tham gia vao mot cudc néi
chuyén la m6t muc dich dang khuyén khich. Ban cé thé cam thay sy coi
thwong, thd o hodc thiéu ton trong mac du cdm nhan doé cé thé khong phai
la y dinh cia nguoi déi thoai vGi ban.

Dinh kién ctia ban doi véi viéc doi thoai khé khan dnh hwéng dén nhan
thitc ctiia ban vé diéu do ra sao? Néu ban nghi viéc néi chuyén sé cye ki kho
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khan thi chac chan n6 sé nhw thé. Néu ban tin du két qua thé nao thi van c6
nhitng diéu tich cue trong dam phan, chac chan sé nhu thé. Hay kiém
nghiém du doan cua ban va thay doi thai do dé dat duwgc hiéu qua cao nhat.

Hay can nhac vé ngudi doi thoai véi ban. Ban nghi ngudi doi thoai cta
minh nhan thitc van dé ra sao? Ho lo lang, nghi ngd va sg hai diéu gi? Ho
sé dua ra gidi phap nao dé giai quyét van de?

Dudi day la mot s6 goi y dé mé dau cho nhitng cudc thao luan kho khan:

3 “C6 diéu nay toi mudn ndi véi anh, dé l1a toi hi vong ching ta sé

hop tac tot hon.”

e 3% “T6i mudn thao luan véi anh ve..., nhung truedce tién toi mudn nghe
suy nghi cua anh da.”

e 3% “Anh c6 thoi gian tro chuyén khong? Toi can anh gitp do trong
chuyén vira ma@i xay ra.”

e 3% “T6i mudn ban véi anh vé... Ching ta c6 thé cé nhitng y kién khac
nhau vé cach t6t nhat deé...”

e 3% “To6i mudn di dén thong nhat vé... Toi thwc sy mudn nghe y kién

cta anh vé van dé nay dong thoi cling muon chia sé y kién cua toi.”

Doi thoai v6i dong nghiép

Giao tiép tot noi cong s la mot cudc doéi thoai cé tinh cdng tac gitra hai hay
nhiéu nguwdi. Néi cach khac, néu c6 tinh trang khong hiéu y khi giao tiép
dong nghia v4i viéc cd hai déu that bai. Hay tap trung vao cach ban doi
thoai dé gidi quyét van dé hon la lam tinh hinh xau di bang cach “chi tay
nam ngon”.

Néu ban can thao luan mét van dé véi mot dong nghiép thi hay yéu cau noi
chuyén véi ngudi do khi ca hai déu binh tinh. Khi ban thao luan dén rac r6i
nao dé, hay lwa chon tir ngit that can than dé dam bao truyén dat thong tin
10 rang va gidm bdt nhitng chi tiét reom ra khong can thiét. Pay chinh la
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tinh huéng khién nhitng cach doi thoai nhu téi dé cap trong Chwong mot trd
nén co6 y nghia. D6i thoai nham gidi quyét khiic mac, déi thoai c6 tinh mo
ta, doi thoai cu thé, doi thoai hai chiéu rat can thiét dé giao ti€p noi cong sé.
Ngugc lai, doi thoai mo ho, may méc hay do 16i cho nhau sé c6 thé gay
nhitng tac hai khon lwong.

Ban hay néi vira da — khong hon, khong kém. Pirng két toi ai. Hay thira
nhan diém ban khéng déng y dong thdi cling nhan manh nhitng diém ban
dong y. Gat bo nhitng cdu néi day cam xuc va lam viéc dya trén co s& dong
thuan sé gitip ban dwa ra yéu cau va c6 dugc nhitng gi minh muén mot cach
dé dang hon.

Co 1€ diéu quan trong nhat l1a hay giit cho nhitng cudc néi chuyén that riéng
tw cling nhw cé thai do tén trong va chan thanh. Hay nhé rang ban phai lam
viéc vGi nguwoi nay hang ngay va cé thé la dén ngay mai, tuan sau hay tham
chi thang sau dong nghiép cta ban ciing khong quén sy phan doi hay chi
trich cong khai ctia ban dau. Hay chid y dén dong nghiép dé nhin nhan thai
do6 khong hay cda ho va tranh xa nhitng thai do ay. Biéu quan trong nhat la
ding lam van dé xau di bang cach ké lai cho ngudi no ngudi kia. Hay dé
nhitng nguwdi ngoai cudc ditng “ngoai cudc”. Néu ban can néi vé chuyén do
thi hay ké cho nhitng ngudi ngoai cong ty. Tap trung vao viéc ban mudn
hoan thanh (muc tiéu ngan hay dai han ctia minh) va tir dé6 xem cudc
chuyeén tro nghiém tuc sé ra sao.

Doi thoai v6i cap trén
Doi thoai véi cap trén noi cong s co thé 1a sy doi dau day cam xtic. C6 18
rat kho khi ban n6 luc hét sirc dé kiém soat cam xtic. Cao giong hay khoéat

tay co thé 1a dau hiéu cta sy gay han nén hay luon git thai do binh tinh.

DPé nghi vai sép 1a ban mudn thao ludan mét van dé thi sé nhe nhang hon so
v&i viéc néi la ban can ban mot van dé cuc ki nghiém trong vé cach quan ly
cta ong ta/ba ta. Tham chi, néu ban tryc tiép phan nan hodc chi trich sép
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ctia minh mot cach chinh dang di nita thi d6 cling van la mot thach thitc véi
ho, nhat la khi ban chi trich sép treéc mat dong nghiép hay khach hang.

Vi thé hay luon dé nhitng cudc tro chuyén quan trong véi sép phai bi mat,
thao ludn moi viéc bang nhitng tr ngl trung tinh va lwu y dén trach nhiém
ciia moi ngwoi trong tirng sy viéc chit dirng i cham cham do 16i cho sép
hay dong nghiép. Hay ludn c6 thai d6 tich cyc va hanh dong nhw mot cau
thu trong mot doi choi ngay ca khi ban khong con gitt dugc tam ly nhw binh
thwong nita.

Khi ti€p can mot van deé, thai do cua ban nén nghiéng vé viéc tim giai phap
hon 1a phan tich rac r6i dy. Vi du nhw ban c6 thé néi “Thu tuc lam viéc
bang dién thoai c6 vé nhw khong hiéu qua lam va t6i c6 mot s y kién vé
van dé nay dé nang cao hiéu suat lam viéc. Ching ta c6 thé 1én lich dé thao
luan van dé nay hay khong?”

Néu ban bi chi trich trye ti€p thi ngay lap titc ban sé 1am vao thé phong thu
va diéu nay lam cho cudc doi thoai that bai. Hay hit that sau, tinh tam va
tiép tuc lang nghe. Khi sép néi xong, hay nhan trach nhiém lién quan dén
phan viéc ctia minh va bat dau nghi dén giai phap. Ban c6 thé noéi: “Vang,
toi chi c6 y nghi tranh cho khach hang khai c6 y twong sai huwéng, nhung
t0i c6 thé thay téi da khong thue hién dwgc nhe minh mong mudn.” Néu
ban c6 gidi phap cho van dé ay thi hay trinh bay vGi sép. Néu ban chwa nghi
ra cach khac phuc van dé thi hay héi xem sép c6 y kién gi khong, bdi 1€ ai
cling dugc lgi khi van dé da dugc giai quyét xong. Ban c6 thé noi: “Toi
thire sy muon cai thién quy trinh lam viéc nay nhung t6i khong chac day cé
phai cach hay nhat khong. Chiing ta c6 thé hoi y dwa ra gidi phap kha thi
hay khong?” Hay thé hién rang ban ludn san sang hgp tac tredc khi ban ty
minh nghi ra cach gidi quyét kha thi nhat.

Tuy nhién, dirng khang dinh vGi sép rang ban khong thé lam dugc. Diéu
nay c6 thé dem lai hiéu *ng nguwgc. Hay chan that khi néi véi sép minh co
thé lam nhitng gi va ddm bao thwc hién nhitng diéu ban da hira.
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Daoi thoai v&i nhan vién

Nhan vién rat nhay cdm v@i thai do cia nhitng nguwdi quan ly hay giam sat
vién. Cho nén, ban hdy cuc ki can than, dirng bao gio ngat 10i nhan vién
ctia minh, chac chan diéu nay sé tao nén mau thuan. Néu ban c6 cudc noéi
chuyén ranh mach, rd rang vGi nhan vién ctia minh, néi vé nhitng gia tri va
tiéu chuan cta ban thi ho c6 thé cé quyét dinh tét hon va tranh dwoc sai
lam. Ludn dé ho tap trung vao cac chu dé ¢ van phong va cac quyét dinh
anh hwdng dén ho. Va trong khi viéc giti mot birc thw dién tir dé hon tro
chuyén truc dién thi nhitng cudc doi thoai can phai dién ra gitta hai nguoi.
Luon gii? tam trang that thodi mai. Sap xép thoi gian dé c6 cudc hop va
chuyén tro riéng dé thé hién mdi quan tdm ctia minh vGi nhan vién.

Mot trong nhitng yéu to6 quan trong nhat ma mét vi giam doc cé thé lam la
dwa ra phan hoi chi tiét cho nhan vién. Ban khong thé mong cho thai do
tich cuyc cia nhan vién tiép tuc phan héi y kién khi vap phai thai do tiéu cuc
cua ban trtr phi ban no6i ra nhitng ki vong cua minh. Hay ndi vdi nhan vien
ctia ban chinh xac nhitng diéu ban mudn ho thyc hién cting nhw ban muon
ho lam diéu do6 vao thoi diém nao va nhu thé nao. Sau do6, ban hay lang
nghe xem ho phan &ng ra sao. Cac nhan vién luén san sang doan két thyc
hién c6ng viéc khi giam doc danh thoi gian lang nghe ho.

M¢ dau va két thiic cudc tro chuyén khoé khan bang mot cau that tich cuc,
str dung dai tr “chiing ta” thay vi dung “anh”. Biéu nay sé giip cudc noi
chuyén cua ban khong c6 vé do 16i va cling nhan manh thém s ton trong
ctia ban véi nhan vién. Hay doi thoai mot cach hop 1y v6i nhan vién dé
tranh tao ap lwc cho ho khi néi chuyén vdi giam doc hay cap trén. Vi du
nhw ban c6 thé néi: “T6i danh gia cao nod lwc cda anh trong viéc sap xép lai
nhitng danh sach thw tin phitc tap nay. T6i hiéu day khong phai la nhiém vu
dé dang gi, nhwng t6i tin chiing ta can phai xem lai cach theo doi nhitng
danh sach nay. Bay gi® anh c6 thé giuip t6i lién lac kiém lai toan bo nhitng
con sO trong trng danh sach va bao cdo cho t6i hang tuan khéng?”. So sanh
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v6i cach noéi: “Anh chang theo ddi nhitng danh sach nay chinh xac gi ca. Tw
gio trd di phai kiém tra lién tuc nghe chwa.” Ban sé cam thay ra sao khi
ngwoi khac néi cau nay véi minh? Ngwoi nhan vién do khong chi bi mang
vi da l1am sai ma con chang dugc huwédng dan xem sé phai kiém tra thuong
xuyén nhu thé nao va phai chuyén cac s6 liéu di dau.

Phé binh ai d6 lam diéu gi khong t6t khong phai ltic nao ciing dé dang. Néu
ra thye trang (“San lwgng gidm va c6 van dé véi...”), cung véi mot thong
diép day cam thong doi v6i phan (tng ctia nhan vién (“Pay chac chan khong
phai diéu anh mu6n nghe nhung can phai cdi thién va nén bat dau
bang...”). Hay thang than nhung dirng gay gat.

Céach duy nhat dé tré thanh ngwoi doi thoai tai ba khi n6i chuyén véi nhan
vién la dat minh vao tinh huéng dé bi ton thwong cta ho va néi nhu thé cho
chinh ban than minh nghe vay.

Du ban doi thoai vi mét khach hang, cap trén, mot nhan vién hay mot
nhom ngudi thi cling can tim hiéu tirng d6i twgng trong cudc noéi chuyén Ay.
Ai la ngudi lam cha cudc néi chuyén? Diéu nay tao nén sw khac biét trong
cach ban no6i chuyén. Mot khach hang hay cdp trén la nguwdi lam cha trong
khi mot nhan vién thi khong. Hay ddat minh vao vi tri ctia ngwoi khac, du
ban c6 la ngudi lam cha hay khong thi diéu nay cling gitp ban hiéu cudc
noi chuyén cua minh.
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Chuong 3: Lam chu cuoc tro
chuyen

Gitt cho cudc n6i chuyén di diing huéng va gan noi dung cu thé cho cudc
doi thoai.

Ban tirng tham gia bao nhiéu cudc hop khong dem lai két qua gi? Néu
khong c6 mot chwong trinh hay khong c6 ai kiém soat thoi gian danh cho
tirng chu dé thi cudc doi thoai sé di chéch quy dao. Trudc khi ban hiéu diéu
nay thi cudc hop da két thic ma chi dat dwgc rat it két qua hoac khong giai
quyét dugc chuyén gi ca. Nhitng cudc hop truc tiép co thé thu duwgce nhiéu
két qua hon so v&i nhitng cudc ban thao qua dién thoai hay e-mail, nhung
néu khong c6é muc dich ro rang thi nhitng cudc hop nhu vay ciing chi lang
phi thdi gian va tién bac ma thoi.

Gitt cho cudc hop ding huéng dong nghia véi viéc dam bao cho cudc hop
di ding chuong trinh dinh san ma van cho phép phat huy nhitng y tuwdng
sang tao. Cau héi dat ra cho ban la: lam sao ban c6 thé giit dwgc cach tiép
can can bang va hoan thanh nhitng muc tiéu céng viéc ctia minh?

Chu tri cudc hop

Yéu to quan trong nhat dé mot cudc hop thanh cong la can cé chwong trinh
lam viéc. D& cudc hop dién ra su6n sé, hdy viét muc tiéu cho tirng muc lén
chwong trinh cudc hop va can ghi chi thém néu viéc ban thao do can di dén
quyét dinh cudi cung. Diéu nay gitip nhitng nguwdi tham gia chid tdm vao
nhitng nhiém vu tredc mat. Ngwoc lai, c6 thé xay ra tinh trang moi ngwoi
trinh bay nhitng van dé khong lién quan khién cudc hop cé thé di lac huwéng
va khong trd lai van dé quan trong can ban bac nita. Trudc khi bat dau cudc
hop, hay phat cho moi ngudi chuong trinh hop dé ho cht y dén nhitng diéu
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can thao ludn va hoi xem c6 ai mudn bo sung van dé gi khong. Biéu nay
tranh dé moi nguwoi phat biéu nhitng van dé khong lién quan trong budi hop.

Tuy nhién, nhitng muc trong chwong trinh hop cé thé cé nhitng phan trung
nhau khién cho mét s6 ngudi néu van dé vao dau chwong trinh. Néu diéu
nay xay ra, ban c6 thé n6i: “Vang, cdm on anh da néu ra van dé d6 nhung
de nghi anh danh phan d6 ban vao ltc thich hgp dugc khong? Ching ta sé
dée cap dén phan dé khi sang muc so6 bay.”

Can dy tinh xem moi chu dé ban bac mat bao 1au va sau d6 cong thém
khoang thoi gian danh cho nhitng thao luan phat sinh. Thém thai gian cho
moi muc trong ban ké hoach dé quyét dinh xem cudc hop sé kéo dai bao
lau. Ban khong can chia thém thdi gian ctia chwong trinh hop cho nhitng
nguoi tham duw nhung can ghi chi thong tin nay vao dé cudc hop dwoc tap
trung. Tuy nhién, néu nhitng nguwdi khac mudn trinh bay trong cudc hop thi
hay cho ho biét ho cé bao nhiéu thoi gian.

Néu ban muén dwa nhitng muc quan trong vao dau chwong trinh hop thi
hay chu y dirng dé hai van dé kho6 khan va mat nhiéu thoi gian lién nhau.
Hay khéo l1éo xen nhitng muc dé va ngan hon vao giita dé moi ngwoi duoc
thu gian. Nhitng muc it quan trong hon cé thé dé dén cudi budi hop nhung
néu nhitng muc nay chwa gidi quyét xong thi ban nén danh dau wu tién cho
budi hop sau.

Tranh phuc vu an uéng gitra gio trong budi hop vi moi ngwoi sé ué odi sau
khi an uéng. Ludn ghi nhé rang moi nguwdi mudn ban diéu hanh cudc hop
mot cach tap trung. Trach nhiém cuia ban la phai t6 chitc cudc hop hiéu qua.
DPiéu nay doi hoi ban phdi cé nhan xét trie tiép nhu: “Ching ta dang di lac
de. Ching ta can lam theo chwong trinh cudc hop dé giai quyét nhitng viéc
can lam. Chuing ta can ban bac van dé nay nhung cling c6 thé dé van dé nay
lai cho cudc hop sau.”
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Trudc cude hop, ban can kiém tra lai dé dam bao tat ca déu 6n. Ban khong
duwgc dé bat ky diéu gi khién ban mat tap trung, chang han sy cat quang do
mot phut xao nhang, khi soat lai xem con gi thiéu s6t. Néu ban phai dirng
lai gitta chitng dé nghe dién thoai hay lam gi do can kip thi hay tré lai cudc
hop cang nhanh cang tot.

Khi cudc hop bat dau, chi thay doi thoi gian da dinh trong chwong trinh hop
trong tredng hop cudc hop rat hiéu qua va hoan thanh nhitng muc tiéu de
ra. Khi cudc thao luan di lac hwéng, hay nhe nhang nhac nhé moi ngwoi
ban van dé can kip, dac biét la khi can dwa ra quyét dinh nao d6. Néu ai do
néu ra mot van de khong co6 trong lich hop thi hdy goi y thao luan van dé ay
trong cudc hop sau.

Sau cudc hop, hdy ddm bao ai cling theo d6i dwgc ndi dung cudc hop bang
cach gwi bién ban dén tat ca cac thanh vién tham gia. Néu c6 nhitng phan
viéc cu thé chi dinh cho ngwdi nao do thi phdi dam bao la ho dwoc giao
nhiém vu bang van ban.

Ung bién vé6i nhitng ngudi chat van khi thuy#ét trinh

Ung bién v6i nhitng ngudi chat van khi thuyét trinh Ban s& 1am gi néu ai d6
ct c6 tinh lam gian doan bai dién thuyét cia minh? Van dé thuwong gap nhat
khi thuyét trinh la ca chuoi cau héi cta khan gia. Cach t6t nhat dé kiém soat
van dé nay la thong bao trvéc véi moi nguwdi rang ban sé gidi dap thac mac
cta ho sau khi trinh bay xong. Diéu nay gitip ban dam bao khan gia theo
doi dugc thong tin ban dwa ra va tranh lang phi thoi gian vdi nhitng cau hoi
khong lién quan hodc sé duwgc lam ro trong phan trinh bay ctia ban. Néu ai
d6 dwa ra mot cau hoi hay gio tay trudce khi két thiic hay lich sy nhac nhé
nguoi do cho dén khi ban trinh bay xong méi néu cau hoi.

Tat nhién, tham chi néu ban danh phan dat cau héi vao cudi bai thuyét trinh
thi ai d6 van c6 thé dwa ra nhitng cau héi khong lién quan. Khi diéu nay
xdy ra, hay lich sy yéu cau ngudi hoi giai thich xem cau héi dé lién quan
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dén chu dé cua ban thé nao. Néu cau hoi van khong lién quan thi hay yéu
cau ngwoi do hoi sau. Néu ngudi héi van chwa chiu thoi véi nhitng cau hoi
lac dé ay thi hay dé nghi gap riéng ngwdi nay sau budi thuyét trinh dé ban
c6 thé tiép tuc thuyét trinh vi 1gi ich cia nhitng nguwoi khac.

Daéi khi c6 hai nguwdi van ndi chuyén trong khi ban thuyét trinh. Cach t6t
nhat dé xw tri sy xao nhang nay la vira ti€p tuc trinh bay vira di vé phia hai
nguoi do, dong thoi nhin thang vé phia ho. Ban khong can nhin cham cham
vao ho nhuwng cudi cing moi nguwdi sé do don con mat vé phia ho va ho sé
khong néi chuyén nita. Ban c6 thé thyc hién diéu nay that khéo 1éo dé gui
di mot thong diép ro rang nhung nhe nhang.

Néu dién thoai cia ban reo trong khi ban dang thuyét trinh. Hay buéc ra
cho khac sao cho khan gia van tap trung vao ban chit khong phai vao dién
thoai. Néu ban c6 co hoi chi vao hinh minh hoa phia sau ban hodac mét hinh
chiéu thi hay tan dung co hdi ay. Diéu nay ciling sé dam bao khan gia van
hwéng vé phia ban.

Gitr tap trung trong nhitng cudc phéng van viéc lam

Du ban la nguwdi phéng van hay dugc phéng van thi ban ciing phai c6 trach
nhiém dé cudc phéong van ay khong bi lac dé. Néu ban la ngudi phong van
thi ban can dam bdo héi tat ca nhitng cau can thiét dé hiéu mot cach toan
dién vé tinh cach, tiéu st va ki nang ctia ng vién. Truwdc ddy, can chuan bi
cau hoi danh riéng cho titng nguoi. Bdt ra nhitng cau hoi chung chung
khong chi lam cho ngudi dugc hoi nham chan ma nhitng cau hoi nhu vay
chwa chac dem lai nhitng théng tin can thiét cho ban. Xem qua bén so yéu
li lich cta ng vién sé gitp ban dat dugc cau héi cu thé va lam cho ttng
vién cam thdy ban thyc si quan tdm dén ho. Khi ban mu6n thu hit nhitng
rng vién xudt sac nhat thi diéu nay ciing lam cho cac ng vién dé dang tiép
nhan yéu cau cta cong ty ban hon noi khac.
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Néu ban la nguwdi dwge phong van, hay dam bao minh c6 co hdi thé hién
nhitng thong tin quan trong nhat vé ban than. Hay n6i dén nhitng diéu ban
khong ghi trong so yéu li lich va thé hién sy nhiét tinh ciia minh v&i cong
viéc do cling nhw vdi co hoi duge lam viéc cho cong ty. Néu ban néi dai
dong thi cudc phéng van sé di chéch hwdng. Chuan bi cang ki cang tot va
ghi ra nhitng cau trd 16i cho cau hoi ban muén duwgc tra 16i. Hoéi ban bé xem
tredc day ho di phong van duwgc hoi nhitng gi va coi cau tra 10i cta ho la
diém khé&i dau dé minh 1én danh sach nhitng cau héi c6 nhiéu kha nang
duoc dua ra.

Ca ngudi phong van va nguwoi dwoc phong van déu can lang nghe that can
than dé ludn tap trung vao cudc néi chuyén. Boi khi, nguwdi phong van c6
mot ngay khong thodi mai va cdm thdy khé néi ding trong tam dugc. Trong
treong hop nay, khi ban & vi tri ctia nguwdi dwgc phong van, ban c6 thé tim
cach quay tré lai cha dé chinh cua bu6i phéng van bang cach néi dai loai
nhu: “T6i mudn dé cap dén mot diéu khac nira la kinh nghiém lam viéc cta
minh & Tap doan XYZ.” Néu ban la nguwdi phéng van thi trach nhiém ctia
ban la phai hwéng ngwoi duwge phong van dang noi lan man quay tré lai
trong tam chia van dé. Ban c6 thé thwe hién diéu nay that lich thiép bang
cach n6i nhe nhang: “P6 la mdt cau chuyén tuyét voi nhwng t6i mudn minh
chdc chdn nam dwgc moi théng tin can thiét vé ban than anh. Hay cho t6i
biét kinh nghiém ctia anh khi lam diéu phéi vién dy an.”

Pé di ding trong tam cutia cudc doi thoai, ban can tap trung nhung cong sic
ban bé ra sé dwgc dén dap xitng dang. Ban khong chi hoan thanh muc tiéu
ctia minh nhanh va hiéu qua hon ma dé ciing la cach t6t nhat dé tranh
nhitng mau thuan khong can thiét. Khi cudc déi thoai vurgt qua gidi han
kiém soat sé ndy sinh hiéu nham va 16n xo6n. Lam viéc c6 t6 chitc va tap
trung vao cudc doi thoai 1a mot trong nhitng yéu t6 quan trong nhat dé ban
c6 thé duy tri moi quan hé kinh doanh t6t dep va thu duwgc 1gi nhuan bén
virng.
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Chuong 4: Im lang la cong cu giao

o~

tiep hieu qua

Trong dam phan, tai sao im ldng la vang?

MGt dién gia dugc gidi thiéu va ong ta tién vé phia san khau. Trang vo tay
két thic nhung 6ng ta van chwa néi gi. Ong ta ditng im ling, dwa mét nhin
moi ngwoi trong khan phong. Lic nay, moi sw cht y d6 don vao 6ng ta vi
moi nguwdi dang doan 10i noi dau tién cta ong la gi. Pay chinh la sttc manh
cua sv im lang.

Tan dung khoang lang nay, nguwdi dién gia da truyén duwgc sirc manh va sy
ty tin ciia minh d&n moi ngudi. Ong ta da diéu khién ca khan phong. Nhung
dé méi chi la mot 1gi thé cia im lang trong thuyét trinh ma thoi. Im lang c6
thé coi do la cong cu cye ki hiéu qua trong tat ca cac loai giao tiép.

Van dé ¢ cho la hau hét ching ta déu cam thay ling tng khi cudc doi thoai
roi vao im ldng. Ban phéan tng thé nao khi diéu nay xady ra? Ban c6 co gang
x6a tan sy im lang bang cach noi bat ct diéu gi ndy ra trong dau hay
khong? Ban cé ngo ngudy trén ghé, hi vong ngudi khac sé noi diéu gi do...
bat ctr diéu gi hay khong?

Tim hiéu chinh xac minh cam thdy thé nao khi phéi d6i mat véi im lang la
mot diéu hitu ich. Ban hdy yéu cau ai dé cung git im 1ang v&i minh trong
khodng 20 gidy. Diéu nay nhu kéo dai bt tan? Ban cé thé giit binh tinh dé
khong nhdy 1én néi diéu gi do dé pha tan sy im lang hay khong?

Viéc tap cach déi phé véi sy im lang c6 thé hitu ich day, nhat 1a khi ban
thdy minh dang suy nghi van vo, mat tap trung. Hay ren luyén cho dén khi
ban cdm thay hoan toan thodi mai véi si im lang trong 40 gidy. Doi vGi hau
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hét moi ngwoi, day cé vé la mot quang thoi gian dai nhwng vi hau hét thoi

gian im lang giita nhitng cudc ddi thoai thwong duwédi 40 gidy nén luyén tap
thé nay gitp ban thich nghi v&i moi hoan canh. Néu ban da san sang thi su
im lang cé thé 1a ban chit khong phai ké thu cua ban dau.

Cudc hop dau tién

Thuong thi c6 mot khodng lang dién ra ngay sau khi ban dwgc giGi thiéu
v&i ngwoi nao do. Co thé cac ban phai di bd cung nhau doc dai sanh tir khu
vure 1é tan treede khi bwde vao cudc hop. Trong nhitng lic nhw thé, khi im
lang la diéu binh thuwong thi ban ¢6 co hdi ngan vang dé bat dau xay dung
moi quan hé véi ngudi di cung méi quen nay. Tro chuyén (small talk) la
cach hay dé thiét 1ap m6i quan hé treéc khi ban tap trung vao muc dich cia
cudc hop, tic 1a cude doi thoai (big talk). Tan dung khodng lang dé nhan
xét vé tinh hinh xay dyng, moi quan hé véi hang x6m hay van dé nao do
thd vi (nhung khong gdy tranh cai) ma ban doc dugc trén bao. Hay chac
chan la ban dwa ra cau héi yéu cau ngudi nghe phai tra 10i chir khong chi la
dong y hoac khéng c6 phan trng gi. PBiéu nay sé lam cho cudc doi thoai lai
tiép tuc.

Lu6n lu6n thie hién nd lwe thit hai néu no luc thit nhat khong hiéu qua.
Ban c6 thé tap trung vao mot chu dé khong ai hitng thu. Bing boi roi khi
chi nhan duwgc phéan ng yéu 6t tir ngwoi khac va hay chuyén cha dé cho
cudc noi chuyen.

Nghe thuat dam phan trong im lang

Ban vira xem may bo phim cta dién vién Al Pacino hay Robert De Niro.
Nguoi dan 6ng dang so nhat trong can phong chinh la ngwoi cé thé ngoi bat
dong 1au nhat trong khi nhitng nguwoi khac bat dau ngo ngudy. Ban khong
nén tham gia mot cudc thi ng6i bat dong nhw vay néu ban khong du tu tin,
nhuwng ban can chuan bj tinh than khi c6 ai d6 maoi ban choi tro nay.
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Mot cudc thi ngoi bat dong thwong bat dau khi ban hoi ngwdi khac mot cau
héi nao dé va ban phai doi mat véi s im lang ghé nguwdi. Mot cudc thi nhw
thé khong phai la noi danh cho ké yéu tim va néu c6 ai d6 quyét dinh ngoi
bat dong vai chuc gidy dé quan sat ban ngo ngudy thi ban hiéu la ban dang
do6i mat véi ngudi mudn kiém soat minh. Trong tinh huéng nay, ban c6 hai
lwa chon: pha tan sy im lang hay c6 gang chién thang trong cudc thi d6. Co
thé viéc c6 gang danh bai ngudi khac trong cudc thi rat hap dan nhung co 1é
khong phai lic nao ngudi thang cudce cling dugce coi la nguwdi dang né nhat
trong can phong. Hay st dung sy im lang dé suy ngam that khon khéo vé
diéu minh vira thdo luan. Sau dd, hdy dwa ra nhan xét nhw “Sau khi suy
nghi diéu nay sau sac hon, t6i thyc sy tin rang sé c6 1gi cho ching ta khi...”
Cau nay sé két thic cudc choi va cudc tro chuyén quay tré lai quy dao nhw
ci.

Mot chién thuat quan trong khac nita la néi cham rai. Lam dwgc c6 thé sé
kho khan khi ban phai danh déi nhiéu diéu nhung cling rat quan trong khi
ban can dé nhiéu khoang lang giita nhitng cau minh néi. Biéu nay tao co
héi dé ngudi khac no6i xen vao, té y nhwgng bo va do dé ban la nguoi cé
lgi. Nhitng khodng lang nho nay cé thé gitp nguwdi nghe 1dy lai can bang du
dé nguwoi do dam phan vé diéu nao do trudce khi ban dat cau hoéi. Vi du nhw
doi tac cha ban co6 1€ cling doan tridc dwgc nhitng tir ban dang néi cham
cham c6 nghia la ban dang e ngai diéu gi d6. Lic nay ngwoi do cé thé noi:
“T4at nhién néu cac vi khong thuc hién duge diéu nay thi chiing ta c6 thé
chuyén sang K& hoach B.” Néu ban im ldng sau khi ai dé hoi diéu gi thi
nguoi dé co6 thé sé cam thay khong thodi mai vi phai tw tra 16i cau hoi minh
vira dat ra dy.

Khi ban tao ra nhitng khoang lang trong mot cugc dam phan thi sé co co
héi dwgc lang nghe nhitng diéu hitu ich. Quan sat va lang nghe nguoi khac
trong phong hop néi c6 thé gitip ban diéu chinh phén tng ctia minh dya
trén phan ng ctia ngwoi khac. Néu ban ct gap gap, khong dé mot khoang
lang can thiét nao dé nhin nhan tinh hinh thi ban c6 thé bé qua nhitng goi y
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v6 hinh va hitu hinh dé gidi quyét van dé day. Su gap gap c6 thé sé lam ban
néi canh khoe ai do trong khi néu danh thoi gian dé théd va quan sat nguoi
khac thi ban ciing c6 co hoi tro chuyén va ban bac v6i moi nguoi. No6i
cham lai va tao khoang lang thi ban sé c6 thoi gian hiéu nguwoi khac va
quyét dinh lwa chon tr ngit va hanh dong can than nhat dé dat dwoc muc
tiéu cua minh.

Im 1ang c6 dnh hwdng xau t¢i ban hang khong?

Ban c6 thé nghi khoadng lang trong mot cudc goi dé ban hang 1a sw khai dau
cta that bai nhwng nhitng ngwoi ban hang hang dau lai luén coi trong
phwong cham it hon chinh la nhiéu hon. Ho biét cach tan dung khoang lang
dé dat duwgc diéu ki diéu. Néu ban liic nao cting chi cham cham chu y dén
10i chao hang thi ban cé thé bé qua nhitng dau hiéu cho thay khach hang
tiém nang da cé nhiéu biéu hién chdp nhan vu mua ban. Néu ban bo 16 co
hdi nay thi thwong vu cé thé nhanh chéng tan thanh may khoi.

Khi ban dat cau hoi khép lai déi thoai cho khach hang tiém nang ctia minh
thi dong nghia v&i viéc ban phai dirng cudc tro chuyén ngay! Piéu nay dac
biét chinh xac vao thdi diém sau khi ban néu gia cad hodc dé xuat mot théa
thuan. Khach hang tiém nang cua ban c6 thé mudn két thiic cau chuyén
hodc sé tir chdi thang thirng. Nhung cé thé day cling la Itic ban can lang
nghe. C6 thé phai can mot khoang lang dai hon dé khach hang tap trung
suy nghi nhung khong duwgc phép chen nhitng vu ban hang khéac vao, diéu
nay chi cang lam cho khach hang muén tir chéi ban ma théi. Néu ban da
thanh thuc va quen v&i 40 gidy im ldng thi chang kho khan gi khi cho doi
mot quyét dinh dau.

Chac chan ban khong muén phai mién cwdng dwa ra mot chiét khau khong
can thiét. Pay la chién thuat im lang dugc mot s6 khach hang ap dung dé
ban dé nghi ban san pham hoac dich vu cia ban véi gia ré hon day. Boi khi
hay tht thye hién cach nay. Vi du nhuw cé ngudi dé nghi dwa cho ban mot
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khoan tién dé lam mot viéc gi dd, ban hdy im lang va xem ngwoi ta c6 tang
khodn tién vira dé nghi lén khong.

Khi m@ dau mét cude goi dé ban hang, viéc lang nghe ciling 1a mot yéu td
quan trong. Hay nghi xem ban sé cadm thdy thé nao khi ai dé c tiép tuc
thue hién cong viéc cta ho, khong théem dém xia gi dén nhitng diéu ban vira
néi. Néu mot vi khach cho rang dé khong phai la thdi diém thich hop thi
hay néi mot cau ca ngoi lgi ich quan trong nhat ctia san pham hay dich vu
ctia minh va hoi ngudi doé ldc nao minh c6 thé sap xép thdoi gian thao luan
viéc vira néi dén. Khi té ra nhay cam véi yéu cau cua khach hang, ban cé
thé sé ban dwgc hang cho ngudi do vao thoi diém nao do.

Khi ban da thyc hién xong viéc ban hang va moi nguwdi déu da ki tén, ban
lai c6 co hdi khac dé tap im lang. Hay to ra than thién, ditng danh mat s
nong nhiét cia minh. Hay néi cdm on va ra ve.

Hay tan dung thoi gian trong mét cudc phong van

Nam gidy im lang trong mot cudc phong van lau nhw mot gio, nhung néu
ban cang cam thay thoai mai v&i nhitng khoang lang thi trong ban cang tw
tin. Khi nguwoi phong van héi ban mot cau, nguwdi dé cling khong mong ban
sé tra 10i ngay lap tirc. Mot, hai gidy suy nghi chitng t6 ban dang suy ngam
vé cau hoi dé tra 1oi mot cach chan thanh.

Mot s6 nguwdi phong van coi khodng lang la mot ki nang khéo 1éo dé xem
ban kiém soat cang thang ra sao. Néu ban tra 16i qua nhanh thi cé kha nang
ban sé bi ndi dai dong, dong dai cho dén khi phai néi nhitng diéu chang lién
quan gi. Tinh hudng xau nhat l1a khi ban biét minh vé y tiét 16 diéu gi do
khong c6 1gi vé ban than chi vi ban bi khoang lang trong doi thoai lam run
SO.

Néu ngudi phéng van héi ban mot cau va sau khi ban trd 16i c6 mét khoang
lang dai thi ban c6 thé hoi lai: “Anh c6 muon biét gi thém nita khong?” Cau
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nay giup ban 14y lai thé chu dong. Diéu nay giong nhv tré quan vot trong
giao tiép.

Néu ban muén cam thay thodi mai trong lan phong van tiép theo thi hay
dam bdo chuan bi moi thit that t6t. Ban c6 biét chac chan ngudi ta mudn
héi minh vé diéu gi khong? Dirng quén viét ra ti'ng cau héi xuat hién trong
dau va chuan bi cau tra 16i thich hgp. Tuy nhién, hdy chuan bi cau tra 16i
twong ng véi mot khodng thoi gian thich hgp. Néu cau tra 101 cia ban qua
ngan thi cé vé nhw ban dang c6 gang che gidu diéu gi d6. Néu cau tra 10i
cda ban qua dai thi c6 vé nhw ban dang hoi hop. Hay dat thoi gian dé moi
cau tra 10i cia ban khong nhiéu hon mot hodac hai phit.

Néu ban hét sitc cang thang trong khoang lang dé thi du ban dang lam bat
ctr diéu gi cting hay nhd hit thé va mim cwoi. Bing ¢6 nin thé trong
khodng ldang vi cac co cua ban sé bat dau cang lén.

