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LOI GIOI THIEU

Ban c6 biét diém chung nhat gitta mot bai dién van trwdc cong
ching, giao tiép vGi cac dong nghiép kho tinh, cudc hen ho dau tién va
yéu cau duwgc cham séc dich vu khach hang tot hon la gi khong?

Do la ban phai biét st dung ding ngoén tir vao ding thoi diém va
ding doi twgng dé dat dugc két qua nhw mong mudn.

Néu ban ciling giong nhuw hang triéu nguwoi thuwong ngéi lang yén
trong cac cudc hop, bé 18 nhiéu co hoi thang tién, cang thang trong cac
bubi gdp mat, khong biét noéi gi moi khi d6i dién vai cap trén, thwong noéi
v6i ngudi than nhitng diéu khién sau nay phai héi han, hoac khéng bao
gio dat dwgc két qua nhw y trong cac cudc tranh luan... thi quyén sach
nay la mét liwa chon vo cung ding dan danh cho ban!

Quyén sach nay cé thé giup dwoc gi cho ban?

Strc manh cia Ngon tir sé mang dén cho ban cau tra 16i thoéa
dang doi vdi cau hoi trén dong thoi sé tang ban rat nhiéu tir ngit ky diéu,
nhitng cau chit tinh té, nhitng cach mé dau thu hit ¥ toa dén khong ngo,
cac ngit canh giao tiép va vi du minh hoa cuc ky sinh dong... Tat ca sé
gitp ban dat dwgc diéu ban muo6n trong qua trinh giao ti€p trén nhiéu
phuwong dién cudc song, dac biét tai noi lam viéc va trong cac cudc dam
phan véi déi tac. Toi tin rang khi 4p dung nhitng chién lwgc, bi quyét va
k¥ nang giao ti€p nay, ban sé tré nén ty tin, cudn hut, chuyén nghiép va
gdt hai nhiéu thanh cong hon nita.

Str dung cuén sach nay nhw thé nao?

T6i da co6 gang trinh bay Sttc manh ctia Ngon ti theo b6 cuc don
gian nhat dé ban c6 thé tim ra ngay cau tra 10i cho nhitng tinh huéng kho
xr nhat gap phai.



Quyén sach dugc chia lam ba phan gom 20 chwong v6i hang tram
goi y, tinh hudng va cac vi du thuc té:

Phan 1: Sitc manh ngon tit trong cong viéc

Phan 2: Sitc manh ngoén tir trong quan hé khach hang - nha cung
cap

Phan 3: Sitc manh ngdn tir trong giao tiép xa hoi

Ban c6 thé st dung cudn sach nay nhw mot cam nang tham khdo va
khong nhat thiét phai doc n6 tir dau dén cudi theo thit ty mai c6 thé nang
cao k¥ nang giao ti€p cia minh. Hay thodi mai md ra bat cit cha dé nao
ban thdy tha vi va hoc cach néi ding nhitng gi can néi vao ding thoi
diém thich hgp. Ban sé nhanh chéng nhan ra rang gat hai nhitng 1gi ich
to 16n tir quyén sach nay la diéu rat dé dang: St dung ding ngon ti dé

dat hiéu qua giao ti€p cao nhat.



Phéan 1

SU’C MANH NGON TU TRONG
CONG VIEC



Chuwong 1

PE CO MOT PHONG CACH GIAO
TIEP TU TIN VA CHUYEN NGHIEP

“Ky ndng quan trong nhat trong moi ky néng la khéng bao gic
dung hai ttr trong khi chi mét ter la da.”

- Thomas Jefferson (1743 — 1826), Téng thong thr 3 cua
My

BBu’é’c vao phong lam viéc ctia Tong thong Franklin D. Roosevelt,
Lyndon B. Johnson, mdt nghi si tré tudi ctia bang Texas, mang theo du
an dwa dién vé cac vung nong thon tai bang cia minh. Thé nhung,
Johnson da khong c6 mot co hdi nao dé trinh bay ké hoach ctia minh vi
Tong thong Roosevelt khong ngirng noi trong sudt cudc gap mat.

That vong nhung khong hé nan long, Johnson nghi anh can phai diéu
chinh lai phong cach giao tiép néu muoén thu hit sy chi y cua Tong
thong vao y tuwdng ctia anh. Thé la trong lan gap ké tiép, ngay lap tic
Johnson cat cao giong truedc khi Roosevelt kip thot ra nira 10i:

“Nudc, nwdc, nwdc! Nuwde chay khap noi nhung nhiéu ngudi van
dang khat nuwdc!” - Johnson néi oang oang. - “Dién, dién, dién! Dién
gidang khap néo, thé ma nguwdi dan qué toi lai khong cé dién dé dung!”
Két qua 1a, chi thém vai phut trao doi vdi Tong thong, Johnson da nhan
dugc sy ung ho cua Roosevelt cho dy an caa anh.

Phong cach giao tiép - hay cach ban néi chuyén va gay anh huwéng
v&i ngudi khac - 6 thé mang dén cho ban nhitng 1gi ich 16n tt* mot ngon
t* nho nhung tinh té. Cling nhw cac chinh tri gia luoén chd y dén nhitng

chi tiét nho nhat trong bai thuyét trinh hay kién nghi cia minh, viéc mai



gitia k¥ nang giao tiép sé gilip ban chon va st dung ding tiv ngit dé noi
chuyén véi ngudi khac mot cach hiéu qua nhat.

5 cach giup ky nang dién thuyét ctia ban tr& nén sac sao

“Téi nhén ra rdng nhiing gi téi d4 khéng noéi ra khéng bao gi¢r
gay tén hai cho téi.”

- Calvin Coolidge (1872-1933), Tong théng thir 30 cia My

Mot nha quan 1y no tré vé van phong lam viéc véi vé mét moi sau
khi nghe vi chu tich tap doan phat biéu bang mdt giong déu déu trong
sudt budi hop. Thay vay, mot dong nghiép hoi ong vi cha tich da néi gi,
nha quén ly dap: “A, 6ng dy ching néi gi ca!”.

Chac han, nhiéu ngudi trong ching ta da tirng nghe mot ai do thao
thao bat tuyét, nhung rét cudc lai chang hiéu ho dang néi vé van dé gi.
Kha nang dién dat mot cach rd rang cac y twdng, kinh nghiém, quan
diém va cam xtc cda ban than sé gitp ban tao ra sy khac biét va dat hiéu
qua giao tiép rod rét so vdi viéc n6i lan man vo tan khong c6 trong tam.

Néu ban biét dién dat mot cach ngan gon va stc tich, dong nghiép
cta ban sé khong chi ghi nhé nhitng diéu ban néi ma con ton trong y
kién cta ban nita.

Sau day la 5 cach gitip mai sac ky nang dién thuyét ctia ban:

1. Lam ndi bat ndi dung chinh bang nhirng cau khai quat
ngan gon

Tap théi quen ké lai cho déng nghiép nghe n6i dung chinh cda
nhitng quyén sach hodc bai bdo ma ban da doc, hoac ndi dung ctia nhitng
bu6i hoi thdo ma ban da tham dw. Hay lwa chon nhitng dé tai ma ban tin
chac 1a ho sé hao hitng lang nghe. Chu dé néi chuyén caa ban phai lién
quan dén cong viéc cua ho, hodc mét chwong trinh truyén hinh vui nhon
hay bét ctt gi phu hgp véi hoan canh va ngudi nghe.

Ban c6 thé st dung 5 loai cau héi ma cac nha bao thuwong dung dé
tém tt lai noi dung budi néi chuyén: Ai? Viéc gi? O dau? Khi nao? va

Tai sao?



Vi dy, néu ban dang néi chuyén vGi dong nghiép hoac khach hang
tredc budi hop ban vé ké hoach kinh doanh thang t&i, ban cé thé goi
chuyén nhw sau: “T6i qua, tdi c6 dy mot hoi thdo vé nghé thuat néi tredc
cong chung. Dién gia rat chuyén nghiép va tat ca nhitng ngwoi tham gia
déu dugc moi ditng tredc nhém dé thye hanh thuyét trinh trong vong 3
phtt vé bat cit dé tai gi ho thich”.

Néu dong nghiép cua ban thé hién sy quan tam, ban hay miéu ta
ngan gon nhitng diéu ban da hoc dugc hodc an twgng sau dam nhat doi
v&i ban cta bu6i héi thdo d6. Néu thoi gian cho phép, ban hay chia sé
v&i ho mot vai chi tiét day mau sac vé mot hoat dong hay chu dé ma ban
cam thay thu vi nhat trong hoi thao.

2. Chon ngén ttr chinh xac va dé hiéu

Da bao gio ban ndi chuyén véi mot nguwdi luén c6 gay an tugng voi
ban bang cach dung nhitng tir ngit cao siéu, kho hiéu nhwng rong tuéch
chwa? Cam giac cua ban thé nao? T6i nghi ban chang c6 an twong gi ca
vi khi d6 ban dang ban suy nghi xem ho muén no6i gi?

S that 1a, nhitng ngo6n tir manh mé c6 sitc tac dong rat 16n néu dugc
stt dung c6 chon loc va chuyén tai dugce ndi dung ban muon noi. Béi vay,
thay vi co st dung nhitng tir ngi¥ that “kéu” nhung xa la, ban hay dung
nhitng tr chinh x4c va sinh dong dé gitip nguwdi nghe dé dang hinh dung
ra mot birc tranh toan canh ctia cau chuyén. Nho thé, ngudi nghe sé hiéu
rat nhanh va nhé ngay nhitng gi ban noi.

3. Hay dung nhirng cau ngan gon, manh mé

Nhitng cau néi dong dai, ling cing, bat dau mot dang va két thic
mot néo sé khién nguwoi nghe bi béi roi. Dé han ché diém yéu nay, tot
nhat la ban nén dung danh tir chi ngudi, chi noi chon va sy vat lam chu
ngtt trong cau noi cua ban.

MGt s lwu y gitp cau van thém ngan gon, stc tich:

 Ditng noi: “Sw that la chiing ta dang dan dau vé doanh s6 ban hang
cho thiy rang...”.



Hay noéi: “Ching ta dang dan dau vé doanh thu. Diéu nay cho
thay...”.

* Birng nodi: “Ba Smith, nguoi hién dang la trudng phong cua ching
ta, sé phat biéu véi chiing ta hom nay”.

Hay noi: “Ba Smith, tredng phong cua ching ta, sé phat biéu hém
nay”.

* bung noi: “Bao cao thuong nién cua chung ta, titc ban bao cao da
dwgc phat hanh vao thang trwwéc, da chi ra rang...”.

Hay noi: “Bao cao thuong nién cua ching ta, dwgc phat hanh vao
thang trudc, da chi ra rang...”.

Nhirng tir nén dung

Tranh dung tir “khong” tredc mot tir nao d6 nham lam thay doi nghia
cta no. biéu doé sé khién tir ngit ban dung khong c6 sitc thuyét phuc cao.
Sau day la mot vai vi du:

Khong nén: — Nen:

Khong ding lam (not right) — Sai (unfair, wrong)

Khong té 1am (not bad) — Trung binh (average)

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

Khéng thu vi 1am (not interesting) — Chan (boring)

Khong nhé 1o (did not remember) — Quén (forgot)

4. Pwa ra nhirng nhan xét thang than

Toi khong biét ban thé nao, chit t6i thi rat ghét khi nghe nguwdi khac
dung nhitng cau tr mo hoé dai loai nhu: “khong té lam” hodc “co thé sé
kha hon” trong khi that ra tinh hinh thyc t€ la “rat té”, “tam thwong”,
hodc “dang that vong”.

Mudn c6 mét tadc phong dién thuyét chuyén nghiép, dugc moi nguai
chu y va tin cdy, ban can néi ding, no6i thang vao ban chat ctia van de.

5. Tranh dung tir “lap khoang trong”

T ngit “lap khoang trong” 1a nhitng tir hodc cum tir dwgc lién tuc

lap di, lap lai trong lic doi thoai, chang han: “vay ddy”, “ban biét



khong”, “dwgc chit?”, “a”, “0™, “ban hiéu y t6i chit?”, “a ha”...

Nhitng tir vo nghia d6 tuy c6 thé 1ap vao khodng trong nhung lai
khong cung cap cho nguoi nghe bat ¢t thong tin gi. Mat khac, viéc lap
lai qua nhiéu lan nhitng cum tir vo nghia nay sé khién nguwdi nghe mét
moi va mat tap trung vao nhitng gi ban dang noi. Két qua la, cau tra 1oi
ban nhan dugc lai chinh la nhitng cau ban dung dé l1ap khoang trong nhu:
“U, c6 chit!”, “Tdi hiéu ¥ anh ma”, hodc “Pugc!”, “A ha”...

Loai bo nhitng tir 1dp khodng trong sé gitip cudc doi thoai ctia ban ro
rang hon, tdc phong giao tiép chuyén nghiép va thuyét phuc hon, dong
thoi khuyén khich nguwdi nghe chi y hon.

Phong cach dién thuyét va do6i thoai chuyén nghiép, sac sdo giip
nguwoi nghe tap trung va hiéu ro nhitng gi ban ndi. Ngoai ra, ban con cé
thé tang sitc anh hwdng dén ngwdi nghe bang cach st dung nhitng ngon
ttr co sttc biéu cam manh.

7 bwéc dé nhanh chéng cé dwoc von tir phong phu va
hiéu qua

“Chung ta cdn c6 mét vén tr phong pht hon nhikng tir da cé
san. VAy sao chung ta khéng chi déng tao ra chung.”

- Winston Churchill (1874 — 1965), Thu twéng Anh

Moi khi nhac dén van dé vé tir vieng, James Thurber - nha van kiém
nghé si hai nguwdi My rat thich ké lai cau chuyén nay: “Co lan khi toi
nam diéu tri trong bénh vién, t6i da d6 mot c6 y ta: “Tw nao chi c6 bay
ky tw nhung trong do6 cé ba chit “u’?”. Ngwoi phu nit suy nghi mét 14t roi
mim cuwoi néi: “T6i khong biét, nhwng at han tiv do6 phai rat khac thwong
(unusual)””.

Ban thay ddy, mot von tir phong phu sé gitip ban suy nghi, (tng bién
nhanh trong moi tinh huéng. Sy phong phu & day khong phai chi nam &
sO lwgng ma con phdi & chat lwgng. Ban khong can phai biét that nhiéu
ti la, nhitng am tiét, nhitng ngl* nghia hoac cach dung la thwong dé gay

an twgng voi nguwdi nghe — ma diéu quan trong la ban can chon ding twr



va st dung vao dung ngit canh dé chuyén tai ding va ro rang thong diép
cua ban.

Ngoai ra, ban cling can Iwa chon va st dung ngon tw thich hgp véi
tirng doi twong ma ban hwéng dén. Chang han, ban sé gay dugc an tuwgng
d6i véi mot ky su tin hoc, mot quan déc nha may hodc mot nhan vién
kinh doanh néu ban hiéu va st dung t6t mot s6 thuat ngit lién quan dén
nganh nghé cta ho.

Sau day la mét s6 Iwu y gitp ban nhanh chéng chon lya tit ngit thich
hop trong moi hoan canh, moi thoi diém va véi moi doi twong.

1. Lang nghe can than cau chir ma déng nghiép dung

Thay vi bé qua nhitng cau, tir khong hiéu rd, ban hay thit doan nghia
cta no6 dwa vao nglt canh ma nguwdi néi dang dé cap. Néu van khong chac
chan, ban nén manh dan héi lai, chang han, “Cé phai y anh/chi la ...?”.

2. Danh thé&i gian doc sach, bao

Hay danh thoi gian doc sach, bao, tap chi va tap trung vao nhitng chu
dé thu hat sy quan tdm cta ban hodc khach hang cia ban. Cang doc
nhiéu, von tir cua ban cang phong phui va doé chinh la Igi thé cta ban khi
dam luan v6i nguoi khac.