Nhitng khodng lang can thiét trong thuyét trinh

Ban c6 thé dé dang nhan ra mot dién gia nghiép dw. Chat adrenaline lam ho
v0i va trinh bay ngay, dén mitc chi kip 1y hoi dé n6i. Khan gia c6 gang bat
nhip nhung cudi cung ciing hoan toan chiu thua vi dién gia ay. Nhw thién tai
Mozart tttng noéi: “Khoang lang giita nhitng n6t nhac cling quan trong nhw
chinh nhitng n6t nhac ay.” Néu khong c6 khoang lang trong am nhac thi
cling khong c6 giai diéu. Dién gia thanh thuc la nguwai biét cach tan dung
khodng ldng dé sang tao ra mot ban congxécto.

Vai gidy im lang trong mot bai thuyét trinh cé thé dem lai hiéu qua vi mot
so li do sau:

Khi ban muén nhan manh diéu gi, hay dirng lai dé nhan manh diéu ban
muon néi. Vi du nhw ban c6 thé dwa ra mot thong tin dang chi y nhuw “85%
nha ctta & khu virc nay qua dat so v6i kha nang chi trd ctia 75% dan s6.”
Mot khodng ldang sau bai thuyét trinh lam cho khan gia tap trung suy nghi
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Vé tam quan trong cua bai thuyét trinh ay va sé khién cac con s6 gay an
twgng sau sac hon.

Néu ban no6i diéu gi d6 gay cwoi thi hdy danh thoi gian dé khan gia cuoi da!

Khi mot thong tin phitc tap dwgc dua ra thi nhitng khoang lang sé giup
khan gia tiép thu dugc nhitng diéu ban vira néi.

Khi ban dang thuyét trinh, mot khoang lang ngan sé lam cho khan gia biét
la ban dang bat dau n6i dén mdot diém méi. Khoang lang nay ciing cho ho
thoi gian dé nghién ngam nhirng diéu ban vira néi truede khi chuyén sang
nhitng thong tin khac.

Khi nao ban nhan thay sy hoi hop lan at ban than minh thi hay tim mot
khodng thoi gian dé tam ngung va giao ti€p bang mat véi khan gia. bBiéu
nay sé giup ban cdm nhan rang minh dang néi chuyén véi mot ngwoi chi
khong phai véi nhiéu ngudi. N6 cling gitip ban biét khan gia dang lang
nghe minh no6i. Néu khong thi ban c6 thé lwa chon cach dirng han lai bang
cach dua ra tranh anh hodc ké mot cau chuyén dé moi nguwoi tap trung trd
lai.

St dung khodng lang hiéu qua 1a mot ki nang giao tiép tuyét voi. Hay quan
sat nhitng nguwoi thue hién diéu nay thanh thuc va ban sé hoc duwgc nhiéu
diéu ddy. Hay hoc cach yén lang dé cam thay thodi mai hon. R6i ban sé
khong con cam thay cang thang, mim cwdi nhe nhang véi chinh minh va ty
tin tro lai.
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Chuong 5: Nhan biét nhirng dau
hiéu nguy hiém

Nhén biét nhitng dau hiéu nguy hiém trong doi thoai — sy cang thang,
nhitng biéu hién trén nét mat, ngon ngtt co thé va nhitng phan tng v6i cac
chu dé nhay cam.

Trong bo phim Rounders, nhan vat cia Matt Damon choi bai v6i mot ong
trum bai bac do John Malkovich tha vai. Matt quan sat ti'ng chuyén dong
cta John cho dén khi kham pha ra “méanh 16i” cia 6ng. Nho hiéu rd ngén
ngilt co thé tai tinh cia John, Matt thang dwgc rat nhiéu tién. Ciing giong
cac nhan vat trong phim, nhitng ngudi choi bai poker gioi trén thé gidi
cling bién viéc nghién cttu ngdn ngit co thé thanh mot nghé thuat. D6 la
“can cau com” cua ho va ca cua ban nita.

Theo céac nha tam 1i hoc, diéu ban n6i chi dnh hwdng 7% dén ngudi khac
ma théi. 93% con lai la cach ban néi diéu dé, gobm c6 ngdn ngit co thé, nét
mat, ct* chi va am lwgng giong ndi ctia ban. Du thong tin cia ban hay dén
dau ma bai thuyét trinh ctia ban kém hiéu qua thi ban ciing khong thanh
cong dugc.

Co thé ban da nhan thdy van dé nay khi quan sat ngudi khac. Ban cé bao
gio cam thay khong hiéu vi sao lai khong tin twéng nguwdi khac chwa? Ngon
ngit co thé chinh la “thi pham” day. Néu ban khong hiéu nét mat va ngén
ngtt co thé noéi 1én diéu gi thi ban da mac phai mot so sai lam trong doi
thoai roi. Khi ban tim hiéu ngdn ngit co thé, ban tw dat cho minh nhitng lgi
ich nhat dinh trong tat ca cadc moi quan hé véi moi ngudi. Ban c6 thé hiéu
duwgc nguwdi khac, biét duwge nhitng dong thai co ban cta ho va biét ho co
dang néi that hay khéng ciing nhw ban c6 kha nang biét ré6 minh c6 dang
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thé hién ban than theo cach t6t nhat va bang nguon nang lwgng thich hop
nhat hay khong.

Tuy nhién, dirng quén rang ngon ngit co thé khong phdi ludn chinh xac.
Nhitng biéu hién thong thwong thuwong thé hién nhitng cam giac cu thé cta
hau hét moi ngwoi, nhung khong c6 nghia la n6 ding véi tat cd moi nguoi.

Thé hién ban than minh tot nhat

Ban chac chan khong nhan thitc dwgc ngén ngit co thé cia minh truyén dat
diéu gi dén moi nguwdi. Piéu ban khong biét c6 thé lam ton thwong ban vi
ban c6 thé tao ra mét hinh anh déi 1ap vd&i nhitng gi minh mudn thé hién.
Néu ban muodn xuat hién mot cach ty tin, chan thanh va chuyén nghiép thi
hay thuc hién nhitng buwéc nay dé moi ngwoi cdm thay thodi mai véi ban.
Ban c6 thé dung may quay ghi lai hinh dnh ctia minh dé danh gia ngon ngir
co thé v6 thitc cia ban than.

Giao tiép bang mat. Tham chi néu ban thay khong thodi mai khi nhin thang
vao mat ngudi khac thi hay hoc cach lam diéu d6. Hay can than dirng nhin
cham cham vao ngudi ta nhung nhin vao mat ngudi khac thé hién sy ty tin
vao ban than minh va rang ban dang lang nghe cham chid vao cudc néi
chuyén. Khi ban dang noi thi giao tiép bang mat lién tuc dong nghia véi
viéc ban yéu cau sy dong tinh tit ngwdi d6. Hay khuyén khich moi ngudi
cung lam diéu nay, tiép tuc giao ti€p bang mat cho dén khi c6 ngudi cat
ngang.

Bat tay. Hay bat tay that chat nhwng tranh bi hiéu cé y khiéu khich. Néu céi
bat tay ctia ban qua éo 14, ngudi ta c6 thé coi ban la ngwdi khong chac chan,
thu dong, nhwng néu ban bat tay chat qua thi c6 vé nhw ban dang muon lan
at. Néu ban muon thé hién sy néng am, hdy dung tay kia dat 1én céi bat tay
cua ban véi nguoi kia.
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Ngang cao dau. Gat dau lién tuc thé hién sy dong tinh va c6 nhitng nét mat
phan &ng lai nhitng diéu minh dang nghe. Nghiéng dau sang mot bén thé
hién sy hitng tha trong khi rut c6 lai c6 nghia la ban dang nghi ngo diéu
nguoi kia n6i. Néu ban muon thé hién thai do trung 1ap thi hay nhin thang,
ngo6i nghiém.

Lam theo hanh dong cia nguwdi khac. Néu do la cude gap gitta hai nguoi thi
hay “bat chwdc” biéu hién ctia nguwdi do6. Moi ngudi déu cam thiy thoadi mai
v6i nhitng ngudi thich ho nén ban hay lich sw bat chwéce diéu bo, giong néi
va nét mat cia nguwdoi khac, nhu thé sé khién ho thay thodi mai hon. Tat
nhién ban hay lam diéu nay mot cach khéo 1éo. Birng thay doi diéu bé moi
khi nguwdi khac thay doi va dirng lam theo dong tac ctia nhitng ngwoi co vé
khong tu tin. Ngwoc lai, khi ban thay ai d6 dang “bat chwéc” diéu bo va cwr
chi cua minh thi c6 nghia la thuvong vu ban hang cua ban thanh cong hoac
ban dat dwgc sy dong thuan roi day. Hay tan dung thoi diém do dé noi ve
diéu ban mong muén. Hay “bat chwdc” ngudi doi dién mot cach hop li va
quan trong nhat la hdy ditng hodac ngoi mot cach thodi mai. Néu khong “bat
chwéc” chit nao cling cé thé thay thoai mai, tat nhién dé la khi ban la mot
quy 6ng chuyén tro véi mot nguwdi phu nit, ban sé khong “bat chwdc” diéu
bd cua ngudi d6. Néu ban la mot phu nit chuyén tro véi mot ngudi dan ong
thi ban c6 thé khéng ngoi giong ngudi kia duwgc, dac biét 1a khi ban dién
mot chiéc vay. Vat chan la mot cach hay déi véi phu nit va mét chan dat
trwdc chan kia mat chit 1a cach hay nhat danh cho dan ong.

Ngoi yén. Néu mat ban ddo qua dao lai, chan ban dung dwa hay ngén tay go
nhip thi ngudi khac sé cé an twgng ban dang néi déi hay chi it 1a ban chang
thich thu gi v6i cudc tro chuyén dy ca. Néu tay ban hoat dong lién tuc hoac
bau chdt vao ghé thi nhin ban rét thiéu ty tin. Pirtng ngo quay nhung ciing
dirng ngoi im nhw twgng. Hay c6 mot s6 ¢t chi nhung it thoi.

N6i to. Hay ddm bdo nhitng tir ban néi chuan va phat am that chinh xac.
Tranh néi qua nhanh. Néu ban khong chac téc do néi cia minh thé nao thi
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hay ghi am lai hoac hoi dong nghiép, ban bé dé cé dwgc nhan xét cong
bang.

Quan sat dang diéu cua minh. Hay gitt vai thang va khong ng6i sup xudng.
Mot dang diéu tot 1a dau hiéu cua sy tu tin.

Hay st dung ngon ngit co thé. Bat chéo chan la t6t nhung bat chéo tay hoac
cho tay vao tui lai thé hién sy phong thu. Hay dé tay minh binh thwong va
thodi mai trong long minh hodc trén ban. D€ té ra ty tin, hay dat tay theo
kiéu thap chu6ng véi cac dau ngoén tay caa hai tay cham vao nhau. Mé long
ban tay tréc mat ngwdi khac thwong xuyeén khi thé hién diéu gi do,
nghiéng nguwoi vé phia trude thé hién sy thich tha va ddt long ban tay vao
nguc minh dé thé hién sy chan thanh khi trinh bay diéu gi d6. Nga nguoi
vao ghé vdi hai tay dat 6m dau c6 thé 1a mot tu thé kiéu ngao.

Tim hiéu sy khac biét vé van hoa

Tam quan trong ctia nét mat duwgc néi dén khi Jack Straw, nghi si Ha nghi
vién Anh yéu cau nhitng ngudi phu nit theo Dao H6i dén tham van phong
ong bo mang che mat khi néi chuyén vdi ong. Vai nguwdi cam thdy yéu cau
dé la mot sy xic pham nhwng 6ng Straw coi dé 1a sy can thiét dé giao tiép
mot cach chan thanh véi phu nit.

Yéu cau cta Straw chi ra mot diém quan trong lién quan t&i ngdn ngilt co
thé, diéu dong vai trd quan trong trong giao tiép. Chi ngén tay vao ai dé &
Thai Lan la mot sy tho 16. Néu ban thwe hanh doi thoai véi ngudi tir cac
nén van héa khac nhau thi hay danh thdi gian dé hoc phong tuc & do, day la
biéu hién ctda s ton trong. Moi ngudi c6 thé bo qua 16i lam cta ban nhung
nguoi ta sé chap nhan ban nhanh hon néu ban hoc nhitng phép lich sy &
quéc gia minh dit chan dén. O Nhat Ban, gat dau khong c6 nghia 1a dong y.
Néu ban c6 thwong vu ¢ noi nao thi hay tim hiéu vé ngoén ngit co thé & noi
dé dé c6 nhitng rng x1 thich hogp.
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Panh thirc khan gia

Khi dang thuyét trinh, du tai buc thuyét trinh ban hoi nghi hay van phong
cta doi tac, ban cling hay theo doi ngwoi nghe. Ngon ngit co thé ctia ho noi
1én rat nhiéu diéu, cho biét ban dang thuyét trinh ra sao va ban c6 can lam
diéu gi do dé thu hit sy cha y cida ho hay khong. Sau day la mét s6 dau
hiéu chitng té khan gia hoac khach hang cua ban dang chan nan hoac boi
r0i:

e 3 Mat ctia ho dang nhin vao dau do chit khong dé y dén ban.
* 3% Tay va chan khoanh lai mot cach phong thu hodc tha thé.

e 3% Miéng mim chat.

e 3% Long may nhuwén 1én hodc mat liéc qua liéc lai.

e 3% Ngon tay dua lén vudt toc.

Néu khan gid c6 mot vai dau hiéu trén thi viéc ban phong dai ngon ngit co
thé ctia chinh minh khong phai la giai phap hay. Ban c6 thé di t6i phia bén
kia cda san khau, thu hat &nh mat cta khan gia hodc c6 thé cao giong dé tao
hiéu ng kich tinh. Day co 1€ 1a Itic hay nhat dé cap dén con s6 hoac xu
hwéng nao d6 lam anh hwéng dén khan gia cta ban, vi du nhw “65% khach
hang néi rang ho khong thich thw chao hang tryc tiép. Nhuwng, hdi cac quy
ong va quy ba, day chinh la cac phwong phap dé chéng lai rac r6i nay!”
Diéu quan trong nhat la phai dam bao giong no6i va nét mat caia ban that
sinh dong va ban rat hao hitng v6i cht dé cia minh. Sau dé, cuén hut khan
gia tiép tuc cha tdm vao bai thuyét trinh.

Vi du nhw néu bai néi chuyén cta ban vé cac chién thuat marketing qua
Internet thi ban c6 thé dé nghi khan gia nao tirng dung loai e-mail tw dong
trd 10i gio tay. Sau d6, hay héi xem cé bao nhiéu ngudi trong sé dé da dung
loai thw tw dong nay thanh cong, c6 thé dé nghi mdt ngwoi trinh bay ngan
gon cau chuyén cia minh. Mt cach hay nhat dé khuay dong khan gia la dat
cau hoi.
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Hay thtr thé hién diéu gi d6 vdi khan gia nhw cac hinh chiéu véi nhiéu hinh
minh hoa, biéu do hay tranh dnh gi dé. Bat cit diéu gi thu htt ciing gitp ban
lam cho ho chi y dén bai thuyét trinh cia minh. Pay c6 thé la cac bi quyét
dé ban bé tii dung trong tinh huéng khan gia bat dau sao nhang. Ban dwoc
chuan bi tinh than cho tredng hgp xdu nhat c6 thé xdy ra va citu van dugc
bai thuyét trinh ctia minh.

Khi moi ngwdi cé vé sao nhang trong cudc hop, ban hay héi y kién ho. Vi
du nhw ban c6 thé thao luan m6t muc trong chwong trinh hop vé noi t6 chitc
bu6i hdi nghi sau. Ban c6 thé khong muon néi véi riéng mot nguoi trong co
vé buon chan hay buén ngt nhung ban cé thé di quanh can phong yéu cau
moi nguwdi phat biéu y kién vé noi ban cé thé té6 chitc hoi nghi.

Trong mot bai thuyét trinh chi cé hai nguwdi véi nhau, cau héi cia ban can
cu thé hon dé thu hit sy cht y ctia ngwoi kia. Néu ban dang cung cdp cac
dich vu vé cong nghé thong tin cho mot khach hang thi ban c6 thé hoi vé
nhitng khé khan cong ty khach hang tiem nang phai doi mat khi phai gii
lién lac vGi nhan vién cia minh lic ho dang di trén dwong. Diéu nay gitp
ban dan dat ngwoi nghe chu tam vao cong nghé khong day. Néu cam thay
khong thich hgp dé dat cau héi thi hay lap lai lgi ich quan trong ctia sdn
pham hay dich vu cta cong ty ban, vi du nhw néi rang thuéc khang sinh cua
cong ty ban gia thap hon so v&i cong ty doi thu.

Ha nhiét nhitng van dé birc xtc

Ai cling c6 “nhitng van dé birc xic” — nhitng diéu c6 thé lam ngwoi khac
ton thwong hodc titc gian. Tuy nhién, néu ban cha y thi ban c6 thé dap tat
mau thuan tredce khi no6 bat dau.

Nhitng dau hiéu nguy hiém chitng té ban da dong cham dén mot van dé gay
bttc xtic 1a gi? Ban c6 thé da tirng trdi qua diéu nay roi hodc ban ciing cé
thé quan sat biéu hién ctia nguwoi khac — rang nghién lai, 16ng may nhuén
1én, cao giong, mo hoi tda ra, mat won wét hay mat do tia tai. Néu ban thay
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gian dit, hay dirng mot lat dé binh tinh lai trueéc khi néi. Khi khong thé
kiém ché dwgc cam xuc thi ban c6 thé dé dang lam héng ca moéi quan hé
lam an lan quan hé tinh cam.

Khi ban cham tran v&i ngudi to thai do hung ton va giao tiép day thu dich
mot cach c6 tinh hay v6 y, ban hay c6 gang binh tinh hét sitc cé thé. Néu
ban dé sy tirc gian biéu 16 qua 16i néi hodc ngoén ngit co thé thi con titc gian
cang ngay cang bung lén va sy tranh luan sé bung n6 ma chang di dén dau
ca. PBay la khai dau cho mot tham hoa nén ban can phai kiém ché, tranh
khong dé con tic gidn ctia ngwoi khac anh hwéng dén minh. Xu huwéng tw
nhién cda ban la phan @ng theo kiéu c6 gang bao vé ban than minh, nhung
hay nh@ hit thé va ty nhi rang ban sé tw vé t6t hon néu ban la nguoi gity
duoc binh tinh.

Tuy nhién, tranh rac r6i hoan toan ciing khong phai la giai phap. Diéu nay
thwong dan dén s oan gian tir ngwoi khac va ca hai bén déu dé ton thwong.
Ban can giit binh tinh nhung phai 1a nguwdi thuce hién trude. Diéu nay yéu
cau sy ti giac dé tranh phan &ng lai sw tan cong ctia nguwdi khac. Quan sat
ngon ngit co thé cia minh va c6 gang gian co mat cang nhiéu cang t6t.
Tranh mim moi hay khoanh tay, diéu nay chi lam tang thém cam giac thu
dich cho nguai kia ma thoi. Tiép tuc quan sat diéu gi dang dién ra bang con
mat khéach quan, cong tdm hon la cdm tinh, thyc sy lang nghe diéu nguoi
kia dang no6i va dirng dé cdm xtc day ban vao thé phong th.

Xoa diu cam xtc bang cach giit binh tinh, gat dau khi dong y va nghiéng
dau thé hién ban dang lang nghe. Hay giit co thé that thodi mai, mé& long
ban tay khi thyc hién mot ci chi nao d6. Khé xoay ngudi la mot ctt chi nhe
nhang, thé hién rang khong phai ban dang doi mat tryc dién véi nguoi
khac. Tranh 1én giong hodc chi tay ma hay luén ty nhu rang chac chan
nguoi kia sé nghe ban khi tinh hinh lang diu.

Poc nét mat cua d6i phuong
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Mot s6 ngudi c6 ki nang cia mot ngwdi choi bai diéu luyén khi phat hién ra
si Itra bip. Thuwong thi khi mdt nguwdi n6i doi, ngudi do sé ngay 1ap tirc cam
thdy lo lang bi phat hién. Sau day la nhitng biéu hién chitng té mot ngudi
dang noi doi, nhung hay lwu y 1a ho cé thé c6 nhitng biéu hién khac. Thay
vi két luan voi vang, hdy xem xét nhitng ggi y sau dé xem liéu ngudi do co
dang c6 tinh ltra ban hay khong.

Mat ddo qua dao lai, tt nhin ban cham cham r6i chuyén sang nhap nhay
lién tuc hodc ddo khap phong. Nhin sang phdi trong khi n6i chuyén véi ai
dé6 thé hién sy khong chan thanh, trong khi li€c sang bén trai thuwong la dau
hiéu ching t6 ngudi dé dang ndi that.

e 3% Thd nang né hon va mo hoi tda ra.

* 3 Giong ndi cao hon hodc trd nén déu déu. Ngudoi néi doi co thé cling
ngai ngan noi diéu ho dinh ndi ra.

e 3 Co thé citng do, mat nhan lai dac biét la tran va moi.

» 3 Tay bat dau cwa qudy, xoa xoa vao nhau, gai miii hay dua tay 1én
che miéng. Long ban tay tp xudng hodc che di hoan toan.

* 3 Giay t0, coc chén hay nhitng do vat khac c6 thé bi dat gitta ké noi
dé6i va nhitng ngwoi khac nhw mét thit rao can vé thirc.

e 3 Ké noi doi dot nhién nghiém lai, chd doi xem ban c6 tin 10i n6i doi
do hay khong.

Ban sé lam gi néu nghi ngo ai d6 néi d6i? Hay chuyén sang cau chuyén
khac cang nhanh cang tot va quan sat phan ng ctia ngwoi c6 vé nhu vira
néi doi kia. Nguwdi dé c6 thd phao hay c6 muodn quay lai cau chuyén vira
xong khong? Ké noi doi thwong rat thoadi mai khi chuyén sang cau chuyén
khac trong khi nguwdi néi that lai mudn hwéng ban vé cau chuyén ban dau.

Yéu t6 hitu hiéu nhat dé danh gia xem ai d6 dang noi doi hay dang no luc
ban hang chinh la ngén ngit co thé va ban c6 thé hoc dwgc né dé doi thoai
thanh cong. Ban c6 thé sir dung yéu t6 nay trong tirng khia canh ctia cudc
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song, tir cac cudc phong van tdi cudc hop quan trong hay nhitng van dé 16n
trong cugc doi.
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Chuong 6: Nhan biét nguyén nhan
mau thuan

Nhan biét nguyén nhan tiém tang cia mau thuan va san sang giai quyeét tat
ca nhitng diéu do.

Mau thuan la diéu khong tranh dugc nhung c6 mét diéu chéc chén la: ban
cang c6 kha nang hiéu ngon ngit co thé, cudc doi thoai ctia ban cang thanh
cong thi ban cang c6 nhiéu co hoi dap tat mau thuan. Néu ban luén mudn
nhan biét dau hiéu rac r6i thi ban cé thé dap tat rac réi ay trudc khi né thuc
su “rac roi”.

Du lam bét cit diéu gi ban cling ditng phét 16 mau thuan. Mau thuan néu
khong dwgc giai quyét triét dé sé lam cho van dé tram trong hon. Va mot
lan nita, tro chuyén chinh la chia khoéa gidi quyét van dé. biéu nay ding
trong mot doanh nghiép cling nhw mot cudc hon nhan. Quan trong nhat la
sir that bai trong giao tiép thwong la nguyén nhan cia mau thuan ngay tir
dau.

Du ban khong bao gio tranh han duwgc mau thuan nhuwng c6 nhitng cach
phong ngira dé van dé khong trd nén rac roi hon. Poi véi moi tinh hudng,
hdy chac chan rang moi thit déu dwgc giai quyét 6n thoa. Bung dw doan suy
nghi cua nguoi khac.

Sau day la mot s6 hwdng dan dé tranh that bai trong giao tiép ma hau qua la
thwong xay ra mau thuan:

» 3 Dam bao cung cap day du thong tin cho nhitng ngudi cé lién quan.
e 3 Xac dinh muc tiéu chung cua tat ca cac dv an, cach giai quyét,
chwong trinh dong thoi xac dinh 16 vai tro cta titng ngwoi cling nhw
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du doan vai tro ctia nhitng nguoi lién quan.

* 3% Suy nghi ki cang vé tinh cach cta tirng ngudi dugc chi dinh cho
tirng nhiém vu cu thé. Tinh cach cta ho ¢6 thich hgp véi vai tro ho
dam nhiém hay khong? Tinh cach nao phu hgp nhat dé moi ngwoi lam
viéc cung nhau?

e 3% Suy ngam vé cach giai quyét nhitng van dé c6 kha nang phat sinh.

» 3% Co0 gang c6 giai phap phu hgp cho tirng van dé. Hoi nhitng nguoi
lién quan dé dwa ra chién thuat mdi, tim hiéu diéu gi dang dién ra. Pua
ra mot moc thdi gian cu thé va dé nghi moi nguwdi hop tac v6i nhau
trong cudc thir nghiém nay. Sé dé dang hon néu thuyét phuc moi
ngwoi rang dé chi la mot khodng thai gian thi nghiém théi. Sau do, dé
nghi moi ngwdi dwa ra phan hoi. Nhitng nguoi da tirng c6 mau thuan
c6 thé sé bat dau lam viéc vdi nhau vi muc dich chung.

Mau thuan trong cong viéc

Khi hai nhan vién c6 rac roi véi nhau, ho c6 thé coi ban la ngudi tw van.
Trong nhitng treong hop thé nay, ban cang binh tinh, cong tam thi ban cang
c6 kha nang xoa diu tinh hinh.

DPau tién phéng van tirng ngudi mot dé hiéu ngon nganh tirng mau thuan.
Lang nghe ho mot cach cham chu véi sy ton trong, dong cam va khong cat
ngang 10i, dé ho boc bach néu can thiét. Khi mo6i nguwdi cam nhan ngwoi
khac lang nghe minh, ho sé thay khudy khoa. Dé nghi tirng ngwoi giai bay
nguyén vong cta ho va cdm giac cua ho khi thay sy bat cong ra sao. Ban
cling c6 thé yéu cau ho no6i cho ban nghe dinh nghia “cong bang” 1a gi va
nhan biét sy khac biét gitta hai nguwdi dé. Phai hiéu rang hai bén cdm nhan
mot tinh huéng khac nhau va khong thé coi cdAm nhan ctia bén nao la ding
hon.

Khi c6 cudc gap go riéng vai tirng bén, ban hay khuyén khich moi ngwoi
thé hién cam xtc cta minh. Néu ban c6 thé xac dinh sw dé ton thuwong hay
noi sg hai do con gian dit ché ngy thi c6 thé ban sé xua tan dwgc thé phong
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tha ctia ho va quay tré lai van dé chinh dugc. Tuy nhién, ban ciing chu y
dirng lam ngwdi khac xau hé hodc béc mé nguoi ta.

Vao thoi diém va khi can thiét td6 chitc mét cudc hop gitra hai bén, hay noéi
1o vi tri cta tirng nguwoi mot cach khach quan, khong nén budc t6i bén nao
ca. Vi dy, ban c6 thé noi: “Joe, t6i hiéu anh cam thady minh chwa dwgc ho
trg day dua dé hoan thanh nhiém vu. C6 phai vay khong?” Vi bén kia, ban
c6 thé noi: “Allison, t6i hiéu chi cdm thdy minh da “lan san” cia Joe khi dé
nghi gidp d& trong khi Joe khong c6 ¥ kién gi. Y tdi vay c6 sai khong?”
Thwong thi néu ban néi 1o vi thé cuaa titng ngwdi mot cach binh tinh va don
gian, khong do 16i cho ai thi ban c6 thé tim duwgc gidi phap cho van dé. Ban
dang dong vai tro mot nguwdi truyén tin trong treong hgp cé rac roi trong
giao tiép. Luc nay can mét bén thit ba khach quan ditng ra dé giai quyét
hiéu lam.

Hay yéu cau tirtng ngudi suy nghi xem c6 thé cdi thién tinh hinh theo chiéu
hwéng nao tham chi xem nguwdi nay cé nghi dé la 16i cua ngwai kia hay
khong. C6 gang xac dinh xem c6 thé tim duwgc nhitng muc tiéu chung nao
gitta hai bén khong va hwéng sy tap trung gidi quyét van dé tredc mat chi
khong phai “chinh” ngwdi nay hoac nguwoi kia. Hay tap trung vao van dé
chit khong phai huwéng vao nguoi gay ra rac r6i. Co gang dé hai bén lam
viéc cung nhau.

Khi hai nhan viéen chi don gian la khong wa nhau ma phai lam viéc cung
nhau, ban hdy danh thai gian cung ho thao luan phwong phéap gitip moi
nguoi tap trung vao muc tiéu chung ctia minh hon la chi y dén sy khac biét
trong tinh cach. Hay yéu cau ho nghi ra cac cach gitip bé qua moi rac roi,
lam viéc cung nhau. C6 1& ho cé thé “dong y khong tranh chap” va tranh
gay rac roi cho nhau.

Pam phan doi héi ki nang doi thoai thanh thao nhat
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Trudc khi ban ngoi xuong ban dam phan véi ai d6 — 1a mot doi tac kinh
doanh hay mét thanh vién trong gia dinh — ban can ty hoi mot cau rat quan
trong: “Minh can dat dugc diéu gi?” Néu ban khong bao gio muon lam viéc
cung v@i nhitng ngwdi nay nita thi ban c6 thé tir chéi, ghi vao chwong trinh
hop cang r6 cang tot dé dat dwgc muc tiéu ctia minh. Tuy nhién, khi ban
van phai tiép tuc lam viéc cung nhitng ngudi c6 lién quan thi dam phan tré
thanh nghé thuat doi héi sy khéo léo.

Tat nhién, sy khéo 1éo khéng c6 nghia la ban phai c6 gang lira phinh nguoi
khac. Ngoai giao chan thanh va cong bang la yéu t6 can thiét dé giai quyét
van deé - ngay ca trong hodc sau khi gidi quyét van dé do. Hay néi cach
khac dé chinh la doi thoai. Ca hai bén déu can thang thé & mot vai diém va
nhwgng bo ¢ mét vai diém dé duy tri moi quan hé. Thoa hiép can thiét dac
biét doi vdi ca hai bén néu khong két qua cudi cung sé 1a sw d6 v& long tin
va moi quan hé bat hoa.

Co0 gang dat dén sw dong thuan thue sy chi ciing c6 chit khong thé lam moi
quan hé xau di. Bay gio chinh la Itic thyc sy can dén doi thoai, nhung
khong kho nhu ban twéng dau. Ban chi can tim hiéu can ban sy viéc truwée
khi bat dau budi tro chuyén. Néu ban danh thdi gian suy nghi vé tit ca cac
khia canh khac nhau cua tinh huéng thi ban sé cé dugc lgi thé va c6 kha
nang doan tredc dugce rac roi trede khi no phat sinh.

Néu c6 su bat dong nao do thi ban nén chuan bi that ki cang tredc cudc
hop. Diéu nay gitp ban hiéu r6 vai tro ctia minh cting nhw hiéu rd vai tro
ctia doi phuwong. St dung bang sau dé ty dat nhitng cau hoéi chinh x4c.

Béng ghi chép danh cho dam phan

1. Rac r6i la gi? Tam quan trong cda viéc ban va doi phuwong di dén thoa
thuan?
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2. Ban va doi phuwong san sang thong nhat véi nhau theo nhitng cach nao?
Hay can nhac mé dau cudc hop cia ban bang cach nhac di nhac lai nhitng
diém nay dé bay té thién chi.

3. Trong tinh hudng nay ban mudn gi?

4. Ban tin rang do6i phwong muon diéu gi trong treong hop nay?

5. Ban c6 thé dem lai cho doi phwong diéu gi nhw mot sw trao doi dé co
dwgc nhiéu hon nhitng gi minh mong mudn?

6. Ban c6 thé doi hoi doi phuong diéu gi giong nhw mot sy trao doi dé dem
lai diéu bén d6 mong mudn?

7. Ban da duwgc chuan bi nhitng gi dé cho di va ban dwoc chuan bi nhitng
cach nao dé thoéa hiép?
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8. Theo ban thi diéu gi 1a khong thé dam phan dwgc?

9. Sv khong thanh that trong m6i quan hé ctia ban véi d6i phwong nam &
dau? Ai la ngwoi kiém soat diéu nay?

10. Liéu m6i quan hé tredc day ctia ban v6i ngwoi nay c6 anh hudng dén
kha nang ban dat dugc dong thuan hay khong? Cé nhitng tinh cach hay van
dé nao do6 truedc day chwa thoa dang ma lai anh hwdéng dén cong viéc hién
nay hay khong?

11. Néu trudc day co diéu gi do khong hay thi ban cé thé ap dung chién
thuat nao dé lam nhitng van dé nay bt nghiém trong va khong lam anh
hwéng dén cudc dam phan tai thoi diém nay khéng?

12. Néu khong thé di dén thoa thuan, ban sé phai chiu hdu qua gi vé ca
nhan va cong viéc?
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13. Néu khong di dén thong nhat thi c6 cach thay thé hodc lya chon nao dé
gidi quyét van de nay khong?

14. Con nguoi nao khac trong cong ty cia ban muon gidi quyét van dé hay
khong? Néu c6 thi mong mudn cta ho la gi? Ho sé chiu anh hudng gi néu
khong di dén thong nhat?

Tranh dé cap dén viéc riéng ctia minh khi dang dam phan va c6 gang dé
nguoi khac cling lam vay. Khi xdy ra hiéu lam rang théa thuan khong dat
duwgc la do anh huwéng cuia viéc riéng, déi thoai thie sy la van dé 16n. Tranh
do 16i cho nguwoi khac ngay ca khi trong cudc hop c6 ngudi lam nhw vay.
Ban can van dung ki nang dam phan cap cao hon néu doi tac cia ban déu
c6 chut it ki nang trong linh vuc nay.

Khi bén kia van dung cach 16i kéo hodc c6 gang budc ban vao tinh huéng
an thua, c6 thé néi don gian la: “That phan tac dung khi né tranh bat ct
théa hiép nao.” Sau dé, ban hay tim kiém diém chung cta ca hai bén. C6
gang tim diém chung vé sd thich dé tao dyng sy than thiét chit khong phai
mau thuan. Tat ca cac mau thuan déu phai “thdo g&” van dé chi khong phai
“thdo go” nhitng ngwoi lién quan. Ban cang chd tdm vao van dé triedc mat
thi chac chan nhitng ngwoi lién quan cang c6 kha nang lam viéc cung nhau
dé tim ra giai phap go rdi tinh hinh.

Tat nhién khi théa hiép that bai, sé c6 bén thang va bén thua thi c6 thé dwa
ra si dén bu nao do dé gitr hoa khi hai bén. Bang cach nay, ban c6 thé bién
két qua thang-thua thanh ca hai bén déu thang.

Biéu d6 mau thuan
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Chuong 7: Kiem soat thoi gian

Sau khi ban hang dugc mot ngay, ban khong goi cho khach hang cua minh
dé tim hiéu xem vi khach d6 c6 mudn dat thit hang nao khac khong. Khi
ban hen ho lan dau tién, ban khong bat dau cau chuyén bang viéc n6i xem
sau nay ban sé cé6 may con. “Biét kiém soat thoi gian la c6 tat ca” co thé la
mot cu sao rong nhung luén ding khi ap dung trong moi khia canh cia
cudc song.

T6i da ban vé tam quan trong cta sy khéi dau bang viéc tro chuyén nhung
van co6 nhitng van dé té nhi hon vé kiém soat thoi gian lién quan dén doi
thoai ma doi khi lam hinh thanh nén nhung cling c6 thé x6a bé mét thuwong
vu hodc moi quan hé kinh doanh.

Kiém soéat thoi gian trong cac chién lwgc marketing

Néu ban “khung b6” khach hang bang céc tai liéu marketing thi chac chan
ban sé hoan toan that bai. Hay dat minh vao vi tri cia khach hang va nghi
xem ban muén nhéan duogc diéu gi qua thong diép ban hang ctia minh.

Néu ban lam viéc cho mot doanh nghiép “xanh”, vi du nhw nganh béo
hiém, thi hay tim hiéu hét moi thong tin vé thi trudng dé quyét dinh xem
khi nao khach hang tiém nang ctia minh chac chan sé mua san pham.
Nganh nghé ctia ban c6 thé c6 mot ké hoach theo mua hoac ké hoach tai
khoéa budc khach hang chap nhan nhiéu hon tai nhitng thdi diém nhat dinh
trong nam hay ban c6 thé kham pha ra c6 nhitng vi khach luon gitr ké
hoach ctia mot nhom va sé khong chao don nhitng thong diép cta ban vao
nhitng thang nhat dinh nita.

Khi quyét dinh tan suat cling nhw thoi diém gwi tai liéu marketing, dirng
nghi dén muc dich ban muon dat dugc la gi. Ngay bay gio ban c6 ¢ gang
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ban dwoc cang nhiéu san pham cu thé nao doé cang tot hay khong hoac ban
c6 no lyc tang long tin trong ca thoi gian dai hay khong? Dé ban hang
nhanh hay st dung to roi, e-mail hodc buu thiép, mang dén gia tri nao dé
cho khach hang dé ho luon nhé dén dich vu ctia cong ty ban. DPay cé thé la
cach ban hang dac biét dé c6 dwgc khach hang dai lau hoac cé thé dem lai
mtc chiét khau wu dai cho khach hang trong mét thoi gian dai. Khi lam
viéc riéng vGi mot nguwdi, ban hay can nhac viéc theo doi sinh nhat cting
nhw giti buu thiép dé co thé tao dung long tin véi ho.