3. Hoc ttr ngir chuyén nganh

Néu ban con kha xa la vdi m6t nganh nghé hodc mot linh virc nao
do, hay lam quen vdi cac tu, thuat ngit chuyén nganh qua tap chi, tai liéu,
sach v&. Hay chud y tim hiéu thém tt cac chuyén gia, nhitng thanh vién
trong nganh dé dam bdo tinh chinh xac ctia nhitng tir ng¥t ma ban muo6n
st dung.

4. Tractru tir la

Tap thoi quen ludn mang theo mot quyén tir dién bo tdi va tra citu
ngay 1ap tic nhitng tir ban khong biét. Banh dau nhitng tir ban da tra
trong ti* dién dé sau nay khi tinh co lwét qua, ban sé cé dip on lai y nghia
cua no.

5. Dung mét cuén sé tay ghi chép tir méi



Ghi lai cac t* mdi vao mot cuén sé nho dé thuan tién mang theo va
thuwong xuyeén on lai.

6. Tang cwéng va cing cb von tir

Dung mot cudn lich, r6i thwe hién phwong cham “tir méi moéi ngay”.
Hay st dung sach, bao, bang dia, phim anh va bat ky phuwong tién nao dé
lam phong phu thém von ti* cia ban. Tap trung vao nhitng tr ban thay
that sy hitu dung.

7. Van dung tlr mé&i moi ngay

Hay tap van dung cac ttt m@i xen ké vdi nhitng tw cli trong cac cudc
doi thoai hang ngay, nhitng cudc néi chuyén qua dién thoai, email, hoac
trén cac ghi chu va thu tir. Noi cach khac, hay ap dung ngay nhitng tir ma
ban mé&i hoc dwgc moi khi ban néi va viét.

Hay nhé rang khach hang hodc dong nghiép ctia ban sé rat c6 thién
cam vd&i ban khi ban stt dung chinh xac va nhuan nhuyén “ngén ngit cta
ho”.

Nhw vay, ban da biét phai “noi gi?”. K€ tiép, ching ta sé di vao tim
hiéu viéc “no6i nhw thé nao?”. Pay la ldc ngon ngit ¢t chi thé hién vai tro
quan trong cua no.

Ngon ngir ctr chi - dau hiéu cho thay sw tw tin va sirc thu
huat

- Vi tri trong giao tiép

- Tw thé mo

- Chu dong tuong tac

- Bat tay

- Giao tiép bang mat

Ngén ngir ctr chi thé hién sw tw tin, dinh dac va sirc hat
cua ban

“Nho s tinh théng ngbn ngilr cua minh ma téi khéng dam noi
gi cal”

- Robert Benchley (1889 — 1945), nghé si hai ngwéi My



Ban c6 biét khoanh khac quyét dinh thanh bai trong cudc tranh luan
trén truyén hinh ndm 1992 gitta Tong thong dwong nhiém ltic bay gio la
George H. Bush Sr. va déi tha cta 6ng la Bill Clinton thuoc Bang Dan
chu la gi khong? D6 1a khi may quay ctia dai truyén hinh ghi dwgc
khoanh khac Tong théng Bush liéc nhin dong ho vGi vé mdt khé chiu
ngay gitta cudc doi thoai. Nhiéu nha phan tich chinh tri cho rang, chinh
ctt chi d6 da gép phan dan dén that bai ctia George H. Bush Sr. trong
cudc bau ctt nam 4y.

Ngon nglt ¢t chi - mot phuwong tién giao tiép khong 10i — ludn git®
vai tro dac biét quan trong trong viéc khién nguwdi khac hiéu dugc théng
diép an sau moi hanh dong cta ban, dong thoi gitup ho c6 thé danh gia
duwoc nang lyc cta ban.

Céc loai ngon ngit ctt chi dé tao an twong tot cho ngudoi doi dién,
dong thoi phan anh sy tw tin va khién ngudi khac muon giao tiép vdi ban
la: giao tiép bang mat, mim cudi, bat tay, ngbi hodc ditng thang hai tay
tha long ty nhién, khong khoanh tay...

Nguogc lai, hanh dong vuot téc, man mé hoac quay but trong tay,
khoanh tay, nhai keo cao su, di khom luwng, ng6i vao mot géc khuat hoac
tranh nhin thang vao mat ngwoi khac chinh la nhitng dau hiéu khoéng 10i
tiét 16 voi doi phwong rang ban dang cang thang, hoac bang quan, tho o,
hodc khong lang nghe va té nhat la thiéu sy tin twdng vao chinh minh.

Hay lwu y mot vai diém sau trong ngon nglt ct chi dé c6 dugc su
diém tinh, ty tin va chuyén nghiép trong qua trinh giao tiép.

1. Vi tri trong giao tiép

Khi ban dang & trong phong hoi nghi chd dén gid hop, lic d6 ngon
nglt ct chi cta ban sé gti nhitng tin hiéu khong 10i dén tat ca nhitng
nguwoi xung quanh, chtt khong chi riéng [nhitng] ngudi ma ban dang tro
chuyén. Vi tri ban ditng hoac ngoi, tw thé cua ban khi giao tiép déu anh
hwdng dén hinh dnh cia ban trong mat ngwdi khac.



Néu ban muon dwgc moi nguwoi chi y, hdy ngoi gan dong nghiép
hodc khach hang nao c6 sttc anh hwdng 16n va bat chuyén vai ho. Két
qua mot s6 khao sat cho thdy cac nha lanh dao thwong cé khuynh huéng
ngoi & vi tri dau ban hodc goc ban trong budi toa dam. Ban cang & gan vi
tri d6 bao nhiéu, ban cang thé hién dwgc sy ty tin cling nhw uy thé cta
minh bay nhiéu.

Tuy nhién, lwu y dirng ditng hodc ngéi qua gan hay qua xa nguwdi ma
ban dang no6i chuyén. Ngoi qua gan mot doi tac kinh doanh méi quen cé
thé khién ho dé phong va cam thay khong thoai mai. Nguoc lai, néu ngoi
qua xa, ho dé cho rang ban thiéu quan tam hoac khong mudn két giao véGi
ho.

Mot nghién cttu cho thdy, trong mét nhém nho, hau hét moi ngwoi
déu cam thdy dé chiu khi néi chuyén cach nhau mot khoang twr 0,5 - 1
mét; con doi véi mot nhom 16n hon, khoang cach nay la tir 1 - 1,5 mét.
Tuy nhién, “khodng cach an toan” nay thay doéi tuy thudc vao tirng nén
van héa. Vi vay, hay chd y quan sat thai do va phan &ng cta déi phwong
dé diéu chinh khodng cach ay cho phu hop.

2. Tw thé me

Mot trong nhitng diém toi ky trong giao ti€p la ctt chi khoanh tay
tredc nguwe. Pay la mot sai lam ching ta rat hay mac phai. Khi khoanh
tay, vO tinh ban sé khién doi phuwong cé cam giac rang ban la mét nguoi
c6 tw twéng khép kin, luén phong tha va dang lo lang hodc buc boi.
Nhitng dau hiéu vo hinh do sé gay an twogng kho gan doi véi khach hang,
dong nghiép cting nhu cac cap lanh dao trong cong ty.

Nhiéu nguoi noéi rang ho cam thay dé chiu hon khi khoanh hai tay
lai, va rang néu khong khoanh tay thi ho ciing khong biét phai lam gi vé&i
doi tay cua minh. Qua that nhw vay. Nhwng cho du c¢6 cam thdy dé chiu
va thoai mai khi khoanh tay di nita, ban cling khong nén lam thé truéc
mat doi tac vi diéu nay sé chuyén dén ho mdot thong diép hoan toan trai

ngugc.



Vay, ban nén lam gi v&i doi tay cia minh trong nhitng tinh huéng
nhu thé? Cau trd 10i 1a ban c6 thé dan tay lai dé trén dui, dat trén mat ban
tredc mdt hodc cam cdy viét va mot quyén soé dé ghi chu.

3. Chu dong twong tac

Toi thwong khuyén nhitng nguwdi dén dy hoi thdo ctia t6i nén cha
dong bat chuyén vGi dong nghiép hodc khach hang cta ho trwdc bubi
hop bai sy im lang trong nhitng tinh huéng nay vén rat nguy hiém. Cang
chd doi trong im lang, ching ta cang cam thay kho6 chiu. Khi chu dong
bat chuyén véGi nhitng nguwdi xung quanh, ban khong chi chitng té dugc
su tu tin va thién chi vGi tat cd moi ngwdi ma con cho thay ban c6 stc
anh hwéng 16n va c6 kha nang két noi moi ngwdi véi nhau.

Nhiéu nhan vién méi thwdng e ngai va tranh khong tham dy vao cac
cudc dam thoai cia dong nghiép noi cong sd. S di nhw vay la vi ho sg
xam pham vao thé gidi riéng ctia nguwoi khac, hodc sg dong nghiép dang
c6 nhitng dy tinh riéng khong can dén sy tham gia cua ho. Néu gap tinh
huéng nay, ban hay thé hién s tv tin va tac phong chuyén nghiép cua
minh bang cach khuyén khich nhitng nguwdi méi cing gia nhap vao nhém
cua ban.

Truwéce tién, hdy giti dén ho nhitng dau hiéu than thién bang ngon ngi
ct chi: nhin vao mat hg, mim cwoi, hoi nghiéng nguwdi vé phia hg va nhg
dirng khoanh tay tréc ngue. Ban cling c6 thé ngo 16i moi: “Cung tham

')’

gia vGi chung t6i nhé!” dé ho ty tin hoa nhap vao nhom cta ban. Sau dé,
ban hay gidi thiéu ho véi tat ca cac thanh vién con lai.

4. Bat tay

Bat tay la mot nghi thitc c6 nguon goc ti thoi La Ma co6 dai. Vao thoi
do, bat tay la dé chitng t6 rang ca hai khong mang theo vii khi. Ngay nay,
bat tay tr@ thanh mot cach chao héi phd bién trong giao tiép. Khong
nhitng thé, mot cai bat tay that chat gitta mot nguwdi dan ong va mot
nguwoi phu ni* con la dau hiéu thé hién sy ton trong, suw tu tin va tac

phong chuyén nghiép ctia moi nguwoi.



Tuy nhién, rat nhiéu nguwoi thac mac rang ai nén la nguwdi cha dong
bét tay. Nhiéu ngudi van tuan thi theo quy tic ctia Emily Post™ : “Pan
ong nén cho phu nit duwa tay ra trwdc”. Thue ra, quy tac nay chi phu hgp
v6éi 50 nam veé trudc, ngay nay, nhat la trong moi treong kinh doanh,
trinh ty nay dién ra theo chiéu ngwoc lai. Thuc té€ cho thdy, da phan phu
nit chd dgi dan 6ng duwa tay trwdc. Sy chan chir va chd doi nguwoi doi
dién sé lam cd hai cdm thay rat bdi r6i. Do dé, t6i khuyén rang bat luan
ban thudc phai nao, hdy cha dong bat tay trudc, ca trong giao tiép thong
thuwong lan trong nhitng tinh huéng kinh doanh.

() Emily Post (1872 - 1960) la mét tac gid nguoi My chuyén
viét vé cac quy tac giao tiép x& hoi. Ba la nha sang Iap Trung tdm
Emily Post — noi chuyén huéng dén vé céc nghi thirc va phép xa
giao tai My.

5. Giao tiép bang mat

Giao ti€p bang mat thé hién sy quan tam, khuyén khich ngwdi khac
noéi chuyén, va diéu quan trong nhat la chitng to6 ban dang lang nghe ho.
Hanh dong nhin lang sang cho khac, tranh nhin vao mat d6i phuwong,
hodc nham mat trong vai gidy déu tao ra mot an twgng khong tot.

Dbo6i véi mot s6 nguoi, giao tiép bang mat la phan ky nang giao tiép
ct chi kh6 nam bat nhat. Néu ban cdm thdy khong thodi mai vdi viéc
nhin vao mat ngudi khac, hay thit mét s6 meo nho sau day:

* Tranh nhin cham cham vao mat ngwdi déi dién, thay vao do, ban c6
thé nhin vao diém gitta hai dau chan may cua ho trong lic déi thoai. Nhw
thé, ban vira thé hién duwgc sy quan tdm theo doi cau chuyén, vira khong
tao cam giac kho chiu cho nguoi doi dién.

 Thinh thodang ban c6 thé chuyén anh nhin sang hwéng khac trong
thoi gian ngan roi quay trd lai nhin ngudi doi dién va mim cuoi.

* Trong khi tro chuyén véi mot nhom nho, ban khong nén nhin cham

chi vao mét ngwoi nao ma hay giao tiép bang anh mat vdéi tat ca cac



thanh vién khac trong nhom.

Tom lai, du chuyén tro riéng tu hay néi tredec dam dong, ban can cha
y stt dung va két hgp nhuan nhuyén 5 nguyén tac giao tiép: vi tri, tw thé
md, cha dong twong tac, bat tay va giao ti€p bang mat v6i moi nguoi.
Nhitng nguyén tac nay khong chi gitip ban ty tin hon ma con giip ban
chiém dugc nhiéu cam tinh hon tir ngwdi khac.

4 cach lam dong nghiép yéu mén va ton trong ban

“Hodc ban la nguoi dwoc nhiéu ngudi yéu mén; hodc, ho sé
khong thich ban.”

- Mimi Pond, tac gia ngw&i My

Louis B. Mayer - nha san xuat phim Hollywood von khong dwoc
cOng s quy mén, nhung trong tang 1é cua 6ng, nguwdi ta van thdy hang
tram ngwoi dén tham dy. N6i vé diéu nay, Samuel Goldwyn, mot dong
nghiép ctia 6ng, cho rang: “Ly do khién nhiéu ngwoi dén dy dam tang
Louis chi vi ho muon chac rang 6ng dy da chét!”.

Qua that, khong ai trong chiing ta lai khéng muon dwoc dong nghiép
ton trong. Nhung lam thé nao dé c6 dugc diéu d6? Dale Carnegie, tac gia
ctia cu6n “How to Win Friends and Influence People” (Pac Nhan Tam),
ggi v rang: “Hay lam cho nguwoi khac cam thay dé chiu vé ban than ho,
khi ay ho sé cam thay dé chiu vé ban”.

Gianh dwoc sy tén trong cia dong nghiép khong nhw viéc gianh
chién thang trong mot cudc thi tredc cong ching. Sy tén trong ctia dong
nghiép dugc xay dung va duy tri khi ban khong ngung hoan thanh cong
viéc mot cach hiéu qua va trung thyc. Sau day la mot s6 goi y cé thé
gitip ban dugc dong nghiép yéu mén va ton trong hon:

» BG6i xt c6ng bang vdi tdt cd moi nguwdi, ton trong moi nguwdi nhw
nhau.

 Hay thé hién nang luc ctia minh, dirng kiéu cang ty phu.

* Tim hiéu nhitng viéc t6t ma nguwdi khac da lam dugc va khen ngoi
ho.



* Thé hién sy quan tdm ca nhan doi véi tirng ngwdi vao luc thich hop.

Tom lai, dé giao tiép hiéu qua, ban hay:

- N6i to, ro, mach lac.

- Néu bat cac y chinh, loai bé nhitng ttt, cum ti* mo hoé, khong ro
nghia.

- Khong dung ttr 16ng, tiv dia phwong va nhitng tir “1ap vao khoang
trong”.

- M@ rong von ttr ciia ban, hoc thém tir chuyén nganh.

- St dung ngon ngit hinh thé dé thé hién sy tv tin, sy thong thao va

nang luwc cta ban.



Chuwong 2

XAY DUNG VA QUAN LY MOT
NHOM LAM VIEC AN Y

“Ban cé thé hoc duoc rat nhiéu thir qua quan sét.”

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

Trong nhiém ky tong thong dau tién cta minh, Dwight D.

Eisenhower da bd nhiém Arthur Burns lam Chu tich H6i dong Co van
Kinh té. Trong budi hop dau tién, ho thdéa thuan sé dung s6 dé ghi chép
lai n6i dung budi doi thoai gitta hai bén.

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

- Thwa Tong thong, ching ta hgp nhau day, to6i khong biét viét! -
Burns tra 10i.