Khéng can biét nganh cta ban la gi, néu ban rao hang cung cac thong tin dé
khach hang c6 thé st dung dugc thi sé c6 phan ng tich cyc. Néu ban gtri
thu chao hang chang c6 thong tin gi c6 gia tri thi khach hang cia ban chac
chan sé cam thay khé chiu — nhat 1a khi ban gwri nhitng thong tin nay qua
thuwong xuyen. Trong tai lieu marketing, ban nén gtri kém cac bai bao hay
16i khuyén; khach hang ctia ban sé danh gia cao va mong mudn nhan dwoc
nhitng tai liéu nhw vay. Vi duy, ban tin noi bo la cach tét nhat dé khach hang
nh@ dén ban. Ban tin nay sé tao thién chi va thé hién véi khach hang rang
ban dac biét quan tdm dén ho. Hay ddm bdao rang ban st dung nhitng bai
bao thuc sy hiéu qua.

Kiém soéat thoi gian trong cac cudc goi ban hang

Khi ban goi cho mot khach hang ma khong 1én ké hoach trwéc thi hay
chuan bi tam ly la c6 thé ho rat ban va khong thé tiép chuyén minh dugc.
Hay danh mét chat thoi gian tim thoi diém t6t nhat dé tiép tuc cudc tro
chuyén va hay két thic cau chuyén truedce khi ho muoén minh dirng lai. Biéu
quan trong nhat la dirng ki vong ban duwgc hang trieée khi khach hang néi
dong y. Mot so t6 chitc sé khong mua hang néu chwa hoan thanh mot so6
buéc nhat dinh trede khi mot iy ban dwa ra quyét dinh cudi cung. Hay tim
hiéu giao thitc va chu trinh thi truong, néu khong ban sé nhanh chéng mat
khach hang tiém nang va cudc ban hang ciing bat thanh.
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Viéc tim hiéu cac loai tinh cach ciing rat quan trong dé danh gia khach hang
va quyét dinh cach t6t nhat dé lién lac véi khach hang. Mot s6 ngudi thich
tro chuyén truedc khi bat dau cudc doi thoai vé san pham hoac dich vu cia
ban. Ngudi khac lai thich ban chuyén kinh doanh ngay, ho muén biét ban
dem lai cho ho diéu gi ngay lap tic. Thuc t€, nhitng ngwdi nay sé cam thay
rat buc bdi néu ban ¢t sa da vao viéc tro chuyén. Ban cang nang cao kha
nang nhan biét phong cach ndi chuyén ctia mot ngwdi nao do thi ban cang
kiém soat dugc thoi gian chuyén tir tro chuyén sang doi thoai chinh xac
hon.

Néu ban cam nhan khach hang tiém ndng ctia minh té ra mién cudng thi
hdy dwa ra nhitng cau hoi ggi y, va dé tra 10i nhitng cau héi nhw thé khong
thé chi dap la c6 hodc khong, chang han: “Anh nghi gi vé dic diém nay?”
Khi da biét vé nhitng diéu khién khach hang tiém nang de dat, ban c6 thé
khac phuc bang cach néi thém nhitng thong tin khac.

Mat khéc, néu ban cam thay khach hang tiém nang san sang mua, hay dat
cho ho mét cau hoi can trd 16i 1a c6 hoac khong, vi du nhw “Anh c6 thay
san pham cua t6i gitip anh tiét kiém tién nhiéu dén thé nao khong?” Néu
ban nhan dwgc mot cau néi dong tinh thi ban nén hiéu do 1a lac can dé cap
dén chuyén ban san pham. Néu ban nhan duwgc mot cau phan doi thi ban
hiéu rang minh can dwa ra nhiéu minh chitng thuyét phuc hon.

Hay lu6n ludn kiém soat thoi gian néi chuyén vai vi khach hang tiém nang
va dat ra it cau hai nhat c6 thé. Néu no luc cua ban day hita hen nhung van
chwa ban dugce hang thi hay héi vi khach hang d6 xem ban c6 thé gii thém
thong tin hodc sap xép mot budi dé noi chuyén lan nita hay khong.

Néu ban la giam doc ban hang thi ban c6 co hoi dong hanh cung mét nhan
vién ban hang ctia minh qua mét cudc chao hang. Trong nhitng tinh huéng
nhuw thé, hay luon nhé rang dé khéng phai quyén han ctia minh. Ban chi &
dé dé quan sat chit khéng truc tiép bat tay vao viéc. Hay dé nhan vién ban
hang cuta ban thic hién nhiém vu cua ho va khong nén nhay vao hay tw
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minh chao hang. D6 khong chi la phép lich sy ban can thiyc hién ma con la
co hoi dé ban quan sat cong viéc ctia nhan vién. Sau khi quan sat xong, ban
c6 thé dua ra nhitng phan hoi cu thé. R0 rang néu viéc chao hang gan két
thic va c6 vé khong kha quan thi ban c6 thé ra tay g& roi. Biéu nay sé tao
co hoi dé ban thé hién sy thanh thao cia minh v&i nhan vién ban hang va
giup ban hang thanh cong.

Kiém soat thoi gian khi thuyét trinh

Hay ghi nhé sitc manh cia khoang lang trong mot bai dién thuyét — dirng
lai m&t khodnh khac dé tao hiéu ng kich tinh hay khong? Day chi la mot
vi du cho thay viéc kiém soat thoi gian dong vai tro quan trong trong mot
bai dién thuyét hodc thuyét trinh. Can nhé la lwgng thai gian ban can dé
phat biéu rat quan trong doi v4i nhitng gi ban nhan dugc. Néu ban néi qua
dai thi dwong nhw ban dang doc thoai béi khan gia sé tré nén chan nan mét
moi.

Pirng stt dung qua nhiéu thong tin vao mét bai thuyét trinh. Hay can nhac
xem khan gia c6 thé tiép nhan duwgc bao nhiéu va lwgng thong tin ho mong
muon nhan dugc. Tham chi du ban c¢6 la nha dién thuyét vi dai nhat thé gidi
di chang nita thi cling khong ai mudn nghe ban néi ca ngay. Hay tw dat thoi
gian va tap luyén dé khong vugt qua thoi gian da dinh ra, nhung hay luon
nhd rang bao gio thoi gian tap luyén ciling it hon 25% so vdi thoi gian thuc
té ddy. Do do, hay tap no6i bang t6c do cham rai thoi. Nghién cttu chi ra
rang con ngwoi cé thé tiép nhan dwgce dwdi 150 tir mot phiat nén hay co
gang sap x€ép thoi gian cia minh twong ng véi toc do hiéu cta khan gia.

Hay dat thoi gian cho moéi doan trong bai dién thuyét ctia minh dé dam béo
rang ban khong danh qué nhiéu thoi gian tap trung vao mot van dé. Pé cap
thong tin ding va chuyén sang y tiép theo dé tat ca cac y trong bai dién
thuyét déu khép véi thoi gian dat ra. Cit n6i dugce 15 phiit thi ban nén cuén
hat khan gia bang cach dat cho ho mot cau héi hodc dwa ra hinh chiéu
PowerPoint c6 tranh dnh hay biéu d6. Néu ban dwa ra mot cau héi thi ban
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c6 thé hoi diéu gi do co tinh gia thuyét, khong nhat thiét yéu cau phan ng
bang 10i. Chi don gian la dwa ra cau hoi dé néu c6 vi khan gia nao dang mat
tap trung sé quay tré lai vao cha dé cia ban cling nhu moi ngwoi nghi dén
cdu trd 10i va sé bi cudn hut vao bai thuyét trinh.

Hay chuan bi mot cai két hay nhwng m@ ra nhitng thong tin tha vi nhung
ding dé thong tin hay nhat, bo ich nhat vao lic két thiic bai thuyét trinh.
Mat khac, ban c6 thé két thic bang cach bo qua thong tin hay & cudi do.
Néu ban phai phat biéu rang ban khong thé cho khan gid xem nhitng hinh
chiéu ban da hita tredc do vi thoi gian da hét thi khan gia sé mat long tin
v&i ban. Cach t6t nhat dé tranh duwoc diéu nay la cam theo mét chiéc dong
ho, dat vao cho ban c6 thé quan sat (nhuwng dirng dé khan gia thdy, néu co6
thé) dé co thé dat thoi gian cho titng doan phat biéu mot cach thich hgp.
Diéu nay sé gitp tranh mot két thic voi vang va dé ban c6 thé theo doi suot
bai phét biéu dwgc. Tuy nhién, ditng deo dong ho vao ¢6 tay vi khan gia sé
thay ban nhin dong ho, khién ho mat tap trung.

Kiém soat thoi gian tridc khi dé nghi vGi sép

Ban sé phi cong sttc néu khong kiém soat thoi gian khi dé nghi tang lwvong
hay thé hién mot y twdng vGi sép ctia minh. Trwdc khi quyét dinh dwa ra
mot yéu cau vGi ngudi giam sat hay vi quan ly, ban hay xem xét lich lam
viéc va diéu kién hién tai cua ngwoi do. Cac sang thit Hai va chiéu thit Sau
thwong rat khé sap xép thoi gian dé thao luan. Néu sép ctia ban c6 nhiéu
lich hop, mot du an 16n hodc trong c6 veé cau kinh thi hay cho co hoi khac.
Tat nhién, néu ban khong c6 cach nao biét duwgc lich lam viéc ctia sép minh
thi hay néi mét cach don gian la: “T6i muon trinh bay véi 6ng vé y tudng
ctia minh. Bay gi® c6 phai 1a thoi diém thich hgp khong hay 6ng muon dé
sang hom khac?”

Khi dé nghi dugc tang lwong, hay can nhac hiéu suat lam viéc ctia ca cong
ty. Néu ban vira hoan thanh mot dy an thanh cong hodc vira mdi nhan trach
nhiém mdi thi ditng mat cong phdi can nhac thém trong sau thang nita. Hay
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tan dung thyc t€ la thanh céng cua ban ldc nao trong mat nguwdi giam sat
cling rat m&i mé. Tuy nhién, néu ban ty kiém diém ctia ban chi méi giri
dwoc hai tuan thi ban nén cho doi it 1au.

Tat nhién, dirng bao gio dé nghi tang lwong khi ban biét cong ty dang gap
kho khan vé tai chinh. Chac chan ban sé khong thanh cong va ban sé chi
ngay cang lam ban than nhut chi ma thoi. Hay xem Chuong 13 dé biét thém
cac cach dé nghi tang lwong hodc thang cap.

Khi ban chuyén nghé, hay dam phan mic lwong cao hon sau khi nha tuyén
dung dwa ra y kién vé vi tri ctia ban nhung hay thwe hién diéu nay truede khi
ban chinh thitc ti€p nhan céng viéc do6. Pay la ltic ban c6 nhiéu dong Iy
nhat. Ban tham chi c6 thé dé sép minh biét rang ban da c6 mot dé nghi khac
(néu ban c6 that) hodc néi rang ban muon nghi vé diéu d6. Sép cta ban co
thé chi dwra ra mot dé nghi hap dan hon dé ép budc ban phai dira ra mot
quyét dinh ngay lap titc. Tuy nhién, cling dirng mat qua nhiéu thoi gian dé
trd 10i. Néu yéu cau ltic ban dau cua ban bj tir chdi thi hdy c6 gang dam
phan dé c6 thé cé dugc s dam bao nhiéu hon sau vai thang trong cong ty.
Tuy nhién, dirng bao gio dé bi ap dat rang ban chi duwgc tang Iwong néu ban
dap trng dugc yéu cau trong cong viéc vi sép co thé dung danh gia nay
chong lai ban.

Kiém soat thoi gian va mau thuan

Van dé 16n nhat dan dén mau thuan chinh la ban c6 gang giai quyét mau
thudn ay qua s6m khi tam trang van con qua nhiéu bat 6n. Khi ban cit c6
lam r6 quan diém cta minh triéc khi ca hai ngwdi binh tinh thi ban chi lam
tinh hinh t6i té hon ma théi. Néu c6 ai d6 c6 kim ban lai tredc khi ban thay
minh c6 thé néi chuyén mét cach sang sudt thi hay kién quyét dé nghi thém
thoi gian. Hay tim hiéu gid¢i han chiu dyng ctia chinh minh va ding bao gio
dé ban than bi cuén vao mot cudc tranh cai trieéc khi ban san sang noéi
chuyén khi cam xtc cta minh “ha nhiét”.
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Néu khong thé kiém soat duwgc cudc tranh cai nita thi hdy vui vé dé nghi
“nghi”, nhung dirng coi day la cach thoat khoi budi thao luan. Hay lam viéc
that sang suot dé gitt binh tinh, dé moi ngwdi cé thé ciing nhau cé budi thao
ludn cang sém cang tot. Néu ban chd qua 1au dé giai quyét van dé thi day
chinh la tr& ngai trong mai quan hé. Ban c6 thé bé qua tré ngai dy nhung
thure té chung van ludn toén tai. Va néu ban dé lai qua nhiéu van dé chong
chat chwa giai quyét thi cudi cung ban sé khong thé chong d& ndi tré ngai
do.

Tat nhién, khong phai ltic nao giai phap cling dong nghia véi viéc ban di
dén thong nhat cudi cung. D6 chi don gian la hiéu thém vé nhau doi chait,
diéu nay co6 thé lién quan dén viéc dong y hay khong dong y diéu gi dé.
Muc tiéu cu6i ciing la moi bén déu c6 cam giac an toan vdi bén kia — du
trong moi quan hé riéng tw hay kinh doanh. Néu moi ngudi trong cac ban
c6 y thitc ton trong quan diém cua ngwoi khac thi c6 thé moi quan hé sé
ngay cang tot dep hon.

Kiém soat thoi gian 1a mét ki nang tuyét voi doi hdi sy tinh té€ va nhay cam.
Ban cang khai thac kha nang danh gia cac loai tinh cach, thau hiéu ngon
nglt co thé va dat minh vao dia vi ctia ngudi khac bao nhiéu thi kha nang
kiém soat thoi gian caa ban cang t6t bdy nhiéu. Ban sé khong bao gid hiéu
duwgce nguwoi khac 100% nhuwng chac chan ban cé thé tranh pham sai lam néu
bé ra chat it n6 lwc cong vai sur hiéu biét.

https://thuviensach.vn



Chuong 8: Truyén nang lwgng tich
cuc

Kham pha cach truyén di nang lwong déi thoai tich cuwc va kiém soat nang
lwgng tiéu curc.

Gia st ban budc vao mot can phong dong ngwdi va ban khong biét ai ca.
Ban ddo mat qua cac goc, tim kiém nguwdi nhin c6 vé than thién. Mot s
nguoi co thé lam cho ban cam thdy minh khong dwgc hoan nghénh trong
khi nhitng ngudi khéc lai dan mat vao ban, lam ban cdm thdy hao hitng bat
chuyén. Nhitng ngudi ban thyc tdm muodn tro chuyén dang thé hién nang
lvgng tich cue trong khi van c6 nhitng ké lam cho ban cam thdy khong
thodi mai.

Ban muén truyén di loai nang lwgng nao? Ban c6 thé 1a mot nha doi thoai
vi dai, nhung néu ban truyén di nang lwong tiéu cye hodc khong hiéu qua
thi nhitng gi ban noi sé la “l16i n6i gié bay”. Vay lam thé nao dé ban tr&
thanh mot ngudi truyén di nang lwgng tich cue va thu hit ngwdi khac? Chi
don gian la hdy chud tdm dé dam bao minh dang thé hién ban than that tich
cue, tu tin. Khi ban danh thdi gian xem xét lai nhitng diéu minh thyc hién
trong cac tinh huéng doi thoai thi ban sé c6 kha nang danh gia nguoi khac
cam thay nang lugng ctia minh la gi. Ban cang thé hién tich cyc thi ban
cang nhanh chéng tao dung dwgc long tin va thién chi trong ca cac moi
quan hé xa hoi lan lam an. Hay nhé rang moi nguwdi déu hiéu thye tdm cua
ban la gi. C6 thé ban khong bao gio hiéu sy két noi tich cure 6 thé dan t6i
mot nang lwong thu hat duwge nguoi khac.

Thé hién kha nang thu hit nguwdi khac
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Céach hay nhat dé biét phwong thitc ban thé hién nang lwgng tich cuc va trg
thanh “cuc nam cham” thu hut nguwdi khac 1a chu y dén ngon ngit co thé va
hanh dong ctia nhitng ngwdi lam ban cam thay thodi mai khi tro chuyén.
Néu ban chu tam, chac chan ban sé thady ngon ngit co thé cia ho hoan toan
cdi mé. Ho khong khoanh tay hay thu chan lai. Ho ditng thang va buéc vao
phong, trén mé6i né nu cwdi, tao an twong véi moi nguwdi rang ho rat vui vé
khi dwgc c6 mat ¢ noi dé. Ho la nhitng ngudi lang nghe tuyét voi va ho
giao tiép bang mat, thé hién sy quan tdm ctia minh v&i nguwoi déi dién. Khi
ho ditng trong mot nhém, ho thu hit moi ngwdi bang ngdn ngit co thé cai
md va giao tiép bang mat thwong xuyén. Néu ai d6 dén gan khi ho dang néi
chuyén véi ngudi khac thi ho sé tim cach moi ngwdi méi dén tham gia vao
cau chuyén. Ho thé hién sy &m ap va su chud tdm qua nu cudi thwong truc
trén moi va ngon ngit cua doi tay.

RO rang, nhitng nguwdi than thién nhat trong can phong la nhitng nguoi cé
vé nhay cam, khéng soi moéi, néng nhiét va giau long trac an. Ho lam ban
cam thay thu vi va hitng tha qua viéc tham gia cudc tro chuyén mot cach
nhiét tinh. Ho tan tung ban that chan thanh va khi ban né6i dén chuyén hoan
thanh cong viéc, ho khéng ngan ngai néi véi ban rang ho bi dn tuwgng. Ho
thuwong xuyén tim kiém nhitng ngwoi e ngai va thu hit ho tham gia vao cac
hoat dong. Ho dwa ra nhitng cau héi goi cau tra 16i tich cwe kiéu nhw “Diéu
gi trong cong viéc khién anh thay yéu thich?” Ho c6 gang tim cach gitp do
nhitng nguoi trong phong.

Nhitng ngudi cé nang lwgng tich cue déu c6 khiéu hai hwéc. Ho danh thoi
gian nh¢ lai nhitng cau chuyén cuwoi dé ké cho moi nguwdi. Ho theo doi
nhitng gi dién ra trong thé gidi xung quanh dé trd thanh ngwoi néi chuyén
tuyét voi. Ho khong bao gid hét chuyén dé ké bdi ho luén cé cudc song that
thd vi va c6 nhiéu cau chuyén ké cho ngwoi khac. Ban c6 thé khai thac tat
ca nhitng dac diém do6. Hay dé tam dén nhitng cau chuyén cudi, doc cac
tiéu dé bao va tich liiy kinh nghiém séng qua viéc di tham bdo tang, nha hat
va cac nha hang mai.
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Nhung diéu gi 6 nguwoi khac lam ban cam thay khong thodi mai? Néu ban
tim hiéu 1y do tai sao minh cdm thay thodi mai v&i ngwoi khac thi chac
chén ban sé kham pha ra rang ho déu c6 nhitng tin hiéu khong 16i. Nhitng
nguoi nay déu co chut it giao tiép bang mat v&i nguwdi khac hodac mat ho c6
thé dao quanh phong chit khong chi chd y dén moi ngudi dang néi. D6 c6
thé 1a dau hiéu cua sy xdu hé nhung cling cé thé 1a sy thiéu hitng tha. Vi
du, néu mot ngwdi dan ong cam thay lo lang, hoi hop thi 6ng ta sé dong ctc
ao khodac. Sy bon chon va ngon ngit co thé cang thang co thé 1a két qua cua
st lo lang nhung lai tao an twong rang nguwdi dé buén chan va khong tap
trung. Nhitng biéu hién cta sv lo lang, vi du nhw can méng tay hay lién tuc
vo dau, cting lam ngwoi khac khong thodi mai.

Néu ban xau ho va cam thay khoé khan khi giao ti€p bang mat thi ban hay tw
budc minh phdi nhin nguwdi khac. Ban sé cam thay thoai mai hon khi thuc
hién diéu d6. Hay c6 gang noi ro rang va khong chit do dy dé ching té ban
tw tin v&i nhitng diéu minh dang n6i. Néu ban dé dang bi phan tam thi hay
tap trung cha y. Lang nghe 1a mot ki nang ban c6 thé cai thién va thyc hanh
nhiéu sé dao tao cho ban cach tap trung, cht y vao budi tro chuyén.

E dé c6 thé 1a mot rac roi thye sy, nhwng cach tot nhat dé thw gian la cha y
dén nguwoi khac nhiéu hon 1a cha y dén ban than minh. Néu ngudi khac néi
diéu gi do tich cuc vé ban than ho thi hay dong tinh vdi ho. Ban c6 thé néi
“Cé vé nhu anh da lam dugc mot viéc tuyét voi trong ca dy an d6” hay “Ro
rang anh da déng gop rat nhiéu cho thanh céng hién nay ctia céng ty.”

Nhitng nguwoi thiéu nang Iwgng tich cue khong thé hwdng sw chi y dén
nguoi khac dugc. Ho thwong cat ngang va c6 gang lam cht cudc tro
chuyén. Nhin ho c6 vé thiéu tap trung va thwong rat hoi hop khi phai noi
hon 1a Itic lang nghe, doi lic ho thay doi ngén ngit co thé ctia minh khi
nguoi khac dang n6i. Tham chi ho con gé gé mét chan. Thai do nay thé
hién sy virgt tri thwong la két qua cua sw thiéu tu tin ngam. Nhitng nguoi
nay thuong “lwgn di lwgn lai trong phong”, néi chuyén v6i ngwoi nay roi lai
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sang nguwoi kia nhu kiéu dang muén kham phé ra nguwdi hay ho nhat. Noi
cach khac, ho thé hién dé c6 thé nhan dwoc diéu gi do hon la cho di diéu gi
dé. Mac du viéc muon nhan dugc diéu gi do tir mot ngwdi ban méi quen
cling la diéu ty nhién thi nang lyc tiém an tich cyc cling budc ban phai chu
y nhiéu hon vao nhitng gi ban cé thé mang lai cho nguwdi khac. Cudi cung
ban lu6n nhan dwgc phan “lai” 16n.

Néu ban la mot nguwdi nong nhiét thi ban c6 thé hitng tha véi cudc tro
chuyén minh dang nam vai tro cha chot. Cé 1€ ban khong hé c6 y dinh dé
minh bi bat nat nhwng néu ban qua say swa hay qua nhiét tinh thé hién quan
diém cda minh thi ban sé lam nguwdi nghe chan nan day. Nhiét tinh 1a mot
cach hay dé cudn hit ngudi khac vao cau chuyén cia minh nhung doi khi
cling can binh tinh dé dirng lam cho nguwdi khac cadm nhan rang ban dang
bat ho phai lang nghe quan diém ctia minh.

Néu ban khong chac chan la nguwdi khac nhan thdy nang lwgng cia ban la
gi, hdy hoi ho. Nhitng ngudi ban va dong nghiép ban tin twéng cé thé cho
ban biét ban nén cai thién cho nao. Tham chi ban c6 thé dé nghi mot dong
nghiép quan sat ban khi tro chuyén véi ngudi khac dé dwa ra y kién danh
gia vé loai nang lugng cta ban. Tuy nhién, néu ngudi nao dé duwong nhw
phan ng tiéu cuc v4i ban thi hay dirng dé bung. D6 c6 thé chi don gian la
do ho khong thodi mai hay c6 thé la do ban c6 diém twong dong vGi nguoi
ho khong wa ma thai.

Céch tiép can dau tién véi nang lwgng tich cuc

DPirng bao gio danh gia thap sitc manh cua tinh than doan két va hay biét
khai thac cadc mo6i quan hé tich cuyc. Hay thé hién nang lwgng tich cue qua
viéc tao an twgng tot tai budi hop hay gap g kinh doanh. Ban c6 thé tao ra
nang lwvgng qua viéc thyc hién cac budc hieu qua. Pung bao gio bo 16 co
h6i chic mirng ai d6 khi ban biét nguoi do dat duwgc thanh qua gi d6 hoac
hay thoai mai chia sé mot bai bao ma ban nghi nguoi dé cling hing thu.
Néu ban chang c6 gi hay ho dé néi véi ai d6 nhung van mudn tro chuyén

https://thuviensach.vn



cung ngwoi ta thi cé thé néi mot cach don gidn nhw sau: “Toi thyc sy mudn
gdp anh va t6i muon hoc tap viéc kinh doanh cta anh. Tuan t6i hodc tuan
sau nita chiing ta c6 thé di an trua dwgc khong?” Néu nguwai do xin 16i vi
khong c6 thoi gian ranh thi ban c6 thé coi do 1a 10i tir choi, néu khong c6
thé dé nghi khac di nhw “Thyc sy trong ba tuan nita toi c6 thoi gian ranh
day.”

Lic nao cling cham chu dé y nguoi khac cé vé nhw khong tha vi hodc hay
ho cho lam, nhung dirng hanh dong nhw thé ban la ngwdi ban than thiét
nhat véi nguwdi ma ban vira méGi gap. Ci¢ binh thuwong sé lam nguwdi khac
nhé dén ban hon viéc to ra la ban beé than thiét 1au ngay. Biéu nay giong
nhw ban c6 gang rat nhiéu va bén kia lic nao cling nghi ngo ban dang c6
“moi” thong tin nao d6 tir ho. Thé thi hay mang dén cho nguoi khac diéu gi
dé — mot bi quyét, mot bai bao, mdt thong tin lién lac hay mot thong tin vé
st kién nao d6. Nhuwng hay can trong va chon lwa that can than. Nén cung
cap cho nguoi khac bi quyét hodc thong tin chan that. Néu khong, nguoi ta
sé nhin nhan ban dang thé hién ban than mot cach doi tra.

Hay gidi thiéu nguwdi nay cho ngudi kia néu ban nghi diéu do c6 ich cho ho
hodc hay t6 chitc cac cudc hop & noi ban c6 thé thé hién vai tro caa chu
nha. Lién hé ngudi nay véi ngudi khac 1a mét trong cac cach hiéu qua nhat
dé gdy dung cac moi quan hé, cho du ban c6 gidi thiéu ho tryc tiép vGi
nhau hay chuyén thong tin lién lac qua ma thoi. Ban sé luén dugc danh gia
cao khi ngudi ta nhin nhan mot trong sé nhitng sy lién hé nay mang lai hiéu
qua.

Néu ban c6 ban hang hay khach hang ma tai nang cua ban c6 thé dem lai
lgi ich cho ho thi hday can nhac chuyén viét mét ban tin v6i lwgng thong tin
c6 gia tri. Co thé thué mat cay viét dé gitp ban soan cac bai bado néu can
thiét va hay can nhac dam bao nhitng thong tin nay thwc sy c6 ich. Viéc gtri
di mot ban tin chang cé gi ngoai 16i chao hang hay bai bao chang c6 théng
tin gi thu vi sé nhanh chéng tré thanh mot sy phién phitc v6i nguwdi nhan.
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Phan 16n lwgng thw ngay nay gom cac catalog va thw chao hang vi vay git
thit gi d6 c6 tinh chat riéng tu sé lam ngwoi ta chi y dén.

Du ban cé lam gi thi cling hdy c6 gang nhé tén moi ngwdi. Cé mot cach cuc
nhanh gitip pha hiy moi quan hé tiem nang chinh la quén tén ngudi ban
m&i gap. Hay luon dé nghi 1ay danh thiép ctia déi tac va ghi chi vao tam
danh thiép bao gom nhitng mo ta vé ngoai hinh dé minh c6 thé nhé nguai
dé la ai. Khi ban gdp lai ai d6, ban khong chi néi “Rat vui dwoc gap lai anh,
Jack,” ma con c6 thé héi “Nay, vu lién két kinh doanh anh néi véi toi thé
nao r6i?” hoac “Hay ké cho t6i nghe vé chuyén di ctia anh di Fiji!” Ban sé
cam thay dac biét dén thé nao khi ai d6 nhé dén ban theo cach nay va héi
ban mot cau rat riéng tw lién quan tryc tiép dén ban?

Ban ciing c6 thé hoc cach nhan mét tdm danh thiép trong kinh doanh theo
cach twong ty nhw van héa chau A. Trong mét budi néi chuyén & Singapore
va Thai Lan, t6i da hoc dwgc cach nhan mot tdim danh thiép tryc tiép bang
ca hai tay, sau d6 danh mé6t khoang thoi gian xem tam danh thi€p dé va
phan thong tin ro6i dwa ra mot nhan xét hay hay kiéu nhw “Logo nay trong
hay that!” hodac “Hay néi cho tbi biét vé nguon goc cuia tén cong ty anh.”
Hay thé hién sy quan tam chan thanh va nang lwgng tich cuec.

Hay coi 10i khen nggi la mot cach hiéu qua dé thé hién nang lwgng tich curc.
Ban thé hién ban than qua nhiéu hay qua it?

Chi mot s0 it ngwdi may man thue sy thich sy ty dé cao ban than. Khi con
bé, chiing ta khéng chi dwgc day rang khong duwgc néi khoac ma con co6 rat
nhiéu co hoi duge nguwdi khac chi ra rang chang hay ho gi khi tw khen nggi
ban than. Mac du khong thoai mai nhuwng thanh cong cua ban trong kinh
doanh phan 1én phu thudc vao kha nang ban té6 chitc mot budi doi thoai vé
ban than minh. Tuy nhién, viéc tim ra sy can bang ding muc c6 thé khé
khan. Néu ban thé hién wu diém va kha nang ctia minh qua it thi ban cé thé

https://thuviensach.vn



khong dap ttng duwgc ki vong ctia chinh minh. Néu ban thé hién ban than
qua nhiéu thi nguwoi khac c6 thé coi dé la sy kiéu cang.

Néu ban né tranh thé hién ban than thi hay dé nghi ban be va dong nghiép
danh gia wu diém va kha nang ctua minh. Diéu nay sé gitip ban cam nhan
duwgc ding tiém nang ctia minh va ban sé tranh dugc sy ti danh gid va cam
giac khong an toan vé thé hién cua minh. Tham chi ban cé thé hoc dwoc
mot sO diéu md&i mé va hay ho vé chinh ban than minh! Néu ban cam thay
thure si khong thoai mai khi néi vé tai nang cia minh thi ban c6 thé lay
thong tin nay tir dong nghiép. Ban c6 thé néi “Dong nghiép ndi toi siéng
nang va can than,” hodc “Giam doc thwong noéi vdi toi rang ong danh gia
cao su nhiét tinh va vui vé cua t6i.”

Céach hay nhat dé tranh thé hién ban than qua nhiéu la ban vé mot van dé cu
thé. Hay thao luan vé khoé khan ban c6 thé vurot qua va cach dé vugt qua
kho khan ay. Sau do, hay can trong dé cap dén dong thai mang lai 1gi ich
cho cong ty ctia minh. Néu ban lam viéc nhém, hay khen nggi hanh dong
cta ho cling nhw ctia minh. Hay can trong ditng dé minh phai chiu trach
nhiém hoan toan vdi van dé gi dé néu ban khong thuc sy hoan thanh dwoc
viéc d6 ma khong can trg gitp gi cd. Hay néi nhitng gi can thiét dé dua ra
cac diém thich hgp veé du an.

Pay la mot vi du minh hoa r6 rang su hoan thanh ctia ban “T6i danh hai
ndm mé 15 trung tdm phan phdi & mot s6 qudc gia cia chau A va chau Au.
Do la cong viéc rat bo ich va doi héi khat khe nhiéu diéu, gitp toi tiép thu
duwgc khéa hoc vé tinh toan, dinh gia..., thong tin vé chién thuat kinh doanh
va cach ap dung. D6 ciing 1a mét khoa hoc vé cach xt tri v4i nhitng tinh
cach va cac nén van héa khac nhau. Ciing c6 nhiéu van dé phat sinh nhw
nhan vién mién cudng chap nhan nhitng thay doi sép yéu cau toi thuc thi
nhung t6i phat hién thdy néu minh chan thanh lang nghe mdi ban tam cta
ho thi t6i c6 thé dwa ra cac gidi phap gitp ho vitng vang trudc cac thay doi.
K@t qua la hién nay céng ty ctia t6i da c6 nam trung tdm m&i thanh cong
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trén toan cau va tat ca cac trung tam do déu mang lai doanh thu bén vitng
cho cong ty.”

Tai mot sy kién thu hut nhiéu ngwdi, khi c6 ai do hoi “Anh khée khong?”
hodc “Cong viéc cia anh thé nao?” la lic tan dung co hdi chia sé nhitng
thong tin hay. Nén nhiéu lic chiing ta di vao vét xe dé khi tra 10i cau “Anh
thé nao?” bang cau “Ciling ban” hay “Van thé th6i”. Thé nén ban hay chuan
bi nhitng cau tra 10i kiéu phan &ng thi vi ma khong lam ngwdi khac phat y
kiéu nhw “T6i van khée. Chiing ta da c6 co hoi ban vai chuyén lam an tha
vi v6i nhau r6i nhi” hay “Tuan trudc, toi da dén Chicago va c6 mot cudc
hop thu vi.” Khi ban dwa ra nhitng phén &ng kiéu tich cyc thé nay thi sé c6
hai diéu dién ra. Thit nhat la ban khong di vao vét xe do cia nhitng cau sao
rong trong giao tiép va thi hai la ban dwa ra co hgi néi chuyén vé ban than
minh, do do cling tranh dugc nhitng khodng khac im lang khong biét lam
sao. Hay vugt qua nhitng “bai dién thuyét ngan gon” kiéu nay. T6i ciing
nghe néi nguwdi lam viéc nhom hiéu qua c6 thé dwa ra nhitng cau néi vé
nghé nghiép, dich vu, san pham hay co hoi tim kiém nghé nghiép khi c6
nguoi héi “Moi viéc thé nao?” Thiéu chan thanh cling 1a mot bang ching.
Tat ca chiing ta déu nghe néi vé s tw phuc vu va t6i biét toi ngan ching
lam ro6i. Lam on dirng néi véi t6i nhiéu hon nhitng diéu toi can biét. Hay
cho t6i biét nhitng gi can biét va nhitng thit lién quan dén diéu da 1én ké
hoach tw trwée do.

Gilt nguyén trang thai cam xuc

Khi c6 nang lwgng tich cuc, hdy dam bao nang lwgng ay 1a duy nhat. Moi
ngwdi sé chil y néu ban no lwe nhiéu hoac dat vao dé nhiéu tam sitc. Nén
ban lam gi khi ban dang phai trai qua thoi gian kho khan va khong c6 nang
lwgng tich cue dy trit? Ban khéng muon té ra tich cuc, diéu ma chac chan
lam ban cdm nhan dwgc va c6 vé cang thang hon nhung ban cé thé hoc
duwgc cach bao hiéu cam xic bén trong cia minh. Cé rat nhiéu cach thyc
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hién diéu nay va ban c6 thé thir lam diéu do6 cho dén khi tim ra dwgc cach
lam hiéu qua nhat cho minh.

Vi du nhw ban c6 thé c6 mot danh sach nhitng khodnh khac hanh phiic nhat
trong doi minh. B4t c? khi nao ban can “san sang” gap g& khach hang hay
tham gia mot budi hop hodc sy kién, ban c6 thé tao cam giac thodi mai cho
minh bang cach nhé lai nhitng khoanh khac nay. Néu ban thyc sy thay buon
chén, hdy danh thoi gian nhé lai nhitng khodnh khéc vui vé cang chi tiét
cang t6t. Ban c6 thé nhé lai mot ki nghi dac biét, ngay cuwéi, ngay sinh con
hay ngay ban nhan duwgc giai thwdng gi d6. Hay nhé dén nhitng hinh anh,
am thanh, mui vi va cam giac lic d6. Nguai ta biét dén vi dién gia chuyén
nghiép va la ciru Cha tich caa Hiép hoi Dién giad Quoc gia Scott Friedman
la mot ngwdi luon mang theo td hoa don hai déla di khap moi noi. Trong
cac cudn sach, dudi goi, bén trai duwdi gh€ ngoi trén may bay dé nhan vién
lau chui c6 thé tim thay, va 6ng biét trtéc minh sé nhin thay nu cudi trén
khuon mat cua hg. Hay Scott sé lam cho nhitng nguoi dung bita cung ong
thdy mén chudng va ngac nhién khi 6ng dung chiéc dia dac biét dai bon
feet dat 1én ban va 1ay mot cu ca rot tir dia cua ngwdi khac. Mot huan luyén
vién kiém dién gia chuyén nghiép khac Tim Grad ciing c6 mot chiéc tdi
dung “Doéng dola vi dai” dé 14y tién cta cac vi gidm doc hodc nhitng nguoi
cap cao hon lam viéc cung 6ng. Néu ban la mot giam doc, giam sat vién
hay ngudi dwa ra quyét dinh, ludn nghe thdy cau “Anh nén thyc hién diéu
do, do la 1y do anh nén c6 nhitng dong déla vi dai!” thi bay gid ban da c6
mot cong cu chong lai nhitng 101 noi kiéu nay roi. Hady gom chuing lai va ai
cling c6 nhitng dong dola vi dai! D6 la mot cach xua tan sy tiéu cwe noi
cong sO.