3 loai cau phéng van dé tim ra rng vién tiém nang cho
nhém

“Dtrng bao gior tuyén nguoi biét it hon ban vé cdng viéc ma
ban dinh giao cho ho.”

- Malcolm Forbes (1919-1990), nha xuat ban nguw®i My

Viéc tim ra ngwoi thich hgp cho mot nhém von khong phai la diéu dé
dang. Nhom cta ban can nhitng gi? Tim dau ra nhitng nguwdi nhu thé?
Nhu cau cta ho cling nhue k¥ nang cta ho la gi? Liéu nhitng nguoi mai
c6 thé hoa hgp dugc v6i nhitng nguwdi cli? Ban sé phai kém cdp, cam tay
chi viéc cho ho trong bao 1au? Khi nao thi ho c6 thé dam trach cong viéc

mot cach doc l1ap? Liéu ho c6 hoa nhap duwgce vGi nép sinh hoat chung



ctia nhém hay khong? Liéu sy khac biét vé tinh cach c¢6 dan dén nhitng
xung dot, anh hwdng dén ké hoach, cong viéc chung ctia cd nhom?

C6 dugc dap an cho tat ca nhitng cau héi dé tredc khi mot nhan vién
md&i gia nhap vao nhém cta ban c6 1€ la diéu khong thé, tuy nhién ban
van co6 thé kham pha ra nhiéu diéu vé phong cach lam viéc caa mot ng
vién tiém nang bang cach dat ra nhitng cau héi nhu sau:

Cau héi loai 1: Dat cau héi xtr ly tinh huéng

Ban c6 thé dua ra nhitng cau héi dang xt ly tinh huéng (problem-
solving) dva trén nhitng tinh hudng thiyc té€ hodc cac gia dinh dé xem tng
vién tiém nang sé lam thé dé:

* Tiép can van dé

* Suy nghi duwaéi ap luc

» Lang nghe va nam dwoc noi dung chi tiét

 Hoi lai dé lam r6 van deé

* Thu thap thong tin

» X1t ly thong tin

* Dwa ra phwong huwéng giai quyét van de

Du6i day la mot vai vi du vé nhitng cau hoi dang dat cau hoi xt ly
tinh huéng:

- Van dé la day, con thyc té la day. Theo anh/chi, chiing ta nén giai
quyét nhu thé nao?

- Tinh hudng dwa ra la: Cap giam sat ctia anh/chi dang ban, trong khi
dé khach hang lai dang can biét quyét dinh cudi cung ngay lap tic.
Anh/chi sé lam gi?

- Anh/chij sé thu xép mét tinh huéng khan cdp kiéu nhu... ra sao?

- Anh/chi sé phan &ng nhu thé nao khi phai lam viéc v&i mot cong su
ma...?

Cau héi loai 2: Vé hanh vi irng xi

Cau héi vé hanh vi (tng x sé gitp ban doan dwgc cach phan tng cia

cac rng vién tiém nang trwdc cac thit thach va muc tiéu trong nhitng tinh



huéng dac biét.

Biét dugc thoi quen ng xt ctia mot ngwdi sé gitp ban phan doan
dwgc hanh dong cia ngwoi do trong nhitng tinh hudng twong tw sau dé.
Ngoai ra, bang cach dat cau héi dwa vao hanh vi tng xt, ban sé biét
duwgc nhitng diéu sau day vé (tng vién tiém nang:

» Kinh nghiém va kién thitc trong cong viéc

» Cac k¥ nang thanh thao nhat

* Ddc diém tinh cach

» Thanh c6ng va that bai trong qua khi¢

» Sy hiéu biét ctia ho déi véi nhitng van dé trong nganh cia ban

* Mitc do chuyén nghiép

Sau day la mét vai vi du vé nhitng cau héi vé hanh vi &ng xu:

- Hay cho t6i biét kinh nghiém ctia anh/chi khi phai lam viéc v&i mot
khach hang dang gian dit hodc mdt dong nghiép dang ndi cau.

- Hay miéu td mot tinh huéng ma anh/chi da phai gidi quyét mot van
de trong cong viéc?

- Néu cap trén cua anh/chi ra mot quyét dinh ma anh/chi hoan toan
khong dong y, anh/chi sé phan tng nhv thé nao?

- Trai nghiém cta anh/chi vé mot that bai nao do6?

- Cho t6i m6t vi du tiéu biéu vé viéc anh/chi da duwong dau vGi mot
van dé khé khan duwéi ap luc.

Cau héi loai 3: Vé phong cach lam viéc

Nhitng bat dong hoac va cham do tac phong lam viéc khac nhau rat
dé khién tinh than lam viéc cta nhém bi suy yéu, tir dé6 anh huwéng dén
hiéu suat cong viéc. Dé khac phuc han ché nay, nhitng cau héi vé phong
cach lam viéc sé giup ban nam ro wu, khuyét diém cda tirng cd nhan
trong nhom. Bén canh do, né sé gitp ban quyét dinh xem ca nhan dé cé
phu hgp vdi tac phong quan ly cta ban va phong cach lam viéc cua toan

nhém hay khong.



Thuong thi cac nhom 16n c6 khuynh huwéng chia ra thanh titng nhém
nho hodc thanh tirng cap, chinh vi thé cac thanh vién trong d6i can phai
hoa hgp vdi nhau. Nhitng cau hoi vé phong cach lam viéc sé cho ban biét
ca nhan do:

* Thich lam viéc trong nhém 16n hay nhom nho

* Phong cach twong tac véi cap quan ly nhu thé nao

* Thién vé nhitng cudc giao tiép trang trong hay than mat

* Lwa chon cong sy nhu thé nao

» Kha nang xac lap cac wu tién trong cong viéc

» Thién chi yéu cau ngwoi khac giiap do

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

- Anh/chi thich lam viéc m6t minh, mot-d6i-mot hay lam viéc chung
trong nhom?

- Anh/chi thich lam viéc véi kiéu ngudi nao nhat?

- Trong cong viéc, anh/chi thich sy trang trong theo diung nghi thirc
hay sw gan giii?

Khi nhém da c6 da nhitng thanh vién can thiét, thach thirc ti€p theo
cua ban la xac 1ap cac wu tién trong cong viéc va giao viéc.

3 cau hai khi giao viéc

Dbé giao viéc mot cach hiéu qua, hdy hoi cac thanh vién trong nhom
ctia ban nhitng cau hoi sau:

1. “Liéu nhiém vu méi nay cé dnh hudéng dén thoi han hoan
thanh cbng viéc anh/chi da dwoc giao khbng?”

Néu cau tra 16i 1a “Cé”, thi tat ca tuy thudc vao quyét dinh ctia ban.
Hay can nhac xem nén gia han thoi gian cho ho hay gitip ho hoan thanh
nhiém vu. Giao viéc chat chong ma khéng cé su diéu chinh can thiét rat
dé dan dén sy cang thang va bat binh gitta cac nhan vién.

2. “Anh/chi con thdc méc gi vé néi dung céng viéc duoc giao
cling nhw thoi han hoan thanh khéng?”



Xac dinh 0 muc tiéu va thoi han can thiét hoan thanh cong viéc
dugc giao sé mang lai két qua tot hon.

Khi giao viéc, hady dwa ra mot vai vi du hodc noi rd nhitng gi ban
muon. Tiép theo, dirng quén hoi ho da nam vitng yéu cau ctia cong viéc
chua, sau do chu y quan sat va hoi xem quy thoi gian nhv vay co hgp ly
hay khong dé khong lam anh hwéng dén cac cong viéc khéc cta ho.

3. “Anh/chj c&n nhirng hé tro gi dé hoan thanh céng viéc nay?”

Hay bdo dam rang nhan vién cda ban c6 da phwong tién, nguoén tai
liéu can thiét, sy ho trg cling nhw quy thoi gian thich hgp dé co thé thuc
hién t6t cong viéc ctia minh. Néu khong, kha nang ho hoan thanh céng
viéc mot cach ding dan va ding ké hoach sé rat mong manh.

Ngoai ra, dirng quén noéi 10i cdm on, chang han: “Cam on anh/chi!
Toi danh gia cao viéc anh/chi nhan cong viéc nay”.

Vay la nhém cua ban da cé thé lam viéc nhip nhang theo ding tién
do. Gio day, viéc ban can lam la duy tri ngon Itta nhiét tinh, nang dong
cta ting thanh vién trong nhém va diéu chinh kip thoi nhitng thiéu so6t
cua ho.

Ban c6 biét lam thé nao dé hoan thanh cda hai cong viéc d6 chi bang
16i n6i khong?

4 cach phan hoi dé nang cao tinh than va hiéu suat lam
viéc cua nhan vién

“T6i thich sw phé binh thdng than hon Ia 16i khen ngoi gid tao.”

- Noel Coward (1899-1973), dién vién, nha bién kich nguwi
Anh

T6i héi mdt vi gidm doc sdn xuat tai sao anh ta chi phé phan cong
viéc cuia cac nhan vién dwdi quyén. Anh ta tra 10i: “Toi dugc dao tao dé
tim ra cac truc trac trong qua trinh san xudt, nén cong viéc cua toi la bat
16i ngwai khac”.

To6i hoi tiép: “Thé con nhitng cong viéc ma nhan vién cta anh da lam

tot thi sao? Chang 1é ching khong dang dugc dé cap dén?”.



Anh ta dap: “Khong han thé. Nhung do6 la cong viéc ctia ho, va ho
phai c6 trach nhiém lam tot”.

“Lam t6t” 1a muc tiéu cda hau hét nhan vién, dong thoi cling la diéu
ma cac nha quan ly mong dogi, song nhitng 161 khen nggi danh cho nhitng
cong viéc da lam tot ludn rat can thiét.

Hay ap dung nhitng cach phan héi sau, ban sé thdy sy khac biét rat rd
trong két qua dat dugc:

Céch 1: Khen ngoi mot céach cu thé

Chi néi “Lam t6t 1am!” th6i van chwa dua, hay khen cu thé hon, chang
han: “T6i dac biét thich cach anh/chi gidi quyét viéc A,B,C... Cach dé
gilip chung ta gidi quyét dugc van dé X,Y,Z...” .

Céch 2: Hay héi: “Anh/Chj da lam nhw thé nao?”

Cau hoi nay sé dem lai cho ban cau tra 1oi ro6 rang dé tiv dé, ban c6
thé vach ra nhitng buéc hanh dong ké tiép theo ding quy trinh da dinh dé
dat dugc két qua mong dgi. Bang cach do, ban lam cho nhan vién cua
minh tda sang. Ngoai ra, ca hai con cé thé cung vach ra mot quy trinh dé
tai ap dung veé sau.

Ban c6 thé noi:

“Xin cho t0i biét anh/chi da lam nhw thé nao dé dat dugc két qua
nay?”

Sau khi ho gidi thich, hdy ndi nhitng cau dai loai nhu:

“T6i mong anh/chi tiép tuc ap dung theo phwong phap nay dé duy tri
hiéu suat lam viéc tot nhw hién nay.”

Néu ban thdy cach lam do6 c6 ich cho ca nhitng nhan vién khac, hay
noi:

“Anh/chi c6 thé chia sé phwong phap do vdi anh A/chi B dé ho dat
hiéu suat tot hon trong cong viéc dugc chit?”

Cach 3: Phé binh nhung khéng cbng kich

Ciing nhw nhitng phéan hoi tich cyc, dé c6 dwgce nhitng 16i phé binh

mang tinh xay dung can c6 sy can nhac, lwa chon 16i néi va cach néi sao



cho that té nhi. Hay nhan xét, phé binh dva trén nhitng tiéu chi hodac muc
tiéu da dugc thiét 1ap, va nhé la dirng bao gid cong kich nguwoi khac hay
lam mat thé dién cua ho.

Sau day la mét vai cach néi té nhi dé thé hién sy khong hai long ctia
ban trudc két qua dat dugc:

Khéng nén

- Sai cé roi!

- Anh/chi lic nao cling lam theo y minh.

- Anh/chi cé diéc khong?

- Anh/chi khong lam ndi cong viéc nay.

- Tha toi tv lam con hon.

Nén

- Viéc nay can phdi dau tw thém.

- T6i nh@ ching ta da dong y vGi nhau rang...

- Xin hay lang nghe can than.

- Theo t6i, anh/chi can thém ngudi ho tro.

- PBay la cach toi sé lam trong trvong hop nay.

bting bao gio dwa ra nhitng 10i nhan xét mo ho kiéu nhu:

“T6i khong biét — toi chi khong thich cach lam do6.”

“Khi nao thay t6i mgi biét.”

“That la kinh khing!”

Céach 4: Yéu céu nhén vién trinh bay phuwong phap lam viéc
cta ho va thdo luan xem ho da mac sai I&m chdé nao

“R0 rang la ching ta da pham sai lam & dau d6. Hay cho t6i biét cach
lam cda anh/chi. Ching ta sé cung ra soat lai xem van dé nam & dau.”

Hay lang nghe can than nhitng van dé do, chang han nhu:

« Thiéu sy hwéng dan day du.

» Dat gia thuyét sai lam.

* Hiéu nham.

 Thong tin thiéu hodc sai.



* Pao tao khong day du.

e Thiéu sy ho tro.

* Phuong tién lam viéc bi hu héng

Sau do, ban hay noi:

“Qua nhitng diéu anh/chi vira ndi, téi thdy anh/chi can phai lam thé
nay, thé ndy... Y anh/chi thé nao?”

Bén canh d6, hdy san sang nhan lay trach nhiém do6i vdéi nhitng sai
lam hoac si thiéu so6t ciia chinh ban. Ban c6 thé noi:

“T6i nghi t6i da thay van dé nam & dau. Xin 16i! D6 la 16i caa t6i!
To6i da sai khi cho rang...”

Hoac:

“Gio thi t6i hiéu van dé nam & cho anh/chi da khong c6 dwgc nhitng
thong tin chinh xac. D6 la 16i cta t6i. Lan sau, t6i ddm bao anh/chi sé c6
day dua thong tin can thiét trwdc khi dugc giao cong viéc.”

Su cai thién khong ngirng xuat phat tir nhitng phan hoi mang tinh
xdy dung

Khi ban ap dung phwong cham “cdi thién khong nging” vdi cac
thanh vién trong nhom, ho sé cé co héi dé giai toa nhitng khé chiu trong
long, dong thoi tranh dwgc nhitng van dé khong dang c6 co thé xay ra.
Di nhién, nhitng van dé trong cong viéc van luon phat sinh, nhung bang
cach dwa ra 10i phé binh va phan héi mang tinh xdy dwng, ban sé nhan
duoc két qua tot hon tir nhom cua ban.

bén day, ban da biét dugc cach xay dung va duy tri mot nhém lam
viéc hiéu qua. Nhung ban sé lam gi dé xay dung va duy tri l1ong trung
thanh, thuc hién viéc lanh dao hiéu qua va nang cao uy tin cua ban?

20 cach dé tré thanh mét nha lanh dao uy tin

“Nguoi gia tin tat cd moi thir, nguoi trung nién hoai nghi moi
thir, con ngueoi tré thi biét tat cd moi thir.”

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

Quan ly xuyén thé hé



Bruce Tulgan, tac gia ctia cudén “Quan ly Thé hé X: Lam thé nao dé
st dung tOot nhat tai nang cta nhitng nguoi tré tudi” (“Managing
Generation X: How to Bring Out the Best in Young Talent”) dwa ra 10i
khuyén cho cac nha quén ly kinh doanh trén toan thé gigi vé viéc lam thé
nao dé cac nhan vién thuoc nhiéu thé hé c6 thé lam viéc véi nhau mot
cach hiéu qua.

Nhitng trich doan hwéng dan cua Tulgan qua da bat kip thoi dai. Viéc
nhanh chéng chuyén déi cho lam la nguyén nhan chinh gay ra nhitng
mau thuan gitta lao dong tré va lao dong ky cuyu. Ong cho ring: “Nhan
vién cang 16n tudi thi cang it thich sy thay doi. Trong khi d6 nhan vién
cang tré thi cang thich sy d6i mdi, va ho nhanh chéng muon cé dwoc
diéu do”.

Dé chuyén tai thong diép dén cac nhan vién 1én tudi, nhitng nguoi
ludn cho rang cac nha quan ly tré ngay nay thiéu kinh nghiém trong viéc
lanh dao nhém, Tulgan viét: “Ngay nay, van dé then chot khong han la
van dé vé kinh nghiém, ma la & ch6 ngudi quan 1y doé cé thé tim hiéu va
ap dung nhanh chéong nhw thé nao. C6 1€, pham chat quy gia nhat &
nguoi lanh dao khong chi la kinh nghiém, ma con la tham vong, kha
nang phan doan tinh huéng khan cip va toc do xi ly van dé”.

Con v6i cac nhan vién tré - nhitng nguoi cho rang cac thanh vién 16n
tudi ciia nhom la quéa cing nhac, thu dong, u li, Tulgan khang dinh:
“biéu ban khong thé day nhanh trong qua trinh hoc héi chinh la sy tirng
trdi. Nhitng lao dong 16n tudi da ching kién thanh cong va thét bai cta
biét bao ngwdi. Ho da kinh qua rat nhiéu thi¥, va ho cling biét rat nhiéu
dieu”.

Sau cung, theo Bruce Tulgan, diéu quan trong nhat ma cac thanh
vién thudc nhiéu thé hé khac nhau c6 thé lam dé ngay cang nang cao chat
lvgng cong viéc chung ctia nhom la “danh thdi gian lang nghe va hoc héi

lan nhau”.



C6 mot giai thoai hai hwdc vé B6 doc Chester Nimitz véi Pai twéng
Douglas MacArthur rang, trong mot 1an ca hai bi dam tau, phai bam vao
cac manh v@ va tr6i noi gitta dai dwong. Nimitz thi nhan: “That may la
linh cna t6i khong thdy t6i trong tinh canh nay — t6i khong biét boi!”.
Khong chiu thua Nimitz, MacArthur néi: “O, cling may 1a ngudi cta t6i
khong thay toi trong tinh trang nhw thé nay - t6i khong biét di trén mat
nuwéc!”.

Ban c6 biét khi buwdc vao mot phong hop trong sw chd y ctia moi
nguoi, ching ta can phai cé dong luc thiic day nhu thé nao khéng?

Céac nha lanh dao thanh cong luon thé hién sv ty tin, phong thai dinh
dac, sttc hap dan va uy tin c4 nhan — nhitng hap Iyc bi an lu6n thu hat
ngwoi khac. Nhitng doanh nhan, dién vién, ngudi mau, chinh tri gia va
cac van dong vién noi tiéng khong phdi la nhitng ngwdi duy nhat co6 sy
quyén rii d6 — ma ngay ban cling cé thé c6. Duégi day la 20 cach gitup ban
tré nén mot nha lanh dao c6 sitc thu hit 16n hon:

1. N6i cho cac thanh vién trong nhém biét tam nhin hodc cac muc
tiéu cua ban.

2. Thé hién tinh than lac quan, san sang d6i mat véi moi 16i chi trich.

3. Kién dinh trong viéc thé hién niém tin, 1ap treong.

4. Tim kiém sy ho trg tr cac thanh vién trong nhém bang cach
khuyén khich ho hoa minh vao muc dich cua ban.

5. Tinh loc nhitng y kién, khai niém hodc tv twdng cta ban thanh
nhitng thong diép don gian va dé nhg.

6. Lam ndi bat y twdng ctia ban trong bitc tranh téng thé.

7. Bong vién tinh than cac thanh vién trong nhom bang cach cho ho
thay nhitng lgi ich ho sé duwgc hudng khi lam viéc véi ban.

8. Hay soi noi va dung that nhiéu diéu bo, ctr chi khi ban ndi.

9. Hay lam cho cdu chuyén ma ban dang ké that sinh dong bang

nhitng ti* ngi an twong.



10. Biéu chinh giong noéi sao cho tram béng tir nhe nhang than mat
dén manh mé, nghiém tic phu hgp tirng hoan canh cu thé.

11. Mim cwoi tredc moéi cau chuyén va nhitng 16i n6i khoéi hai cia
nguoi khac.

12. Lam t6t cong viéc ctia ban, nhung dirng t6 ra qua nghiém trang.

13. Thé hién sy ty tin qua giong noi va ngon ngit hinh thé cua ban.

14. Trong budi hop, hdy thuvong xuyén di chuyén gan vé phia dam
dong va chao hoi cang nhiéu ngudi cang tot.

15. Xung phong trinh bay trong budi hop keé tiép.

16. Cho moi nguwoi biét rang ban thau hiéu ly twéng va muc dich cta
ho.

17. Hay thé hién vai tro lanh dao va lam cho moi ngwdi cdAm nhan
sau sac cac y twdng, muc tiéu cua ban.

18. Bing ra chu tri cac budi thao ludn nhém khi cé co hoi.

19. Khi ban la trung tdm cuda sy cht y, hay nam bat va tan huéng co
hoi do.

20. Dam chap nhan ridi ro va lam nhitng viéc c6 tac dong tich cuc
dén cudc song ctia ngwoi khac.

“Mubdn biét bén chéat ciia mét ngudi, hdy trao cho anh ta quyén
Iwc.”
- Tuc ngir
bé thanh 13p va quan ly mot nhom lam viéc hiéu qud, ban can biét
1én ké hoach, xac dinh muc tiéu ro rang va sang su6t khi Iya chon cac
thanh vién. Mot khi nhém ctia ban da phoi hgp t6t véi nhau, hay tiép tuc
dong vién tinh than, cdi thién khéng nging hiéu nang lam viéc cua
nhom. Gig day, ban da biét can lam nhitng gi dé trd thanh mot nha lanh
dao xudt sac. Nhan vién ctia ban sé ton trong va ung hd ban khi ho thay

rang ban tin vao ho va tin vao chinh minh.



Chuwong 3

NGHE THUAT XU LY XUNG DPOT TAl
NO'I LAM VIEC

“Tai ngoai giao la nghé thuat khién nguoi khéc lam theo y
ban.”

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

T6ng thong Abraham Lincoln im ldang lang nghe trong khi Edwin
Stanton, B9 truéng B Chién tranh, doc to mét bite thw chita day sy gian
d va nhitng 10i 1é trdch méc ndng né cua 6ng trwdc sai pham nghiém
trong ctia mot vi twdéng. Sau khi Stanton doc xong, Lincoln cam thay hai
long vGi ngon tw 6ng da dung trong d6. Nhung ro6i vi tong thong lai néi:
“Anh khong can gui 14 thw nay, hdy quang no6 vao 1o swgi. T6i van lam
thé moi khi viét mot 1a thw nao do trong luc tirc gian. Viét ra nhitng 1a
thu nhu thé khién t6i dé chiu hon. Con gio thi hdy dot né di va ching ta
sé viét mot 14 thw khac”.

Giong nhw Stanton, cac nha quan ly ngay nay rat can trong khi st
dung ngon t voi nhan vién ciaa minh. Ngay ca nhitng nha quan ly kinh
nghiém nhat cling thira nhan rang ho phai danh rat nhiéu thoi gian dé xw
ly “nhitng van dé vé con ngudi” tai noi lam viéc.

O vai tro quan ly, viéc xtr 1y hiéu qua mau thun gifta cc nhan vién
sé gitp ban tang thém uy tin. Ngwogc lai, néu ban lam ngo trwdc nhitng
xung dot do, cac thanh vién khac trong nhom cta ban sé phai nhan lanh
hau qua nang né ti nhitng tranh chap khong dugc giai quyét do.

Ba cach nhanh chéng lay lai binh tinh trong cac cudc doi

thoai cang thang



“Rat nhiéu nguoi né phuc Billy Martin vi cach anh ta ha guc
ho.”

- Jim Bouton, cau thu bong chay doi Jankees, My

Trong khoang thdi gian tit nam 1975 dén 1988, 6ng chu nguoi My da
trang George Steinbrenner da lan luwgt thué, sa thai, roi lai thué, roi lai
ti€p tuc sa thai dén nam lan huan luyén vién bong chay Billy Martin cta
doi Yankees. Tinh tinh néng nhw Itra, Martin san sang quat thao va théa
ma trong tai, thdm chi anh con danh nhau véi chinh cau thu ctia minh.
Tuy la m6t ngwoi rat khé lam viéc cung, nhung Billy Martin van dwgc
xem la mot trong nhitng huadn luyén vién béng chay tuyét voi nhat moi
thoi dai.

Thyc té€ cho thdy, nhitng nhan vién gidi, cé tai thwong rat khé quan
ly. La mot nha quan ly, ban can gi binh tinh khi gdp nhitng tinh huéng
nhw vay. Dwdi day la ba bi quyét gitip ban git* mot cai dau “lanh” khi
gap phai nhitng cudc tranh luan “néng” vé&i mot thanh vien nao dé trong
nhom.

1. Hit thé sau, gilr im lang trong mwei giay

Hit thd sau gitp gidi téa sy cang thang, con viéc gitt im lang c6 thé
gitp ban khong néi ra nhitng 16i thiéu suy nghi ma sau nay ban sé hoi
han. Dung quang thoi gian dé dé can nhac nhitng ngdn tr sé dung va hay
thir hinh dung xem ngudi nghe sé phan ng nhw thé nao. Néu cau tra 16i
la mot phan ng tiéu cuc, hay gilt im lang cho dén khi nao ban c6 thé
dwa ra nhitng ngon tir ma ban cho rang sé dem lai phan tng tich curc.

2. Tam ngirng khi hai bén qua cang thang

Trudc khi ban va déi phwong roi vao tinh trang cang thang t6t bac,
hay nhanh chéng rit lui khoi cudc doi thoai d6. Bi bo déi chut co thé
ngan ban néi ra nhitng 10i gian dit ma ca hai bén sau nay sé hoi han. Pwa
ra dé nghi: “T6i nghi chiing ta nén tam dirng tranh luan trong it phat dé
binh tinh lai da”. Sau do6, hay ra ngoai, nhung nhé quay tro lai.

3. Tw nhac nhé& ban than khéng dwo'c néng voi



Trong mot cudc thdo luan cang thang, cé khi nao ban ty van liéu
minh cé “sap no6i nhitng diéu khong nén” khong? Néu tiéng noi bén
trong khong ngirng chi phdi ban bang nhitng cau hoi dai loai thé, ban sé
dan c6 khuynh huwéng tin vao nhitng diéu minh dang nghe. Dé giit binh
tinh, thay thé cudc ty thoai do bang mot thong diép don gian va tich cuc
khac. Ban c6 thé ty nht vGi ban than rang: “Binh tinh, dirng néng. Minh
c6 thé xit Iy dugc van dé nay ma!”. Nhitng ngon tir don gidn do sé gitp
ban kiém ché va kiém soat dwgc nhitng cdm xtc thai qua cia minh, nho
d6 cudc tranh luan nho sé khéng leo thang 1én thanh mot cudc chién 16n.

10 cau noéi giup ngan chan cudc cai va gitra cac dong
nghiép

“Khi khdng thé dap trd dwoc nhing ly 16 cla ngudi khac,
nguoi ta thuong cé xu huéng tim céch ha thép, si nhuc déi
phuong.”

- Elbert Hubbard (1856-1915), tac gid va nha xuat ban nguoi My

Su bat dong gitta nhan vién sé tao ra mot moi treong lam viéc thu
dich doi véi tat ca moi ngwdi. Nhiém vu cta nha quan 1y la phai dat dau
cham hét cho sy thu dich d6. Sau day la mot so6 tha thuat gitp ban ngan
chan xung dot va di vao hoa giai. Piéu quan trong la ban phéi nghiém
khac, citng ran va khong dugc té ra thién vi doi vdi bat cit bén nao.

1. Thé hién uy quyén nhwng khéng thién vi

Hay noi ro: “Toi khong ding vé phia nao, cling khong trach ctt bén
nao...”.

2. Cirng ran va nghiém khac bao ho ngirng ngay cudc cai
va

Hay noéi: “T6i muodn cac anh chi chdm dit nhitng xung dot nay. Ci
danh thoi gian cai va nhw thé nay vira khong gidi quyét dwoc van de, vira
khong thé tap trung cho cong viéc. Cé thé cac anh chi khong dong tinh
v6i quan diém cta nhau, nhung cac anh chi can hoc cach hgp tac véi

nhau néu con mudn lam viéc & day”.



3. Hay cho ho biét hanh vi ciia ho anh hwéng dén nguoi
khac nhw thé nao

Hay noi: “Khi cai nhau trong budi hop, cac anh chi lam lang phi thoi
gian cta ca nhitng ngudi khac. T6i khong cho phép chuyén nay tai dién”.

4. Pwa ra mot hanh vi cu thé ma ban muén ho phai cham
duort

Chang han: “T6i khéng chap nhan bét cit sy lang ma, la hét, cai nhau
nao, cting nhw bat c hanh vi nhao bang, cham choc, cong kich quan
diém ctia ngudi khac trong moi cudc hop cia ching ta”.

5. Goi y nhitng cach thirec dé ho cé thé trinh bay quan
diém ctia minh

Chang han: “Néu anh/chi khong dong y véi nhitng gi ngudi kia ndi,
hdy ghi nhan lai va dwa cho t6i. T6i sé biét cach ty danh gia”.

6. Nhan manh rang ban dang rat nghiém tic va cé dwoc
sw dong tinh cia nhirng nhan vién khac ciing nhw cua cap
trén

Hay néi: “Noi quy cong ty chiing ta khong bao gio boé qua cho bat c&
si lang ma, de doa hodc su thu dich nao trong moi truong lam viéc. Vay,
néu cac anh chi khong binh tinh lai, t6i budc long phai 4p dung ndi quy
v&i cac anh chi va vu nay sé dugc ghi vao ho so ca nhan cta cac anh chi
tai phong nhan sy!”.

7. Yéu cau ca hai di dén mot sw théa hiép

Hay néi: “T6i san sang ditng ra tim giai phap cho su bat dong y kién
cta cac anh chi vGi diéu kién cd hai bén phai c6 thién chi hoa gidi vGi
nhau”.

8. Han ché dé ho cham mat nhau

Hay noi: “Dé ca hai c6 thé binh tinh trd lai, tam thdgi t6i sé ctr anh
lam viéc tai mot khu vire khac”.

9. T6 chirc cudc hop ba bén



Hay noi: “Anh chi c6 mét (hodc hai, ba) ngay dé suy nghi vé nhitng
gi toi vira ndi. Sau d6 td6i muodn gap ca hai bén cung lic dé thdo luan bat
dong ctia cac anh chi nham lam cho quan hé hai bén dwoc tét hon”.

10. Yéu cau ca hai bén théa thuan cham dirt déi dau

Hay noi: “Trudc khi cac anh chi quay lai lam viéc, t6i mudn biét cac
anh chi da san sang cham ditt nhitng hanh dong doi dau nhw vira roi hay
khong?”.

Néu nhitng nguwdi nay khong co thién chi thdo gd khiic mac, ban hay
tham khédo y kién ctia bd phan nhan sy, d6i chiéu noi quy cong ty hoac
tham van cap qudan ly cao hon trudc khi cé thém bat c& bién phap x@ ly
nao.

Cham ditt mot s thu dich c6 18 khong phai la diéu dé dang, nhung
diéu d6é co lgi cho nhitng ngwoi lam viéc chung véi ban. Thém nita,
nhitng no Iiyc cia ban sé giri mot thong diép ngam dén nhitng nguwdi con
lai trong nhom rang nhitng xung dét gitta cd nhan v6i nhau khong dugc
phép ton tai trong nhém cta ban.

8 bwéc dé xoa diu mét nhan vién dang gian dir

“Nguoi biét kiém ché con gian la ngudi khon ngoan”.