Khi t6i budc vao mot khan phong dé bat dau mét cuée hop, mot budi tiéc
trira, mot su kién 16n hay mot budi thuyét trinh, toi sé nd nu cwoi “thyce sy”
va chuan bj sao cho trong minh that thodi mai va ty tin. BDiéu nay dam bdo
cho t6i c6 thé thé hién ban than minh mot cach tich cuc va méi mé, va khi
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budc qua canh cira, toi cling bé nhitng lo toan lai dang sau. Hay cho di nu
cwoi, roi ban cling sé nhan lai dwgc nu cuoi.

C6 mot cach khac dé thay doi nang lwgng ctia minh, dé la choi loai am
nhac ban thich. C6 1€ ban sé phan *ng t6t nhat vdi loai am nhac lam ban
cam thay mudn khiéu vii hay ban c6 thé thich am nhac c6 dién ém diu. Néu
am nhac khong lam ban c6 cam giac gi thi hay thit xem mot dia DVD vo
kich yéu thich cua ban. Tiéng cwdi cé thé thay doi cam xtc ctia ban nhanh
hon bat c diéu gi trén doi.

Ban chi c6 thé hoc duwgc cach chuyén nang lwgng tiéu cwe thanh tich cuc
qua nhitng lan lam thr va that bai. Tuy nhién, mo6i ngudi moéi khac. Hay coi
ban than minh la mot ngwdi c6 kha nang tao ra phwong phap. Néu ban
khong nguy tao; ban cé thé diéu khién cam xtic giong mdét nhac cu tao ra
nguon nang lugng tiém an tuyét voi nhat. Néu lam dwgc diéu do, nguon
nang lwgng ay la that chit khong phaéi gid. Néu tat cad nhitng nguwdi khac déu
that bai thi hay tap trung lam cho nhitng ngudi xung quanh cam thay thoai
mai. Cu6i cung ban sé thdy tdm trang ctia minh t6t hon day.
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Chuong 9: Gay dung nén tang giao

o~

tiep

Hay hoc cach dnh hwéng dén ngudi khac va dat dwge muc tiéu ctia minh
bang cach ap dung cac ki nang Déi thoai cu thé.

Ban da biét tam quan trong ctia nguén nang lwgng ban thé hién. Vay con twr
nglt ban stt dung thi sao? Néu ban stt dung ngén ngit bi dong, ngudi doi
thoai v6i ban sé thay ban c6 vé do dy va khong chac chan. Mat khac, néu
ban st dung ngon ngit “dao to bia 16n” thi ngwoi ta sé cho ban la nguoi doc
doan va huénh hoang. Khong cé loai ngon ngit nao trong hai loai ngén ngit
nay cai thién kha nang doi thoai cta ban dwgc dau. That may man la van cé
mot loai ngdn ngit thir ba khong “dao to bia 16n” ma ciling chang bi dong.
Do 1a loai ngdn ngir quyét doan.

Ngon nglt quyét doan thé hién sy ty tin va kién thitc cia ban ma ban than
ban khong phai ép budc ai ca. Trong chwong cubi, t6i da mo ta nhitng
ngwoi dé bat chuyén nhat trong mot can phong la nhitng ngwsi chu dong va
khon ngoan vdi nguwoi khac. Tuy nhién, diéu nay khong dong nghia véi viéc
ban phai gia tao hay té nhat. Ngén ngit quyét doan truc ti€p va thang than
ma khong lam ban hay ai do bi tén thuwong. D6 cling 1a cach binh thuwong dé
thé hién sy chan thanh va céi ma.

Anh cd y gi khi noi vay?

Loai ngdn ngit ban st dung trong cac tinh huéng doi thoai la gi? Néu ban
khong chac, c6 thé ban dang gtti di nhitng thong diép khac véi y dinh cua
minh day. Hay lang nghe chinh ban thadn minh va ngudi khac réi hay suy
nghi vé phuong phéap st dung nhitng tt ngit chinh c6 thé lam cho doi thoai
di chéch huéng ctia minh. Vi phép lich sw, nhiéu nguwoi thuong khong noi
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ra nhitng diéu minh thyc syt mudn néi, diéu nay sé lam cho ho c6 vé khong
chac chan hodc nhu mi. Bi thang vao van dé khong cé nghia la ban phai twr
bé phép lich sy. Tuy nhién, néu 16i néi ctia ban qua mo ho thi chi vira da
dung dé giao ti€p ma thoi.

Nhitng cau néi va cau héi mo hé. Khi ban khong lam cho ai d6 hiéu chinh
xac nhitng diéu ban mudn hodc can néi thi chinh ban than ban dang lam
minh that vong. Bung héi dong nghiép: “Khi nao t6i c6 ban bao cao d6?”,
ma hay héi “Thit Sdu nay anh c6 thé lam xong bao cao dugc khong?” Pirng
néi “Ching ta can td chitc budi hop dé ban vé van dé lién két kinh doanh
cang sGm cang tot”, ma hay noéi “Anh c6 thé tham gia budi hop thao ludn vé
viéc lién két kinh doanh vao thit Ba dugc khong?”

Nhitng cau héi “Néu”. Chung ta st dung tir “néu” khi cam thay khong chac
chan. Van dé & day la diéu nay chitng t6 ban khong tin twdng lam va trong
ban c6 vé khong chac chan. Dirng néi “Néu anh c6 thé danh mot chit thoi
gian cho t0i...”, ma hay néi “Anh c6 thé danh chut thdi gian cho t6i dwgc
khong?” Pirng ndi “Néu anh c6 thé cung cap thong tin cho toi...” Nghe cé
vé nhw ban khong chac chan vé ban than minh. Ban hay n6i: “T6i sé kiém
tra thong tin nay va thong bao véi anh nhitng diéu t6i phat hién ra.”

Nhitng cau trinh bay chat lugng. Viéc danh gia thap kién thitc ctia minh c6
thé khién ban c6 vé qua can than. Pirng n6i “Toi sé trinh bay nhitng con so6
dang ngac nhién trong quy nay.” Hay noi “Sé liéu trong quy nay sé rat dang
ngac nhién ddy.” Bing néi “T6i tin c6 thé hoi hap tap khi nham vao céng
ty XYZ.” Hay n6i “Theo y toi, viéc nham vao cong ty XYZ la hap tap.”
Hay dé ban than minh cting c6 niém tin va quan diém cia minh bang 16i
xin 16i.

Nhitng cau héi ngé ngan. Hay dirng lai dé nghi vé mét s6 cau hoi ching ta
thuwong dwa ra ma chang c6 y nghia gi ca. Bung héi “T6i c6 thé hoi anh mot
cau dugc khong?” Ban vira hoi mot cau hoi tredce khi nguoi ta cho phép
ban dat cau héi cta ban. Ban hay néi “T6i xin 16i vi cat ngang nhung ngay
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mai t6i muodn t6 chitc cudc hop dé thdo luan vé ban bao cdo hang nam. Khi
nao anh c6 thoi gian?” Bung héi “Anh cé thé danh van tén anh dugc
khong?” Tat nhién la nguwdi nay cé thé danh van tén cua anh ta dugc roi!
Hay néi “Hay vui long danh van tén anh.” Bung héi “T6i c6 thé hoi anh da
doc ban bao cao mai hay chwa dwgc khong?”, ma hay hoi: “Anh da doc ban
bao cao madi chuwa?”

Nhitng cau trinh bay ro rang. P6i khi, ban c6 thé ditt khoat nhung ding lam
chinh ban than minh that vong. Pirng no6i “That long thi t6i mudn lam kinh
doanh & Phap nhat.” Cau nay cé nghia la ban thuwong khong that long a?
Chi néi don gian la “T6i muén lam kinh doanh & Phap nhat day.”

Nhitng cau danh gia. Ban hay luon dwa ra nhitng cau trinh bay dua trén
thuc té. Ping no6i “Phan ghi chép cua anh t6i that day”, nghe c6 vé rat xtc
pham va d6 16i. Hay néi “Phan ghi chép chwa ro rang dau. Anh hay chuan
bi ban du thao khac va kiém tra xem c6 nhitng phan nao moi ngudi chuwa
quen nhé.”

Nhitng cau cau khién. Ban hdy can than vdi nhitng cau néi khong ro rang,
c6 thé hai dén chinh minh day. Néu ban néi “T6i chi quan tam dén bao cao
dich vu cham s6c khach hang th6i” thi ban dang lam ha thap déng gop cta
chinh ban than minh déi v4i cong ty day. Hay noi “D6 khong thudc linh
virc cda toi nhung toi cé thé gitip anh lién lac véi Barbara, chi ay chuyén
phu trach cac bdo céo vé nhan sy.” D€ né tranh céng viéc, cé thé ban sé noi
v6i sép: “T6i chi la mot gidm sat vién cia mot phong nhé trong cong ty, toi
khong biét gi vé diéu nay cd.” Hay n6i “Dé la mot bd phan khac va 1€ tan
sé hwéng dan anh tim ding nguwai.”

Ho budc to6i lam diéu d6. That chang thuan tai chiit nao khi n6i mot cau
“phdi lam” gi d6 nhung cau do thé hién sy bat budc, co6 thé 1a ban hoac
nguoi khac. Khi ban néi “T6i sé kiém tra lai viéc nay cung ngwoi giam sat
cta t6i” thi ban dang &m chi rdng ban bi nguwoi gidm sat kiém soat minh.
Thé nén, hay néi “To6i sé cung nguwdi giam sat cia minh kiém tra lai xem
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thoi diém dé cé thich hgp khong.” Khi ban n6i vdi ai d6 rang ho “phai” lam
gi thi c6 vé nhu ban dang mu6n la nguwdi kiém soat ho. Birng néi “Anh phai
dén sau vi bay gio t6i khong c6 thoi gian ranh dau” ma hay néi “Ngay mai
t0i c6 thoi gian ban vGi anh vé van dé do. Lic nao anh dén dugc nhi?”

Cau trinh bay bat dau bang “T6i”. Trong khi ban muén cudc doi thoai nao
cling “c6 di c6 lai” va dat cau hoi cho ngwoi khac, dung ngon ngir quyét
doan bat dau bang “T6i”. Néu dung cach nay thi ban phai chiu trach nhiém
vOi nhitng gi minh nghi, cAm nhén va thuc hién. Ban khong duwgc do6 16i cho
nguoi khac hay gia vo biét it hon nguwdi khac. Nhitng cau bat dau bang
“T6i” lam cho 16i Jam khong hwéng vao ai trong khi ban than minh van
quyét doan. Vi duy, néu ban n6i “Khi anh khéng chuyén bién ban cudc hop
ding han thi anh sé gay nén kha nhiéu rac r6i ddy”, chac chan cé nhiéu
nguoi doi dau véi ban mot cach tiéu cue day. Hay néi “Toi khong thé hoan
thanh ban tin nay néu bién ban chuyén dén tré. T6i can bién ban vao trwdc
ba gi® chiéu thit Sdu hang tuan.” Biéu nay nghe rat qua quyét va né thé
hién thai do cta nguwoi khac anh hwdng dén ban ra sao.

Hay danh thoi gian suy nghi vé nhitng 16i minh ndi ra that sy c6 y nghia
giao tiép hay khong. Nhitng cau n6i thong thwong trong tiéng Anh khong
gitup ban &ng dung trong doi thoai dwgc. Co6 nhitng y nghia tiém an ching
ta c6 tinh quén di nhung chiing van c6 anh hudng khong nho dén nguoi
khac trong giao tiép. Khi ban thé hién sitc manh trong 1di n6i cia minh thi
viéc doi thoai ctia ban sé thanh cong hon.

Ki nang dé quyét doan trong doi thoai

Co rat nhiéu cach dé pha hong mot buoi giao tiép tham chi khi bén khac
dang c6 khong dé ban dat duwgc muc tiéu cia minh. Nhitng ki nang nay gitp
ban tré nén quyét doan ma khéng tho bao hay dé phong va tranh gay ra
tranh cai.
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Chi dong y phan nao vdi ngudi doi thoai. Khi cé ngudi noéi diéu gi d6 quan
trong, ban c6 co hoi dé 1ai cudc tranh cai di theo huwéng khac bang cach
dong y v6i ngudi do6 @ mot khia canh thoi. Vi du nhw mot dong nghiép noéi:
“Anh c6 nghi la minh da lam ban dv kién cudc hop qua dai khong?”. Lic
nay ban dirng n6i: “To6i khong nghi nhw thé la qua dai va néu t6i khong lam
hét nhitng muc do thi ching ta khong thé san sang cho cudc hop hang nam
dwgc.” Bay 1a mot phan @ng phong vé khong can thiét va khéng c6 1y do
nao dé bién minh cho minh ca. C6 thé trung hoa nhan xét bang mét cau
dong y nita voi: “Anh néi ding. Cé rat nhiéu diéu can dé cap dén trong
cudc hop nay.”

Khong xin 16i. C6 mot cach khac dé x ly nhitng diém quan trong la nhéan
trach nhiém ctia minh ma khong phai xin 16i. Diéu nay sé lam ké chi trich
ban nhut chi, lam ngwdi dé khong con nhiéu hitng tha dé thém dau vao lira
nita vi ban da thé hién sy cdm thong do6i v6i quan diém ctia ho réi. Mot
dong nghiép c6 thé ndi: “Anh khong bao gio danh thoi gian dé lang nghe y
kién cta to6i cd.” Ban c6 thé dap lai: “Anh n6i ding. T6i luén khong cé thai
gian dé toan tam toan y chu y dén y kién ctia anh.”

Théa hiép. Khi can thda hiép thi hay thoa hiép. Trong tredng hgp nhu trén,
ban c6 thé dé nghi t6 chitc budi hop véi dong nghiép dé thao luan veé cac y
kién d6. C6 thé noéi: “Anh noi diung. T6i luén khong c6 thoi gian toan tam
toan y chud tdm dén y kién cta anh. Chiéu mai chiing ta c6 thé gap nhau dé
ban vé van dé nay nhiéu hon khéng?” Tuy nhién, chi nén can nhac dén kha
nang thoéa hiép néu ban c6 thé duy tri dwgc sy tw ton ding nguyén tac.

Lap lai c6 muc dich. Trong cudc néi chuyén du vé viéc cong hay viéc riéng
thi mot s6 ngwoi ludén c6 16i kéo ban vao mot cudc tranh cai hay chi don
gian khong chu y gi dén nhitng cau ban gép y doéi véi chwong trinh duy kién
cho cudc hop cua ho. Nén thye hién ki nang nay bang cach nhac lai quan
diém lic ban dau cua ban bang giong binh tinh, khong chu tam dén diéu
nguoi khac noi.
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Vi du treong hgp cong ty cap khang dinh la ban chwa hé tra lai hop day cap
va ho mudn ban trd 300 déla cho cai hop do. Sau day c6 mot cach dé ap
dung ki nang nhac lai n6i trén:

Ban: “T6i c6 hoa don chitng to anh chang ki sw d6 da mang hop day cap di
va tbi sé khong tra tién cho cai hop toi tra lai dau.”

Pai dién dich vu khach hang: “Chiing t6i khéng co6 tai liéu nao nhac tGi
viéc tra lai nao cd, nén anh ng chung t6i 300 dola.”

Ban: “T6i c6 hoa don chitng t6 nguwdi ki s da cam hop day cap ay va toi sé
khong trd tién cho cai hop t6i tra lai dau.”

Pai dién dich vu khach hang: “Néu anh khong tra 300 dola, sé bi cat dich

Vu.”
Ban: “T6i c6 hoa don chitng t6 nguwdi ki sw dy da cam theo hop day cap va
toi sé khong tra tién cho cai hop toi tra lai dau.”

Néu ban van chuwa cam thay hai long thi hay héi tén ctia vi giam doc dich
vu cham soc khach hang va hdy tan dung co hoi trinh bay v&i nguoi chiu
trach nhiém.

Ban ciing c6 thé tan dung ki nang nay trong tro choi giao tiép cia minh, m@
dau cau lap di lap lai cta ban bang “T6i chi néi...” Néu ai d6 cit phti nhan
ban, ban c6 thé hiéu y nguwdi do sau khi 1dp lai y ctia minh. Vi duy, ban cé
thé n6i “T6i nghe n6i anh muodn t6i cho anh nhiéu thoi gian dé hoan thanh
dy &n hon nhung dy dn nay can phai hoan thanh tredc ngay Ca thang Tw
(ngay 1 thang 4).” Néu ndi thé van khong hiéu qua, ban c6 thé néi: “Toi da
néi v4i anh nhiéu lan rang phai hoan thanh dy an trvdc ngay 1 thang 4
nhung cé vé nhu anh khong them dé y.” Pé tranh bat dong, ban c6 thé dé
nghi trg giup nguwoi do bang cach néi “Toi rat tiéc khi anh thdy khong da
thoi gian hoan thanh dy an, nén ching ta hdy cung nhau thao luan nhitng
van dé can thiét dé hoan thanh dv an cho kip tién do.”
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Thad sau hon. Néu ban khong gitt dwgc binh tinh thi cach tot nhat dé giai
quyét tinh hinh 1a hay dirng lai tredc khi mot cudc tranh luan bat dau. Ban
c6 thé néi don gian: “Néu chiung ta danh mdt chut thoi gian dé binh tinh,
ching ta c6 thé c6 mot cudc thdo luan hiéu qua hon day.” Néu bén kia
khong dong y, ban cé thé néi: “Hay thdo luan van dé nay sau khi chiing ta
cung binh tinh lai.” Sau dé, ban chi viéc bo di cho khac.

Cat ngang cau no6i lam gian doan doi thoai. Khi c6 ai dé cat ngang hay
khién diéu gi d6 lam ban phan tam, ban c6 thé lam ngwdi ta quay lai chu dée
dang noi bang cach ngung lai hodc tryc tiép chi ra van dé. Trong truong
hop nay, tot nhat la nén st dung dai tir “t6i” dé tranh mot cudc tranh luan.
Vi du nhw ban c6 thé néi “T6i can hwéng anh quay lai chu dé ching ta dang
ban. T6i bat dau thay nan khi cudc thao luan lac dé va khong nham vao y
cua chung ta.”

Cat ngang mot cudc tranh luan. Boi khi, mot cudc doi thoai lac dé ma ban
chwa nhan thitc dwge. Khi diéu nay xay ra, ban c6 thé lam cudc tranh luan
gian doan bang cau noéi don gian: “Hay nghi mot 1at di. Biéu gi lam ching
ta phdi tranh luan thé?” Trong truong hop thé nay, mot chit hai hudc sé
hitu hiéu néu ban néi: “H6m nay t6i phai uéng may coc ca phé roi day!”
Hay quan sat xem liéu ban, c6 thé di thang vao van dé va ciing di dén
nhugng bo hay khong. Vi duy, ban c6 thé n6i: “Hay dé tdi xem toi c6 hiéu y
anh khong nhé. Cé phai anh dinh néi 1a...?” hodc “T6i biét dé dap tng
dwgc dé an nay khong dé dang chit nao, nén hém nay ching ta dirng & day
thoi va 1én lich dé ngay mai ban tiép.” Néu ban thay ngwoi kia van tiép tuc
tranh luan, khong thém dé y dén diéu ban noi thi hay quyét doan hon:
“Tranh luan tiép van dé nay chang ich gi dau. Ching ta sé mat binh tinh va
chang di dén dau ca. Hay dirng lai xem t6i phac thdo nhitng diéu anh mudn
va chiing ta sé c6 gang hét sitc dé di dén mot thoa thuan lam hai long ca doi

2

bén.
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Két hgp cda sy quyét doan, ngon ngit co thé, nang lwgng tich cuc va su
nhay cdm véi nguwdi khac lam ban c6 vé giong mot thuyét khach. Nghe c6
vé phitc tap nhung chi can dong ndo chuit it va thye hanh it nhiéu théi. Ban
sé thay no luwc cia minh bo ra that dang gia, ban sé xtr Iy dwgc moi tinh
hudng — trong ca cong viéc lan cudc song hang ngay.
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Chuong 10: Gitr bi mat

Nam dugce bi quyét gitr bi mat trong khi van dat dwoc muc dich nho st
dung mot s6 ki nang dam phan.

Trén thi trrong ngay nay, tai sdn quy gia nhat cia mot cong ty khéng phai
la sdn pham cong ty do tao ra hay may moc tao ra san pham ay. Tham chi
nhitng nhan vién hang dau cua cong ty ciing chi la trang sitc trén chiéc
vrrong mién ma thoi. Thit quan trong nhat chinh la thong tin. Biét diéu gi
nén néi (va diéu gi khong nén) va thoi diém nao nén noi la ki nang giao tiép
co ban. Trong nhiéu trudng hgp, day chinh la ki nang déi thoai quan trong
nhat ban c6 thé cai thién. D6 chinh la 1i do ching t6i tong hop nén nhitng bi
quyét nay vai sy trg giup cua chi t6i la Naomi Fine - luat su kiém cha tich
cta Pro — Tec Data, cong ty hang dau trong linh virc bdo mat thong tin.

DPo6i vGi cac cong ty, loai thong tin nao co gia tri? Bat ¢t thong tin nao
mang lai 1gi ich canh tranh cho ho, cé nghia l1a hau hét cac thong tin —
thong tin veé thi tredng, sdn pham, tuyén dung va thong tin vé nha thau lam
viéc cho t6 chitc nay ciing nhw mirc phi cac nha thau duwge nhan. Tat nhién,
tai chinh cia mot cong ty la van dé nhay cam va khong bao gio dugc cong
khai qua sém. C6 nhitng luat kiém soat bao mat dit liéu nay dé tranh mua
ban tay trong. Vi du, néu ban thay nhitng gi dugc ghi trong bdo cdo hang
nam, ban sé khong dwgc phép giao dich c6 phiéu trwdc khi bao cdo nay
duwgc cong bo rong rai. Bay la mot vi du khi luat phap quyét dinh ban c6 thé
lam gi va khong thé lam gi. Ban cling phai tuan theo cac chinh sach cta
cong ty dé tranh pham phai cac sai lam nhw hoat dong do tham kinh té.

Bi mat ¢ cho nay va bi mat & cho khac
Ching ta c6 thé dé dang quén rang moi loai giao tiép trong kinh doanh déu

yéu cau c6 s bao mat nhat dinh. Tat ca chiing ta déu mudn tao an twong
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tot, thé hién thai do tich cuc, cdi ma, than thién. Nhwng néu ban khong
dirng lai dé suy nghi vé thong tin minh tiét 10 thi c6 thé ban sé thay vi thé
ctia minh rat lung lay, thdm chi v6 cung nguy hiém.

Phéng van tuyén dung. Trong mot cudc phong van tuyén dung, ban mudn
nhan dugc cong viéc nén rat hao hitng ké cang nhiéu vé céng viéc va kha
nang hoan thanh cta minh cang t6t. Nhwng néu ban n6i qua nhiéu, rat c6
thé ban sé tiét 16 nhitng thong tin anh hwéng khong tot dén sép hién nay
hodc sép trude kia cta ban. Néu phéng van vién nhan ra ban vira tiét 16
thong tin quan trong nao do thi kha nang ban dvgc nhan vao lam khong
cao. Thyrc té thi c6 thé day 1a mot dau hiéu xau chitng té ban khong dwgc
tin twong.

Céch t6t nhat dé xtr 1y thong tin nhay cam trong mot budi phong van tuyén
dung la néi nhiéu ma khong tiét 10 bat cir thong tin gi lién quan dén sép,
khach hang, nha cung cap hang hay cong ty khac. Vi du, ban cé thé noi:
“Trong tap doan XYZ, toi la thanh vién cia mot nhom phat trién y twéng
phan mém méi trong thi tredng. Do 1a cong viéc doi hoi gity bi mat va toi
khong thé tiét 16 chi tiét dwgc. Nhung d6 1a mot duw an rat hap dan va cac
anh sé biét dén dv an do trong budi hop bao sap t6i day.” Biéu quan trong
can nhd la hay suy nghi can than vé tat ca cac thong tin ban c6 thé so y tiét
10 trong budi phong van tuyén dung.

So yéu li lich. Trwdc khi tham gia mot budi phéng van, trong ban so yéu li
lich ctia ban da mo ta chic vu cta ban trong cong ty hién nay va cong ty cdi.
Neéu tiét 16 nhitng thong tin chung la diéu hoan toan vo6 hai thi nhitng thanh
twu cu thé, chang han viéc phat hién ra cach diéu tri c6 thé chita dwgc bénh
ung thw la mot bi mat rat quan trong doéi véi sép ctia ban. Khi lam so yéu li
lich, hay chu y dirng tiét 16 bt cit thong tin gi can giit bi mat. Néu ban
khong chac chan vé do bao mat ctia mot thong tin, hay can trong va dé lai
hodc nhac dén phan nay bang nhitng thuat ngit chung chung.
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Gay dung quan hé. Gap g& moi ngudi tai mot budi hop la mét diéu thu vi
va hitu ich nhat ban c6 thé lam dwgc ca cho ban than va nghé nghiép ctia
minh. Day chinh la lic thé hién ki nang déi thoai hay nhat ctia ban, vi khi
ban tao ra cAc madi lién hé thi dong thoi ban cling mang dén nhiéu co hoi
cho minh. Ban chac chan muén minh c6 thé chia sé thong tin c6 gia tri va
nhan lai thong tin twong tw nhuwng ban phai nghi dén hau qua cia nhitng gi
minh dé nghi dua ra.

Vi du nhu ching ta dang tham gia mdt hoi thao phat trién phan mém. Ai do6
tw cong ty khac hoi cong ty ban st dung phién ban UNIX nao va ban thao
luan vé nhiéu nha cung cip hang ban da tim hiéu, tiét 16 thong tin rang ban
da tim dugc nha cung cap hang cé gia ca hop ly nhat. Cong ty ban dau tw
thoi gian va tién bac dé nghién citu, con ban lai dang tiét kiém chi phi cho
cong ty khac khi tiét 10 nhitng théng tin nay. C6 1& cong ty khac khong phai
la doi tha true tiép cua cong ty ban nhwng c6 thé ho sé chuyén thong tin nay
cho cong ty déi tha cta ban.

Cac tap doan thwong thué nhan viéen va coi ho la “nhitng chuyeén gia tri tue
canh tranh” dé lam nhiém vu gian diép. Céng viéc cta ho la thu thap nhiéu
thong tin vé cac cong ty doi thi. Ho khong an trom thong tin nhung ho tim
kiém trén Internet, xem xét tiéu st so lwgc ctia cong ty, tro chuyén véi cac
khach hang va lam quen v6i nhitng ngudi giong ban dé thu thap tin titc. Ho
tap hgp tat ca cac thong tin nay thanh mot bao céo vé viéc cong ty ban dang
lam gi. Nhitng chuyén gia nhw vay c6 thé ciing lam viéc cho mot cong ty
muon giao dich vdi cong ty ban. Ngwoi nay co thé sé hoi ban xem c6 ai &
cong ty ban c6 y dinh tham gia m&t hoi thdo san pham danh cho khach
hang hay khong. Ban khong nghi thong tin d6 nhay cam nén ban noi “Toi
nghi pho phong ban hang dang dén ddy.” Sau d6, mot nhan vién ban hang
c6 thé lay thong tin nay la mot bang chitng dé tiép can vi phé phong dé.
Nhirng thong tin dwong nhw vo thuwdng vo phat do cé thé dé dang tré nén
phttc tap hon ban twéng twong day.
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Ban c6 thé ciing phat hién ra c6 ai dé da tiét 16 thong tin bi mat vé mot
cong ty d6i tha cho minh. Tham chi du thong tin nay c6 ich véi ban thi viéc
ban st dung thong tin nay ciing khong hay ho gi. Néu ai do tiét 16 thong tin
bi mat cho ban thi ban ciing hiéu day khong phai la nguwdi dang tin cay. Vi
du nhw ban lam viéc véi mot nha cung cap binh thwong, ngwoi nay thuwong
cung cap mién phi thong tin vé mét cong ty doi tha, c6 thé ban sé mudn doi
nha cung cap khac. Quan trong nhat 1a nhitng gi ho néi véi cong ty doi thu
ctia ban chinh la th6éng tin vé cong ty ban day.

Pam phan. Thong tin 1a mot sy trao d6i. Khi ban dam phéan, ban nén y thic
rang ban dang dam phan vé gia cd, diéu khoan nao do, ban nén tiét 16 bao
nhiéu thong tin va bén kia sé tiét 16 bao nhiéu thong tin. D€ doéi phuong
cling thdy hitng thd, ban phai tiét 16 thong tin gi d6. Nhung néu ban tiét 16
qua nhiéu, c6 thé sé c6 hau qua khon lwong. Vi du nhw néu ban tiét 16 qua
nhiéu vé phan mém cta cong ty minh, néu cudc giao dich bat thanh, ban sé
mat rat nhiéu.

Béan hang. Ban khong chi khong tiét 16 thong tin bi mat ctia cong ty minh
ma con phai bao mat thong tin cua khach hang nita. Vi du nhu ban gitr yéu
cau cua mot khach hang va git so thé tin dung ctia cong ty khach hang do
trong may tinh xach tay cia minh. Néu mdy tinh cia ban bi mat hay bi an
trom thi ban cé thé bj két tdi lam dnh hwéng dén quyén bi mat ca nhan cta
khach hang do.

Thong tin cua khach hang phai dugc bao mat. Cac cong ty dich vu nhu
cong ty luat 16n phai x ly nhiéu thong tin cia mét khach hang hodc nhiéu
thong tin ctia khach hang cua cong ty doi thu doéi khi phai tao nén cac birc
twong ltra ndi bd. Twong ltra nay dé ngan nhitng nha cung cap dich vu (nhw
cac luat s) dang lam viéc vé mot vu nao d6 khong thé tiép can dugc thong
tin cia vu khac. Néu khong c6 twong ltra, sé c6 mau thuan va mau thuan
nay c6 thé lam mat khach cta cong ty.
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Bi mat ndi bd. Tham chi néu cong ty cua ban dugc gay dyng trén nén tang
cta long tin thi ban ciing can can than dung tiét 16 thong tin cho dong
nghiép trong noi bo cong ty. R6 rang la ké chuyén vé dong nghiép hay than
phién vé cong viéc véi dong nghiép khong phai 1a mot y hay. Cé thé cé
nhitng nguwdi khong nén nam dwoc thong tin nay, do d6 néu ban phai ké
chuyén gi d6 hoac than thd vé cong viéc ¢ cong ty thi hdy ké chuyén dé véi
ong/ba xa hodc ban than, nhitng ngudi khong c6 lién quan gi dén cong ty
ban ca. R0 rang la chi cé thé tiét 16 thong tin c6 do nhay cam cao cho
nhitng nguoi trong gia dinh ma thoi. Cang nhiéu ngudi biét, chac chan cang
nhiéu kha nang thong tin d6 dén tai nguwdi khong nén biét.

Ciing c6 nhitng bi mat ban can gitt kin dé nhitng ngudi trong phong khac
cta cong ty khong biét duwgce. Ban tham chi c6 thé chia sé thong tin ma sép
khong biét. Néu ban khong chac diéu gi can giit bi mat thi hay dé nghi
nguoi c6 tham quyén cho ban biét. Nguoi do sé danh gia cao no luc cta
ban, ban la ngudi c6 trach nhiém vd@i di lieu bi mat co gia tri cua cong ty.

Khi ban chiu trach nhiém chia sé thong tin bi mat vdi ai do, hdy tao ra mot
cong cu tham khdo dé nhitng ngwai lién quan dén cong viéc do biét chinh
xac viéc nao la bi mat. Ban cling c6 thé tao ra cac mirc bi mat véi mot biéu
do hay cac ma mau sac dé chi rd phong ban hodc ngwdi nao lién quan dén
cong viéc va nhitng nguwoi nao khong dugc co nhirtng thong tin lién quan
dén cong viéc.

E-mail. Khi dé cap dén cac bi mat ndi bo, dirng ngdy tho cho rang dung e-
mail sé dugc bdo mat. Nhitng gi ban viét trong e-mail rat c6 kha nang sé bi
nguoi khac doc dwgc hoac gwri lai cho nguwdi nao d6. Biéu nay cang ding
khi ban dung e-mail ngi bg, quan tri hom thw ctia cong ty hoan toan co
quyeén doc lai nhitng gi ban viét trong e-mail. Tham chi néu cong ty cta ban
khong c6 chinh sach quan 1y hom thw ctia ban thi phan mém cé thé bi sy ¢
hodc ai d6 c6 thé dot nhap vao hé théng. Tham chi twong liva Internet hitu
hiéu nhat van c6 16 hong. Do do, ban khong nén gri thong tin khong mudn
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nguoi khac doc dugce qua e-mail va cling nén tranh gi va nhan e-mail ca
nhan bang dia chi e-mail cia cong ty.

Doi thoai va gitt bi mat

DPa cé nhiéu lan ban c6 cam gidc minh dang mao hiém nhuw di trén mot sgi
day khi mGt mat phai than thién, mat kia lai phai can trong, nhung do ciing
la mét yéu t0 cia d6i thoai ma ban phai nam bat dé bao vé cong viéc cling
nhv danh tiéng ctia minh. Néu ban khong can than, nhitng 16i ban néi cé
thé tiét 16 thong tin co gia tri, dat chinh ban va cong ty ban vao tinh thé
nguy hiém. Nhung thé nao 1a “can than”? Ban chac chan khong c6 ki nang
doi thoai néu thinh thodng ban khong chia sé thong tin cé gia tri. Cé nghia
la d6i khi cling tiét 16 thong tin nhay cam lién quan dén sép, khach hang,
nha cung cdp hodc ban hang ctia ban. Vay ban vugt qua tré ngai nay bang
cach nao dé c6 thé cai thién kha nang doi thoai ma khong phai lam diéu gi
kho khan hay pham phap?

Pau tién, ban phai hiéu théng tin nao la bi mat va can giit bi mat déi vdi ai.
Néu ban biét duwgc thong tin d6 ¢ cong ty, ban c6 thé thiy thong tin dé bat
nguon tr mot giam doc bd phan hodac mot ban bao cao cac chinh sach trong
cong ty. Néu ban tim hiéu dwoc diéu gi do tr mot khach hang, nha cung cap
hodc déi tac, hay héi nguwdi co trach nhiém trong céng ty xem thong tin do6
c6 bi mat hay khong. Hay tim hiéu xem cong ty ban cé ki ban giao wéc bi
mat nao khong. Sau khi kiém tra, cé thé ban sé phat hién ra thong tin dé da
c6 nhiéu ngudi biét va ban c¢6 thé ti do chia sé v&i moi nguwdi. Trong
treong hop nay, thong tin ban dwa ra trong cudc tro chuyén c6 thé c6 hoac
khong c6 gia tri nhung ban chac chan gitt dwgc vi tri cia minh.

Khi ban muon tiét 16 thong tin nao do, hay can nhac xem ai la nguwdi c6 1oi
néu bi mat nay duogc tiét 16. Néu ban biét thong tin do6 1a bi mat thi ban sé
chi chia sé v6i ngudi nao can thong tin dé lam 1gi cho nguwdi sé hitu thong
tin ma thoi. Vi du Gidam d6c tiém nang ctia ban c6 thé hoi vé mot dy an ban
dang lam & cong ty hién nay, nhung do khong phai la thong tin nguoi do
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can biét dé danh gia cac pham chat ctia ban, dac biét la khi théng tin do6 lién
quan dén Giam dbc va cong ty hién nay ctia ban. Mat khac, néu ban dang
dam phan v&i mot khach hang sé chi mua san pham d6 néu nguai do biét
san pham sé c6 nhitng dac tinh mdi la, trong treong hop nay thi tiét 16
thong tin la cach 1am c6 1gi nhat cho coéng ty ctia ban.

Mot khi ban quyét dinh dwgc thong tin minh muon chia sé thye sur 1a thong
tin mat va ngwoi dang néi chuyén véi minh thye sy can thong tin do thi hay
tw dat cho minh cau héi: Minh c6 thé bado mat thong tin nay bang cach nao?
Giao wdc gilt bi mat thong tin c6 thé cé han ché nhung d6 van la mot cong
cu quan trong nhat dé bao mat thong tin ban chia sé trong buoi doi thoai.
Nhitng giao wdc nay la 1oi hita dugce cac bén viét ra cam két rang ho sé
khong tiét 10 thong tin ban chia sé v&i ho néu khong c6 s dong y cta ban.

Trong cong ty cta ban, c6 thé chi can cam két bang miéng la dugc. Vi du
nhw khi ban néi chuyén véi mét dong nghiép can thong tin vé mot dv an &
phong ban khac, m& dau budi tro chuyén ban c¢6 thé Ivu y nguwdi dé can gitr
thong tin bi mat. Co thé noi: “T6i rat vui khi cung anh ban vé nhitng nghién
cttu cua cong ty dé anh c6 co sé phat trién mot chién lwgc marketing,
nhung toi hi vong anh lvu y dén tinh bdo mat ctia thong tin. Chiing ta coi
thong tin nay la mot bi mat, diéu nay anh huwéng nhiéu dén thanh cong cua
cong ty day.”

Khi quyét dinh can phai tiét 16 thong tin bi mat cho ai d6, ban nén dam bao
khong ai c6 thé biét duge bi mat nay. Hay ludén can trong trong 15i noi.
Nhung tot nhat 1a néu khong ai yéu cau hodc bat budc phai néi thi hay git
bi mat ay cho riéng minh.

Néu khong than trong thi tat ca cac ki nang doi thoai chang con may y
nghia khi bi mat bi 16 ra. Hay thyc hanh dé nam rd minh c6 thé “d6i thoai”
nhitng gi va can lam gi dé giir bi mat.
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Chuong 11: Di dén hoi két

Keét thic budi dam thoai va dé lai an tugng tot.

Khoéng c6 gi pha hiy mot bo phim hay bang mdt két thic té. Co thé ban da
tan huong tirng khoanh khac trong phim nhwng néu phan két dé lai an
tirgng khong t6t thi ban sé rat that vong. D6i thoai ciing nhw vay. An twgng
rat tot lic ban dau sé chang di dén dau néu budi tro chuyén c6 mot két cuc
dé. Nguoi ta c6 thé nhé dén sy nhiét tinh ban thé hién trong lan dau gap
mat nhung diéu cubi cung ban n6i hoac lam mdéi khién ho ghi nhé sau sac
nhat.

Ai cling da tirng trai qua budi tro chuyén két thiic dot ng6t hay bang tiéng
thut thit. Ban da bao gio ké mdot cau chuyén, chi dé “dudi khéo” ai do di
khong 10i tir biét chwa? Liéu ban c6 thay buén chan khéng? Ban da bao gio
c6 mot bu6i tro chuyén bé tac, chang ai biét néi gi hay chwa? C6 mot sé ki
nang dac biét cé thé st dung dé két thic mot budi giao tiép mot cach hiéu
qua.

Chién thuat rat lui

dé két thiic budi tro chuyén mot cach tot dep, ban phai cé sy chuan bi trudc.
Néu ban c6 m6i quan tdm nao do, hdy chuan bi san vai cau dé st dung
trong treong hop can kip. Quan trong nhat la hdy to ra than thién va chan
thanh. Du ban can phai két thic budi tré chuyén vi ly do cu thé nao d6 hoac
chi don gian la vi ban muén di dau dé quanh phong thi hay nhin vao mat
nguwoi minh tro chuyén va bat tay ngwdi do néu tién.

Néu ban can phdi di dau d6 khi mdt ngudi vira ké chuyén xong thi hay noi
mot ciu xin 16i lich sw triedc khi bo di va co gang té ra hitng thi véi cau
chuyén. Ban cé thé noi: “T6i can gap mot anh dong nghiép. Cong viéc cta
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anh ay & New Orleans that an twgng!” Néu ban thyc sy mudn lién lac véi
ngwoi nay lan sau thi hay néi thang than: “Cam on cau chuyén cua anh rat
nhiéu. Tuan tGi ching ta c6 thé di an trva mot budi duwgce khong? Téi mudn
goi lai cho anh néu anh cé thoi gian” hoac “Ching ta c6 thé trao déi danh
thiép dugc khong? Toéi mong ching ta gitt lién lac v6i nhau.” Ban ciling c6
thé tan dung co hdi dé két thic budi tro chuyén bang mot 10i hiva kiéu nhw
“Mai t6i sé giri e-mail cho anh vé bai bao dé va t6i hi vong anh ciing chia
sé suy nghi ctia minh vdi t0i.”

Ban c6 thé 4p dung vai thu thuét trong cac tinh huéng khac nhau dé két
thic cau chuyén. Hay quan sat thai do cia ngudi doi dién dé biét lic nao ho
muon két thic cau chuyén. Cé thé ho khong biét lam thé nao dé két thic
buoi néi chuyén nhwng néu ban thdy mat ho ddo quanh phong hodc im lang
d6i chut thi hdy no6i: “Vang, hom nay rat vui dugc gap anh, t6i hi vong lan
sau chung ta lai c6 co hoi chuyén tro.” C6 mot cach khac thé hién ngwoi doi
dién dang mudn két thiic cau chuyén la ho lién tuc 1ap di 1ap lai nhitng cau
tra 10i kiéu nhw “wr hit”, thé hién sy thiéu tap trung vao cau chuyén. Du thé
nao ban cling dirng tré thanh mot trong s6 nhitng ngwdi nhw thé. Néu ban
thure sy muon tiép tuc cau chuyén, hdy hoi xem ngwoi do cé thé sap xép
thoi gian dé thdo luan van dé nay sau.

Khi mudn roi mot sw kién xa hoi hay mot hoi thao, hay gap nhitng ngwoi da
néi chuyén dé ban cé thé néi tam biét va hay cho ho biét ban hao hitng véi
cudc hop cua ho ra sao. C6 thé nhd dén ngudi dé qua tén cia ho va ndéi mot
diéu gi do that ngan gon va nhe nhang: “Sam a, cAm on anh mot lan nita vi
anh da cung cap théng tin vé nha cung cap phan mém cho t6i. T6i sé cho
anh biét van dé do ra sao” hodc “Rat vui dwgc gap chi, Sarah a. Rat hi vong
cudc hop thang sau lai dwgc gap chi.”

Tro chuyén khong dut
Chung ta déu trai qua cudc tro chuyén nhw thé — cudc tro chuyén vdi nguoi

khong thé hoac khong di vao van dé chinh. Cach tot nhat dé x ly tinh
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hudng nay la c6 gang lam ro nguwdi dé thyc sy mudn gi. Ban c6 thé héi
“Thé anh c6 mu6n t6i goi hd cho 6ng Adams khong?” hay chi néi don gian
“Toi c6 thé gitp anh gidi quyét van dé nay ra sao?” Ban c6 thé nhanh
chéng két thiic cudc n6i chuyén khi néi “T6i sé xem lai van dé nay va lién
lac lai v6i anh cang sém cang tot” hoac chi néi “To6i c6 thé giti mot cudn so
nhac nhd va giti mail cho anh trong ngay hom nay va t6i tin sé gidi dap hét
thac mac cua anh.” Néu nguwoi kia tirc gian, ban cé thé néi mét cach ngan
gon va binh tinh: “T6i hiéu anh mong sang nay sé cé ban bao cdo va néu
khong co6 thi lich lam viéc cta anh sé bi danh hwdng. Toi sé co gang chuyén
cho anh vao chiéu nay.” Thwong thi nguwdi ta chi can hiéu nhitng gi nghe
thdy thoi. Néu ban khong phdi nguwdi gidi quyét rac réi thi hay nhanh chong
tim ngwoi ndi chuyén nhiét tinh dé giai bay: “Toi rat vui dugc gidi thiéu
anh v@i hoi dong thanh vién cua ching t6i.”

Néu ban dang trong tinh hudng giao ti€p, ban c6 thé gigi thiéu ngudi do vai
mot nguwdi khac va lich sy dé nghi vGi hai nguwdi do dé ban di truéde. Tuy
nhién, néu khéng gidi thiéu duwgc ai cho nguwdi do thi ban c6 thé néi don
gian: “T6i can gap vai nguoi tredc biva troa. T6i thue sw rat mudn gap
ban.” C6 thé dwa ra mot nhan xét khac: “T6i nay & day c6 vai ngudi lau
lam r6i to6i khong dwoc gap va toi muon dén chao ho mét tiéng. Anh bd qua
cho t6i dwgc khong?” Néu gap phai ngudi hay ndi, ban c6 thé xoa diu bang
mot 101 moi dén bira tiec ditng do ban lam chad. Ban tiéc ditng, quan rugu
hay ban quay trién 1am la noi rat tuyét dé 16i cuén moi ngwdi va khong ¢
chuyén chi c6 mot ngudi lam chu.

Mot s6 nguoi thwong néi nhanh dén do chi kip 1ay hoi dé néi tiép. Ban
khong nén cam thay bat budc phai giai thich tai sao ban can két thiic buoi
tro chuyén ma hay chon mot khoanh khac thich hgp dé cat ngang cau
chuyén. Ban c6 thé dwa ra mot 10i nhan xét kiéu nhw “Vang, t6i hiéu chinh
xac y anh la gi. Nhung rat ti€c vi bay gio t6i phai di. Cé 1é ching ta nén gap
nhau vao ngay nao d6 dugc khong?” Ban nén chac minh két thiic bu6i tro
chuyén mét cach than trong. Nguwoi nay co thé hiéu ai quan trong véi ban.
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Tuy nhién, ban cang dé thoi gian chét lau, ban cang cam thay titc gian, cam
xUc cta ban c6 xu hwdng tiéu cuc cang nhiéu. Pirng bao gio quén thoi gian
cua ban hay cua ai cling quy gia nhu nhau.

C6 thé ban thay khi tro chuyén véi mét dong nghiép, ngudi do tiét 16 qua
nhiéu théng tin ca nhan. Ban hady chon thoi diém thich hgp, cat ngang va
néi: “T6i thye sy rat 14y lam tiéc khi nghe thay diéu dé va to6i khong muon
xam pham doi s6ng riéng tu ctia anh. T6i hi vong moi chuyén sé t6t dep.”
Néu viéc nay lap di lap lai, dirng hoi “Anh cé khoe khong?” nita ma chi néi
don gidn “Chao Tonny. Rat vui dugc gap anh.” Tat nhién ban c6 thé duwa ra
1oi xin 16i vi da lam gian doan cudc tro chuyén va c6 thé néi ban can gap
mot khach hang quan trong. Tuy nhién, dirng dé nguwdi khac phat hién ra
ban néi doi hodc lam ngudi khac ton thwong. Néu ban néi ban can gap mot
khach hang quan trong thi hdy quay vé van phong chit ditng dén quan ca
phe.

Két thic c6 hau

DPoi khi ban phai két thic cudc tro chuyén cia minh bang mét “tiéng no
16n”. Ban can tao an twgng t6t cudi cung twong ng vGi an twgng tot lic
ban dau. O ddy c6 mot vai lia chon dé ban st dung trong nhiéu tinh huéng.

Phéng van tuyén dung. Birng quén tam quan trong ctia mot doan két dang
nh@ trong budi phong van tuyén dung. Ban muén nguwdi kia c6 an twong
that t6t vé minh khi két thiic bu6i phéng van. Hay tan dung co hdi dé thé
hién lai sy nhiét tinh va cac y kién quan trong ctia ban. Lam sao dé cac y
kién dy ngan gon, nhe nhang nhung hiéu qua. Ban c6 thé noi: “Cam on chi
rat nhiéu, chi Bennett a. T6i rat hitng thi véi trién vong lam viéc tai cong ty
va t0i tin t0i c6 thé dem lai nhiéu y twdng cach tan cho coéng ty. Toi thich
gap chi va t6i mu6n nghe chi bay té quan diém cta minh.”

Bubi trién 1am. Cé lan ban n6i chuyén véi ai dé tai mot budi trién 1am cong
nghiép hoac thwong mai. Trong trudng hop nay, ban can lam quen va néi
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chuyén véi cang nhiéu ngudi cang tot, diéu nay yéu cau ban phai két thic
budi tro chuyén nhanh chéng va khéo 1éo. Néu c6 ai dé bat chuyén trong
mot khodng thoi gian trong twong doi dai, ban c6 thé phai néi chuyén rat
lau. Tuy nhién, néu cé nhiéu ngwoi dén tham gian trién 1am cua ban, ban sé
can phai tiép chuyén ho. Ban c6 thé néi don gian: “T6i muon tro chuyén
v6i anh vé van dé nay nhiéu hon nhung t6i can phai chao héi moi nguoi &
day. Chung ta c6 thé sap xép mdt budi dé thao luan van dé nay cu thé dugc
khong?” Néu ban khong muon sap xép mdt budi gap gd, ban c6 thé dwa ra
mot sO tai liéu marketing va yéu cau mot ngwoi goi ban lai dé dwa ra cac
cau hoi nhu vay.

Néu khong c6 ai dén tham khu trién 1am ctia ban nhwng ban muén két thic
budi tro chuyén, ban c6 thé néi: “Ong Foster, toi rat vui khi dugc gip ong,
t0i mong muon dwoc thao luan véi 6ng vé cach lam viéc cung nhau. To6i
khong muon gitt chan 6ng vi toi biét c6 rat nhiéu khu trién 1am 6ng can di
tham. Cam on 6ng da dirng chan lai day va tham gia budi trién 1am nay.”
Néu ndi vay van khong hiéu qua, ban c6 thé thit néi “Moi anh vui long xem
website ctia chiing toi va chia sé vdi tdi y nghi ctia anh,” hodc “DE t6i dwa
cho anh mot mau san pham mién phi cda ching t6i. M@i anh nhan mau san
pham, chia sé v&i ngudi khac va cho toi biét y kién cia anh.”

Céac cudc hop. Nguwoi ta sé coi ban la nguwdi lanh dao tuyét voi néu ban két
thic cudc hop tét. Ban khong can phé trvong nhung néu dé mot cudc hop
tw két thiic ma khong c6 mot két thic chinh thitc thi chang c6 tac dong gi
v&i moi ngudi ca. Khi két thic mot budi hop, dau tién hay hoi xem nguoi
ghi bién ban cudc hop c6 day du cac thong tin ho can chwa. Sau do, hay noi
cam on moi ngwdi da dén tham gia cudc hop va dwa ra 10i nhan xét tich cyc
vé nhitng diéu da hoan thanh dugc trong cudc hop. Ban c6 thé noéi: “Pay la
mot cudc hop rat thanh cong. T6i muén cam on moi nguwdi da déng gép cho
cudc hop. Chiing ta c6 mot sé ké hoach thad vi va t6i mong mudn dwgc lam
dy an nay cung tat ca cac ban.”
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Bai thuyét trinh va bai dién van. Két thic mat bai thuyét trinh cling quan
trong nhu doan mé dau cia nd. Chang cé gi 1a sai khi tém tat lai cadc diém
chinh trong bai thuyét trinh cia minh, nhwng néu ban néi “Bay gio toi xin
tom tat cac diém chinh trong bai thuyét trinh ctia minh cho cac ban” thi
khan gia sé phét 10 ban ngay 1ap tirc. Ho cho rang minh da nghe hét roi va
khong can phai nghe ban néi gi nita. Ban c6 thé st dung mo6t dung cu ho trg
thuyét trinh nao d6 nhw mot bitc tranh hay PowerPoint chang han dé két
thac bai thuyét trinh ctia minh. Mot ki nang khac 1a Iwa chon mét cau khang
dinh, cau trich dan, cau chuyén hay cau héi nao d6 tap trung vao chu dé
chinh cta ban. Ban nén két thdc bai thuyét trinh da kich tinh dé sau khi ban
roi buc, khan gia van nhg dén bai thuyét trinh caa ban. Hay lam diéu gi do6
dé khan gia con nhé dén ban, c6 thé 1a mot cudc goi hay lam gi dé dé nhac
nhd. Vi du nhw néu ban c6 mot bai thuyét trinh vé cach dé ban dugc hang
nhiéu hon thi ban c6 thé két thiic bai thuyét trinh cia minh bang céach noi:
“Anh ty dat ra thi thach gi v6i ban than minh dé ban dwgc nhiéu hang hon
trong thang nay? Anh sé ban dwgc nhiéu hon bao nhiéu — mwoi, hai muoi,
ba mwoi? Néu anh thit nhitng meo t6i vach ra hom nay, t6i cwgc la anh sé
dat it nhat mwdi cai nita. Anh c6 mudn cung t6i thit danh cuge khong?”

Néu khong hoi, ban sé chang nhan dugc gi

Ban khong thé dgi dén lic khach hang néi véi ban rang ho san sang mua
hang cta ban. Néu ban nhw thé, chac chan ban sé phai dgi rat 1au. Khi ban
muon két thic mét thwong vy, ban nén dé nghi khach hang. Tt chéi c6 thé
khién ban thdy khong vui, nhung khong c6 lwa chon nao khac ngoai viéc
phai chap nhan n6. Tt chdi la mot phan ctia cudc séng, dac biét la trong
kinh doanh va thdm chi trong ban hang con nhiéu hon nita. Hay coi sy tr
chéi gidng nhw mot cau trd 101 “chwa dong y”. Cé thé 1a ban chwa gay dung
du long tin vd&i khach hang. Hay lam viéc dé tao dung long tin, sw chin chan
trong moi quan hé vGi nguwdi khac va ban sé bién cau tra 10i “chwa chac”
thanh “hoan toan dong y”.

https://thuviensach.vn



Ban biét lam thé nao khi muon két thic mot thwong vu? Moi hoan canh
moi khac, nén viéc dua ra 16i dé nghi mua hang la rat tinh té. Néu ban st
dung tat ca cac ki nang doi thoai ctia minh, hday quan sat ngon ngit co thé
cta khach hang, nhitng am hiéu qua 10i néi va nhitng 4&m hiéu ngam, ban sé
quyét dinh dwgc thoi diém chinh xac. Ban sé khong thwong xuyén nhan
duwgc 161 dong y ngay lap titc nhung ban sé kham pha ra thong tin nao
khach hang tiém nang can dé dong y véi ban.

Thoi diém ro rang nhat dé két thiic la sau khi ban chi ra mét s6 1gi ich do
san pham hodc dich vu ctia minh mang lai. C6 thé dwa diéu nay vao bai
thuyét trinh ban hang ctia ban nhwng hay dam bao ban hiéu nhitng lgi ich
ay phu hgp v6i yéu cau cua tirng khach hang ra sao. San pham ctia ban sé
dap @ng dugc yéu cau nao cia khach hang? San pham cua ban t6t hon sén
pham khéc trén thi trvong & nhitng diém nao va gia ca phu hgp véi khach
hang ra sao? Néu khach hang c6 vé bi thuyét phuc va tin rang sdn pham ctia
ban la mot gidi phap kha thi thi day chinh la lic bat dau ban hang roi day.
Lwong trude rang minh sé bi tir choi va hay san sang doi pho véi diéu do.
Tuy nhién, néu khach hang tiém nang ctia ban c6 kha nang lai tir choi thi
cling ditng quang cao “liéu” vé san pham ctia minh. Néu can thi hdy noi vdi
khach hang tiém nang rang ban sé kiém tra lai va trd 10i vi khach do trong
thoi gian sdm nhat. Sy than trong kiéu nhw thé nay sé tao tién dé dé ban
ban duwgc hang day.

Khi ban dé nghi ban hang, khach hang tiém nang ctia ban cé thé chwa thyc
s san sang ki vao ban thda thuan nhwng do6 c6 thé chinh la thoi diém ban
dé nghi dwa ra cam két dé chuyén sang giai doan tiép theo. Ban c6 thé hoi
“Tuan tGi toi c6 thé noéi chuyén véi mot nguwoi trong nhém anh dé ban vé
san pham cna chung t6i dwgc khong?” hodc “Anh c6 muon tim hiéu san
pham nay ki hon khong?” Hay chu y dé khong dwa ra nhitng cau héi lam
phat y khach hang, t6 vé nhu ban da mat hét kién nhan véi vi khach ay roi.
Dirng néi “Diém nao thuyét phuc anh rang san pham cta chiing t6i t6t nhat
trén thi truong?” Tuy nhién, ban c6 thé dé nghi chi ra cho khach hang so
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lwge nhitng goi y, vi du nhu: “Anh 6 thé cho t6i biét khi 1am viéc véi cong
ty chiing t6i anh quan tdm dén diéu gi hay khong?” hoac hoi “Lam thé nao
dé anh bat tay véi ching t6i nhi?”

Bat ct khi nao c6 thé, hay hanh x nhw “B6 gia”[1] va lam cho khach hang
khong thé tir chdi yéu cau cta ban dugce. Ban khong luén ludn phai lam
diéu nay nhung c6 thé dé nghi thit hodc dira hang mau hay mot bao dam tra
lai tién 1a mot cach hay dé tao dung long tin. Ban c6 thé néi: “Tai sao anh
khong dung san pham cua ching t6i mién phi trong hai tuan nhi? T6i tin la
anh sé dong y rang ddy la san pham t6t nhat trén thi treong.”

DPoi khi, khach hang cling c6 rac réi can gidi quyét. Ban c6 thé nghe thay
mot cau hoi kiéu nhw “Tai sao ching t6i lai chon céng ty anh chit khong
phai cong ty khac?” Ban c6 thé thit trd 10i bang cach ca nggi dong gop cua
cong ty doi tha nhuwng ban can chitng té la khong c6 cach nao dé biét xem
nhan xét ctia ban c6 gia tri déi véi khach hang hay khong. Thuc t€, mot s6
ddc diém cta cong ty ban c6 thé vo cung hitu ich doi véi vi khach nay. Bat
cau hoi cho khach hang c6 thé gitip ban lam ro thong tin vi khach do6 can dé
dong y mua hang cho ban. Vi du nhw ban c6 thé néi: “T6i rat vui duwgc néi
v6i ong vé ly do khién 6ng chon cong ty ching t6i nhwng 6ng van chwa néi
cho t6i biét yéu cau ctia 6ng. Néu ong cho t6i biét rac rdi ctia 6ng, toi c6 thé
cho ong biét liéu cong ty chiing toi c6 gidi quyét dugc rac réi ay cho 6ng
hay khong.”

Diéu quan trong nhat can nhé khi dé nghi khach mua hang la hay lién tuc
dwa ra cau hoi. Hay lién tuc dwa ra cau hoi nhung vi ban dang tao dung
long tin v&i khach hang tiém nang nén hay dwa ra nhitng cau hoi lién quan
dén viéc kinh doanh. Va dirng bao gio cdm thay xau ho khi st dung nhitng
cau no6i hai hude. Khi toi no lyc dé cé thé quang cao cho cong viéc kinh
doanh ctia minh, t6i thwong dwa cho khach hang mét chiéc giay dé mém cii
hay mdt chiéc gidy thé thao cung mot tam gidy nho dinh kem ghi “To6i da
cho mét chan vao nha réi do, chan kia vao nha bang cach nao nhi?”
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Trong mot cudc néi chuyén, kha nang ban mac phai sai lam cao hon vao
cac thoi diém khi bat dau hay két thiic cudc tro chuyén ay. Két thiic mot
cudc ban hang, mat budi hop, mot bai dién thuyét hay mot cude néi chuyén
rat giong két thiic mot cudc hen ho. Néu nu hén chiic ngt ngon khong ngot
ngao, ban sé chang bao gio cé co hdi gap lai c6 gai ay nita. Cé dugce két
thuic tot dep yéu cau sy tinh t€ va ki nang, tit ca co6 trong nghé thuat doi
thoai.
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PHAN II: AP DUNG Ki NANG
POI THOAI
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Chuong 12: Quan sat hinh anh caa
chinh minh

Nhin nhan ban than minh qua con mat nguwdi khac gitp ban gay dung moi
quan hé bén chat hon v6i khach hang, ban hang, dong nghiép, dong su,
giam doc, nhan vién va cac thanh vién trong gia dinh.

Ban van thé hién sy tich cuc trong khi lam viéc, ban da hoan thién ki nang
ngon ngit co thé va ban da thye hanh ki nang déi thoai trong nhiéu tinh
huéng. Tuy nhién, ban van thay minh khong phai ltc nao cling cé dugc
nhitng méi quan hé nhw mong muén. Co 1€ mot cong viéc quan trong hay
mot vu ban hang chwa “dén tay” ban hay ban c6 thé thay no Iyc lam viéc
nhém ctia minh khong thanh cong. Nén diéu ban can no lic hon nita dé cai
thién lgi thé s& hitu ki nang doi thoai hiéu qua la gi?

Ban c6 thé cdi thién ki nang ctia minh bang cach quan sat chinh ban than
minh qua anh mat nguwdi khac. Tim hiéu nguwoi khac nghi gi déi khi cling
don gian nhw viéc dé nghi ngudi ta dwa ra phan hoi tryc tiép vay. Khi
khong thé thie hién dugc diéu nay, hay quan sat ngon ngit co thé ctia nguoi
doi thoai va nhitng goi y bang 16i dé hiéu minh da lam thé nao. Ban hiéu
nguoi khac danh gia minh ra sao, ban danh gia kha nang doi thoai cia minh
cang khach quan bao nhiéu, ban cang c6 kha nang cai thién ki nang va gay
dung nhitng méi quan hé hoa hdo bay nhiéu.

Khi ban vugt qua cai toi cia minh va phan tich duwgc ban than minh qua
viéc quan sat anh mat nguwdi khac, ban c6 thé dé dang thdy nhugc diém ctia
minh va bat dau c6 gang dé khac phuc nhuwgc diém ay. Tham chi ban con c6
thé hinh dung minh giao ti€p véi ai dé tredc khi mét cude gap go thue su

https://thuviensach.vn



dién ra. Hay twdng tuwgng ban la ngudi khac lan dau tién gap g& minh. Hay
co gang cang khach quan cang t6t va nghi xem an twong ctia ban sé ra sao.

Chu y dén thoi diém ban nhan duwgc két qua tich cuc va thoi diém co diéu
c6 vé khong hay xdy ra. Ban sé 4p dung ki nang déi thoai nao trong nhitng
tinh huéng thé nay? Hay bat dau chu tam dén viéc giao ti€p ctia minh, nghi
xem diéu gi hiéu qua va diéu gi khong. Sau moi cudc gap, ban co thé ghi
chép dé xem c6 van dé gi phat sinh hay khong. Néu c6, ban sé c6 y tuéng
hay xem minh can cai thién cho nao. Vi du nhw, néu c6 nhiéu hon mot
ngwoi lién tuc hiéu nham huwéng dan cta ban thi chac chan ban can phai
thye hanh nhiéu dé trinh bay dé hiéu hon. Tuy nhién, khong phai trueong
hgp nao ciing phéi dé tam hét dau. Doi khi chi don gidn 1a ban khong “thich
hop” véi ai d6 va chang thwe hanh dwoce chit ki nang déi thoai nao ca.

Kiém soat cam xuc

Quan sat dong thai ciia minh qua théi do cua ngwoi khac 1a mot cach hay dé
thue hién sy ty danh gia vé ban than. Ban cang hiéu hanh dong va phéan tng
vO thitc cia minh bao nhiéu thi ban cang c6 kha nang danh gia kha nang
ctia minh va dwa ra danh gia can thiét. Néu ban cé nhitng cdm xtic dugc
“lap trinh”, ban sé thay that khé khan dé duy tri nhitng cam xutc tich cuc ca
trong doi song cling nhu trong cong viéc. Chac chan ban khéng thé than
trong dwgc néu ban khong hiéu rd cam xtc an giau ctia chinh minh.

Ai cling c6 “ngudng” cam xuc, nhitng nguwdng cam xudc nay co thé khoi lai
nhitng diéu khong hay trong qua khit. Ching c6 thé day ban vao 16i hanh
xtt khong chap nhan dwgc, co6 thé anh hwdng xau dén muc tiéu cta ban.
Néu mot chuyén m@i xdy ra lam ban ton thuong nhu treeée day thi ban c6
thé dwa ra két luan la viéc nay ciling gay ra su ton thwong cho minh nhw
tredc thoi. Co ché ty vé cia ban sé dugce kich hoat, sé danh hwdng dén cach
cw xit cua ban néu ban khong tw kiém ché tridc khi c6 rac roi xay ra. Khi
cam xuc lén cao, hay danh thoi gian dé ngirng lai. Biéu nay sé lam cho chat
adrenaline trong ngudi ban ha thdp xudng. Néu ban biét chd dgi trwde khi
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tro chuyén, ban c6 thé sé khong cham dén “ngutng” cam xtic do6 va chuyén
xau c6 thé sé khong xay ra.

Cang dat minh vao vi tri cua nguoi khac, ban cang co kha nang quan sat
ban than minh bang con mat ctia nguwdi ta. Nhan thitc mot van dé bang con
mat ctia nguwoi khac gitp ban dong cdm hon vdi dong nghiép, nhan vién va
khach hang. Sy dong cam la diéu cao nhat ban c6 thé lam dé duy tri mot
moi quan hé hoa hop. Tham chi khi ban phai sa thai m6t nhan vién, ban van
c6 thé hanh dong theo cach ca ngoi, tran trong pham chat cling nhuw gia tri
cua nguoi do.

Ban c6 thé dat ra mot s6 cau héi dé kham pha “ngudng” hanh dong va cam
xdc an gidu:

 y Khi ai d6 chi trich ban, ban cdm thdy thé nao? Ban c6 cam thay tirc
gian v6i nguwoi dwua ra 16i chi trich dé hay ban nu6t con gian vao trong?
Ban c6 chim dam vao nhitng suy ngam vé gia tri ban than minh hay
khong?

* y Ban c6 thuong xuyén danh gia dong nghiép cia minh khong? Banh
gia thwong la két qua cta sy s¢ hai va la phan anh ctia sy tw danh gia.
Néu ban thay ngudi khac c6 mot nhwge diém ma ban s¢ minh ciing c6
thi cé thé diéu do “khoi ggi” phan xa sg hai. Ban sé duy tri moi quan
hé tot dep hon véi dong nghiép néu ban hiéu ho dang no Iyc hét sttc.
Néu ban dat minh vao vi tri danh gia nhan vién thi hay thit dé nhitng
danh gia cua minh sang mot bén va dwa ra nhitng 16i nhan xét that nhe
nhang va cé tinh chat xay dung. Hay c6 gang giup nhan vién ctia minh
tién bd. M4t 1an nita, sy déng cam sé gitp ban bé dan théi quen danh
gia nguwoi khac.

e y Ban c6 danh gia nhitng ngwdi minh khong thich khat khe hon danh
gia ban be khong? Hay chu y dén quyét dinh ban c6 gat bo dwoc su
danh gia khong cong tam gitta ban be vGi nguoi khac hay khong. Hay
lam viéc cham chi dé tranh hanh dong dao dirc gia, gitt thai do cong
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tam vai tat cd moi ngwdi. Néu ban nhan thitc dwgce su cong bang ctia
minh, ban sé tao dung dugc long tin tit sép, dong nghiép, nhan vién va
khach hang.

y Khi ban mac sai lam, ban c6 thay minh mu6n do6 16i cho ai d6 hay
khong? Cach t6t nhat dé xi 1y mot sai lam 1a hay chdp nhan sai lam
ay, nai 1oi xin 16i va c6 gang stra chita. Chang ai thich nhan 16i nhung
st liém chinh khién ban nhin nhan va lanh trach nhiém vé hanh dong
ctia minh. Vé 1au vé dai, diéu nay sé c6 lgi hon cho ban vi ngudi ta sé
nhin nhan ban la m6t ngwoi dang tin cay va trung thuc.

y Ban c6 danh nhiéu thoi gian than van vé sép, cong viéc, dong nghiép
hay chuyén nay chuyén kia trong cong ty hay khong? Thurong xuyén
phan nan tao sy cwc doan cho chinh ban than ban va nguoi khac. Ai
cling tranh nhi*tng nguoi cyc doan. Tham chi nhitng nguoi cyc doan
cling tranh xa ban khi ho khong cam thong vdi ban. Nhitng nguoi hay
than van va danh gia ngudi khac hiém khi cé duwgc long tin vi moi
nguoi déu ty héi liéu sau lung ho ban sé ndi gi day.

y C6 bao gio ban dé y thay minh ghét ngudi nao do ngay tir lan gap
dau tién hay khong? Ban hay dirng lai xem xét dé hiéu rang diéu do 1é
thudc vao ngwdng cam xuc chir khong phai la do ngwoi do néi hay lam
gi. Nguoi khac cé thé danh gia ban that khat khe véi ly do twong tu va
khi ngwoi ta lam vay that khong cong bang chit nao. Cé thé c6 ai dé
khong wa ban hodc cé thé ngudi do néi nhitng cau lam ban nhé mai.
Hay lang lai dé danh gia xem tai sao minh khong thich ai d6 va hay c6
gang cho nguwoi &y mot co hoi hon 1a dwa ra mot danh gia cha quan
qua nhanh choéng.

y Nhitng danh gia ctia ban thuong la két qua cua long tin ban luén ap u
trong cudc song. Ngudi khac cling cé nhitng niém tin khién ho danh
gia ban ma khong cho ban co hdi nao dé chitng minh khac di. Vi du
nhw néu ban dang ban hang, ban c6 thé gap mot vi khach khong cé
niém tin v4i nhan vién ban hang. Vi khach d6 dwong nhién sé danh gia
ban dang néi déi chi don gian vi ban la m6t nhan vién ban hang. Trong
khi vi khach hang do6 cé thé cé ki niém khong hay v&i mot ngudi nao
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dé thi niém tin nay chac chan khéng thé dung khi quy chup cho tat ca
nhan vién ban hang duwgc. Ban cling cé thé cé nhitng niém tin sai lam
do6i véi ban than minh. Vi duy, néu mét gido vién nghé thuat chi trich
khat khe no lyc cta ban, ban c6 thé sé tin rang minh khéng c6 chat tai
nang sang tao nao ca. Ban c6 niém tin nao kiéu nhu thé theo cach danh
gia cua chinh ban hay khong? Dé dugc tin twdng, hdy dé nghi nhitng
ngwoi ban chan thanh danh gia niém tin cia ban mot cach nghiém tuc.

e 3 Khong thé tin twéng vi Gy vién quan tri ctia cong ty dugc.

* 3 Vi thé cuda t6i khong quan trong bang ngwoi gidam sat cua t6i.

» 3 Néu t6i khong di vao quy dao thi sé khong c6 diéu gi di ding hudng
ca.

e 3 To6i chwra bao gid tran trong nghé nghiép ctia minh ca.

* 3 Neéu t6i khong lam diéu moi nguwdi mong muon, t6i sé mat viéc.

34 Néu toi doi hoi diéu gi do, ngudi khac sé ghét toi.

e % Y kién cua tdi khong ding.

e 3 Nguoi giau thwong ich ki va nong can.

e 3% Cac cong ty khong quan tam dén nhan vién cua ho.

e 3 Nhan vién sé c0 gang lam cang it viéc cang tot.

Néu ban nhan thitc minh c6 mot vai théi quen xau, lam thé nao dé phu
thudc vao “nguwdng” cam xuc va bat dau tao 1ap théi quen méi? Ty noi
chuyén that tich cyc. Nghién citu chi ra rang ban cé thé xua tan tiéu cuyc
bang cach ty néi to. Khi ban ty thdy ban than minh dang danh gié ai d6
hodc dang than van diéu gi d6, hay ngirng lai ngay. Néu ban dwa ra mét 16i
cam két dé cha y dén thai d6 ctia minh thi ban sé bat dau chu y dén ban
than roi. Néu ngwdng cdm xuc rat manh mé va quyét liét thi ban can ngoi
yén tinh va ty nha véi ban than veé viéc Iira chon mét con dwong méi va
hiéu qua hon. Néu 16i phé binh lam ban lam vao tinh canh chéng lai chinh
ban than minh, hay tw nht véi ban than rang minh vira lam duwgce nhitng gi
va nhitng diéu minh lam dugc cho nguwoi khac. Hay nhé dén nhitng 16i
khen va sy khen tang minh da duwgc nhan dé chong lai sy tw chi trich. Hay
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nh@ rang mot 10i phé binh khéng pht nhan moi thit ban nhan dwgc trong
cudc song.

Pé nghi nguoi khac dwa ra nhan xét

Nhan duwgc phéan héi tir nhitng nguwdi nhw gidam sat vién, nhan vién, khach
hang va tham chi ca déng nghiép la cach dé nhat va truc tiép nhat dé biét
minh dwgc nhin nhan ra sao. Nhung thoi diém déng mot vai tro quan trong
trong viéc dé nghi nguwdi khac dwa ra y kién. Vi dy, néu ban vira gidi thiéu
mot sdn pham, mot website hay mot chién dich marketing mdi thi ban can
dé mot khodng thoi gian gian cach trude khi dé nghi nguwdi khac phan hoi.
Moi ngudi can cé thoi gian dé dwa ra y kién truedc khi ban héi. Néu khong,
ban sé nhan duwgc nhan xét khong di dén dau ca vi ho chwa c6 da thong tin
vé kha nang cta ban.

Hay héi y kién nguoi khac mdt cach tich cyc. Birng bao gid néi: “Toi sg
ban bao cao ctia minh khong t6t nhw mong dgi. Anh c6 thé cho t6i biét cho
nao chwa dugce khong?” Cau noéi nay ctia ban hinh thanh trong dau nguoi
nghe y nghi rang ban bao cdo cda ban rat dé trong khi thuc té khong phai
vay. Thé nén, hay néi “To6i danh gia cao y kién cta anh vé ban bao cao cuia
toi. Toi rat vui khi dwgc nghe ca wu va nhwge diém dé 1an sau lam t6t hon.”
Cau nay c6 kha nang sé khién nguoi kia ndi “T6i thay chang c6 diém nao
chwa dwgc ca. Toi nghi ban bao cdo ctia anh rat xuat sac.”

Khi nhan duoc y kién phan hoi, hdy yén lang va lang nghe can than cho dén
khi nguwdi do noéi xong. Sau dd, ban cé thé dat cau hoi dé lam ro vai diém
chinh. Hay chu y tranh dung tw bién ho ngay ca khi 10i phé binh khong co6
can ctt. Néu ban kich dong, ngudi ta sé coi ban la ngwoi khong biét chap
nhan y kién cta nguwdi khac. Hay n6i cdm on ngudi dwa ra nhan xét va néu
ban c6 thé ap dung 16i nhan xét 4y thi hdy cho ho biét diéu do.

Lic nao la thoi diém thich hgp nhat dé xin y kién nhan xét ctia ngudi khac?
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Sau budi phong van ¢ noi ban khéng dwgce nhan vao lam. M6t s6 phéng
van vién sé tir choi trd 10i cau hoi cia ban nhung néu ban ndi rdé ban biét
minh khong dwgc chon va ban chi mudén céi thién ki nang phong van cua
minh thoi thi no lyc caa ban sé gay an twong véi nhiéu phong van vién day.