- Tuc ngir

Mot s6 nhan vién khi nong gian thuong cé hanh vi chiti bgi, phan
nan 1én tiéng, dap ban dap ghé, tham chi de doa nghi viéc. M6t s6 khac
lai ngdm ngam dé bung, hon doi, khéng lam viéc hét minh, buéng ra
nhitng 10i canh khée, hodc gay “chién tranh lanh”. Khi nhan thdy mét
trong nhitng dau hiéu ay thi d6 chinh la lic ban phai hanh dong. Cang
tiép xtc vGi nhan vién cua ban nhiéu bao nhiéu, ban sé cang dé dang
nhan ra nhitng dau hiéu cia “hanh vi xau” dy bay nhiéu. Theo tap chi
Journal of Management, nhan vién thwong thé hién sy bat man cua ho
dwdi nhitng hinh thitc sau:

* Tranh cai vdi dong nghiép

 Bung nd cam xuc



* Lo 1a, chénh mang trong cong viéc

» Thwong xuyén tré nai hodc vang mat

 Gay su danh nhau

* Ttr ch6i cung cdp hodc che giau thong tin

* Phoi hop roi rac

¢ Phao tin don that thiét

* Thé hién nhitng 4nh mat thiéu thién cam

* N6i nhitng 16i ha thap hodc mia mai ngudi khac

Céac nha tam 1y hoc cho rang nguyén nhan gia tang sw buwc boi cia
nhan vién la do: khéi lvgng cong viéc ngay mot nhiéu trong khi quy thoi
gian lai hep di, thuwong xuyén bi cho nghi viéc tam thoi vi hét viéc, thoi
han hoan thanh cong viéc khong hop ly, khong gian lam viéc tu ting,
kinh té xudng doc va rat nhiéu ly do khac...

Bat ké nguyén nhan la gi chang nita thi viéc xoa diu con gian cua
nhan vién sém bao nhiéu cang t6t bdy nhiéu. Vay ban c6 thé lam gi hoac
ndi gi dé xoa diu sy bat man cua thudc cap? Cac chuyén gia lao luyén vé
diéu dinh, dan xép va héa giai xung dot khuyén ching ta nén lam theo
cac budc sau day:

Bwéc 1: Thé hién sw quan tam

Hay néi: “Cé mot vai viéc t6i muon hoi anh/chi. T6i c6 thé noi
chuyén riéng v6i anh/chi trong vai phut dugc khong?”.

Viéc ban thé hién cho mot nhan vién dang buc tic thdy rang ban
muon tim hiéu nguyén nhan tai sao ho tirc gian sé dem lai ba diéu hitu
ich sau: Truwéc tién, diéu do chitng té ban rat quan tam dén cdm xuc cda
ho. Tht? hai, viéc n6i chuyén nay gitip ciing c6 m6i quan hé va niém tin -
hai yéu t6 can thiét dé hoa gidi va ngan chan xung dot. Thi ba, n6 gui
dén ngudi nghe mot thong diép ngam rang ban muon nhitng hanh vi gian
di* d6 phai cham dut.

Bwéc 2: Cung nhau thao luan



Hay néi: “Tréng anh/chi c6 vé tic gian. C6 chuyén gi khéng 6n a?
Bat luan chuyén do la gi, anh/chi c6 thé noéi riéng vdi toi”.

bting qua mong dgi mot nguwoi dang tirc gian sé ma@ hét long minh
hay thanh that v6i ban. Co thé ho sg xic pham dén ban, hodc sg nhitng
diéu ho néi ra sé khién ban dung dé chéng lai ho vé sau.

Bwé&c 3: Khuyén khich ngwi dang tirc gian néi chuyén

Hay noi: “T6i biét lic nay that khé cho anh/chi néi ra diéu do, nhung
toi rat san long lang nghe va t6i that sy muon gitup néu diéu d6 nam trong
kha nang cua toi. Vi vay hay cho t6i biét chuyén gi khién anh/chi buc
minh?”.

Néu nguwoi dy van khong chiu 1én tiéng, ban hdy nhwgng bo va néi:
“Thoi dwgc, anh/chi ct nghi vé 10i dé nghi cua toi trong mot vai ngay.
Hay cho t6i biét nguyén nhan cang s6m cang tot dé chiing ta cung giai
quyét van de”.

Bwédc 4: Cudi cung, khi ho chiu néi, ban hiay cham chu
lang nghe

Hay hoi ho rang: “Nhitng gi anh/chi dang néi la nhitng gi anh/chi
cam nhan vé... bung khong nao?”.

Diéu nay cho thdy ban ludn lang nghe ho va hiéu rang hién tai ho
dang c6 nhitng bitc xtic can dugc giai quyét.

Hiéu dugc cam xic ctia nhan vién dang gian dit cho thay ban da thuc
su lang nghe ho, thau hiéu van dé ctia ho va ca nhitng ham y sau xa. Biéu
d6é lam gidm con gian cta ho va la mot buwdc quan trong dé giai quyét
van dé. Ngoai ra, hdy cht y quan sat k§ ngén ngi ct chi cling nhw giong
néi cta ho. Ca hai yéu t6 trén déu co thé tiét 10 nhitng cam xuc that ma
nguoi dé cé thé chwa san 1ong noi ra.

Bwéc 5: Lam rd van dé

Hay héi: “Y anh/chi 1a gi khi néi ring...?” hodc “Tai sao do lai Ia

mot van de...?”.



Mot nhan vién it 10i c6 thé sé do du va néi vong vo cho dén khi
nguwoi do du tin twéng ban dé noéi ra nhitng diéu ho that sy dang ngh.
Hay chuan bi tinh than dé nghe nhitng 10i ché trach, chi trich ban hodc
nhitng ngwoi khac, nhung dirng no6i gian hay tranh cai, hdy im ldng va st
dung ngon ngt¥ ctt chi m& - giao tiép bang mat, dirng khoanh tay va
khong che mat.

Bwéc 6: Xin 16i khi can thiét

Hay noi: “T6i xin 16i vi nhitng gi t6i ndi khién anh/chi cam thay nhw
thé. Toi khong bao gig cé y xic pham anh/chi”, hodc “T6i xin 16i ve...”.

MGt 10i xin 16i chan tinh, thang than c6 thé hiéu qua hon rat nhiéu
lan so vGi nhitng 10i no6i bién minh, vong vo khac, nhat la v&i nhitng
nhan vién von bang long vdi céng viéc. Vai nam trudc khi con 1a bién
tap vién cho mot nha xuat ban 16n, trong mdt budi hop ban, thao luén,
cap trén cua t6i da 16n tiéng quat t6i rang: “Cam miéng!”. Ké tir gid phut
do, toi im lang trong sudt thoi gian hop con lai. Cam gidc gian dir va bi
xtc pham nghen dang trong t6i. Sau budi hop, vi sép ay dén gdp toi &
sanh va néi: “Don, t6i xin 16i vé chuyén d6. T6i dd cv x& khong diing
trong bu6i hop. Hom nay la mdt ngay that té vdi t6i. Mong anh bo qua.
Toi sé khong dé chuyén nay xay ra lan nita”. Cau noi dy khién con gian
trong t6i tan bién, thay vao d6 la mot chit cam théng véi vi sép cla
minh. “Khéng sao. Mong rang moi chuyén cia anh sé kha hon.” — t6i
mim cuwoi, tra 1oi.

Bwéc 7: Thé hién thién chi gitp d&

Hay hoi: “T6i c6 thé lam gi dé anh/chi vui vé trg lai?”.

Mot khi nguwoi dé da mé long, hay ti€p tuc qua trinh diéu dinh, dan
x€p bang cach tim ra diéu ho that sy mong mudn. Bap ng nhitng 15i
than phién hop 1y 1a cach t6t nhat dé thao bo con gian cia nhan vién. Tuy
nhién, dirng bao gio hita hen nhitng gi vugt qua kha nang thuc hién cua
ban, cling dirng dwa ra nhitng quyét dinh viegt qua tham quyén cuda ban.



Trong treong hop ban khong thé dong y v6i gidi phap ma nhan vién
ay dé ra hodc ban khéng cé tham quyén giai quyét nhitng van dé do, hay
yéu cau ho cho ban thém thoi gian dé suy nghi tredc khi cé cau tra 10i
thoa dang. Hay noi: “To6i sé suy nghi thém vé nhitng gi anh/chi vira néi”
hodc “To6i sé thdo luan vGi cap trén r6i trd 10i cho anh/chi trong mot hoac
hai ngay t&i. Chting ta sé ban bac nhiéu hon vé van dé nay”.

Néu ban khong thé lam gi hodc khong thé phé duyét cho nhitng doi
héi cua nguoi do, hay dé nghi mot giai phap khac va bay té thién chi san
long thdo luan nhiéu hon. Hay néi: “T6i da cdn nhac k§j vé nhitng gi
anh/chi néi, va téi cling da thao luan vd&i cap trén. T6i budc phai tir choi
dé nghi ctia anh/chi vé... bdi vi... Tuy nhién, t6i rat san long lam... dé
... C6 thé anh/chi khong cho do6 la mét gidi phap ly twéng, nhung do la
tat ca nhitng gi ma t6i c6 thé lam cho anh/chi vao lic nay. Néu anh/chi cé
y kién nao khac dé x& ly van dé nay, hay cho t6i biét. T6i san long thao
luan. T6i muon khi lam viéc ¢ day, anh/chi lam viéc véi tinh than thoai
mai nhat”.

Bwéc 8: Hay dwa ra dé nghi

Hay néi: “Sau chuyén nay, tdi mong rang tit nay vé sau, néu cé van
de gi xdy ra khién anh/chi cdm thdy khé chiu, hay cho t6i hay cang sém
cang tot. Bang cach d6 ching ta c6 thé xt ly kip thoi trwdc khi né tra
thanh mot van deé 16n hon”.

Néu ngudi do van t6 ra gian dit, hodc ngam khoé chiu véi nhitng yéu
cau cuda ban, dirng tao ap lyc, dirng bat ho phai chdp nhan ngay dé nghi
cta ban, hady néi: “Tai sao anh/chi khong danh thdi gian dé suy nghi vé
nhitng gi chung ta da thao luan. Mot hodc hai ngay nita chung ta sé noi
lai chuyén nay, khi d6 anh chi hdy cho t6i biét anh/chi cdm thay nhw thé
nao”.

Nh¢ theo sat va thyc hién ding nhw nhitng gi da no6i dé thé hién cho
nguoi do thay rang ban thui'c sy mudn tim gidi phap tot nhat cho hai bén.

4 cach xua tan bau khéng khi nang né sau xung dot



Nghé si hai Rodney Dangerfield™ titng ké hang ngan cau chuyén
cwdi khién 6ng ty trd thanh muc tiéu gdy cuwdi cho ngudi khac. Ong
thuong n6i mot cach hai hwdce rang: “Toi khong dwgc ton trong gi cd. Toi
lam viéc trong mot ctra hiéu thu cung, thé ma moi ngwoi ct héi toi lwvong
cta t6i cao dén mirc nao!”.

() Rodney Dangerfield (1921 - 2004): Nghé si hai, dién vién
nguoi My, dwoc biét dén nhiéu nhét qua cau hai néi tiéng: “I don’t
get no respect”, hodac dung ngr phap la “I get no respect” (“Téi
khéng dworc tén trong gi ca’).

Nhung, “khong dugc ton trong” tai noi lam viéc khong phai la
chuyén dua. Tinh than lam viéc kém, bat dong y kién v&i dong nghiép,
nhitng 10i khién trach, nhitng bang danh gia thanh tich thap... mot hoac
nhitng van dé trén déu c6 thé khién thanh vién trong nhom ctia ban cam
thady chan nan, phién mudn va tinh than lam viéc cta ho tré nén sa sit.
Néu dé tinh trang nay kéo dai, c6 thé ban sé phai doi mat v4i nhitng mau
thuan 1én hon veé sau.

Duéi day la mot vai cach giip nhen lai ngon lira nhiét tinh, truyén
cam hitng lam viéc cho cac thanh vién trong nhom dé ho tré nén nang
dong va sang tao tra lai.

Cach 1: Nhan trach nhiém

Mot khi ban ddam ditng ra nhan trach nhiém tredc nhitng sai 1am caa
ban than va tha thit cho mot thanh vién nao dé trong nhom vé 16i cua ho,
ban da biét cach vun dap cho mot méi quan hé lau dai. Hay noéi: “T6i
nghi 1€ ra cd hai ching ta da c6 thé x ly tinh hudng vira r6i tot hon,
nhung tit ca déu da qua. T6i mong rang ching ta sé dé no lai phia sau va
cung c6 gang cho nhitng dv an ké tiép cua ching ta. Anh/chi nghi sao?”.

Cach 2: G& roi

Nhitng xung dot noi lam viéc khéng it thi nhiéu déu c6 thé lam ton

thwong long tu trong cta nhitng ngwdi trong cudoc. Néu mudn nhan vién



lay lai nang sudt lam viéc thwong ngay, hdy tao ra vai “ct hich” bang
cach khang dinh vGi ho rang ban van danh gia cao né lwc lam viéc cta
ho. Hay n6i: “Anh/chi biét t6i luon danh gia cao viéc anh/chi luén lam
tot cong viéc ctia minh. PBung la ching ta da gdp phdi van dé, nhung
ching da duwgc xtr 1y xong. Hay tiép tuc co6 gang nhé... Gio ching ta hdy
thdo luan chuyén khac. Anh/chi c6 y kién gi mdi cho chwong trinh lam
viéc tiép theo cua chiing ta chwa?”.

Cach 3: Giao thém céng viéc ho thich va rat bét cong viéc
ho khéng thich

Mot cach nang cao tinh than lam viéc khac la dé nhan vién cta ban
dwgc lam nhitng viéc ma ho thong thao va yéu thich. Bang cach do, moi
ngwoi trong nhém déu co thé tap trung moi nod lwc dé hoan thanh t6t cong
viéc. Vay nén, tredc khi giao nhiém vy, hay tim ra nhitng phan viéc ma
nhan vién cua ban sé wu tién chon va nhitng phan viéc ma ho khong
thich. Mot cach khac dé dat dwgc cung mét muc dich l1a cho phép va
khuyén khich cac thanh vién trong nhom lam viéc ty trao doi cong viéc
v6i nhau, nhung lwu y 1a chi sau khi ¢6 sy dong y cuaa ban.

“Anh c6 thé hoan do6i véi dong nghiép phan viéc ma anh khéng thich
dé lam céng viéc khac ma anh hitng thi hon. Tuy nhién, t6i mu6n anh
bao cho t6i biét trudc.”

Cach 4: Tao khong khi vui vé, hay mim cw&i va tréo chuyén
than thién

Xung dot khién tat ca cac thanh vién trong nhém déu cang thang, néu
ban van tiép tuc titc gian hoac im lang, nhan vién cia ban sé cam thay
ngot ngat. Roi sé c6 thém nhiéu xung dot khac né ra du chi véi sy khiéu
khich nho nhat.

Vi nhém lam viéc tréng cdy vao su lanh dao cua ban, thé nén ban
hay nhanh chéng gay dung lai mot khong khi hoa hop, dé chiu. Hay co
gang trd nén than thién va tham chi l1a vui nhon hon. Mim cwdi v6i moi

nguoi va ndi véi ho nhitng cau néi nhe nhang, vui vé rang ban khong tirc



gian ai cd va rang ban muén moi nguwoi quay vé véi cong viéc nhw
thwong ngay. Tat nhién, khong can phdi dgi dén nhitng 1an ndy sinh xung
dot nhw thé nay mai thé hién cho nhan vién cia ban biét la ban quan tam
dén ho.

“Ngén ter tét dep lam diu mét nhing tdm hén néng nay.”

- Ngan ngir

Bi quyét quan ly nhan vién nhv mot nha ngoai giao ¢6 tai la tranh
cac xung dot chung va nhanh chéng gd réi khic mac ngay khi né vira
phat sinh. Viéc nhan biét nhitng gi nén va khong nén noéi giip nhan vién
cua ban lam viéc vui vé, thoai mai. Kha nang ngan chan xung dot ndi bo
hodc xoa diu mot nhan vien dang gian dit la mot trong nhitng thach thic
do6i vdi ban vé ky nang giao tiép, nhung néu biét xi ly mot cach khéo
léo, chac chan ban sé khién tinh than lam viéc cia cac thanh vién trong

nhém dugce nang cao manh mé.