Sau mot bai thuyét trinh hoac mot bai dién thuyét. Hay dwa ra nhitng mau
tham do y kién chi tiét dé nghi khan gia nhan xét. Néu chi c6 mot s6 nguoi
c6 vé san sang dién vao nhitng mau do thi hdy c6 hanh dong khich 1€ nao
dd, vi du nhw tang mot dia CD, mot cuon sach hay mot ban bao cao khi ho
hoan thanh mau nhan xét d6. Ban can c6 nhitng 16i nhan xét, bai 1€ du cho
ban la mot dién gia bao lau nita thi ban van luén phai lam t6t hon nita.

Khi ban dang can nhac mot du an va muon quyét dinh xem trong cong ty
c6 nhiéu nguwoi tam huyét véi dy an nay hay khong.

Sau khi ban hoan thanh mot dy an. Néu sép tryc tiép ctia ban chang dua ra
mot 10i khuyén nao sau khi ban hoan thanh mot ban bao cao hay dv an thi
dirng ngan ngai hdi xem ho danh gia ban thé nao. Hay san sang nhan nhitng
16i phé binh c6 tinh xay dwng nhwng hdy coi thong tin nay la dong lyc dé
minh hoc dugc diéu gi d6. Néu ban lam viéc véi mot nhom dé thue hién
mot dw an thi hay dé nghi tirng thanh vién danh gia ban lam viéc ra sao.
Ban c6 thé dwa ra nhitng cau héi cu thé néu ban mudn dam bao phéan hoi
minh nhan dwoc la tich cue.

Trong khi lam ban ty kiém diém hang nam hodc nita nam mot lan. Hay
nghién cttu ban ty kiém diém tredc va c6 mot budi thdo ludn maé véi giam
doc vé wu, nhugc diém cta ban. Hay dé nghi cong ty trg gitp dé ban phat
huy t6i da hiéu qua céng viéc. Quyét tam phat huy ki nang va nang luc cta
ban sé gay an twong va4i sép ctia ban. Doi khi, ban ty kiém diém chi nhan
dwgc vai 10i nhan xét thoi. Trong treong hop nay, hay 1én mot lich hop dé
cung sép thao luan vé nhan xét do6 that cu thé. Lam thé nay ban khong
nhitng c6 dugc thong tin quy gia ma con khién ban khac biét véi nhitng
dong nghiép khac.
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Mat trai cua y kién phan hoi

Khi ban la ngudi dwa ra nhan xét, ban c6 co hdi thé hién sy dong cam cua
minh. Nt hoang Nga Catherine (1729-1796) tirng noi: “Khen nggi truéc
moi ngwoi, ché trach tredc mot nguwdi.” Lic dau, ban cang dwa ra nhiéu
nhan xét tich cuc thi vé sau nhan xét tiéu cuc cang nhe nhang hon. Hay tap
trung vao cac chién thuat dé tién bd hon la dwa ra y kién phé binh. Hay lam
nhitng gi c6 thé dé tranh thé hién trang thai tw vé. Néu nguoi nghe nhan xét
cta ban bat dau c6 trang thai ty vé thi hay xoa diu tinh hinh cang nhanh
cang tot bang mot 16i dong vién. Ban c6 thé néi: “Lam on ding tha thé
phong thu nhv vay. Khong ai hoan hdo ca va day chi don gian la nhitng
diéu anh co6 thé thyc hién dé cai thién nhitng diéu anh dang lam ma thai.
Chung t6i chi don gidn mudn anh van dung hét tiém nang ctia minh dé hoan
thanh cong viéc cling nhu dat dugc thanh cong ¢ Tap doan XYZ ma thoi.”

Tr phi ban budc phdi dwa ra mot phan hoi vi tinh chat cong viéc, hdy cho
cho dén khi ai d6 hoi y kién ctia ban. Pwa ra nhan xét véi mot dong nghiép
hay tham chi mot nhan vién khi khéng can thiét cling 1a mdot diéu khong
hay. Néu ai d6 mac phai sai lam can dugc chi ra thi hdy dwa ra nhan xét
ngay. Hay noi that chi tiét va tich cyc. Buing néi “Anh lam béo céo sai roi
ddy.” Hay n6i “Poan mé dau bao céo cua anh rat tuyét va téi c6 mét s6 y
kién gitp anh lam bao céo lan sau hay hon day. Gio ta hdy ctung nhau théo
ludn may van dé nhé.” Birng lam cho nguwdi khac cam thay ho “luén luon”
lam sai. Btrng n6i “Anh chang bao gid cung Paula kiém tra lich tuan ca.”
Nén noéi “Toi nhan thay anh da ba lan quén kiém tra lich tuan cung Paula
r6i ddy. Co 1é anh nén c6 mot ghi chd cho moi tuan, sé gidp anh giai quyét
dwoc van de do.”

Hay kiém ché mong mudn roi mat khoi doi twgng. Giao tiép bang mat lam
nguwoi nghe nhan xét ctia ban cam thay thodi mai hon va ciing gitp ban

truyén dat sy am ap dang sau 16i phé binh ctia ban. Hay thyc hanh nhan xét
ngon ngit co thé cia minh qua con mat ctia nguwdi khac khi thich hgp va hay
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bat tay khi két thic cudc hop dé thé hién thién chi cia minh. Néu nguoi doi
dién cam thay lo lang khi ban dwa ra nhan xét thi hdy dwa ra thém vai 16i
dong vién. Ban c6 thé néi: “Pirng lo lang vé ban ty kiém diém ctia minh,
Bob a. Néu anh phan dau, nhat dinh lan sau anh sé tién bd.”

Cam nhan chinh ban than minh qua con mat ciia nguwoi khac 1a mot ki nang
can c6 st nhay cam va tinh t€. Khi kha nang dong cam cta ban tién bo hon
thi cung vGi nguon nang lwgng va ngon ngit co thé cia nguwoi khac, ban sé
bat dau thdy dwgc sac thai va nhitng ci chi dang sau dé ctia ca ban va
nguoi ban cung doi thoai. Ban sé tiy nhan ra ngwdng cdm xuc ctia minh va
ban sé thay mot trong s6 nhitng nguwong cam xuc tirong tw nhw thé phan anh
¢ thai do cua dong nghiép, nhan vién va khach hang ctia ban. Két qua la
ban sé hiéu hon vé tam ly ctia con ngudi va ban sé cé kha nang giai quyét
tat ca cac tinh huong doi thoai ctia minh véi sy tinh té, cdm théng va sy linh
hoat thich hop.
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Chuong 13: Thang tién

Xac dinh con duong tién xa dé dat dwgc mirc lwong mo wéc, sy thang tién,
su cong nhan hodc sy thuyén chuyén nhu mong doi.

bé nghi duwoc tang lwong hodc thang chitc 1a mot thiv thach véi moi nguoi.
Bi tir choi da 1a té, nhung c6 thé sé con té hon néu dé nghi do co6 thé anh
hwdng xau dén cong viéc cia minh. Cé vé nhu day la mot tinh thé tam thoi
nhung ban can ddm bao minh nhan dwgc nhitng gi minh dang dwoc hwdng.
Néu ban lam viéc gi d6 ma khong dwoc cong nhan thi ban sé cam thdy phan
nd véi sép va khong con long nhiét tinh vGi cong viéc. Chac chan sé chang
con cach nao dé tiép tuc ¢ noi dé nita. T€ hon, ban c6 thé sé cho dgi cho
dén khi sy phan no budc ban phai doi hoi duwgc tang lwong khi dang gian
d®. Va su gian dit d6 chac chan sé dong lai moi canh ctra dwa ban dén muc
tiéu ctia minh.

Vay ban c6 thé lam gi dé lam tang kha nang dugc tang lwong, thang chitc
hodc dugc cong nhan nhw mong muén ma khong dnh huwdng xau dén nhitng
gi ban phai rat kho khan méi tao dung dwgc? Mudn vay, ban hdy nang cao
cac ki nang doi thoai dé gitp ban than dam phan v&i sép va cung co vi tri
cua minh trong cong ty.

Pau tién, dirng quén chuing ta da dé cap tGi vé viéc chon thoi diém &
Chuong 7. Hay nghi dén lich lam viéc cta sép cling nhw ctia céng ty khi
quyét dinh lya chon thoi diém t6t nhat dé dé nghi dugc tang lwong hoac
thang chitc. Néu ban vira gtti bdn bao cdo hang nam ctia minh duwgc vai
tuan thi hay chd doi truede khi sép doc ban bao cdo dé va rut ra 1y do tai sao
ban nén dugc tang lwong. Ban khong muon ban bao cdo ctia minh chi tap
trung cht yéu vao nhitng Iinh virc ban can cdi thién. Néu ban vira két thic
thanh cong mot dy an quan trong hai thang triedc khi nop ban bao cao thi
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hay tan dung co hdi nay dé dé nghi ngay. Néu ban biét cong ty minh dang
duong dau v6i nhitng kho khan veé tai chinh thi hdy nhan nai chd moi viéc
binh thuwdng da.

Thang chitc va dwgc nhin nhan cé thé khong can lwa chon thoi gian k§ cang
hon nhuwng hay chia y dén vi thé cia sép. Pirng yéu cau t6 chitc mot cude
hop vao lic ban rén nhat trong ngay, tuan hay thang. Hay suy nghi that can
than vé thoi diém cling nhw cach ban dé nghi.

Khong gi dé dang hon dugc tang lwong

Khi ban mudn dé nghi dugc tang lwong, hay bat dau nghi dén vai tro cta
minh trong cong ty dwdi con mat ctia sép. Gia tri cia ban doi vdi ho dya
trén nhitng gi ban cong hién duwgc cho cong ty. N6i ngan gon thi do la
nhitng gi ban vira lam dwgc cho ho. Ban c¢6 thé cam thady minh cé quyén
nhan mitc lwong cao hon do ban da lam dwgc nhiéu diéu, nhung sép c6 18
khong muén nhin nhan ban theo cach ay. Ban can phai 1am ho hai long hon
dé minh duwgc n6i bat va lwong cia ban cling tang theo. Biéu nay c6 vé
khong cong bang nhung trong nhiéu troedng hop cu thé, day chinh la thyc té
trong doanh nghiép ngay nay. Néu ban muo6n dé nghi diéu gi, ban can phai
c6 diéu gi dé 16n lao dé noi.

Tim céach dé noi bat va tang gia tri ban than la cach hay nhat ddm bao ban
sé dugc tang lwong va thang chitc. Néu ngudi ta biét ban 1a mot cau tha
trong mot doi choi luon san long gitp d& nguwoi khac, ban chac chan sé la
mot trong nhitng nguwdi dugc thang chitc dau tién. Diéu nay coé thé doi hoi
thoi gian va ké hoach nhung cling dang dé dgi chd. Pirng nhan 14y trach
nhiém dem lai cho sép diéu gi d6 ma ban than chang nhan dwgc gi cd. Hay
coi dé6 la sy dau tw cho twong lai cia chinh minh. Tuy nhién, cling dirng
ganh trach nhiém ma khong dé sép biét ban lam diéu dé. Ban c6 thé can s
dong thuan dé bat dau hoac tham gia vao mot dw an. Ngoai ra, néu sép ban
khong nhan thay no luc caa ban thi chac chan thanh qua cia ban ciing
chdng dwgc quan tam dau.
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Ban c6 thé lam gi dé n6i bat hon trong cong ty? Diéu dau tién can lam la
nhan nhiéu trach nhiém hon. Hay dé nghi sép minh t6 chitc mét cudc hop.
Sau day c6 mot so vi du gitap ban dat dwgc muc dich:

e 3 “T6i mudn gap anh/chi dé ban vé ké hoach phat trién trong twong
lai ctia t6i va nhitng diéu t6i c6 thé 1am nhiéu hon dé déng gép cho
cong ty cua ching ta. Lic nao phu hgp dé ching ta ban vé van dé nay
nhi?”

e 3 “T0i c6 thé lam gi dé cong viéc cia anh dé dang hon?”

e 3 “Hay cho phép t6i dugc lam nhiéu hon nhitng gi minh phai chiu
trach nhiém. T6i luon san sang doi dau vai kho khan, thit thach va cam
thdy tu tin vao ban than.”

Trong cudc hop, ban hay néi véi vi quan ly cia minh rang ban muon c6
nhiéu co hoi dé thé hién ban than hon. Day sé 1a mot tin hiéu ngam chitng
t6 ban khong chi quan tam dén viéc thuc hién t6t mot nhiém vu ma con
muon duwge nhin nhan, thang chitc va tang lwong nita. Néu ban muon di
thang hon vao y dinh ciia minh, hay néi: “T6i mudn dugc thang chitc. Sép
sé khuyén toi diéu gi dé t6i c6 thé dugc tang lwong hodc thang chirc?” hodc
“T6i cam thay t6i dang lam viéc rat t6t nhung lwong cua t6i it hon mat bang
thi treong trong linh vie nay. To6i c6 thé lam gi dé c6 thé dugc tang lwong
vao nam sau?”

Hay hoi xem ban c6 thé tham gia vao dy an nao khong hodc ban c6 thé ty
minh thic hién mot dy 4n hay khong. Néu sép cling khong dwa ra goi y nao
tot, hdy cho sép biét ban luén san sang cho moi co hoi. Poi khi, ban phai cé
sang kién va tim kiém co hoi dé thé hién gia tri cia minh. Hay n6i chuyén
v&i dong nghiép vé nhitng dy an cta ho va tim ra cach nao dé dé ban c6 thé
tham gia cung. Tuy nhién, hay hon thi hdy tim kiém mot dy an ma khong ai
dé y dén va néi vdi sép rang ban sé ty minh thyc hién dy an ay hodc lam
cung ca doi minh.
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Khi ban nhan trach nhiém mdi, hay c6 gang tim ra nhitng céng viéc c6 thé
dé dang quy ra thanh tién. Tim kiém nhitng dy &n md&i sé dem dén cho ban
nhitng phan thwdng xitng dang v&i no luc ban bé ra. Ban can thé hién rang
cong viéc ctia ban dem lai nhiéu lgi ich cho cong ty khi ban nhan trach
nhiém méi va xitng dang dugc tang lwong. Néu ai d6 bao ban thuc hién
mot nhiém vu nao ddy ma ban cam thdy minh khong c6 1gi 16c gi thi hay
héi xem ban c6 thé c6 mot nhiém vu nhiéu thit thach hon khong.

KV nang trang bi

Khi dén Iic can dé nghi tang lwong, thang chitc hay dwoc khen thwdng, hay
de nghi gap sép dé thao luan vé vai tro cia minh trong cong ty. Hay néi
rang ban thich nghe 16i khuyén ctia sép va c6 gang lam cho ngudi dé cam
thdy cudc hop dy cang dé dang cang t6t. Bing néi “T6i mudn cé nhiéu tién
hon nita” hodc “T6i can phai dugc tang lwong vi c6 qua nhiéu chi phi phat
sinh.” Pay khong phai la 1y do tot dé cong ty tang lwong cho ban. M6t lan
nita, hay nhin nhan sy viéc ttr quan diém ctia sép. Ban chi dugc tang lvong
khi ban lam diéu gi d6 that xitng dang. Hay noéi vé diéu ban vira lam dugc
hodc ban c6 thé dé nghi cong ty hon la nhitng gi cong ty c6 thé dé nghi ban
thue hién. Hay thdo luan nhv mot nguwdi quan sat khach quan hon la dé
nhitng cam xuc ca nhan chen vao.

Gilt mot cudn so ghi chép nhitng gi ban thuc hién dugc cho ca cong ty
trong ngay hay trong tuan. Biéu nay sé gitp ban thé hién dugc sy chuyén
nghiép va tu tin trong budi thao ludn. Néu c6 thé, hay chuan bi cac bang
tinh, thé hién no Iyc caa ban bang nhitng con so cu thé. Ban ciling c6 thé
cho mot vai dan chitng vé s thanh cong ctia minh ciing nhw nhitng cau
nhan xét cua khach hang hodc nguwoi ban hang. (Ban c6 thé dé nghi nguoi
ta viét nhitng nhan xét nay néu ban khong cam thay lam nhw vay sé anh
huwéng xau dén moi quan hé cta cong ty vdi khach hang va nha cung cép.

Hay xem xét cu6n s6 ghi chép ctia minh va viét ra mot loat nhitng diém can
chu y vé nhitng diéu ban da lam dugc cho cong ty va san sang trinh bay
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trong cudc hop. Chi nén dé cap dén nhitng thanh tyu dat dwoc trong vai
nam gan day, c6 thé dwa vao thém nhitng nhan xét va luén san sang ké
nhitng cau chuyén thanh céng. Khi ban trinh bay nhitng diéu nay véi sép,
ban c6 thé néi: “Toi thye sy hai long vai vi tri cia minh ¢ Tap doan XYZ
va t6i rdt mong mudn hoc hoi cling nhw cong hién cang nhiéu cang tot. Toi
man phép chuan bi mot danh sach nhitng thanh tyu gan day cua toi va toi
tin nhitng thanh tyu nay sé dem dén hé qua dugc tang lwong la tat yéu. Toi
rat cdm on quy vi néu quy vi danh chut thoi gian xem qua danh sach nhitng
thanh tyu nay va cho toi biét quy vi dong y hay khong.” Hay thé hién chut
tw tin rang ban chac chan sé dugc tang lwong nhwng hay that than thién va
nhiét tinh chit dirng kiéu cang, ngao man. Va ban dung ki vong nhan dwgc
cau tra 10i ngay lap tirc. S€p cuia ban phdi danh thdi gian xem lai danh sach
va dé ban dugc tang lwong thi chac chan can c6 mét hi dong thao ludn
hodc dugc ngudi cé tham quyén trong té chitc dong y.

Hay lam cang nhiéu viéc cang tot dé cé thé quyét dinh ban mong doi hoac
yéu cau nhitng gi. Nguoi méi dugce tang lwong gan day nhat dugc tang bao
nhiéu phan tram? Hay tim hiéu mic lwong cia nhitng cong viéc twong ty
nhw ctia ban & nhitng noi khac. Hay kiém tra nhitng mau quéng cao trén
mang, trén bao va trong cac muc kinh t€, nhung hay lvu y dén yéu t6 dia ly
bé&i vi mitc lwong & thanh phé New York khac véi mite lwong ¢ Jakarta.
Néu lwong cua ban thap hon lwong ctia nhitng nguwdi cung linh vure, ban c6
thé dau tranh dé duwoc tang lwong dwa trén nhitng thong tin ban tim duogc.
Hay tinh dén ca ti 1€ lam phat nhwng hay nhé rang tang lwong do lam phat
khong giong vdéi tang lwong do ban lam viéc tot. Néu moi ngwoi déu dugc
tang lwong do lam phat thi ban sé nhan dwgc mot khoan tang nita do no luc
lam viéc. Bung quén cong thém ca thweng va 1gi nhuan ban nhan dwoc tw
sép, bao gom ca phi trg gitp, ké hoach dao tao thém...

DPirng bao gio de doa rdi bo cong ty néu ban khong duwoc tang lwong hay
duwgc thang chic. Diéu nay sé lam gidm hét gia tri ctia nhitng diéu ban
muon thue hién. Néu ban dinh bé viéc vi khong dugce tang lwong thi hay tw
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bo y dinh d6. C6 thé ban sé chang bao gid nhan dwgc sy chap nhan tir sép
ctia minh, va néu ban khong c6 cong viéc nao khac dang chd doi thi khi do
ban that bat hanh.

Hay nhé rang moi cong ty déu lam viéc dwa trén ngan sach va viéc tang
lwong 1a diéu kho thue hién. Biéu nay khong c6 nghia 1a mot cong ty khong
coi trong nhan vién cia minh, nhung khong c6 vi giam doc diéu hanh nao
lai muon nhan vién cia minh coi tang lwong la chuyén dé dang ca. Mot so
cong ty con khang dinh khong muon tang lwong, nhwng diéu nay c6 thé
khong phai thuc sy nhw vay. Néu cong ty tir choi tang lwong cho ban vi tinh
hinh ngan sach kho khan thi ban hay tim cach dé biét liéu ban c6 dugc tang
lvong trong khodng thoi gian tdi hay khong. Néu ngudi ta yéu cau ban
nhan thém trach nhiém mdi, ban c6 thé yéu cau cong ty can nhac tang
lwong hodc tang thwdng cho ban trong vai thang téi. Hay dam bao rang ban
nhan dugc nhitng 10i thoa thuan nhu vay.

Néu sép ban khong mudn cho phép ban ti€p nhan trach nhiém mdi dé ban
c6 thé thang tién trong cong ty ké ca vé cap bac cling nhw lwong bong thi co
thé day chinh la Itic ban nén di tim mot 6ng sép mdéi. Chi cé ban méi cé thé
quyét dinh minh c¥ dam chan tai ché hay tiép tuc thang tién hay khong.

Ban c6 thé khong bao gio phai ban hang nita

Du ban la nhan vién mot tap doan hay la ong chi mot doanh nghiép thi
nhitng 161 gidi thiéu ctia nguwdi khac cho ban chinh la diém quan trong dé
ban thang tién. D6i tac nao da lam viéc véi ban roi déu cam thdy nhé va wa
thich ban. Ban hay nghi nhiéu dén dich vu cham séc khach hang hon la
viéc ban dwgc cac san pham va néu ban khong biét mong muon cta khach
hang dé c6 dwogc dich vu tot hon 1a gi thi hay hoi ho! Nhan phan hoi cta
khach hang la cach t6t nhat dé cai thién san pham mang lai cho ho. Xay
dyng cac moi quan hé lau dai nhw tinh ban va hay luén lam theo nhitng gi
ban da néi. Néu ngudi ta ludn “nhd dén ban” thi ban sé chang bao gid phai
thuc hien mot cudc dien thoai ban hang nita.
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Ngay khi khach hang khen nggi ban, d6 chinh la thoi diém hoan hao dé dé
nghi dwa ra 10i gigi thiéu. Ban c6 thé néi: “To6i rat vui vi 6ng hai long véi
dich vu ctia ching t6i. Ong c6 biét dich vu cta cong ty toi c6 thé dem lai 1oi
ich cho ai khac ntra hay khong?”

Ban ciing c6 thé nhan dugc khen thuéng tir cac doanh nghiép, hay bién ho
thanh “cac doi tac chuyén giao”. Vi du nhu cac ké toan vién dugc cap
chitng chi nha nwdc (CPA[2]) thuong gidi thiéu luat su cua ho cho khach
hang va ngwogc lai. Tat nhién hay “luén nhé danh wu dai cho nhitng khach
hang da gidi thiéu cho ban nhitng khach hang khac” va hay thuc sw c6 gang
dé lam diéu dé cang nhanh cang tot sau khi ban nhan dwgc thién chi nao dé.
Tim hiéu c6ng viéc kinh doanh ctia cac doi tac dé cé thé gidi thiéu lai cho
ho nhitng khach hang tiém nang cho ho. Néu can, hdy dé nghi cé nhitng tai
liéu ly giai cho viéc kinh doanh ctia hg. Hay tim kiém cac doi tac cé thé
giup ban lam viéc v6i nhitng khach hang tuyét voi.

Tuy nhién, ding chi gigi thiéu cho nhitng khach hang da luén giup do ban.
Hay ludn nghi rang ban sé nhan dwgc thién chi nhw vay tir bat ké khach
hang nao ban thé hién thién chi hodc tir mot ngwdi nao do.

Hay lu6n néi cdm on. Hay cho khach hang biét ban danh gia cao sv gitup do
ctia ho nhw thé nao va ban c6 nhiéu co hoi ciing c6 m6i quan hé véi khach
hang hién tai ca minh. Tham chi, ban c6 thé t6 chitc mot bira t6i hay sw
kién nao dé dé thé hién sy cam kich do6i véi khach hang tuyét voi nhat ctia
minh, hay dé nghi ho dwa mot nguwdi ban dén bita t6i ay.

Dbé nghi dugce tang lwong, thang chitc hodc chuyén di dau do co thé la mot
diéu cuc ki khé khan. Biéu nay cling khé khan nhw khi ban bi tir chéi vay,
lo ngai vé viéc phai duy tri mo6i quan hé véi sép, khach hang hay cong ty co
thé ngan ban doi héi nhitng diéu ban dang dugc hudng. Néu ban tim cach
noi bat trong dam déng va dé minh tré nén khac biét, ban sé khong chi tuw
tin hon khi doi héi nhitng gi minh dang dugc huwdng ma con tang co hoi
nhan dugc sy dén dap xitng dang cho minh nita.
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Chwong 14: Xoéa tan noi s¢ hai noi
treoc dam dong

Hay phac thao cac ki nang doi thoai dé vugt qua noi s¢ hai ndi tredec dam
dong.

Mark Twain titng néi: “Cé hai loai dién gia. Mot loai la nhitng ngwdi luon
h6i hop loai con lai la nhitng ké bip bogm.” Néu ban héi hop khi néi tredc
dam dong thi ban dang & trong mot nhém ngwoi rat tuyét day. Hau hét cac
dién gia noi tiéng, cac phat thanh vién truyén hinh, dién vién va nhac cong
déu trai qua nhitng giai doan v6 cung lo lang khi xuat hién tredc dam dong.
Diéu quan trong nhat chinh la mot bai dién van ciing la cudc doi thoai vi
dai nhat.

Co diéu rat hay la khan gia thwong hiém khi nhan ra sy lo lang ctia ban. Ho
khong thé biét tim ban dang dap thinh thich trong 16ng nguc ra sao va ho
khong thé thay ban dang bon chon, lo lang thé nao. Hon nita, ho mong
muon ban thanh cong bai ho cling s¢ noi tredc dam dong nhw ban va ho
nguwdng mo ban khi ban buwdc 1én buc dién thuyét.

Trong nhitng chwong trudc, ching ta da néi dén ngon ngit co thé va nang
lwgng tich cuce gitip ban rat nhiéu khi phai do6i mat véi noi sg hai noi tredce
dam dong. Sau khi da biét dén nhitng bi quyét doi thoai, ban sé cam thay
thodi mai hon bdi ban sé biét cach thé hién that ty tin va lac quan, vui vé.
Ngoai ra, ban c6 thé tim hiéu cac ki nang dé vugt qua nhitng noi s¢ hai
kinh khiing nhat ctia cac dién gia. Khi da la mot dién gia chuyén nghiép
thuyét giang gom 1.000 chuwong trinh, t6i dd hoc dugc cach ché ngy noi su
hai néi treéc dam dong. T6i van nhd lan dau tién néi chuyén vi mot nhém
nguwoi. Toi ditng tredc hang tram nguwoi, co nguwoi day tai treong Pai hoc

https://thuviensach.vn



Colorado Free - mét hoc vién hoc tap su6t doi & Denver. Moi chiing t6i
phai ditng 1én va gidi thiéu ban than cung cha dé ctia nhém minh vdi tat ca
moi ngwoi. Chuyén nay xdy ra vao nam 1992 va t6i thdy khoanh khac ay
m&i nhw ngay hém qua. Tim t6i dap manh dén noi t6i c6 cdm gidc moi 16i
néi déu bj tiéng tim dap manh dé anh hudng. Giong to6i run ray va toi bi vap
lién tuc. Khi t6i dén cho ngoi, t6i biét minh da that bai va hoan toan khong
con co hoi dwgce lwa chon nita. 14 nam sau, t6i la mot dién gia dwgc quoc té
cong nhan, da c6 gan nghin bai thuyét trinh. D€ cé duwgc két qua do, da mat
hang nam troi dé vugt qua noi sg hai noi treée dam dong.

NOi sg hdi néi tredc dam dong triede hét la do nhan thite ctia ban vé mot
tinh hudng sap xay ra. Trinh bay mdt bai dién thuyét khong phai la mat trai
nghiém kinh khting trong doi nhwng néu ban nhan thitc dwgc minh c6 thé
that bai hay bi ché trach thi dau 6c ban sé coi do6 1a mot trai nghiém khing
khiép. Ban cang sg hai thi ban cang khong kiém ché duwgc cam xtc va diéu
nay sé chi lam cho ban lo lang hon ma thoi. Néu ban c6 kha nang thay doi
nhan thitc cia minh vé chuyén néi triéc dam dong thi ban c6 thé han ché
si s¢ hai. N6i thi dé hon lam nhung van c6 thé thye hién dugc didu ndy. ft
nhat thi, ban ciing sé hoc dugc cach kiém soat phan ng sg hai va giam sy
lo lang dén mitc thap nhat.

Diéu dau tién nhan thitc dwoc dy la noi sg hai néi treéc dam dong la mot co
ché ty nhién, diéu nay sé lam san sinh chat adrenaline va cortisol. Nhitng
héa chét nay la chat xic tac lam cho nhip tim va nhiét d6 co thé tang
nhanh. Méau thoét khéi da day, gay nén tinh trang bon chon hoac buén non.

Khi ban rat hao hitng véi diéu gi do, ban sé trai qua nhiéu phan xa sinh ly
giong nhu vay, nén chuyén ban sg néi trudc dam dong cling cé thé coi nhw
mot si hwng phan. Mot 1an nita toi nhac lai tat ca chi la van dé nhan thirc
ma thoi. M6t s6 dién gia lo ngai néu chat adrealine khong bom 1én thi co
thé khong thé phat tiét di nang lwgng dé thu hit khan gid. Hay coi phan xa
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cta co thé nhi mot qua trinh lam cho nang lwgng téa khap co thé va san
sang thu hat khan gid mot cach manh mé nhat.

Trudng thanh tr ndi so hai cda chinh minh

Ban c6 thé thyc hién vo s6 cach dé chong lai noi sg dam déng. Mot s6 cach
gitp ban thw gian co thé trong khi mot s6 khac lai tap trung vao céc liéu
phap tam ly dé ban c6 thé doi mat véi van dé tam ly. N6i cach khac noi sg
hai néi treéc dam dong chac chan chi la “noi sg trong dau ban ma thoi”
nhung noi sg dy cling biéu 16 theo quy luat. Néu ban tu canh bao chinh cac
phan (ng cta co thé minh, ban cé kha nang binh tinh va néu ban thay doi
nhan thitc ctia minh, ban sé thay thw gian hon. Hay thit mot s6 cach sau dé
xem ban hgp véi cach nao nhat:

Tu doi thoai. C6 mot cach dé dang nhat dé ban than ban quen véi sy khiing
hodng trudc khi bat dau mot bai thuyét trinh 1a hdy “gia st” ban than ban
phai doi mat v&i cai chét. “Piéu gi sé xdy ra néu téi quén mat minh muodn
ndéi gi nhi?” “Diéu gi sé xdy ra néu cé ai d6 dat mot cau hoi téi khong tra
10i dugce?” “Diéu gi sé xdy ra néu moi nguwdi cwoi téi?” Ai cling cé nhitng
noi sg thé nay nhung ban c6 thé doi mat véi chiing bang cach tran an ban
than bang nhitng cau nhuw “biéu gi sé xdy ra néu...” that tich cyc. Vi du
nhu “Diéu gi sé xdy ra néu ho dn twgng vdi kién thitc cia minh nhi?” “biéu
gi sé xdy ra néu sép khen minh vira lam duwgc mot viéc rat tuyét nhi?”
“DPiéu gi sé xdy ra néu minh thyc sy thich truyén dat thong tin cho khan gia
ctia minh nhi?” “Piéu gi sé xdy ra néu minh tro chuyén véi mot nhom
nguwoi nhu nhitng nguwoi ban lau ngay khong gap nhi?”

Vién canh t6i té nhat. Néu dau 6c ban Iic nao ciing day ap nhitng diéu toi té
“c6 kha nang” xay ra thi hdy xua tan noi sg ay bang viéc twdng twgng ra
nhitng tinh huéng xau nhat c6 thé xay ra. Néu ai d6 cuwdi nhao ban, ban sé
lam gi? Ban c6 cudi cung ho va cung tao nén mét tro dua kiéu tw nhao
minh khong? Néu ban ling bing mai chwa néi thanh 16i, ban c6 thé néi:
“Qi! C6 vé nhu sdng nay tdi quén chwa thdo day budc lwdi minh roi!” Néu
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ban twéng twgng ra cach minh c6 thé kiém soat tinh hinh t6i té nhat thi chac
chan ban sé cdm thay thodi mai hon nhiéu. Va diéu hay nhat la tit ca nhitng
noi sg hai nhat cia ban thwong khong xay ra.

Tim hiéu khan gia nhiéu hon. Ban cang hiéu khan gi4, ban t6 chitc, dia
diém minh dién thuyét thi ban cang it s¢ hai. Ban sé ndi cho ai nghe? Ho
muon hoc diéu gi tir ban? Can phong rong hay chat? Ban c6 ditng trén san
kh&u hay khong? O d6 c6 buc phét biéu khong? Ban c6 st dung micro
khong? Ban hdy chac minh c6 thé tra 10i tat ca nhitng cau hoi nay. Trudc
do, hay dén tham noi ban chuan bi dién thuyét néu c6 thé va hay cung ban
t0 chirc kiém tra lai dé dam bao ho thue si hiéu chu dé ban sé trinh bay.
Néu ban trinh bay vé cac ki nang kinh doanh, bai thuyét trinh ctia ban sé
khac nhau vé6i nhitng do6i twong khac nhau.

Tuwédng twgng. Hay danh nhiéu thoi gian twéng twong ra cdnh minh trinh
bay mot bai thuyét trinh hoan hdo. Hay twéng twgng ban than minh khi thé
hién sy ty tin va than thién, tra 16i cac cau héi mot cach thong minh va giao
tiép vGi khan gid. Hay twéng twgng ra canh ban phan tng vdi khan gia tich
cuc. Ban cang twéng twong ra két qua thanh cong thi ban cang cam thay
thodi mai. Khi ban thuyét trinh thyc s, ban sé cé cdm gidc nhuw minh da
trinh bay roi.

Tap trung vao khan gia. Khi ban lo lang, cach t6t nhat dé binh tinh la tap
trung vao muc tiéu nao d6. Hay huéng su chi y cua minh di ché khac va
khong chi y dén ban than minh nita. Hay tap trung xem khan gia can gi &
minh va c0 gang dap tng yéu cau cua ho.

Tao khong khi vui vé. Khi noi sg lan at ban, hay nghi dén nhitng diéu vui
vé. Lap mot danh sach nhitng khoanh khac hanh phic nhét trong doi ban.
Danh sach ay c6 thé gom nhitng thanh cong trong kinh doanh cling nhw
nhitng khoanh khac vui vé riéng tw trong doi. Moi khi noi s¢ hai néi trude
dam doéng lan at ban, hdy xem lai danh sach nay. Ban c6 thé goi cho mot
nguoi ban néi dam ba cau chuyén hay nghe nhac dé binh tinh lai, xem mot
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v0 kich hodc mot bo phim yéu thich hay thyc hién mot thoi quen tich cue.
Nu cwoi gitp thw gidn ca tinh than va thé chat. Cé nhitng s thich c6 thé
gitp ban binh tinh lai treéc khi thuyét trinh, vi du nhw lam vuon, ché tao
mo hinh may bay, vé hodc hat.

Im lang trong choc lat. Pirng dé sw 1o dénh 1an at ban. Néu ban pham phai
16i nao dd, hay noi vai cau ty phé binh hay pha tro doi chit, sau d6 bé qua
lu6n. Néu ban cit cham cham chu y dén 16i ay thi tir lic d6 dén khi két thic
bai dién van, ban sé lu6n cam thay lo lang. Hay giit diéu do6 trong long thoi,
khan gia khong hé biét bai dién van cua ban thé nao dau. Ho khong thé biét
ban da nham mot dong nao do trong bai hay quén thong tin nao d6 dau. Cac
dién gia da chuan bi ki cang ciing hiéu r6 du biét minh mac 16i ¢ ché nao
thi khan gia cling khong thé biét duwgc diéu d6. Néu ban thdy mot vi khan
gid nao do6 tham thi hay ngap thi cling dirng buwc minh. Birng bao gio cho
rang minh cé thé doc dwgc phan ng cta khan gia. Doi khi ban sé thay vi
khan gia c6 vé tap trung vao bai dién thuyét ctia minh nhat lai la ngwoi bo
vé ngay sau do, trong khi nhitng ngudi trong cé vé chang thich ban chait
nao sau do lai cho ban biét ho hitng thid véi ban ra sao.

Hay tro chuyén véi moi ngudi treede khi bat dau dién thuyét. Hay dén sGm
néu cé thé va néi chuyén vGi cang nhiéu ngudi cang tot. Néu ban tro
chuyén than thién v&i mot s6 ngwdi, ban sé cam thay thodi mai hon va ban
sé tao dwgc an tugng tot dep ldc ban dau. Ban cé thé thu lwgm duwoc thong
tin chi tiét hodc riéng tw dé dwa vao bai dién thuyét va ban sé chiém duogc
cam tinh cua khan gia. Hay twoi cudi vei moi nguoi ngay ca khi ban khong
cam thay muén mim cwdi. Cudi cung, nu cudi cia ban sé ty nhién vi nguoi
khac cling cuwoi voi ban va noi sg néi triede dam dong cia ban cling tan
bién.

Quan tam dén co thé minh
Tham chi néu ban kiém soat dwgc noi sg ctia minh roéi thi ¢6 thé ban van

cam thay co thé minh bi cang co, miéng kho va’/hodc hoa mat. Ban sé cam
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thay can uong loai thuéc nao dé dé binh tdm trd lai nhwng nhitng chat nhw
rwgu, thuoc valium hay loai dwgc pham gidm hoat dong cta tim sé chi lam
ban mét maéi hon ma thoi. Nhitng loai nay c6 thé lam ban cam thay b6t sg
hon trong gidy 1at nhung ching sé 1am han ché khd nang thuyét trinh cua
ban. Sau day la mot s6 cach giip co thé ban thw gian mot cach tw nhién:

Tha 1éng cac co. Dubi chan va nga ngudi vé phia trude dé dudi lung ra.
Xoay c6 tay. Xoay vai va c6. Nang vai 1én roi ha vai xudng. Nam chat tay
lai r6i dudi ra. Tat ca nhitng dong tac nay sé lam co ctia ban dugce co dudi.
Néu mat ban cdm thay cang thang, hdy ha rong miéng, nhuéng 16ng may,
nheo mat va ha miéng ra dé cac co trén mat gian ra.