Chuwong 4

LAM VIEC VOI DPONG NGHIEP KHO
CHIU

“T6i khong tranh céai véi anh, ma téi dang noi chuyén voi anh.”
- James Whistler (1834-1903), nghé si nguoi My
Xung dot gifta cac dong nghiép vdi nhau cé thé bat nguén tr mot

van dé hét sirc vat vanh. Mot y kién bat dong, mot cau néi bang quo,
mot ¢t chi khong thich hgp... tit ca déu c6 thé cham ngoi cho mot xung
dot cang thang néu nhitng ngudi trong cudc khong biét lam chu tinh thé
va phat ngon cta minh. Ngugc lai, néu khéo 1éo x¢ 1y nhitng bat dong
do, ban sé dé dang tim dwgc giai phap hitu hiéu, luon gitt dwgce binh tinh,
sang suot va co lé, gitt dugc ca cong viéc ctia minh.

Ba bwéc héa giai xung dot

“Tranh cé&i sé khéng ton tai 1du néu 16i chi thubéc vé mét phia.”

- Duc de la Rochefoucauld (1613-1680), nha van Phéap

Hai nha lam phim ky cuyu ctia Hollywood la Samuel Goldwyn va
Louis B. Mayer tttng c6 rat nhiéu bat dong khi lam viéc chung v&i nhau.
Ho thudng xuyén cai nhau va tham chi danh nhau. Mét lan trong phong
thay quan 4o & cau lac bo dong qué Los Angeles, Mayer x6 Goldwyn nga
vao thung giat do. Mot nguwoi chitng kién canh d6 da hoi Mayer rang tai
sao 6ng lai ghét cong sy cia minh dén thé. Mayer nhin ngwoi vira hoi véi
vé day ngac nhién: “Cai gi? Sao lai ghét nhau? Chung t6i la ban tri ky
cta nhau ma. Ching t6i yéu quy nhau nht anh em mot nha va san long
lam moi thit cho nhau. Tham chi ching t6i con san sang chét vi nhau nira

day!”.



Trén thue té, mau thuan la diéu kho tranh khoi khi lam viéc trong
mot tap thé. Cach giai quyét cac mau thuan d6 nhu thé nao sé quyét dinh
su thanh cong hay that bai ctia ban noi cong sg.

Sau day la cac budc cé thé gitp ban han ché bat dong va khong dé
tinh trang 4y dnh hwdng dén tinh dong nghiép.

Bwéc thir nhat: Cung thao luan van dé

Trong qua trinh lam viéc chung, du cé buc bdi, khé chiu véi dong
nghiép thé nao chang nita, ban ciing phdi luén gi binh tinh va suy nghi
chin chan trwdce khi néi. Hay duy tri ¢ chi giao ti€p bang mat va gitt mot
giong noi vira phai. Viéc 16n tiéng tranh cdi lic nay c6 thé khién ban dé
chiu hon, nhwng lai rat dé dan dén xung dot gay gat va khién tinh hinh
nghiém trong thém.

Ban c6 thé chu dong néi nhitng cau nhu: “Giira ching ta dang that su
c6 van dé ndy sinh. Chung ta cé thé gap nhau vai phit tredc biva troa
hodc sau gio lam viéc dé gidi quyét khong? T6i nghi ching ta can phai
lam 16 n6”. Hodc: “Ro rang ching ta dang cé khic mac va qua thyc toi
nghi ca hai ching ta phai giai quyét nd. T6i san sang ndi chuyén néu
anh/chi cling mu6n thé!”.

Viéc giai quyét xung dot sé dé hon néu ca hai déu san long:

* Lang nghe ma khong cat ngang.

+ Can nhac cac quan diém cta ngudi kia.

» Chdp nhan nhugng bo va nhitng yéu cau hop ly.

» Kiém ché cam xuc va tranh cdo buoc nhau.

Ca ban va déng nghiép ctia ban can phai nhat tri v6i nhitng nguyén
tac trén trede khi bat dau cudc néi chuyén.

Bwéc thir hai: Xac dinh van dé

Nhin nhan van dé mot cach toan dién la diéu can thiét dé giai quyét
mau thuan. Hay ty hoi ban than xem nguyén nhan nao & ban gép phan

ndy sinh mau thuan. Po6i khi chi m6t hanh dong thiéu suy nghi, mot cau



no6i khoi hai bang quo hodac mét quyét dinh sai léch thoi cling du thoi
bung lén xung dot.

Tiép theo, hay khoi ggi dong nghiép ctia ban néi ra quan diém ctia ho
vé van dé do. Trong khi ho noi, ban chi nén lang nghe, khong dugc cat
ngang. Vi dy, ban hay hoi:

“Anh/chi thady van dé ching ta dang gap phai thé nao?”

“Anh/chi c6 thé cho t6i biét téi da lam gi phién long anh/chi khong?”

Ban nén dap lai 10i chi trich ctia dong nghiép nhu thé nay: “Gio thi

'”

toi da hiéu van dé dé gy rac roi cho anh/chi nhw thé nao!”. Cau nay cho
thay ban thira nhan quan diém ctia dong nghiép va day sé la mot budc
ti€n 1én trong qua trinh xoa diu cang thang.

Khi dong nghiép no6i xong, ban cé thé héi lai ho: “Anh/chi con y nao
nita khong?”, hodc “Anh/chi cé thé cho t6i mot vi du dwgc khéng?”.
Diéu nay sé khuyén khich déng nghiép cta ban néi vé sy viéc mot cach
chi tiét hon va di thang vao trong tam cua van de.

Hay ludn nhé rang cé khong it dong nghiép e ngai khong mudn néi
ra cam nghi that sy cling nhw nhitng diéu khién ho buc minh, khé chiu.
Vi vay, sau nhitng gi ho noi, ban nén chia sé quan diém riéng ctia ban vé
van dé. Hay thang than nhung lich thiép. Ban c6 thé néi nhitng cau dai
loai nhur:

“Pay la cach t6i nhin nhan van de...”

“Pay la quan diém cua t6i vé treong hop nay.”

“Anh/chi c6 thé khong dong y véi t6i, nhung theo toi thi...”

Bwéc thir ba: Tim mét giai phap hiru hiéu

Co hoi tot nhat dé ban gidi quyét xung dot véi dong nghiép la tim ra
mot gidi phap ma cd hai bén déu chdp nhan. Thudng thi da phan ho sé
san long chap nhan hoa giai néu ban hoi y kién ctia ho trwdc khi dwa ra y
kién ctia minh. Vi du, ban c6 thé n6i:“Vay theo anh/chi chiing ta nén giai

quyét tinh hudéng nay nhw thé nao?”. Sau khi cé cau tra 16i, ban khong



nén dap lai ngay. Thay vi thé, hay lang nghe va tham can nhac nhitng gi
nguwoi dé néi. Sau d6 hdy no6i nhitng cau kiéu nhu:

“Rat tha vi! Toi sé suy nghi vé nhitng diéu anh/chi vitra n6i.”

“T6i nghi ching ta c6 thé lam diéu do.”

Hay héi thém mot vai cau dé lam ro van dé, dé nghi ho thir tham
khdo y kién cta ban dé di dén mot giai phap kha thi. Néu ban cé thé két
hop y kién cua ca hai dé dwa ra mot gidi phap chung, co hoi di dén mot
thoa hiép cta ban sé tang lén. Vi dy, hay noi:

“T6i c6 mot y kién ma c6 1€ ca hai ching ta sé cung hai long.”

“T6i thdy y kién ctia moi chiing ta c6 nhitng diém c6 thé bo trg cho
nhau.”

btng dung ap luc dé dat duwgce sy thoa thuan hodc c6 ap dat giai phap
cta ban. Thay vi thé, hay hoi:

“Theo anh/chi, cach nay cé giadi quyét dwgc van dé khong?”

“Anh chi c6 bo sung gi khong?”

Hay tiép tuc thdo ludn cho dén khi ca hai c6 dugc tiéng néi chung.
Nhac lai thoa thuan vira dat dugc va chac chan rang dong nghiép cua ban
sé thuwe hién theo théa thuan do.

“Pugc roi, theo nhu téi hiéu, ching ta da dong y véi nhau la..., ding
khong? Anh/chi chap nhan gidi phap do6 ch?”

“Bay gio thi ching ta da hoan toan hiéu nhau. Anh/chi c6 thé tom lai
nhitng diéu ching ta vira théa thuan khong?”

Né6i khéng déng y nhw thé nao?

Khoéng phai lic nao ban va dong nghiép ciling thong nhat y kién trong
viéc gidi quyét xung dot bdi ca hai phia déu c6 thé dwa ra cach giai quyét
van dé sai, hoac khong thé xac dinh dwgc nguyén nhan thuc sy ctia xung
dot. Do do, sé rat hiru ich néu ban:

» Lang nghe dé hiéu ro chit khong phai dé thuyét phuc.

 Nhan ra dau la nguyén nhan dan dén nhitng dién giai nham lan.



Dé chitng té rang ban san sang xem xét mot quan diém hoan toan
khac vGi quan diém cta minh, ban c6 thé ndi:

“ft nhat 13, néu ching ta khong thé dong y ve..., c6 1& ching ta nén
thong nhat v4i nhau vé nhitng diém con ton tai.”

Hoac:

“T6i thye s ton trong y kién cta anh/chi, nhwng theo t6i thi...”

T4t nhién, khong phai lic nao ban cling c6 thé gidi quyét dugc moi
xung dot, nhung ba buwdc néu trén cé thé giup ban thdo ngodi né cho
nhitng bat dong trwdc khi ching leo thang thanh sy cam gian. Bén canh
dé, ban hdy xac dinh nhitng ké hay gay roi va ap dung céac bién phap cu
thé dé ngan chan xung dot trwdc khi chiing ndy sinh.

Lam thé nao dé tranh xung dét v&i nhirvng déng nghiép
khé chiu

Tong thong Lyndon B. Johnson ndi tiéng véi nhitng 10i nhan xét
mang tinh xem thwong ngwoi khac, dac biét doi véi nhitng ké quan liéu
ban gidy. Mot ngay no, khi di ngang qua ban lam viéc bé bon gidy to ctia
mot nhan vién trong Ban Thanh nién Quoc gia thudoc bang Texas,
Johnson c6 y néi 16n dé moi nguwoi trong van phong déu nghe: “T6i hy
vong dau 6c anh khong 16n xon nhw cai ban gidy anh dang ng6i”. Sang
hom sau, anh nhan vién bi boi r6i d6 don dep ban lam viéc ctia minh
sach sé khong con thir gi trén ban. Khi di ngang qua, Johnson lai khich
bac “Mong rang dau 6c anh khong trong rong nhu cai ban gidy nay”.

Thyc té€ cho thdy, hau hét moi nguwoi déu c6 thé gap nhitng dong
nghiép kho chiu, thich chdm choc ngudi khac. Trong tredng hop nay, t6t
nhat ban nén xac dinh nhuwgc diém cta ho dé han ché téi da anh hwdng
tiéu cue cdia ho doéi véi tap the.

Duwéi day la nhitng kiéu dong nghiép kho chiu thwong gap nhat va
cach thire xt¢ 1y triée cac hanh vi gy phién toai caa ho.

Kiéu dong nghiép hay gay kho khian (Blockers)



Kiéu nguoi nay thwong tim cach ngan can ban va phan doéi bat c
diéu gi ban mudn lam. Ho c6 cong viéc riéng, c6 cach lam viéc riéng va
muc tiéu riéng, song vi khong c6 quyén “sai khién” ban, ho luén tim
cach can trd qua trinh lam viéc ctia ban.

Céch (g xwr véi kiéu déng nghiép nay:

Hay:

* Ttr ch6i mé6t cach ditt khoat va tuyét doi khong tranh luan véi ho.

* Yéu cau ho gitt lai nhitng 101 binh pham ay dé néi trong cudc hop.

» Khuyén khich ho dong gop thém cac y kién xay dung cho y twéng
trede do.

bung:

* D€ nhitng cac dong nghiép nay dat ban vao thé phong thu.

* D€ ho chi phoi cudc thdo luan cda ban.

* Cho phép ho ngan chan no lwc cda ban.

Néi gi trudc mot dong nghiép hay gay khé khan?

» Néu ho noéi rang: “Vo ich thoi! Cach dé sé khong c6 tac dung
dau!”.

Ban c6 thé trd 10i: “To6i khong dong y. T6i cho rang n6 sé cé tac
dung”.

* Néu ho néi: “Do6 1a mot y kién vé van nhat ma toi tirng nghe”.

Ban c6 thé hoi: “Vay anh c6 y kién gi hay hon khéng?”.

* Néu ho néi: “Anh sé hoi han néu lam nhw thé”.

Ban c6 thé tra 16i: “T6i san sang chiu rai ro dé6”.

Kiéu déng nghiép c6 tinh hon thua, dé ky (Competitors)

Dbo6i véi nhitng dong nghiép nay, moi dip - tt* mot cudc doi thoai don
gian cho dén budi hop nhan vién thuvong ky — déu c6 thé tré thanh mot
“dau truong” véi ké thang va nguwoi thua. Ho thich cai va, cham biém,
tréu choc nhitng nguwdi ho xem la doi thu; ho tdn cong vao uy tin cta
nguwoi khac. Muc tiéu sau xa cua ho 1a khong ché, chi phéi va ditng trén

tat ca moi nguoi.



Céch (ng xwr véi kiéu déng nghiép nay:

Hay:

* Chuc mung ho khi ho thanh cong.

» Goi y rang ban sé hgp tac vdi ho dé cung dat muc tiéu chung.

» Goi y thi dau vGi ho trong nhitng hoat dong thé thao ngoai cong
Viéc.

Dung:

* Cho phép ton tai nhitng thach thitc mang tinh hon thua dé ky tai
noi lam viéc.

* Ddi dau tryc dién hay té ra chiém wu thé véi nhitng dong nghiép c6
tinh hon thua.

* Khoe v6i ho nhitng thanh tich ma ban dat dugc trong cong viéc.

Noi gi trrdc mot dong nghiép co tinh hon thua, doé ky?

 Néu ho noi: “Hay ca xem ai sé la ngudi dat doanh s6 cao nhat trong
thang nay”.

Ban c6 thé noi: “Dé lam gi? Ching ta la mot doi ma!”.

» Néu ho néi: “Ro rang la toi gidi ve ...... hon anh/chi”.

Ban c6 thé noi: “Cé thé, nhung thé thi sao nao?”.

* Néu ho néi: “Chac han sép sé chon téi dam trach dy 4n mdi nay.
T6i khéng nghi anh/chi du strc dé thue hién né”.

Ban c6 thé tra 10i: “T6i nghi chuyén nay ct dé cho sép cia ching ta
quyét dinh”.

Kiéu dong nghiép pha hoai (Saboteurs)

Nhitng dong nghiép ranh ma, xdo quyét nay thwong ngam ngam tim
moi cach dé pha hoai dv an, ké hoach, cac cuéc hop va muc tiéu cta ban.
Co thé ho khoéng bao gio cong khai doi dau vdi ban, nhung ho sé tim
cach ngdm ngam pha hong moi n6 Iyc caa ban bang bat cit co hoi nao ho
c6 dugc. Ho sé cung cdp cho ban nhitng thong tin sai, truyén nhitng tin
don that thiét hodc c6 ha thip thanh tich ctia ban. Muc tiéu cua ho la

ngan khong cho ban dat duvgc muc tieu da dinh.



Céch (ng xwr véi kiéu déng nghiép nay:
Hay:
» Can than khi tiép can déng nghiép pha hoai, bdi ho la nguoi day ac

‘.<\

* bé nghi ho lam r6 nhitng 16i phé binh kiéu tip ma.

» Chong lai nhitng tin don that thiét cia ho bang cach néu ro lap
treong cua ban.

bung:

» Cong khai doi dau v6i dong nghiép pha hoai.

* Trong mong su ho trg tir phia dong nghiép pha hoai, ngay ca khi ho
néi rang ho ditng vé phia ban.

» Dé dong nghiép pha hoai c6 co hoi can tré ban dat dugc muc tiéu
da dinh.

Néi gi tredc mot dong nghiép pha hoai?

 Néu ho néi: “T6i nghe néi dy 4n cia anh dang c6 van dé”.