Thad sau. Néu nhip thd tréd nén gap gap khi ban lo lang, ban can hoc cach
thé sau tr trong co hoanh ra. Ban c6 thé hoc diéu nay bang cach ngoi
xuong va dat tay 1én bung. Ban sé cam thay bung minh nhé 1én khi hit vao
va xep xudng khi thd ra. Hay tap trung lam dong tac nay dén khi ban c6 thé
két hgp thuc hién dwoc khi dirng 1én. Khi noi sg hdi dan lang xudng, hay
bat dau cham nhip thd lai va nin vao trong. Pay la cach nhanh nhét dé binh
tam lai khi bi trang thai cang thang qua do. Ban c6 thé thyc hién qua trinh
twong tw khi suy tw va néu thye hién thi ban sé hoc dwgc cach 1ay lai binh
tinh m6t cach nhanh chéng. D6 la mét ki nang ban c¢6 thé 4p dung trong rat
nhiéu tinh huoéng. Khi ban thé sau hon, ban da nap da 6xy vao, diéu nay
chitng t6 rang moi thit trong co thé ban déu 6n. Tham chi, ban ciing c6 thé
thi twdng twong ra nhip thd cia minh di vao trong cac co cta co thé ra sao.
Vi du nhuw néu dau goi caa ban bi run, hdy twéng twong c6 lan hoi the di
vao dau gobi cua ban khi nghi ngoi. Hay thir tap cac bai van dong tuwong tw
véi o va vai.

Co vé ngoai hoan hdo. Vao ngay ban dién thuyét, hdy mac bé do nao doé
lam ban cam thay thodi mai. Hay danh sw cham s6c dac biét cho chinh
minh. Trong ban cang hoan héo, ban cang cam thay thodi mai.
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Tap luyén. Ban sé thay viéc tap luyén mot lic trede gio thuyét trinh gitp
ban giit dwgc binh tinh. Tap luyén ciing giai phong chat endorphin (thi hoa
chat gidp cai thién tdm trang) trong co thé, khién ban chu dong hon.

An uéng t6t. An mot bita can bing va nhiéu vitamin sé giip ban kiém ché
duwgce su lo lang. Khi ban khée manh, ban sé cam thiy sang khoai hon.
Vitamin B va C, canxi va magie giup giam stress trong khi nhitng loai thitc
an khac thyc chat lai 1am co thé stress hon. Trwdce khi thuyét trinh, hay can
trong v&i cac loai thitc an va khong nén an mot bita no né. Buwong cé thé
cho ban cdm gidc huwng phan tite thi nhung cling c6 thé lam ban cang thang
mot thdi gian dai sau khi ban thuyét trinh xong. Cafein c6 thé gitip ban tinh
tao nhung cling lam ndi sg noéi trudc dam dong tang 1én. Tranh cac loai
thitc an tao dom trong c6 hong nhw cac loai thy'c pham bo stta. Hay cha y
xem heé tiéu hoa cua ban phan ng ra sao vdi cac loai thic an chinh va chi
an nhirng thi¢ gitp da day 6n dinh. Nhiéu lan t6i da bi nhw vay truwdc khi
thuyét trinh r6i. T6i khong mudn an ngay trudc khi thuyét trinh vi hai 1y do.
Mot 1a nhw t6i da néi, tirc 1a né c6 thé anh hwdng dén mitc nang lwgng cua
toi va tht hai la to6i khdng mudn cé vét thirc an trén quan do hodc c6 mau
thitc an bam trén rang ma minh v6 tinh khéng biét. Ca hai diéu nay déu lam
toi khong thé trinh bay hét kha nang ctia minh dugc.

Du ban cam thdy lo sg khi phdi trinh bay mot bai dién van hay thuyét trinh
thé nao, ban van c6 thé hoc cach khong ché s hoi hop. Néu ban ap dung tat
ca cac ki nang hoc dwoc trong cudn sach nay tir viéc hiéu khan gia tdi kiém
soat thoi gian, tan dung khoang lang mot cach thong minh thi ban sé vugt
qua noi sg hai va trd thanh nguwoi dwgc khan gia yéu thich va ngung mo.
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Chuong 15: St dung cong cu giao
tiép truc tuyén hiéu qua

Dé lai 10i nhan ro rang trén hop thu thoai, giti email va nhan tin mach lac,
tan dung wu thé ctia nhitng cong cu xay dung mang luwdi tryc tuyén.

Trong thoi dai truyén thong dién ti phat trién nhanh, ching ta tré nén cau
tha hon trong viéc gwri thu dién ti hodc nhan tin trén mang. Nhung ban
cling dirng nham: thong diép kinh doanh duwgc giti qua dién thoai hoac
Internet thue sy chinh 1a mét ki nang trong doi thoai. Thuc té, ban can c6 ki
nang doi thoai tot hon trong giao tiép qua Internet b&i vi sy han ché tiép
xUc tryre tiép nhw khong c6 tiéng noéi, nét mat... rat dé gay ra hiéu lam cho
nguoi khac. Va nhitng tinh huéng hiéu nham nay c6 thé gay ra hau qua nhw
do bé mot thuong vy, khach hang bi lam phién va lam ndy sinh nhitng mau
thuan.

Hay coi moi phuong thitc giao tiép trong kinh doanh la mét co hgi dé gay
dwng moi quan hé. Moi khi ban giao tiép véi ai do, du la tryc tiép, qua dién
thoai, qua e-mail hay chat trirc tuyén thi ban cling dang thé hién ban than,
cong ty, san pham va/hodc dich vu ctia cong ty minh. Cau tha trong bat ct
trao doi nao chang dem lai l1gi 10c gi ca.

Ki nang giao tiép qua e-mail

Hiéu r6 e-mail khé hon doc mot bire th tay viét dai (gia st bay gio van
con nhitng ngudi viét thw kiéu do). Viét thw tay mat rat nhiéu thoi gian va
can phai suy nghi rat 1au. Trong khi viét e-mail nhanh dén mitc ban cé thé
nhan nut “gi” trede khi danh thoi gian doc lai va chinh siva thw cia minh.
Keét qua la e-mail d6 day 16i danh may, 16i viét va 16i cau tric cau, dé lam
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cho ngudi doc hiéu nham. Sau day 1a mot s6 cach nén va khéng nén lam dé
cdi thién ki nang giao tiép qua e-mail.

Piéu nén lam

e  HAY doc ki lai e-mail ctia minh. L&i danh may sé khién nguoi doc
nhan xét ban rat cau tha va thiéu chuyén nghiép, va c6 thé ho khéng
hiéu ban muén noi gi.

e  HAY é&p dung tat ca nhitng gi ban hoc duwogc vé viéc trinh bay 16
rang tt* cac chuwong trudce khi viét email.

e  HAY trd 16i e-mail khi c6 yéu cau xac nhan viéc ban nhan duoc e-
mail hay chwa. Xac nhan cac cudc hop, hen va bado cho moi ngwoi biét
moi thong tin ma ho c6 thé nhan dugc ti ban.

e  HAY trdnh nhao bang va can trong vdi nhitng tro dua, dic biét 1a
khi nham vao mot ngwdi nao dé. Biéu nay c6 thé xdy ra trén mang khi
nguoi ta khong thdy dugc giong n6i hay nét mat ban. Ban c6 thé vo
tinh xic pham ai d6 va 161 xin 16i cta ban c6 thé khéng da dé han gan
moi quan hé vdi nhitng ngudi co lién quan.

e  HAY chén chit ki dién tir vao cudi e-mail ctia ban dé moi ngudi biét
ai da gui thu cho hg. Hay ghi ca chitc danh cua ban, tén cong ty va
nhitng thong tin lién lac can thiét. Tuy nhién, dé chit ki dién t¥ cia ban
ngan gon dirng dwa vao qua nhiéu théng tin nhw viéc rao ban hang hay
cau ndi ctia ngwoi noi tiéng nao do.

e HAY chuy dén dong chii dé e-mail ctia ban. Néu e-mail ctia ban tra
10i e-mail cuda ai do thi hdy gitt nguyén chu dé cii cta ho. Tuy nhién,
néu ban déi ludn chu dé thi cling nén thay doi cht dé cta e-mail. Diéu
nay gitp ngudi nhan dé dang tiép nhan thong tin.

e  HAY viét e-mail ctia ban cang ngin cang t6t. Hiy coi nhw nguoi
nhan e-mail ctia ban doc trén cac phwong tién PDA (thiét bi thong tin
dién tir cam tay) hodc dién thoai di dong. Néu e-mail ctia ban dai thi
c6 thé ngudi ta khong doc hét dugce dau.
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e  HAY tao cic thu muc trong chwong trinh e-mail ctia ban dé sdp xép
va theo doi thu quan trong.

biéu khong nén lam

e« KHONG NEN quén viét hoa, chdm cau va dirng st dung nhitng chit
viét tat nhw BTW (by the way — du sao thi) hoac LOL (laughing out
loud — cwdi pha 1én). Céac diéu trén khién ban bi coi la thiéu chuyén
nghiép.

e KHONG NEN st dung cac biéu twong nhw mét cudi trong e-mail
giao dich.

e KHONG NEN st dung mau sac loe loet hodc hinh nén trong e-mail
giao dich.

« KHONG NEN goi tén ctia ai d6 qua e-mail néu ban khong biét o
nguoi do.

e« KHONG NEN dinh kém file vao e-mail néu ban khong biét file d6
nguoi ta c6 mudn nhan hodc c6 virus hay khong.

e« KHONG NEN chuyén tiép e-mail c6 yéu t6 chinh tri hodc hai huéc
cho ngudi ban khong rd ¢6 muén nhan e-mail ay hay khong.

e KHONG NEN nhan ntt “Tra 1&i tit cA moi ngudi” khi trd 151 mot e-
mail néu ban khong biét ro tat cd moi nguwoi trong danh sach ctia minh
va ban khong tuyét doi chac chan ho c6 muén nhan thw ctia ban hay
khong.

e KHONG NEN ban chuyén riéng tw qua e-mail.

e« KHONG NEN noi diéu ban khéng muén ai trong cong ty biét vao
e-mail. Ban c6 nhé chwong “Gitt bi mat” hay khong? Giao tiép qua
Internet khéng bao mat, ké ca khi cé twong lira cling nhw cac bién
phap bao mat khac.

e« KHONG NEN sao chép e-mail cho nguoi chic chan khong can
nhan e-mail ctia ban. HOp thw dén ctia moi nguwdi déu nhiéu thw lam
10i.
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e« KHONG NEN guii hang déng e-mail dung lwong 16m cho tat ca moi
nguoi trén dong “gwri di”. Thye chat ban sé dwa dia chi e-mail ctia moi
nguoi cho ai dé va diéu nay c6 thé lam cho ngwoi ta phai nhan thw rac.
Hay danh dia chi e-mail cia nguwdi can nhan trén dong “gti di” thoi va
danh dia chi moi nguoi ¢ dong BCC (gwri ban sao) thoi.

e« KHONG NEN sao toan bd e-mail cta ai d6 truedc khi thém dong
nhan xét cua ban vao. Sao chép va dan phan ban can tra 10i thoi. Hay
dam bdo rang ngwdi nhan c6 thé biét ban tra 16i phan nao. Ban c6 thé
danh ngodc kép vao cau hoéi goc cua ho hoac thay doi phong chir phan
trd 10i cia ban cho khac nhitng phan khac.

e« KHONG NEN cho réing ai ciing c6 thé tr 15i e-mail ctia ban ngay
1ap titc. MGi day t6i nhan dwgc mot e-mail tr mot dong nghiép sau 20
nam khong lién lac. Chuwa day 24 tiéng sau khi giti e-mail do, chi ta
gri mOt e-mail khac noi chi ta rat that vong vi ro rang la to6i khong hé
muon tro chuyén véi chi ta. Chi don gian la toi dinh tra 15i chi ta sau
dé may tiéng, lic dy toi co6 thoi gian tinh tam va viét mot e-mail hoan
chinh. Doi khi, moi nguwdi dang hop hoac dang ngbi trén may bay.
Tham chi c6 thé nguwdi than cia ban dang trong bénh vién hodc chi
don gian la e-mail caa ho chwa dwgc chuyén dén. Tham chi néu ai do6
tra 101 e-mail ctia ban nhanh chong thi cling dwng phan doan gi khi
thoi diém ban nhan dwgc phan hoi khong nhanh nhuw ban mong dgi.
Néu mot khoang thoi gian nhat dinh tréi qua ma ban van chwa nhan
dwgc hoi am thi hay giti m6t e-mail khac hodc goi dién hoi xem ho
nhan dvgc e-mail cua ban hay chua.

e KHONG NEN budn ba vi mét e-mail néu ban chwa rd muc dich caa
nguoi viét. Co thé ban da hiéu nham théng diép ctia nguoi giri.

Tao dung mang luw6i qua Internet

Cac website kiéu nhu linkedin.com va myspace.com dang giip moi nguoi
két ndi véi nhau ca trong kinh doanh va doi song. Nhitng ngwoi dung blog
giltt mQt trang cua riéng minh trén LinkedIn va khi ban moi ngudi khac
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tham gia vao mang ctia ban trén web thi ban két n6i v4i moi ngwdi & moi
mang lwgi giong nhw nhiéu nhanh cia mot céi cay. Loi ich cta viéc gay
dwng mdi quan hé bang cach nay khong sao ké hét duoc.

Nhoém thdo luan tryc tuyén la mét cach gay dung mai quan hé kiéu khac.
Ban hay chac chan lam theo hwéng dan cua tirtng nhom va giao tiép trong
nhom giong nhuw qua e-mail va gap mat true tiép. Lic nao cling gitt thai do
chuyén nghiép va tich cyc, dirng bao gid quén danh tiéng cua ban rat dé bi
anh hwdng xau.

Hay lam theo nhitng 16i khuyén trong phan giao tiép xa giao qua e-mail khi
gia nhap cdc nhém tryc tuyén nhung sau dy 1a mot s6 dieu NEN va
KHONG NEN lam theo trong nhitng tinh hudng giao tiép dic biét.

Piéu nén lam

HAY cht y 1an giti bai dau tién ctia minh dén mot nhém thao luan
triee tuyén. Thue té thi ban c6 thé phai chd doi vai tuan ro6i mai biét ro
nhom ctia minh tredce khi gui bai nao do.

e  HAY doc cac cau hoi thuong gdp ctia nhém thdo ludn va cic van
ban dé hiéu doi diéu vé nhom va nhitng nguwoi thwong xuyén gii bai
len.

e  HAY chinh sita bai ctia minh can than dé tranh 16i danh may hodc
hiéu nham.

e  HAY viét thu that rd rang va lién quan dén cha dé thao luan.

e  HAY néi vé hiéu biét ctia minh, san pham hay dich vu ctia cong ty
minh khi thich hgp nhwng dirng giti nhitng bai c6 tinh chat thwong mai
vé cong ty minh.

e  HAY coi trong y kién va y twdng ctia nguoi khac.

e HAY giy dung m6i quan hé véi tirng thanh vién ctia nhém théo

luan trie tuyén, danh thoi gian tan dung nhitng quan hé ay dé ca hai

bén déu co 1gi.
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e  HAY nhé ring nhém théo luan tryc tuyén nao ciing dem lai tiém
nang kinh doanh cho ban, tham chi chu dé d6 la vé lam vuon hay
chuyén gia dinh. Ban khong bao gio biét nhitng moi quan hé lam an
bat nguon tir cic moi quan hé xa hoi nao.

e  HAY d& nghj c4c thanh vién ctia nhém thao luan truc tuyén trg
giip. Moi nguoi thwong vui long gitp do. Tuy nhién, dirng yéu cau
qua nhiéu. Vi dy, ban cé thé dé nghi ai d6 cho 1oi khuyén dé di tham
mot thanh pho nao d6 nhung néu yéu cau nguwdi ma ban chwa tirng gap
mat goi y cho ban vé nghé nghiép lai 1a qua nhiéu.

biéu khéng nén lam

o« KHONG NEN giri mot ban gi6i thidu ban than hay so yéu li lich dai
dong cho mot nhom thdo ludn tryc tuyén khi ban gia nhap. Hay lam
ban gidi thiéu ngan gon va nhe nhang dé tranh bi danh gia la nguaoi
kiéu cang.

e KHONG NEN viét tat ca noi dung cia the BANG CHU VIET
HOA. Diéu nay giong nhu ban dang hét to lén va chi nén dung chir
hoa dé nhan manh diéu gi d6 dac biét quan trong ma thoi.

e KHONG NEN st dung nhitng kiéu chit kiéu cach nhu loai chit
dam, nghiéng hodc gach chan. Mot s6 ngwdi doc khong cai ting dung
sé khong doc dugc kiéu dinh dang thé nay. Hay viét m6t birc thw don
gian vdi kiéu chit binh thwong.

e«  KHONG NEN chen ngang vao mot cudc thao luan “néng” néu nhw
chua phai thanh vién ctia nhém.

e KHONG NEN héng hach hay huénh hoang. Hay khing dinh ban
than qua tirng bai viét.

e« KHONG NEN thé hién tinh cam riéng tw néu c6 ai d6 “khich” ban
trong mot nhom thdo ludn. Ptrng mat binh tinh va gt tin nhan cau
gian dé tra ditia. Hay bé qua dé la ngudi tot hon va hay nhin xa hon dé
danh tiéng cta ban khong bi anh hwéng xau.
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e« KHONG NEN chi doi hoi diéu hon, hdy mang dén cho moi ngudi
diéu gi do6 va hay cho di khi c6 thé. Cubi cung ban sé nhan dugc diéu
gi d6. Tuy nhién, dirng bao gio dé nguwoi khac lam dnh hudng xau dén
danh tiéng ctia minh. Vi du nhu viéc mot nguwdi yéu cau ban gidi thiéu
mot cong viéc la qua nhiéu, nén hay hoc cach nhe nhang tir chéi khi ai
dé yéu cau diéu gi khong hay vGi minh.

Tao hop thu thoai chat lwgng t6t hon

Tin nhan thoai chinh la an twgng dau tién ctia dong nghiép hay khach hang
doi véi ban. Diéu nay dong nghia vi viéc ban can dac biét chi y dén cach
ndi thé nao va can ndi nhitng gi. Hay luon ghi am lai tin nhan thoai ctua
chinh minh g®i ra va chd y néi cham rai, r6 tirng ti* mot. Co gang cang noi
than thién va vui vé cang tot. Néu ban thdy kho6 khan khi néi chuyén mot
cach vui vé thi hay mim cwoi trong khi van ghi am lai va nghi vé diéu gi
ban thdy yéu thich.

Ban c6 thé dé lai 10i nhan khi vang nha. Vi du nhw ban c6 thé néi: “Xin
chao. Ban vira goi dén hop thw thoai ctia Debra Fine, tac gia cuon 15 ky
nang sinh ton trong céng sé& (The Fine Art of the Big Talk). Hay dé lai tin
nhan sau tiéng bip hoac gtri mail cho toi tai dia chi
Debra@DebraFine.com.” Ban ciing c6 thé cho ho dia chi website cta ban.
Hay chon dia chi nao ngan gon va dé hiéu hon. Néu ban can dwa ra mot
thong tin hay nao dé trong tin nhan ctia minh, hdy cho ngudi goi mot lva
chon khac va két thic tin nhan ngay.

Khi ban dé lai tin nhan cho ngudi khac, hdy di thang vao van dé, néi ngay
va thoi gian ban goi, va noi rd nhitng gi ban muén. Birng n6i “T6i la Debra.
Hay goi lai cho t6i” ma hay n6i “Xin chao 6ng Smith. T6i la Debra Fine.
Bay gio la 2 gio ngay 4 thang 4. T6i muon néi chuyén vdi ong vé lich
thuyét trinh ching ta da thdo luan tuan tredc. Xin vui long goi cho téi vao
sO 888-888-8888 trong khoang thoi gian tir 9 gid sang dén 5 gid chiéu theo
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gid Moutain Time hodc goi vao s6 di dong cua t6i 999-999-9999 vao cac
bubi t6i.”

Néu ban can ngay mot thong tin nao do, hay néi trong tin nhan deé lai: “Xin
chao 6ng Smith. Toi la Eileen — thu ki cta ba Jones, goi vao luc 2 gio ngay
thi Tw. T6i da dat cho cho 6ng dén Dallas vao tht Ba tuan t6i va can 6ng
xac nhan lai trwdc 4 gio chiéu ngay thit Sdu. Hay goi lai cho t6i vao s6 may
16 234.”

Hay luén nhé rang nguwdi ban dang goi cé thé khong nhd ban 1a ai. Néu
diéu nay xday ra, hay gigi thiéu ban than dwa vao ndi dung cudc hop. Bung
néi “Xin chao 6ng Smith. T6i goi dé thong bao vdi 6ng vé phan mém béo
mat mdi tuyét voi cua ching t6i.” Hay ndi “Xin chao 6ng Smith. Tai la
Debra Fine. Toi goi cho ong luc 2 gio ngay 4 thang 4. Chung ta da gap
nhau thit Nam tudn trudc tai bita tiéc t6i ciia Hoi Phap 1y Dallas va t6i van
muon cung 6ng thdo ludn vé phan mém bdo mat méi rat hay cua ching
t0i.”

Tham chi néu ban biét ngwdi nhan tin nhan cé s6 dién thoai ctia minh thi
cling van nén nhac lai. Sé dé dang hon cho ngwoi nhan khi dung ngay so
dién thoai trong tin nhan dé hon la phai di tim théng tin lién lac caa ban.

Du ban giao ti€p qua dién thoai hay Internet thi ciing nén ap dung tat ca cac
ki nang doéi thoai. Néu ban gwi tin nhan dién ti hay tin nhan dién thoai ciing
nghiém tic nhw khi gap mat tryee tiép thi ban c6 thé tao dung dwoc thién chi
cling nhu “tiéng” tot sé theo ban mai trong giGi kinh doanh. Nguwdi khac sé
nguong mo va mong muodn dwoc lam viéc vGi ban.

Con duong phia truée

Ki nang doi thoai bao trum rat nhiéu diém. Va nhu ching ta da thao luan
trong chuwong tredc thi phwong thirc ching ta giao tiép ngay cang tién bo.
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Vay ban cé thé &ng dung tot nhat nhitng diéu vira hoc dugc bang cach nao?
Hay xt ly thong tin, sau do6 thay do6i va ap dung vao trudng hgp cia minh.

Nhung dirng quén rang ban ciing phai thye sy lam diéu do! La mot nguoi
da an kiéng thanh cong, t6i c6 thé ndéi véi ban rang viéc lam theo nhitng
cu6n sach va video an kiéng vo cung kho. Ban phai lam sao dé ban than st
dung dugc thong tin that hiéu qua. Bat dau mot cach cham rai va tirng chut
mot. Bung ki vong ban c6 thé st dung ngay tat ca cac thong tin nay dugc.
Hay danh thoi gian dé ty minh thit nghiém cac ki nang xem céi nao hiéu
qua nhat. Can nhac xem do cé la khoa hoc danh cho riéng ban, nang cap
ban than bang sy dam mé va tinh kién nhan.

That khé dé két thic m6t thwong vu trong khi ban nom ndp lo lang bi
khach hang tir chéi. Nhung cling giong nhu luyén tap thé thao, ban sé tang
kha nadng chiu dung cia minh moi khi ban thiyee hién diéu d6. Hay theo doi
xem ban nhan dwgc bao nhiéu cau tir chéi cho dén khi ban nghe thdy cau
dong y. Hay theo doi phan t&ng tich cuc va tiéu cuc trong vai thang. Vi du
ban nhan dwgc cau dong y sau chin cau tir chéi. Poan xem gi nao? Gio day
moi khi mot vi khach néi tir choi thi ban c6 thé néi cam on tir tan day long
minh bdi chinh ban chit khong phai ai khéac 1a nguwdi gan véi ngudi néi
dong y tiép theo nhat!

Néu ban sg noi tredc dam dong, hay khai dong bang mot hanh dong chiic
murng dé ty tran an khi roi cong ty. Hay thue hanh trede guwong trong khi
van tap thé sau. Hay gio tay trong 16p va dat cau hoi cho nguwai huwdng dan
va thtt ditng day khi dwa ra cau héi. Hay tinh nguyén thuyét trinh moén toan
hodc mon ki nang nghé thuat tai treong ctia con minh.

DPirng bao gio tham gia mdt cudc hop ma khong xem lai chuwong néi vé
cach kiém soat mot cudc tro chuyén va can dirng lai dé nhan biét cac dau
hiéu nguy hiém cho thdy mau thuan cé thé xay ra do nhitng y kién hay quan
diém khac nhau. Hay viét ra nhitng ki ndng ban mong muén hoc hoéi khi
tham gia cudc hop, ghi chép lai nhitng diéu can cha y. Danh thdi gian xem
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lai minh da thé hién ra sao va dat muc tiéu cai thién trong thoi gian téi. Hay
dé nghi nguoi giam sat hodc dong nghiép ctia minh dwa ra y kién vé mot ki
nang ddc biéet ban vira ap dung.

Can than vai bat c dau hiéu nao ctia ngén ngit co thé ctia ca ban than va
nguoi khac. Co thé khi bon tré khéng nghe 101, ban titc gian va mii ban dé
1én. Néu nhu vay, ban cling c6 thé suy ra rang minh cling nhw vay & van
phong. Ban cang nhan thitc vé ngon ngit co thé ctia minh thi ban cang cam
thdy thoai mai hon véi ki nang déi thoai ctia minh. Va khi ban phat trién
kha nang chu y dén nhitng goi y phi ngén ngi? tr ngwoi khac thi hay thir
nhitng ki nang khac dé ngwoi khac chu y dén ban, hay xem ki nang nao
hiéu qua, ki nang nao khong.

Giao tiép ciling can nhitng khodng lang va ban sé cam thdy thoai mai hon.
Pirng quén gitt im lang khi can.

Hay tap trung vao nguwoi khac va khong cht y dén ban than minh nita. Ban
sé thé hién dwoc nang lwgng tich cue trong cad qua trinh va phat trién kha
nang ctia minh dé dong cam vaéi ngwoi khac.

B6i canh toan cau ngay nay yéu cau ching ta danh thoi gian dé tim hiéu vé
khan gid cia minh. Ching ta can hoc cach lién hé v4i nhitng nén van héa
khac, chd y hon xem nhitng dong thai cta ching ta dwgc nhitng nguoi khac
danh gia ra sao. Tham chi trong cing mot nén van hoa, moi ngudi cling co
thé dwa ra nhitng quan diém c6 thé tao ra mau thuan khong can thiét. Nguoi
ta khong thé ki vong ban lwong hét dugc tirng tinh huéng co thé xdy ra
nhwng néu ban thiwe si danh thoi gian nghién citu cac ki nang doi thoai thi
ban cling cé nhiéu ki nang dé gidi quyét nhitng tinh huéng khac nhau.
Nhitng ki nang nay déu nang cao chat lvgng cudc song ctia ban va ban sé
dem lai cho chinh minh nhiéu cach dé cai thién moi quan hé ctia minh.
Diéu nay sé dem lai thanh cong to 16n hon trong kinh doanh cling nhw
nhiéu niém vui hon trong doi song riéng tw ciia minh.
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[1] Godfather: mét tdc pham rat ndi tiéng ctia nha van Y Mario Puzo, cuén
tiéu thuyét da duwgc chuyén thé thanh phim va bo phim cling néi tiéng
khong kém. Nhan vat chinh bé gia Vito Corleone la mot tha linh lanh lung,
quyét liét va khong thuwong x6t vGi nhitng ké chong lai ong ta.

[2] CPA: certified public accountant.
Ban hang c6 muc tiéu

Hay nhé lai lan cudi ngwoi ban hang dén tan nha ban c6 gang ban cho ban
san pham gi d6 ma ban chwa bao gid c6 y dinh mua. Hay khi mot nguoi
ban 6 t6 moi ban mua nhitng linh kién khéng can thiét v&i minh chit nao.
DPirng lang phi thoi gian ctia minh hay ctia khach hang véi nhitng kiéu ban
hang nhv vdy. Hay gay dung nén tdng khach hang 1au nam bang cach thé
hién ban hiéu khach hang muén va can gi.

Rac roi vdi nhitng gia dinh

Moi ngudi cé cach nhin nhan van dé khac nhau. Néu ban néi véi mot dong
nghiép rang ban sé hoan thanh ban bao cdo “sém” thi nguwdi dong nghiép
dé6 co6 thé trong chd ban dat ban bao cao 1én ban anh ta/c6 ta vao cudi ngay
trong khi “sém” v&i ban cé nghia la cu6i tuan. Do vay, hay néi ro rang dé
tranh lam nguwdi khac ki vong qua nhiéu.

Nén noi gi khi bat dong y kién

That chang dé dang gi khi phai d6i mat vGi quyét dinh nao dé ctia sép nhat
la khi sép ttr choi tang lwong hay thang chitc cho ban. Hay danh mot
khoang thai gian chuan bi va to chitc cudc hop vdi sép dé thao luan ly do
ban khong dugc thang chitc va néi véi sép mong mudn thyc sy ctia minh.
Can nhac minh nén ban van dé gi, ap dung ki nang nao dé cé nhiéu co hoi
dat dwoc diéu d6 sau nay. Hay can nhac viéc dé nghi sép tré thanh nguoi
hwéng dan minh trong cong viéc.
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Co gang lang nghe dé 1ay thong tin va nhitng y kién chi trich gitip minh tién
bd. Hay tw nha: “Pay la diéu khé khan nhung la thi minh can phai nghe.”

Hay gat sang bén sy chi trich khong cong bang chi vdi mét cau no6i don
gian: “Toi rat tiéc khi 6ng thay nhw vay” hay “T6i rat tiéc khi 6ng cam
nhan nhv vay.” Pung bao gio noi “Anh chwa bao gio ung ho toi ca va ro
rang nhw vay day” hodc “Anh ltc nao ciing chi trich cong viéc cta t6i”.
Hay c6 gang no6i: “Toi khong nhan thdy dong gop ctia minh dugc thira
nhan.” Hay tré thanh nguwoi bién ho tai ba cho chinh minh. Vi du nhu:
“Theo nhitng gi ong nai, toi danh gia cao viéc ong coi toi khong phai nguoi
cung doi. Nhung t6i nghi t6i van 1a mot thanh vién. Khi t6i chi ra nhitng
noi lo véi mot dy an thi t6i dang hwéng tdi sy thanh cong 1au dai caa né.
T6i khong c6 y tiéu cue du c6 thé 6ng thay toi nhw vay. Ching ta c6 thé
thao luan vé nhitng no6i lo nay dé 6ng khong hiéu nham y t6i dwgc khong?”

Hay nhé rang: “Can dam la cach chéng lai sy so hai, lam chua sg hai chi
khong phadi né tranh.” (Mark Twain)

MGt cai tén an chiva nhitng gi?

That khé dé tao an twgng tot hay xay duwng moi quan hé 1au dai khi ban hoi
tén ai do dén lan thi hai, thit ba hay thit mwoi. Tim hiéu nguwdi minh néi
chuyén ciling bat dau bang viéc biét tén ctia ho va do6 la cach duy nhat dé tao
dwng moi quan hé thau hiéu lan nhau. Tén la dau an ca nhan va ai cling
thich nghe ngudi khac goi tén minh. Néu ban khong biét cach phat am tén
ai do thi hay hoi mot cach lich sw. Khong cé gi toi té hon viéc lién tuc phat
am sai tén cua nguwoi khac.

Khi ban chao mot doi tac kinh doanh, khach hang hay nhan vién méi bang
ho ctia nguwdi do, mot Ian nita ban nhan manh sy quan tam ctia minh. Twong
tw, khi ban goi ai d6 (nhan vién cta ban hay bon tré con) bang tén ctia ho
thi ban da tao ra mét cudc doi thoai nghiém tic va y nghia roi day.
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Tan dung t6i da cac sy kién

DPau tw thoi gian va tién bac dé tham gia mot hoi thao hay mot cudc hop
doan thé nao dé la cach dé cé dugc khach hang tiém nang va khuéch truong
hinh &nh. Thay vi “lam viéc” trong mot can phong, ban hay xem xét t&i
viéc bién mot dip gdy dung quan hé thanh kha nang c6 dwgc mot vai moi
quan hé quan trong. Hay xem cach lam cta 6ng Lee Maclntire - ki su kiem
chu tich va giam déc diéu hanh caa CH2M Hill:

“Tt mot ga trai bang Nebraska (Trung Tay nwéc M), nhit nhat dén do tha
di quanh quan con hon phai héi tham tai bo phan 1€ tan, t6i da hoc dugc
cach chon 1ay nam ngudi nén tiép xuc tir danh sach khach maéi ¢ b phan
don tiép. Sau do, toi nhanh chéng tim ra nam nguwdi nay, ndi 1én y kién ctia
minh roi ty thét dai minh - sau do6 t6i di.”

Néu ban dang dau tranh vGi chinh minh dé gap g& nhitng ngudi xa la hoac
chwa bao gio biét lam sao cho ding dé mé dau cau chuyén hodc gitt cho
cudc tro chuyén lién mach, thi ban hay danh thoi gian dé doc cuon The
Fine Art of Small Talk cua t6i hodc lam nhw 6ng Lee Maclntire va coi do la
phwong chdm ctia minh: “T6i phat hién ra mot cau héi khién cho cudc néi
chuyén lién mach, ludn twoi mdi va tao ra nhitng cau chuyén tha vi, do la:
‘Anh thanh c6ng r6i - anh c6 nhé lan nghi giai lao dai hodc cé y nghia quan
trong ctia minh khong?’”

Khi ai d6 tré nén doi nghich

Néu mot ngwdi tham dy budi thuyét trinh cta ban tré nén doi nghich thi tot
nhat la hay chap nhan 16i nhan xét ctia ngwoi dé va noéi: “Ai cling c6 quyén
néu y kién ctia minh. Téi ton trong y kién ctia anh ngay ca khi t6i khong
dong y vai y kién ay. Cam on anh da néu ra quan diém khéng dong tinh
nhung t6i mong ai cling c6 co hoi dat cau héi.” Néu ngudi do tiép tuc té vé
do6i nghich thi c6 thé ban phdi yéu cau ngudi dé ra ngoai nhuwng hay c6
gang xoa diu tinh hinh trwdc khi ban phéi dung dén cach nay. Lic nay su
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hai hudc co thé sé hitu ich, néu khong thi hdy kién quyét nhwng lich su.
Ban c6 thé noi diéu gi do dai loai nhw: “T6i 1ay lam tiéc vi anh khong thich
chu dé nay nhung day la chwong trinh hop da dwgc ching ta 1én ké hoach
cho ngay hom nay.”

Nang cao lgi thé ctia ban than

Ban hdy c6 gang dé c6 moi lién két vGi nguwoi phong van. Hay tim kiém
“nhitng thong tin mién phi”: nhan xét vé cac birc anh, nhitng cudn sach, van
bang chitng chi, ki niém chwong, do treo twong hay nhitng diéu lién quan
dén nguoi phong van hoac van phong ctia ho ma qua dé ban c6 thé thé hién
niém thich thu thyc sy cia minh. Ngwoi ban cta t6i, chi Danielle Deutsch
thdy 10i khuyén nay vo cung hitu ich. La sinh vién mdi tot nghiép truong
Pai hoc Michigan, chi duwgc phéng van tng tuyén vao céng viéc ddng mo
wdc tai van phong ACLU ¢ San Francisco. Nho dam meé lich st nghé thuat,
Danielle da chid y dén bitc tranh hién thi trong ché d6 bdo vé man hinh may
tinh ctia nha tuyén dung. Biéu nay mé ra cudc doi thoai vé niém dam mé
cta hai ngwoi v6i nghé thuat. Méi quan hé nhanh chong dugc thiét 1ap va
Danielle da c6 dugc cong viéc trong mo cua minh.

Hay phan nan ding ldc, ding cho

Hay quan tdm chan thanh; phai hoan toan va thwe tdm chi y dén nhitng
diéu ngudi khac néi véi minh.

Nhin nhan sy hiéu nham mot cach binh tinh va chuyén nghiép.
Pé xuat gidi phéap khi c6 thé.

Thyc hién cam két ca nhan dé c6 dugce giai phap dong thuan - ¢ bat ct noi
nao cé thé.

Xac nhan giai phap cung céac van dé cu thé dang luc.
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Cam on nguoi khac vi ho da danh thoi gian tham gia va dong gép y kién.
Lam theo nhitng diéu da dugc thong nhat.
DPoi phé véi ngudi khong than thién

Khong quan trong nguwoi khac phan tng ra sao, hay chu y dirng dé minh bi
mat can bang. Hau hét moi nguwdi déu than thién va vui vé tham gia vao cau
chuyén ctia ban nhung néu ban gap phai nguwdi khong mudn hoa dong thi
cling dirng qua nang né. Hay ludn binh tinh va lam chu tinh huéng mét
cach tot nhat.