Ban c6 thé tra 10i: “Khong hé! To6i sé cho anh/chi thay nhitng gi t6i
da dat dwgc”.

« Néu ho néi: “A... That 1a mot khai niém tuyét voi lam sao!”.

Ban c6 thé hoi: “Nghe c6 vé khong nhiét tinh lam. Anh/chi thay y
kién cta t6i co6 gi chwa dung a?”.

* Néu ho néi: “Cé ngudi cho rang y kién dé that té”.

Ban c6 thé tra 16i: “Moi ngudi déu c6 quyén néu y kién riéng. Thé
quan diém cuda anh/chj la gi?”.

Kiéu déng nghiép tha doan (Manipulators)

bay la kiéu dong nghiép gay ro6i mot cach gian ti€p. Ho thwong tim
cach 1gi dung long tot ctia ngwoi khac, mugn tay ngudi khac dé dat muc
dich cia minh. Ho tdng boc, xu ninh dong nghiép xung quanh dé nhitng
ngwoi dé lam viéc thay cho ho, ro6i nhan 13y tiéng tot vé minh. Khi cong

viéc khong dat két qud nhw mong muon, ho lai né tranh trach nhiém va



d6 16i cho dong nghiép. Muc tiéu cta ho la 1gi dung nguwoi khac dé dugc
viéc cho minh.

Céch (ng xwr véi kiéu déng nghiép nay:

Hay:

* B6i dai vai ho lich si va chuyén nghiép.

« Néu phai hop tac véi ho, hay phan dinh r6 rang nhiém vu ma moi
nguwoi dam trach.

 Ludn than trong, néu ban sao lang, ho sé day ngay céng viéc cho
ban.

bung:

*» D€ ho 16i kéo ban vao nhitng moi quan hé ma ho c6 thé truc lgi.

* Tranh cai véi ho.

« Ditng vé phia ho khi ho d6 16i cho nguwdi khac nhitng 16i 1am ctia
chinh ho.

N6i gi tredc mot dong nghiép tha doan?

* Néu ho néi: “Anh/chi gidi... qua! Con t6i thi... that kém coi. Hay
giup toi lam viéc nay nhé?”.

Ban c6 thé tra 1oi: “Xin 16i anh/chi. Rat tiéc, t6i cling qua tai dén noi
16i”.

» Néu ho noi: “Anh/chi c6 nghi rang Catherine khong da kha nang
theo dy an nay khong?”.

Ban c6 thé tra 10i: “Khong! That ra, to6i nghi c6 dy dang lam t6t cong
viéc, va toi thich lam viéc véi co ay”.

« Néu ho néi: “Sy xao tron ay khong phai 16i cta t6i — hay néi véi
Harry ay!”.

Ban c6 thé néi: “Khong ai trach anh/chi cad. Van dé la ching ta hay
bat tay vao giai quyét vu nay”.

Kiéu dong nghiép “bom né cham” (Time Bombs)

Kiéu nguwoi nay thwong im lang, doi khi nhe da, khong kién dinh,
nhung khi da phat y, ho tré nén cuc ky hung hang va c6 thé “bung n6”



bat cit lic nao. Sw néng ndy cda ho khién ban phai rit bét yéu cau caa
minh va ludn trong trang thai phong thu khi dén gan. Ban than nhitng
ngwoi nay nhan ra rang chi can sau mot vai con bung phat nhuw vy, ban
sé khong yéu cau ho lam qué nhiéu. Muc dich cta ho la né tranh cong
viéc va trdch nhiém bang cach de doa sé doi dau.

Céch (ng xwr véi kiéu déng nghiép nay:

Hay:

* Luon thé hién thién chi khi lam viéc v6i ho.

« Kién nhan, lich thiép va khéo léo véi ho.

* Tim s can bang gitta mém mong va quyét doan.

bung:

* Pé ho ham doa ban.

* Gitp d& ho qua mitc can thiét hoac gay han vdi ho.

 That hita v6i ho du chi mot lan hodc dwa ra bat cit mot quyét dinh
nao ma khong tham khao qua y kién cta ho.

Néi gi tredc mot dong nghiép “bom ndé cham"?

* Néu ho néi: “T6i ma nghe diéu d6 mot lan nita, chac toi sé phat
dién 1én mat”.

Ban c6 thé haéi lai: “Trong anh/chi cé vé rat boi réi. Chuyén gi khéng
on thé?”.

* Néu ho néi: “Toi da qua chan cai mé rac rudi nay!”.

Ban c6 thé hoi: “Anh/chi cé can gitp d& khong?”.

* Néu ho néi: “Tai sao anh/chi khong thdi ngay di?”.

Ban c6 thé tra 10i: “Xin 16i. Toi thuc sy khong c6 y lam anh/chi kho
chiu”.

Kiéu dong nghiép “budn chuyén” (Butterflies)

Nhitng dong nghiép nay luon than thé rang ho phai lam qua nhiéu
viéc, ho dang qua tai va mét mai. Trén thiyc t€, hiém khi nao ban thdy ho
c6 vé dang cham cha lam viéc. Thay vi thé, ho huyén thuyén khong

ngirng vé nhitng van dé nha ctra, an uong, chuyén 6ng no, ba kia... Ho



phung phi thoi gian ctia ban than va lang phi thdi gian ctia dong nghiép,
khién moi nguwdi khong thé tap trung dugce. Muc dich ctia ho 1a biét that
nhiéu chuyén xung quanh, do d6 mot hé qua tat yéu la ho chang thé lam
tot cong viéc.

Céch (ng xwr véi kiéu déng nghiép nay:

Hay:

* Than thién nhung gidi han thoi gian “budn chuyén” cua ho.

* Nhac nhd ho giam bét am lwgng moi khi ho néi chuyén.

* Ngan khong dé ho 16i kéo ban vao cudc “ng6i 1é doi mach” vé
nguoi khac.

bung:

* D€ cudc tro chuyén cua ho véi nhitng dong nghiép khac lam ban
mat tap trung.

* Lén giong hay noi cau khi yéu cau ho néi chuyén nhé hon.

e La trach ho vé viéc khong lo lam viéc ma chi lo buén chuyén (hay
bdo cdo viéc nay 1én cap trén ctia ban).

Néi gi trudc mot dong nghiép “budn chuyén”?

* Néu ho néi: “Anh/chi nghe gi chwa? T6i mGi vira nghe nguoi ta ké

Ban c6 thé tra 15i: “A. T6i ciing c6 nghe néi ring anh dy 1am viéc rét
gidi va phong ban bén ay da that sy khai sac”.

* Néu ho néi: “C6 nhd Margie khong? Anh/chi khdng tin n6i nhitng
gi ma t6i biét dau”.

Ban c6 thé tra 10i: “Chac chan la thé roi, nhwng xin 16i, t6i dang rat
ban. Tién thé, toi cé chit viéc mudn nho anh/chi gitup”.

* Néu ho noi: “T6i qua toi gap mot anh chang rat dep trai ¢ cau lac
bd. Ching to6i bat dau néi chuyén va...”.

Ban c6 thé noi: “That xin 16i khi phai ngat 16i anh/chi, nhwng t6i can
tap trung lam viéc. Chung ta hdy ndi chuyén vao gio nghi trvra hodc sau

gio lam viéc nhé”.



Kiéu dong nghiép lwei biéng, thu dong (Slackers)

Nhitng cong sy tiéu cuc nay khong dé cao danh dv, cling khong may
ban tdm vé nang sudt lao dong cda ban than. Ho thwong khong thich
cong viéc va chi lam qua loa ma khong quan tam dén két qua. Ho khong
dwa ra y kién, khong chu dong va chi lam viéc vira da gi6i han t6i thiéu
cho phép. Ho mang theo v6 s6 nhitng 16i bién minh cho két qua thap
kém ctia ban than. Muc dich cta ho la lam viéc cang it cang tot.

Céch (rng xwr véi ddng nghiép kiéu nay:

Hay:

» Giai thich dé ho thay két qua lam viéc kém ctia ho anh huéng dén
ban nhu thé nao.

 Hay ndi véi ho rang ban véi ho dang ¢ cing mot doi.

* N6i rang cong viéc ho dang lam c6 y nghia quan trong.

bung:

* B qua nhitng cong viéc chwa dat yéu cau cta ho.

 Chap nhan 10i bién hd ctaa ho trwéc nhitng két qua thap kém, khong
dat yéu cau.

« Dé thanh tich yéu kém cta ho anh hwdng dén nhitng no Iyc ctia ban
va cac thanh vién trong nhom.

No6i gi tredc mot dong nghiép lwoi biéng?

* Néu ho néi: “Thai di, ai dé tam dén may thit nay chit?”.

Ban dap: “Co6 chit. T6i quan tam day”.

* Néu ho néi: “T6i da lam hét sitc minh r6i — véi nhitng thiét bi té hai
nay, toi chi c6 thé lam dugc dén thé ma thoi!”.

Ban hay tré 10i: “C6 1é anh/chi nén dé nghi cap trén mua cho anh/chi
mot may méi hodc it ra 1a cé thé thu xép cho anh/chi dung tam mét cai
may khac”.

» Néu ho néi: “Tai sao t6i phai lo lang?”.

Ban hdy tra 16i: “Néu chiing ta lam viéc cung véi nhau, anh/chi can

phai lam viéc t6t hon nira!”.



Kiéu dong nghiép hay phan nan, ca cdm (Complainers)

DPay la nhitng dong nghiép tiéu cuc ludn ludn ca cam va rén ri khi co
gi do truc trac va tai sao cac y twdng cua ho khong bao gio cé tac dung.
Ho san sang than van sudt ngay v@i bat ctt ai chiu lang nghe ho. Thay vi
trut bé ganh nang cua ban than va bat tay vao hoan thanh cong viéc dugc
giao, ho lai lang phi thoi gian vao viéc than thd, cau nhau. Biéu nay anh
huéng khong it dén tinh than lam viéc cta cac dong nghiép xung quanh,
khién nang suat lao dong ctia moi nguwdi giam stit theo.

Céch (rng xwr véi dong nghiép kiéu nay:

Hay:

 Danh cho ho mot chit chi y, béi do 1a diéu ho that sy mong mudn.

» Dé xuat mot vai y kién déi vGi van dé cua ho (nhung ban ciling
dirng ngac nhién néu ho khong nghe theo 16i khuyén cua ban).

* Gioi han lvgng thoi gian ban danh cho ho.

bung:

* Tham gia ca than cung ho.

* Day dwa vao cudc tranh luan gitta ho va mot dong nghiép khac.

* B6 ngoai tai nhitng 161 phan nan chinh xac hodc nhitng van dé hgp
Iy ma ho dwa ra, néu ban cé da tham quyén va da kha nang giai quyeét.

Noi gi tredc mot dong nghiép hay ca than?

* Khi ho noi: “Cong viéc nay that té nhat!”.

Ban c6 thé tra 10i: “Anh/chi cé bao gio nghi dén viéc chuyén sang bo
phan khac khong?”.

» Khi ho néi: “Lic nao t6i cling phai nhan phan viéc té nhat!”.

Ban c6 thé ggi y: “Toi biét diéu do la... To6i dang tim nhan vién ma&i
c6 nhitng k¥ nang nhu ctia anh/chi. Va t6i nghe néi, ho nhan dwgc nhiéu
dai ngo tot hon. Cé thé day la Iic anh/chi can c6 gang hon”.

» Khi ho noi: “Udc gi toi tring s6 dé khong bao gio phai quay lai noi

lam viéc t0i té nay!”.



Ban c6 thé néi nira dua ntra that: “To6i nghi, tha anh/chi di tim mot
cong viéc khac ma anh/chi yéu thich con dé dang hon”.

Trén day la mot s6 cach nhan dién va &ng phé vdi kiéu dong nghiép
xau tinh. Ban hoan toan c6 thé lam viéc vdi kiéu nhan vién nay néu biét
ung xt mot cach khéo 1éo theo phvong cham “Vo quyt day, mong tay
nhon”.

7 thu thuat tranh xung dét v&i cac dong nghiép khé chiu

bé tranh xung dét véi nhitng dong nghiép kho chiu, ban hay thtr ap
dung cac meo nhé sau day. Chi can mét vai hanh dong, mot vai ngon twr
don gian ban c6 thé tao nén nhitng tac dong tich cuwc dén khong ngd doi
v&i nhitng dong nghiép von kho tinh, wa gat géng.

Meo 1: Hay thé hién su tran trong d6i vdi nhitng no lyc cia ho dya
trén quan diém ca nhan cda ban.

Meo 2: Thinh thoang, thwc hién mdt vai ct chi dep vé6i ho dé chitng
t6 ban quan tam dén ho.

Meo 3: Dé nghi cong nhan va khen thwéng nhitng déong gop cta ho.

Meo 4: Khen tang ho khi c6 thé.

Meo 5: Chuyén tro véi ho.

Meo 6: DBé nghi ho cho ban y kién hodc 16i khuyén.

Meo 7: Gitp d& ho trong mot vai tinh hudng khé khan.

Lam viéc vGi nhitng déng nghiép khé chiu doi héi ban phai kién
nhan, khoan dung va can ca mét chit khéo 1éo. Tuy nhién, du cé ap dung
nhitng meo trén mot cach tai tinh nhu thé nao chang nita, van c6 ltic ban
can phai st dung mot tir rdt quan trong véi ho: “KHONG”.

10 cach lich sw dé néi “khéng” trong nhirng tinh huéng
khé xor

“Cé &y biét no6i muoi tam thiy tiéng khac nhau. Nhung c6 ay
chang biét n6i “khéng” bang thir tiéng nao ca.”

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



Hai déng nghiép tranh luan véi nhau vé gia tri cia viéc ng xtt lich
sy v&i dong nghiép. Mot trong hai ngwdi mia mai: “Lich sy chang nghia
ly gi, n6 réng tuéch nhw khong khi vay”. Nguoi kia dap:“A, trong 16p xe
chang cé gi ngoai khéng khi, nhung né lai gitip cho ca chiéc xe van hanh
ém ai day”.

Da bao gid ban bu dau véi hang dong 16i nho va, nhitng doi héi lién
tuc ctia dong nghiép ma khong c6 duwgc mat chut thoi gian thw gian, nghi
ngoi khong? Sé cé mot Iic nao dé ban can biét tir chéi mot cach dit
khoét nhitng doi héi ay. Sau day la 10 kiéu doi héi khac nhau va cach néi
“KHONG” mdt cach o rang, lich sy va hiéu qua.

* Néu c6 nguoi yéu cau ban gop tién mua qua tang cho mot ai dé va
ban khong muon tham gia, hdy noéi: “Khong, toi sé tang qua riéng”.

* Néu mot dong nghiép hoi muon tién cua ban, hita dén ngay lanh
lwong sé tra, ban cé thé ndi: “That long téi cling mudn giup anh/chi,
nhung hién tai vi tién cua t6i ciing trong rong roi!”.

* Néu mot dong nghiép nho ban & lai lam thém trong khi ban thay
khong can thiét, hdy noi: “Xin 16i. T6i nay t6i ban roi. Anh/chi hoi xem
anh/chi [A/B/C nao dé] c6 thé gitp anh/chi dugc khéng”.

* Néu mot dong nghiép nho ban néi doi cap trén, du do la 16i n6i doi
vO hai, ban c6 thé tir choi rang: “Dé 1a mot y kién rat té. Cau tra 10i cta
toi 1a khong!”.

» Néu dong nghiép yéu cau ban lam chitng rang ho da tham dy mot
bu6i hop bén ngoai van phong nao do, trong khi thuc té 1a khong. Ban cé
thé néi: “Khéng dwoc. Anh/chi muon ching ta cung bi dudi viéc a? D6 la
mot 16i 16n cho ca hai ching ta. Cau tra 10i caa toi la khong!”.

* Néu mdt thanh vién nao dé trong phong ban ggi y ban than phién
vdi cap trén vé mot dong nghiép khac, ban c6 thé néi: “Khong, toi chang
c6 van deé gi vdi anh ay/chi dy ca, va téi khéng muon xen vao chuyén
nay. Anh/chi can phai ty gidi quyét van dé gitra hai ngwdi véi nhau hoac

trinh 1én cdp trén phan xu”.