Chua dong lang nghe

Pirng quén cho nguwdi phong van c6 dip néi. Cha dong lang nghe gitp ban
binh tinh lai vi sy tap trung khong con hwdng vao ban nita ma hudng vao
nguoi khac. Néu ban khong tran ap dugc sy hoi hop thi ban cé thé bé qua
nhitng goi y ctia ngwdi phong van, diéu nay gitp ban c6 thé diéu chinh lai
cach tiép can va c6 dugc cong viéc do.

Nhitng khoang lang hiéu qua

Nhitng tir dém nhw “irm”, “a” thwong gap trong giao tiép, chang han trong
mot bai thuyét trinh, mot budi dam phan, mot bu6i phéng van, giao tiép vGi
moi ngwoi hay khi chao hang. C6 vé nhw ban chat ctia con ngudi la 1ap day
khodng trong trong giao tiép, va ching ta déu ty minh lam diéu d6. Nhitng
tir dém dién hinh trong giao ti€p nhw “anh biét day,” “kiéu nhw,” “va diéu
deé,” “y toi 1a,” “hay diéu gi d6 twong tw” “vao lic nay,” “vé co ban thi,”
“lic nay hay luc khac,”...

Tam ngung la cach tot nhat dé tranh 1ap nhitng khodng lang va dé khong
phai néi “rm, “a” nita. Tam ngung dé cé bai thuyét trinh ding lic va gitp
nhitng tv duy dugc hoan chinh. Khoang lang sé gitp ban c6 dugc phong
cach thoai mai va lich thiép hon.

https://thuviensach.vn



Xoay chuyén rac réi

Khi cudc tro chuyén bat dau “ha nhiét” thi ban c6 co hoi chi ra van dé doé
hiéu qua va tich cuwc hon. Ban c6 thé néi: “T6i thyc sy mudn ching ta hay
ngoi xuéng va cd gang cung nhau giadi quyét van dé nay.” Néu nguoi kia c6
vé diu di, hay thuc hién nhitng c chi thé hién sy binh tinh nhw bat tay hay
dat tay 1én vai, thé hién ban san sang dam phan. Néu can, hay 1én ké hoach
cho budi hop sau, khi ca hai da thye sy binh tinh.

Tu ran

Ban hdy quan sat ngén ngit co thé va nhitng tin hiéu khong 10i, nhwng hay
chu y dé hiéu duge nhitng thong tin an chita trong dé. Vi du nhw ban c6 thé
coi con tirc gian cta dong nghiép la nham vao ban, trong khi don gian la
nguoi do c6 mot ngay lam viéc khong sudn sé. Khi nghi ngo cam xuc va
suy nghi cua nguoi khac, hday hoi nguoi ta.

Mau thuan gitta ban va nhan vién

Khi ban cdm nhan mau thuan hay rac réi nao dé phat sinh giita minh va
nhan vién thi hay giai quyét sém trwdc khi rac réi y trd nén toi té hon. Ban
cang dé van dé tram trong hon thi cang kho giai quyét. Hay c6 gang hiéu
cam giac va quan diém cta nhan vién. Trudc khi dwa ra 10i nhan xét vé
hanh dong ctia nhan vién, ban can lang nghe van dé “bang ca hai tai”. Hay
binh tinh va tim cach néi chuyén thang than kip thagi. Lap lai diéu ban cho
rang minh da nghe thdy dé nhan vién tin twédng ban mot cach tuyét déi. “Vi
toi da lang nghe anh trinh bay nén t6i hiéu rang anh cting nan long roi. Cé
phai vay khong?” Hay manh mé nhung qua quyét khi nao c6 thé. Ban chac
chan khong muon rdm ré lai va dé nhan vién “tréo 1én dau minh”, nhung
ban cang lang nghe nhiéu thi ban cang tranh dwgc mau thuan phat sinh,
tham chi c6 khi ban phadi tit chdi yéu cau cta nhan vién. “That khong may,
vi diéu kién kinh t€ hién tai ma chung t6i khong thé thang cip cho anh
trong thoi gian nay.” Néu nhan vién phan ng rang “Néu khong phai bay
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giQ thi la bao gig?” va ban cling khong biét thi hdy noi: “T6i khong thé néi
dwgc. Toi sé phai xem moi viéc ra sao da” hodc “Xin 16i, nhwng t6i khong
dam chac vé diéu anh dang mong dgi.” Néu ban bi bat budc phai dwa ra
mot cau tra 16i ngay 1ap tirc va ban khéng mudén cé quyét dinh voi vang thi
hay noi: “Néu anh can cau tra 10i ngay bay gio thi cau tra 16i sé 1a khong.”
Néu ban khong chac thi c6 thé néi: “khdng phai bay gio” hodc “khong phai
thoi diém nay.” Néi “khong phai bay gio” va thay doi cau tra 10i thanh
dong y dé hon nhiéu so v@i viéc méi dau noi dong y va sau d6 néi khong
dong y. Va néu chan thanh thi cau tra 161 “khong phai Iic nay” la mot cach
khac dé noi khong.
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That bai
trong giao tiep

Mong muon

Po o1/

Chi tay nam ngon

Con giin khong
kiem ché duoc

Tir chéi thoa hiép

Dung noi chuyén
rieng tw

Bo qua mau thuan
3 " I
lam van de
tram trong hon

Tranh cii

Tap trung vao nguoi
gay ra rac roi chir
khong phai rac ron
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Vuot qua dc cam
voi nguroi khic

Lam cho nhimg
ngrol lam viec cung
nhau that tuong xung

Thiwr nghiém cac
giai phap tem an

Suy nghi dén cac

Tim kiém nhimg
muc tieu chung

NE TRANH/
GIAI QUYET

MAU THUAN

giai phap thay the

Hiy linh hoat

Thoa hi¢p

Thé hién quan diém

khach quan

Huéng vao nguoi chuy
khong phai rac roi

Lang nghe than trong

va khong cat ngang

Nhac lai dieu minh
vira noi de hieu rH

be cap dén cac muc
tiéu, mong muon va
vai (ro

Canh giac cac dau

Khuyén khich ty do
thé hién cam xuc

hieéu rac roi

Cach né tranh/Giai phap danh cho biéu d6 mau thuan
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Phép xa giao dugc cac chuyén gia st dung

Khi an sang, c6 thé bat dau cudc doi thoai vé cong viéc khi ca phé dugc rét
ra.

Khi an truwa, treéc khi goi do an, ban c6 thé tro chuyén va sau dé6 méi ban
tGi cong viéc.

Khi an t6i, cht nha nén bat dau cudc néi chuyén bang 16i gidi thiéu vé cong
viéc.

Kiém soat thoi gian trong hop hanh

Thoi gian ciia moi nguwdi rat quy gia va néu ban 1én ké hoach cho qua nhiéu
cudc hop khong hiéu qua thi moi ngudi sé cam thay kho chiu. Diéu nay cé
nghia la ban khéng chi can than 1én ké hoach cho cac cudc hop ma ban con
phai yéu cau moi ngwoi dén dung gio nita. Néu ban van tiép tuc cho doi
nhitng nguwdi dén mudn thi nhitng ngwdi dén dung gio sé cam thay bi coi
thuwong. Khi “chuyén gia” dén mudn khong nam dugc thong tin tir dau cude
hop thi lan sau chac chan ho sé dén dung gio.

Hay lu6n cong bang ciing nhv than trong doi vdi thoi diém ban két thic
cudc hop. D6 1a cach duy nhat dé moi ngudi gitt ké hoach lam viéc va ho sé
danh gia cao rang ban coi trong thoi gian cia ho. Khi dén lic két thic, ban
hady 1én ké hoach cho cudc hop khac dé két thiic chwong trinh lam viéc cta
ban néu diéu nay la can thiét.

Ung phé v&i sép kho tinh

Néu sép cua ban khong phai la ngwoi dé hgp tac thi anh ta/co ta c6 thé
thudc mot trong s6 cac kiéu ngwoi sau: ngudi kho chiu, kém coi, lap 10
hodc chi 1a mot ké doc doan.
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Co6 cac cach gitp ban tim ra giai phap kip thdi. Pirng nén thé hién y kién
kiéu nhuv “Pay chinh la diéu t6i mudn” ma nén noi “Pay la cach t6i c6 thé
gitup anh.” Hay 4p dung céch tiép can thé hién sy dong tinh. Vi du, hdy noéi
v6i sép la “T6i van dang can nhac liéu anh c6 nghi dén cach gitip ching t6i
lam viéc cung nhau hiéu qua hon khong.” Cach tiép can thé hién sy dong
tinh chi ra hwéng di cho cudc tro chuyén trong khi van gitip sép giai quyét
cong viéc triét de.

That khé khan khi mot 6ng sép phai tranh luan véi mot nhan xét kiéu nhw
“Khi anh yéu cau t6i thiét ké vat mau vao phtt chét thi thue s toi thay rat
khé khan dé c6 thé thue hién duge mot cach xuat sac nhat... Toi muon
danh nhiéu thoi gian nghién cttu dé cé ban ké hoach hoan chinh hon. Néu
chu tdm dén cong viéc nhiéu hon, t6i nghi minh c6 thé cai thién dwgc két
qua danh cho khéach hang.” Vi sép thiéu kién nhan va khong cé dau 6c to
chitc c6 thé sé& bi nhan vién dit cau héi: “Ong can nhitng gi dé hoan thién
budc tiép theo?” chit khong phai cau héi nhw “Ong can t6i lam gi dé khéi
dong budc tiép theo?”

Néu ban dé nghi t6 chitc mot cudc hop thi hay n6i: “Tuadn nay t6i mudn gap
ong dé thao luan mét s6 y kién cua toi vé cach ching ta c6 thé khién cho
cong viéc hiéu qua hon. Liéu thit Ba c6 phai la ngay thich hgp hay khong?”
Nguoi nao c6 thé tir chdi vdi cau héi nhw vay?! Hay tranh nhitng cau kiéu
nhw “Co6 thé 6ng khong nhan ra rang...” hay “Co thé 6ng khong nhan thirc
duwgc rang...” hodc “Co thé 6ng khong cé y dinh...”

Hay dé phong nhitng e-mail viét voi vang trong khi gian dit. Nhitng biic e-
mail nhw vay cé thé tao ra tham hoa day, va cling khong khac phuc dugc gi
khi thdm hoa thuc sy da xay ra. Cai thién kha nang kiém soat thoi gian ctia
ban

Thé hién nang lwgng tich cuc

Ban c6 dugc nguoi khac nhé dén khong?
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C6 mot cach khac dé thé hién nang Iyc tiém an tich cwe, do 1a hay lam cho
nguoi khac nhd dén minh. Co ba 10i khuyén nho nhé dé nguwdi khac nhé
dén ban:

1. Néu ban khong muon an maéc loe loet khi di giao dich thi c6 thé mac bo
quan 4o nao do that dac biét. Hay can than lwya chon trang phuc dé néi bat
mot cach nhe nhang. Ban c6 thé deo mét chiéc ca-vat hay mot mén do
trang sirc c6 thé coi nhu mot diém nhan trong trang phuc.

2. Hay lap di lap lai tén ban, tén c6ng ty cta ban va/hodc tén san pham cua
cong ty ban khi thich hgp. Coi thong tin nay la nhitng “16i néi chta chot”
trong cudc giao ti€p ctia ban sé giup nhitng ngwdi ban gap cam nhan thay
“nang lwgng” trong ban dé dang hon. Tuy nhién, hay than trong. Lap di lap
lai thong tin ca nhan c6 thé la diéu khong dé thye hién néu ban thiéu sy
khon khéo. Hay chac minh tan dung nhitng co hdi nay mét cach khon
ngoan.

3. Hay tim mot cau chuyén ngan gon nhung hap dan dé ké vé ban than hay
cong viéc ctia minh. Nguwoi doi dién chan chan sé nhé dén ban néu ban lam
ho lién twéng dén mot cau chuyén la thwong. Néu ban khong chac liéu cau
chuyén ctia minh c6 thu vi hay khong, hdy thit hoi ban bé hay dong nghiép
ctia minh xem sao va hay chi ké chuyén néu co6 lién quan dén cudc noi
chuyén cua ban.”

Nguwoi duwge tuyén dung:Bi quyét dé dwgc nha tuyén dung chu y

DPé c6 mot budi phong van thanh cong, chi can ban cam thay thoai mai véi
cach thé hién ban than minh nhung viéc thé hién nhiéu hay it trong tinh
huong nay la cach nhanh nhat dé bi sa thai tham chi ngay ca tredc khi ban
nhan dugc viéc! Hay lam theo nhitng 161 khuyén trong cac chwong khac vé
viéc chuan bi ciu tra 10i va quan sat ngon ngit co thé cia minh nhung quan
trong hon 1a lam theo 16i khuyén trong chwong nay vé viéc thé hién nang
lwgng tich cuwre. Néu nang lwgng cua ban tiéu cue, ban qua xau ho hoac cé
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cam giac bi khong ché thi ban kho c6 thé thay thodi mai nhw ¢ nha. Tuy
nhién, dirng lo lang qud, ban chi can bo ra chiit it cong sitc dé thé hién minh
trong budi phéng van ma thoi. Néu ban danh thoi gian lam viéc va kham
pha diém ban can hoan thién - thi hay ty ghi hinh minh hoac héi ban be,
dong nghiép dé cé dugc y kién trung thirc nhat - ban c6 co hoi tuyét voi thé
hién cong viéc trong mo cta minh.

Tuy nhién, hdy nhé rang ding thdy ngwdi lam chu cudc phong van ma cho
rang nguwoi dé cé kha nang cé nang lwgng tich cwe. Khong quan trong viéc
ban nhan dwgc diéu gi tir ngwoi phong van - khoanh tay, khoat chan hay
ddo mat - dé Iic nao nang lwgng va ngén ngit co thé cta ban ciing tich cyc.
Pay la lic ban khong mudn ngwoi khac 1ap lai ngén ngit co thé cta chinh
minh. C6 thé ban sé thady ngac nhién vi ngudi phong van dét nhién tré nén
thodi mai hon va bat dau bat chuwéc ngoén ngit co thé cia ban.

Nguoi phéng van: D€ tng vién tai nang nhat hitng thi vGi cong viéc

Céac phong van vién thuwong quén rang ho cling mudn dugce tng vién phong
van nguoc lai. Ban dang thuyét trinh vé céng ty minh cho tirng ng vién
vao phéng van va néu nang lwong ctia ban tiéu cyc thi rat cé thé ban sé dé
vuOt mat (ng vién tai giéi nhat danh cho céng viéc dé. Hay c6 dirng duwa ra
nhitng cau hdi theo khuén mau kiéu nhv “bDiém yéu 16n nhat cta anh la
gi?” hay “Nam nam t6i anh cé nguyén vong lam gi?” Hay dwa ra nhitng
cau hoéi danh riéng cho tirng tng vién. Diéu ban can lam chi l1a cé nhin
nhanh ban so yéu li lich cta ¢ng vién truéc budi phéng van dé cé thé dua
ra nhitng cau héi lam &ng vién thdy thodi mai. Hay lang nghe cham chud
nhitng cau tra 1oi ban nhan dugc va dirng bao gio st dung dién thoai trong
khi phéng van néu khong thye sy can thiét.

Trong khi viéc c6 thai do tot lam ¢ng vién mat trang thai can bang thi cling
“lam kho” nhitng ngwoi tai nang nhat. Két qua la cong ty sé cé 1gi néu c6
thé thu hit dwgc nhitng ngudi tai nang nhat.
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Ngo6n ngit co thé quyét doan

Khi ai d6 quyét doan thi nguwdi do sé co6 giao tiép bang mat vdi ban, do la
biéu hién cua sy chan thanh. Khi mét nguwdi bat chwdc ngon ngit co thé va
ct chi cta ban thi d6 1a thoi diém thich hgp. Mot ngudi quyét doan sé ditng
thang va chac trén hai chan, do6i dién tryc tiép véi nguoi khac. Gigng noi
quyét doan thwong vira phai, binh tinh va, thé hién su tw tin véi nhitng diéu
nguwoi dé noéi ra trong khi mot nguwdi 1én giong hay mot giong cao lai thé
hién sy khong chac chan hay su doi tré.

Nhitng bi mat va két qua

Ban c6 nh¢ chuong trinh “Nhitng ngwoi ban va gia dinh” caa MCI khong?
Chuong trinh nay gidi thiéu dinh nghia vé tiép thi sédn pham, trong do
khach hang nao mang dén khach hang méi cho cong ty sé dwgc huwéng wu
dai. Nhu ban thdy sang kién nay c6 thé duwgc truyeén tdi trong mot cau. Bi
mat c6 thé duge bat mi chi trong vai gidy. Néu mot trong s6 cac nhan vién
ctia MCI tiét 16 cho bén nhitng d6i thu canh tranh cia MCI nhv AT&T hay
Sprint biét diéu nay trudc khi thong tin chinh thitc duwoc dwa ra thi MCI sé
chiu ton that ndang né.

Qua trinh thong tin

Khi ban dé dong nghiép biét minh sé vé sém dé “cat toc hodc “don con” la
lic ban tiét 16 qua nhiéu théng tin r6i day. Ban nén noi nhitng gi noi cong
s@ va lic nao nén n6i? Va ban nén tiét 16 bao nhiéu thong tin ca nhan? C6
mot phwong cham rat hay, dé la dong nghiép khong thich nghe ban ké trai
qua cudc phau thuat ra sao cling nhuw tro choi da béng cta con gai ban thé
nao.

Ban ciing khong nén coi cong s& la noi dé xa stress. Ban chi nén chia sé
nhitng khé khan vé cdc moi quan hé hay tién bac v6i mot s6 ngudi, tai thoi
diém va hoan canh thich hgp. Gitt bi mat la mot yéu té quan trong trong
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quan hé véi dong nghiép badi nhitng cau chuyén ngoi 1é doi mach c6 thé anh
hwéng xau dén su tin cay.

Két thiic mot budi phéng van tuyén dung

Co rat nhiéu ngwoi tim viéc muon biét: “T6i nén noi hay hoi gi khi két thiic
mot budi phong van?” Cau hoi dwa ra sé giip ban nhiéu diéu do la: “Anh
c6 thé vui long chia sé v@i téi qua trinh Iya chon con lai dién ra nhw thé nao
khong?” Day chinh la cai t6i goi la “cau héi ng6i lai ban bac” chit khéng
phai la cau hoi “ban trong hoi treong”. Nguwoi dua ra quyét dinh sé phai mat
mady phut md&i dwa ra cau trd 16i cho ban duoc.

Cau tra 10i can c6 nhitng y sau:

% SO ngwoi ma Cong ty da phong van (vi du c6 thé néi nhw “Anh la
nguoi dau tién ching to6i phéng van” va “Ching t6i da gap nhiéu trng
vién lam r6i.”)

* 3 Ban sé phai trd lai phéng van khoang bao nhiéu lan nita.

e 3 Nguoi chiu trach nhiém chinh dwa ra quyét dinh Iwa chon ban chwa
ting gap.

* 3 Khoang thoi gian cua ca qua trinh la bao lau.

* 3 Néu ho tréd 10i 1a “Chung t6i dang trong qua trinh lwa chon” thi ban
nén can nhac tim co hoi khac. Néu cau trd 16i 1a “Chung t6i phong van
anh rat k¥ vi ching t6i danh gia cao pham chat ctia anh du trude day
ching t6i da gap bdy &ng vién r6i.”

e 3% Khi gan hoan thanh phan phong van, hay hoi: “Anh cam thay vi tri

ng c cua t6i tai thoi diém nay thé nao?” Diéu nay sé khién cho

nguwoi phong van phai dwa ra mét y kién va thé hién quan diém cta ho.

Cau hoi nay khong thé hién rang ban dang lo lang - ma thé hién ban

rdt quan tam dén cong viéc, va ban mudn biét cong ty d6 nhin nhan

ban ra sao (c6 thé 1a mdt (tng vién tiém nang) nén ban c6 co hdi dé co
gang trong cudc song clia minh.
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Hay hoi va ban sé nhan dwgc diéu gi do
Co6 mot vai bi quyét dé két thiic mot thwong vu:

e 3 “C6 vé nhu san pham cda chuing toi chinh la nhitng gi anh can dé
gidi quyét nhitng rac roi vé phan mém. Toi thuc sy rat vui khi lam viéc
cung anh dé trién khai san pham nay trong cong ty anh. Chting ta nén
tién t4i lam tha tuc nhw thé nao nhi?”

e 3 “Tai sao chung ta khong bat dau ngay hom nay nhi?”

e 3 “T0i co thé chi ra cac chi tiét cho anh ngay bay gid néu thich hop.
Chung ta bat dau chi?”

e 3% “Neéu toi da gidi dap tat ca cac thac mac cling nhv mdi ban tdm cta
anh roi thi ching ta tiép tuc sang phan khac dugc khong?”

e 3 “T6i nghi sé rat hay néu chiing ta cing nhau thyc hién diéu nay.
Nhat tri thé dwgc khong?”

* %

Ban c6 luon trinh bay ro rang?

Néu ban cht y thay nguwoi d6i dién liéc mat hay nghiéng dau trong khi ban
nai thi c6 thé ban trinh bay van dé chwa khic chiét. Néu ban khong néi r6

rang, moi ngwoi sé rat khé dwa ra phan hoi hiéu qua dwgc. Hay c6 gang dé
c6 thé doi thoai r6 rang ca bang 10i n6i va chit viét qua nhitng bi quyét sau:

e 3% Cang ngan gon cang tot. Du rang dé nguwdi khac hiéu thi phai noi
nhiéu hon nhung ciing nén noi rd rang. Ban cang no6i nhiéu, kha nang
nguwoi khac hiéu nham cang cao. Xem xét thong tin hay hwéng dan ban
can dwa ra vai lan. Lién tuc stta chita cho dén khi ban c6 thé néi vira
du.

e 3% Dung c6 gang cho nhiéu y kién hay huéng dan vao mét cau. Néu
cdu cta ban ngan gon thi cac y sé o rang hon.

e 3% Néu nguoi dua ra hwéng dan ngirng lai dé hwéng dan ngwai khac
cach 1ap nhitng thit nay vao véi nhau thi chac chan nguwdi do sé bo qua
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nhitng budc quan trong.

34 Khi huéng dan ai do6 thi hdy néi cham rai va lang nghe nhitng 10i
noi cua ngudi kia dé hiéu rang minh da huwéng dan ro rang. Dirng ngat
10i ho dé chitng t6 rang minh da hiéu. Néu can, hdy yéu cau ngudi kia
phac thao céac y chinh dé xac nhan rang hwéng dan cua ban la ro rang.

e 3% Hay st dung nhitng tt* ngit that ro rang, tranh nhitng t&* mo ho, 1ap
10. N6i nhitng ti* nhw “anh ta”, “c6 ta” va “ho” c6 thé lam ngudi nghe
bi “nhiéu”. Thay vi n6i “sém”, “thinh thodng” thi hay né6i “Khoang
thit Sdu, phong toi sé cung phong Nhan sy kiém tra lich phéng van.”

* %

Tim hiéu khach hang ctia minh

Nhan xét ctia khach hang v6 cting quan trong, anh hwéng dén viéc ban git
duoc ho hay khong nén hay hoc cach lam sao thu hit dugce khach hang mai
va phat huy nhitng yéu t6 dang chu y. Hay tao nhitng ban tham do tryc
tuyén hodc bang nhiéu dang khac nhau dé tim hiéu khach hang nghi gi vé
san pham va dich vu cta cong ty ban. Diéu nay sé gitip ban quyét dinh can
thay doi diém nao.

Khaéo sat lam ton thoi gian cua khach hang nén hay dwa ra kiéu khuyén
khich nao d6 dé ho dién vao ban khdo sat, vi du nhw chiét khau hay mién
phi mot mat hang cho ho chang han.

Ban sé dat cho khach hang nhitng dang cau hoi thé nao? T6i c6 mot vai vi
du cho ban nhu sau:

Cong ty XYZ dap ting hoan toan nhu cau va moi ban tam cua toi.
e * Hoan toan dong y
e * Pong y phan nao
o * Khong biét
e * Phan doi phan nao
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e * Hoan toan phan doi
T6i mua san pham cua Cong ty XYZ vi nhitng 1y do sau:

e *Giaca

* Chat lugng

e * Dich vu cham s6c khach hang
e * Pac tinh cta san pham

Mittc do hai long ctia ban déi véi dich vu ctia Cong ty XY Z thé nao?

* Rat hai long

* Hai long phan nao

* Khong biét

* Chwa hai long lam

* Rat khong hai long

An twong cta ban d6i véi Cong ty XYZ 1a gi?

e * Rt tich cuc

* C6 mot so diém tich cuc
* Khong biét

* C0 vai diém tiéu cuc

* Rat tiéu cuc

Ban muon nhan dugce théng tin gi tiv Cong ty XYZ?

% Nhitng sdn pham va dich vu méi

% Nhitng dich vu dac biét va chiét khau

% Cac xu hudng trong nganh

% Nhitng 10i khuyén dé sit dung san pham cta cong ty tot nhat
3 Loi khuyén hiéu qua dé thyc hién viéc kinh doanh ctia ban

% Thong ké trong nganh
3 Thong tin vé cong ty doi thu
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Néu ban c6 thé thay d6i mot s6 san pham cta Cong ty XYZ thi ban sé thay
doi diéu gi?

Dich vu nao cia Cong ty XYZ thay doi lam ban hai long hon?
Céac phuong phap dé trd nén noi bat

Ghi chép lai nhitng cach lam hiéu qua c6 thé gitp tiét kiém tién bac va thoi
gian vao mot ban bao cao. Luon c6 tén ban trong moi trang cta bao cao.

Hay luon danh nhiéu thoi gian dé hoan thanh cong viéc, chi giti bao cao di
khi n6 that hap dan va chuyén nghiép va tim cach dé lam nhiéu hon nhitng
gi nguoi ta yéu cau ban thyc hién.

Hay tim kiém co hdi kinh doanh méi khi thich hgp va hay lam viéc nhém
dé tim kiém nhiéu d6i tac cho cong ty.

Hay c6 gang hoc mot ki nang duwgc danh gia cao trong té chitc, hay mot vai
diéu ma nhitng nhan vién khac khong thé lam dwgc.

Hay nghién cttu nhitng diéu riéng tw vé khach hang dé ho dé y dén ban.
Ban c6 thé tim hiéu vé con cdi ho, biét ngay sinh nhat ctia ho hay tim hiéu
diéu gi do6 lién quan dén ki nghi va nha hang yéu thich cuaa ho. Khi tro
chuyén véi khach hang, ban c6 thé dé cap dén thong tin riéng tw nay va hay
can than dirng qua quan tam hay xam pham dén doi tw cia moi nguwdi. Khi
khach hang néi dén ban tredc mat sép ctia ban c6 nghia la ban da cé “co”
duwgc thang chire, tang lwong hodc khen thwéng, c6 khi chang can phai ma@
10i trwdc nita. Khi khach hang nhac dén tén ban tridc mat nguwdoi khac, ban
c6 kha nang sé c6 thém nhiéu vu kinh doanh nita.

Hay la ngudi tién phong va hay vugt qua khé khan. Néu cong ty cé thé phu
thudc vao ban thi sé chang c6 ly do gi ma ho lai khéng tang lwong hay
thang chitc cho ban ca.
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Néu ban pham phai sai 1am nao do, hay than trong ti€p nhan sai lam ay.
Ban sé duwgc hwdng lgi vé 1au vé dai néu diing cam nhan 1y trach nhiém
stra chita sai 1am, hon la d6 16i cho nguai khac.

Khong can biét ban lam gi cho cong ty, néu ban than van hodc gap kho
khan khi lam viéc cung ai d6 la ltic ban dang han ché y chi caa chinh minh
ddy. Hay nh& rang thai d6 quan trong hon ki nang béi c6 thé dao tao ki
nang dé dang hon thai do.

Hay ty coi ban than nhw la mot cong tac vién hodc mot nguwoi ban hang
ludn phai thé hién gia tri ban than. T6t hon 1a hay thwe hién cong viéc cta
minh nhu thé ban la chd sé hitu cia cong ty va hay tu hao véi tat ca nhitng
gi minh da lam.

Danh sach thanh tuyu dat duoc
Khi 1én danh sach, hay ty dat ra nhitng cau hoi vé thanh qua cia minh nhu:

e % Ban da giam dugc chi phi hay chwa?

e 3 Ban c6 tang dwoc s6 thuwong vu ban hang hay 1gi nhuan cho céng ty
khong?

e 3 Ban c6 thu hut dugc thém nhiéu khach hang méi hay duy tri moi
quan hé véi nhitng khach hang cii hay khong (diéu nay cé xitng dang
dwoc nhan sy khen thuwdng hay khong)?

e 3% Ban da tang duoc lgi nhuan cua cong ty chua?

e 3 Ban da giai quyét duoc rac roi cia cong ty chwa?

e % Ban c6 giup dao tao nhan sy mai hay khong?

* 3 Ban c6 tiét kiém dugc thoi gian va két qua la tiét kiém dwoc tién
bac hay khong?

e 3 Ban da lam dwgc nhitng gi ké tir lan ban dugc tang lvong tredc?

* 3 Ban da lam dwgc gi hoac ban thuwong lam gi ngoai nhitng diéu bat
budc phai lam?

e % Ban c6 lam thém gio khong?
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e 3 Ban c6 duogc dao tao thém diéu gi hoac hoc thém dwgc ki nang mdéi
dé tang gia tri cho céng viéc cia minh hay khong?

Hay san sang

Cach hay nhat va don gian nhat dé vugt qua noi so hdi noi tredc dam dong
la hdy chuan bj tinh than t6t, hiéu rd bai thuyét trinh cia minh. Tap luyén
trrdc dé c6 thé noi nhuan nhuyén chi dé cia minh ma khong vap vap gi ca.
Ghi nhé bai dién van cua minh nhung dirng bao gio doc lai tirng tir titng
chir. Bai dién van nén dé hiéu va dirng qua bong bay. Ban phai hiéu ro cha
dé minh trinh bay dé c6 thé noéi ro rang ma khong bi 1é thudc vao nhitng gi
da viét trén gidy. Tuy nhién, hay ghi nhé hai dong dau tién trong bai dé
tranh bi khép lic méi dau. Diéu nay sé gitip ban tranh dwgc sy s hai khi
bat dau.

Hay tap ndi tredc guong, tredc mat ban be hay c6 thé thu hinh néu can
thiét. Hay c6 gang dé nhitng lan tap ctia minh that thd vi dé ban thay luon
hitng thi. M6t khoa dao tao dién thuyét chuyén nghiép la Iiwa chon t6t nhat
danh cho ban.

Trong khi dién thuyét

Néu ban la ngwdi lic nao cling cam thay binh tinh cho dén truwéc khi bwdc
1én buc thuyét trinh thi sau day c6é mét s6 10i khuyén gitip ban cam thay
binh tinh trong khi thuyét trinh:

Néu tay ban run, hay dat tay 1én tdm gidy trén buc. Néu khong c6 buc, hay
cam ldy mot tam thé.

Hay tim nhitng khuon mat than thién trong sé khan gia ngoi duwéi va giao
tiép bang mat vé4i ho.

Twong twgng khan gia 1a nhitng ngwdi gan giii vdi ban thi ban sé khéng con
cam thay cang thang nita. Lic dy, hay coi khan giad ng6i duwéi déu la nhitng
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nguoi rat yéu quy va nguong mo ban.
Hay dat mot coc nwdc dé udng trong khi thuyét trinh.

Hay lam to gidy ghi chu cac diém quan trong bang chit to, in dam dé ban c6
thé li€c nhin moi khi bi.

Ty dong hoa hay nguoi may?

Ai cling c6 lan goi dén dich vu cham s6c khach hang va déu nhéan ra rang
minh khong phdi dang tiép xtc vGi con ngudi. Nguwoi ta yéu cau ban an so
dé lay thong tin nhung chang c6 lwa chon nao lién quan dén cau hoi cta
ban cd. Néu ban muon céng ty minh khac biét so véi nhitng cong ty khac
trong nganh thi hady dam bao dé khach hang cé thé dugc trg gitip khi ho can
- mot cach nhanh chéng va hiéu qua. Piéu nay cé nghia la khong chi c6
nhan vién lam viéc qua dién thoai hodc tryc tuyén ma con can dao tao doi
ngili nay dé c6 thé thue sy gidi quyét dugc rac roi cua khach hang. Thuc té,
nén dao tao nhan vién cham séc khach hang ctia ban dé giai quyét nhiéu
van dé hon la chi chi trong vao mét hay hai van de.

Viéc thué va dao tao doi ngii nhan vién cham séc khach hang c6 vé ton
kém, nhung lam duwgc diéu do sé tao ra nhitng khach hang dac biét trung
thanh. Va doi lai, nhitng khach hang nay sé ké cho nhiéu ngudi khéac biét
dén chat lwgng dich vu cia cong ty ban. Chi phi dé hat khach hang maéi dat
gap nam lan chi phi giit khach hang hién tai. Lam viéc cung bo phan dich
vu cham séc khach hang chuyén nghiép c6 thé tao nhiéu lgi nhuan vé lau
dai vi ho c6 thé gdy dung dugc moi quan hé 1au bén véi khach hang.

Gay dung moi quan hé do

Do khong nhan ra nén ching ta da bo qua co hoi gdy dwng moi quan hé véi
dong nghiép va khach hang qua méi treong Internet. Néu ban cé y dinh
muon giao thiép vaGi ho, hay bat dau that lich thiép. Vi du nhw “Jared than,
toi hi vong anh thich chuyén di ciia minh” hodc “Gwi chi Burton, kha lau
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r6i ching ta khong gap nhau, hi vong moi chuyén cta chi van 6n” hay “Cau
khoe khong, Sarah? T6i hi vong cau cé thé giip t6i nghi ngoi sau mot
chuoi...” Khi h6i am mot e-mail, néu c6 co hoi hdy ghi chud 1én e-mail ctia
minh: “Duwong nhw anh da lam viéc cham chi lam day” hodc “T6i cling rat
vui khi nhan dugc thw anh!”

Hay toa sang trong nhitng cudc dién thoai hoi nghi

Gap mat khach hang va déng nghiép tryc tiép tot hon nhuwng trong thi
treong toan cau nhu hién nay thi khong phai ltic nao ciing lam dugc diéu
nay. Cach hay nhat 1a mot cude hoi thoai st dung cong nghé Skype hoac
dién thoai hdi nghi va day déu la tng dung nghe hoac nhin. Sau day la mot
sO bi quyét dam bao ban tao dwgc an twgng tot nhat cé thé khi lam viéc véi
nhitng hoi nghi true tiép ma khong gap mat truc tiép.

Ban hay ddm bao minh hiéu nhitng dac diém ki thudt cia ¢ng dung. Diéu gi
xdy ra néu ban an nut “tat tiéng”? Néu ban an nut “gi?” thi liéu moi ngudi
c6 nghe thdy nhac hay khong? Néu ban an nut vao nut phat biéu va lao xao
véi dong gidy to, liéu moi nguwdi c6 nghe thay dugc khong?

DPé nghi moi nguwoi gidi thiéu ban than khi bat dau cudc goi va moi khi phat
biéu. Khong phai Itic nao ciing c6 thé phan biét giong moi nguwdi qua dién
thoai duogc.

Chuan bi cho cudc héi nghi qua dién thoai giong nhu mot cudc hop truc
tiép va kiém soat thoi gian ctia moi cudc goi twong tw nhu hop binh thuwong.

Tat dién thoai di dong va khong lam viéc riéng khi tham gia hoi nghi qua
dién thoai. Hay tranh tap am nhu tiéng cho sta, xe chay hay tiéng on toi da.

C6 thé ban sé khong doc duwgc ngon ngit co thé trong cude hdi nghi qua
dién thoai nhwng ban van c6 thé nghe dugc nhitng goi y bang ngdén ngit cua
nguoi tham gia va diéu nay gitip ban diéu chinh phan ng cua minh cho
thich hogp.
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Néu c6 thé, hay diéu chinh thanh am va nhip diéu giong néi véi nhitng bén
khac nhau. Biéu nay sé gitp ban tao dung méi quan hé nhanh hon.

Khi két thic mdt cudc goi, hady néi cdm on moi nguwdi va st dung ki nang
thu lwgm dwgc trong chwong “Di dén hoi két” dé két thiic hoi nghi mot
cach tich cuec.

https://thuviensach.vn



	Lời cảm ơn
	Lời nói đầu
	PHẦN 1: XÂY DỰNG CÁC KĨ NĂNG ĐỐI THOẠI
	Chương 1: Tiếp cận kĩ năng đối thoại
	Chương 2: Thấu hiểu người nghe
	Chương 3: Làm chủ cuộc trò chuyện
	Chương 4: Im lặng là công cụ giao tiếp hiệu quả
	Chương 5: Nhận biết những dấu hiệu nguy hiểm
	Chương 6: Nhận biết nguyên nhân mâu thuẫn
	Chương 7: Kiểm soát thời gian
	Chương 8: Truyền năng lượng tích cực
	Chương 9: Gây dựng nền tảng giao tiếp
	Chương 10: Giữ bí mật
	Chương 11: Đi đến hồi kết
	PHẦN II: ÁP DỤNG KĨ NĂNG ĐỐI THOẠI
	Chương 12: Quan sát hình ảnh của chính mình
	Chương 13: Thăng tiến
	Chương 14: Xóa tan nỗi sợ hãi nói trước đám đông
	Chương 15: Sử dụng công cụ giao tiếp trực tuyến hiệu quả