» Néu mot dong nghiép tao ap luc, ép ban t6 chitc mé6t budi tiéc trong
van phong, ban cé thé néi: “Xin 16i, t6i khong thé. T6i that sy rat ban”.

* Néu mot dong nghiép ggi y muon hen riéng ban & ngoai ma ban
khong mudn nhan 10i, hday no6i: “T6i rat cdm kich trwdc 16i moi cta
anh/chi, nhung t6i dang rat ban”.

» Néu mot dong nghiép nai ni ban chon ngudi ban ctia ho thay vi mot
trng vién khac c6 nang luc hon, ban c6 thé no6i: “Khong, nhw vay la trai
v0i quy dinh cua cong ty”.

» Néu mot dong nghiép yéu cau ban gitip ho lam mdt dy an nao doé,
trong khi ban dang rat ban, ban c6 thé tr chéi: “Xin 10i, t6i cling dang bu
dau v6i nhitng dy 4n ctia minh nén khong thé gitip anh/chi duwgc. C6 1€
anh/chi nén bao cao vai cap trén dé dugc ho trg thém nguwoi”.

Twr ch6i mot 161 nhd va vo 1y cia dong nghiép c6 thé khong phai la
diéu dé dang doi v6i nhiéu ngwoi, nhwng hay thit ¢ng dung cac vi du
trén, c6 thé ban sé biét tir choéi mot cach thang than ma van rat lich su.
Hay nhé réng ban luén c6 quyén néi “KHONG”.

“Céch nai ciing quan trong khéng kém néi dung can néi.”

- Tuc ngir

Hoa giai xung dot véi nhitng dong nghiép khé chiu qua la mot thach
thitc 16n. Song, néu ban biét nhan ra nhitng dau hiéu dac trung cta tiing
loai xung dot va xt ly tinh hudng khéo 1éo, moi chuyén sé tré nén tot dep
hon nhiéu. Hay nhé rang, cach ban thé hién sy khéng déng tinh hoac tur
chéi sé giup ban tranh dwgc xung dot, dac biét 1a v6i nhitng dong nghiép
kho chiu.

Trén day la cach gidi quyét nhitng van dé thwong gap trong mot
nhom nho. Trong chuong tiép theo, ching ta sé budc 1én san khau va néi

chuyén v&i mot ctr toa 16n hon.



Chuwong 5

NGHE THUAT NOI TRUO'C CONG
CHUNG

“Mét bai dién thuyét hay gibng nhw mét chiéc dadm da héi cua
phu ni¥, né phai du dai dé bao phu toan bd chi dé va du ngdn dé
moi ngudi thay hép dan.”

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

Cu’u Tong thong My Ronald Reagan 1a mét dién gia tai ba, nhat la
khi 6ng don gian héa nhitng van dé day phtc tap cua nguoi My. Vi du,
trong dién van dau tién ctia 6ng vé ngan sach quoc gia duwgc truyén hinh
true tiép, ong da st dung mot voc tién xu dé minh hoa cho gia tri hién
hanh ctia dong do la My. Tai hung bién cta 6ng khién nhitng doi thu
thuéc Pang Dan chu khong khoi kinh ngac. Mot ngudi trong so ho thira
nhan: “Phai l1a nghé si md&i thé hién duwgc sy hung hon nhw thé. Néu la
Carter, c6 1é 6ng dy sé nhan manh cac y chinh bang nhitng ngén tt...
héng bét; Ford cé thé long ngong va danh roi dong xu; con Nixon thi
gilt rit m& tién xu dé trong tdi ctia minh”.

ba bao gio ban tir choi mot co hoi nghé nghiép nao doé chi béi vi ban
cam thay thiéu ty tin khi n6i tredc ddm dong? Da bao gio ban do moé hoi
lanh khi sép yéu cau “néi vai 16i” trong mét bu6i hop phong ban hodac
thuyét trinh vé viéc ban hang? Pau 6c ban c6 bi déng bang, ban co6 bi
khép dén liu lwdi khi gap phai nhitng tinh huéng can ¢ng bién nhanh
khong? Néu cau trd 16i cua ban cho bat ky cau hoi nao trén day la cé, ban
cling khong can phai qua lo au vi ¢6 rat nhiéu nguwdi giong ban. Thuc té,

ngay ca nhitng ngudi chuyén nghiép doi khi van khoé tranh khoi cam giac



cang thang va lo lang khi néi tru6c dam déng. Vi vay, bat ci khi nao
cam thay thiéu ty tin hay thiéu kinh nghiém, ban c6 thé van dung nghé
thuat néi tredc cong ching (public speaking) sau day dé lay lai su ty tin
cho minh.

6 cau héi then chét can tra 1&i trwéc khi dién thuyét

“Khéng khoi dwoc dung mach ctr toa trong vong muwoi phut
dau tién, bai dién thuyét cla ban sé tr& nén nham chan.”

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

Trir phi ban la mé6t dién gia day tw tin va kinh nghiém, con khong thi
ban dirng bao gio doi cho dén khi ditng truwdc thinh gia réi mdi quyét
dinh néi nhitng gi. Khi khong chuan bi trirdc, bai dién thuyét caa ban sé
trd nén dai dong, lan man va khé dat dwgc két qua nhw mong muon.

Viéc trd 10i sdu cau hoi duwdi day co thé gitp ban xay dung mot bai
dién thuyét (phat biéu) hoan chinh, thanh cong, ding trong tam va thu
hit dugc ngudi nghe. Khong nhitng thé, sau cau héi nay con c6 thé gitup
ban tr@ nén ty tin hon mai khi phét biéu treéc dam dong:

1. Muc dich cta bai dién thuyét (phat biéu) la gi?

2. Twa dé hodc chu dé cua bai dién thuyét la gi?

3. Thanh phan khan thinh gid tham dy gom nhitng ai va ho biét dugc
nhitng gi vé cht dé ma ban sé néi dén?

4. Bai dién thuyét ctia ban dem lai 1gi ich gi cho ngudi nghe?

5. Nhitng diém chinh ma ban mu6n dé cap dén la gi?

6. Ban mudn khan thinh gia lam gi sau khi két thic bai dién thuyét?

Chi khi nao tra 1oi dugc hét sau cau hai trén, thi do 1a Iic ban da san
sang xdy duwng mot bai dién thuyét (phat biéu) day dan va hiéu qua.

CAu tric ciia moét bai dién thuyét

Ciling nht moi cau chuyén, moi bd phim, moi chwong trinh truyén
hinh hay moi bai hat, bat c bai dién thuyét nao ciing can c6 ba phan:

phan mé& dau, phan ndi dung chinh va phan két. Cau tric nay sé giap van



dé ban dé cap dén dugc sang 1o, logic va lién mach. Vay, ban nén trinh
bay nhitng gi trong ba phan nay?

1 - Phan m& dau: Thu hat sw cha y cta khan thinh gia

Lam thé nao dé thu hit dwgc sy chu y cia khan thinh gia ngay tw
nhitng phit dau tién? Ban c6 thé st dung mot trong nhitng cach sau day:

a) B3t ddu bang nhiing cdu hdi ngadn hay nhitng cau héi kiéu
‘dung-sai”

Trong cac budi hodi thdo, t6i thwong “lam néng” khan phong bang
cach hoi ctt toa nhitng cau dai loai nhu sau:

“Pa bao gio quy vi cdm thay ngdt ngat, cang thang khi tham dy mot
bu6i hoi thdo véi rat nhiéu nguwdi la mat chwa? Néu “cé”, xin quy vi vui
long gio tay lén.”

Viéc dua ra nhitng cau hoi dé tra 10i sé gitp ban thu hit duwgc sw chu
y cta khan thinh gia, ttt d6 ban c6 thé dé dang hwéng ho dén nhitng van
dé minh can noi.

b) Trich dan sé liéu théng ké day én tuong, hodc duwa ra théng
tin dang tin cay

bo6i v6i cac khan thinh gid la nhitng nha quan ly hay chid doanh
nghiép kho tinh, viéc dwa ra nhitng van dé héc bua, nhitng sw kién noi
bat la cach tét nhat dé thu hit sy chi y cia ho. Chang han, trong mot bai
thuyét trinh vé dé tai “gitt khach hang”, ban c6 thé bat dau nhu sau:

“Tin titc md&i nhat trén to Harvard Business Review cho thay, cé trén
phan nira s6 dai dién ban hang xuat sac khi nhdy viéc da mang theo
nhitng khach hang t6t nhat ctia ho tir cong ty cii sang cong ty mai”.

Khi trich dan m4t nguon tin nao d6, hdy chac rang thong tin va con
sO cu thé chita dung trong nguon tin do la chinh xac. Khong gi cé thé
danh mat long tin cta khan thinh gia, cling nhu sy tu tin & nguwdi thuyét
trinh, nhanh bang viéc bi phat hién st dung nguon thong tin sai lac, hoac
khong thé xac dinh nguén goc dan chitng dwa ra.

c) Chia sé kinh nghiém hodc ké lai cdu chuyén cla ban than



M@ dau bai thuyét trinh ctia ban bang mot cau chuyén ca nhan hoac
mot cau chuyén day kich tinh cling 1a mot cach tuyét voi dé 16i kéo sy
chud y ctia nguoi nghe.

Vi dy, mot hoc vién tirng tham dy hdi thdo vé deé tai thuyét trinh
tredc cong ching cta ching to6i da bat dau bai thuyét trinh ctia minh
tredc mot hoi nghi toan quoc vé nghé thuat ban hang nhu sau:

“Qua thuc, chwa bao gio toi thdy lo sg dén thé. Trong mot lan tap
nhdy du, khi chiéc may bay op ep rung lén, r6i bay xuyén qua nhitng
dam may, t6i da can chat rang va mong gitt minh khéi bi va cham. Tiéng
gi6 gao ru qua canh cita mé toang. Tiéng huan luyén vién thét héi: “Anh
da san sang chwa?”. Va, khong dé toi kip tra 101, anh ta hét to: “Nhay!”.

Bay gio, toi xin phép dwoc héi: “Quy vi da san sang 'nhay' vao mot
chwong trinh ban hang cwe ky mdéi, cue ky hap dan chwa?”. Trude khi tra
101, xin moi quy vi, 1, 2, 3... Nhay!”

Chuyén y phan gidgi thiéu vao muc dich cudc néi chuyén cia ban

Hay dé phan gidi thiéu dong vai tro la cau noi gan két vdéi phan noi
dung chinh ctia bai dién thuyét. Vi du, mot nguai chi dan vé ky thuat so
cap cttu da bat dau bai n6i cia minh bang mot con sé thong ké an twong
vé nhitng vu dau tim, tiép d6é ong ndi:

“Muc dich cta bu6i néi chuyén hém nay cua toi la gidi thiéu vdi cac
ban mot ky thuat so cap citu rat hiéu qua ma bat ky ai cling c6 thé hoc
duwgc, dé la ki thuat 1ay lai nhip tim da ngirng dap, thuwong dwoc goi la ki
thuat CPR) ”,

() CPR - Cardiopulmonary resuscitation: Ky thuét héi sinh tim
phéi téng hop.

2 - Phan ndi dung chinh: Hay tao ra mét birc tranh that
sinh déng va an twong

Phan nay doi héi ban phdi dau tw nhiéu thoi gian va cong sirc nhat.

Hay bado dam rang nhitng théng tin ban dwa ra la xac thyc. Trwéce khi



buwéc vao ndi dung chinh, ban hay dat minh vao vi tri cia nguoi dang
chuan bi mét bita dn ngon. Hay lam cho c® toa cia ban lang nghe mot
cach thich thu nhv ho dang thwéng thirc mot bita an ngon vay.

Vi du, phan chinh ctia mo6t bao cao két qua hoat dong kinh doanh cé
ndi dung bao gom ba diém quan trong nhw sau: két qua kinh doanh cta
thang trudc, két qua kinh doanh cua thang nay va muc tiéu phan dau. bé
tang thém phan thi vi cho ban bdo cdo, ban hdy 16ng vao tirng diém
chinh mét vi du nho nho dé ngudi nghe khong con cam giac do la nhitng
con sO0 kho khan nita ma la nhitng cau chuyén thu vi. Tham chi ban c6
thé thém vao mot vai cau ndi hodc trich dan hai hwdc nham tang thém
sitc thu hut cho bai n6i chuyén ctaa minh.

3 - Phan két: Hay két thac bai thuyét trinh mét cach that
dang nh&

Viéc két thac bai thuyét trinh that an twong sé khién ngudi nghe nhd
dén ban cling nhw nhitng gi ban da néi. Hay lam theo ba buéc sau dé cé
dwgc nhitng cach két thiic that dac sdc cho bai dién thuyét ctia minh.

* Bu6c 1: Biém lai cac y chinh.

Vi du: “Cac ban vira nghe t6i trinh bay vé ba phuwong an lam thé nao
dé phong ban ching ta tién gan hon dén chi tiéu quy da dat ra”.

» Buéc 2: Bé nghi nguoi nghe lam mot diéu gi do.

Vi duy, ban c6 thé néi: “Nao, bay gio cac ban hay...”.

» Budce 3: Két thic bai thuyét trinh that manh mé.

Hay két thic bang mot cau chuyén ngan dwgc chuan bi san, mot cau
chuyén vui thich hgp hodc mot 16i trich dan dé tém tat nhitng gi ban da
phat biéu. Va cubi cung, ban dirng quén gwi 16i cdm on dén khan thinh
gia - nhitng nguwdi da danh thoi gian tham dy va nhiét tinh lang nghe ban.

MGt bai thuyét trinh dwgce chuan bi ky lwdng sé gitip ban thém ty tin
khi ditng treéc dam doéng, dong thdi lam tang sv tin cdy, long nhiét tinh
noi khan thinh gia.

Tw nha vé&i ban than nhivng diéu tich cwe



Tién si Dan Schaefer — mot chuyén gia tw van hang dau, déng thoi la
nha tam ly hoc, bac si chuyén chita bénh bang liéu phap thoi mién da
gitp rat nhiéu doanh nhan, van dong vién thé thao, gidng vién va nghé si
Vot qua cac rao can ca nhan dé c6 dugc thanh céng trong sw nghiép.
Khong it khach hang ctia 6ng dugc xép vao nhom 100 giam doc diéu
hanh tai ba va nhitng nha quén ly ban hang xuat sac trén tap chi Fortune.
Schaefer tiét 10 rang: “Cach ban ty tro chuyén véi chinh minh ciing quan
trong doi vdi thanh cong trong kinh doanh ciing nhu chién thang trong
mot cudc thi dau thé thao. Hay hét sitc chii y dén cudc doc thoai cta ban.
Hay lam sach tadm tri cta ban khéi nhitng suy nghi tap nham, den toi, tiéu
cuc, va kich hoat, duy tri nhitng y nghi tich cy’c, manh mé”.

Vay lam thé nao ban c6 thé van dung k¥ thuat doc thoai nay trong
lic chuan bi bai thuyét trinh?

Tién si Schaefer goi y rang ban nén ty héi minh nhitng cau hoi sau:

- Ban nghe thiy ban than néi gi véi chinh ban?

- Diéu gi dwa ban vao mot cudc doc thoai tiéu cuwe, va n6é kéo dai
trong bao lau?

- Khi nao cudc doc thoai tiéu cuwc do két thic, va ban chdm dit no
nhv thé nao?

Chac chan diéu d6 sé gop phan giip ban c6 mot bai thuyét trinh
thanh cong.

Tién si Schaefer nhan manh: diéu quan trong la ban phai biét thay thé
moi y nghi tiéu cuc bang y nghi tich cyc. Ngay tw khi bat dau cho dén
khi két thac bai thuyét trinh, hdy luén ty nht rang moi diéu ban mudn
ban déu c6 thé lam dugc, hodc déu cé thé xay ra.

Chac chan diéu do sé gop phan giip ban c6 mot bai thuyét trinh
thanh cong.

3 bwdc dé c6 mot bai thuyét trinh rng khau

“Nhing bai dién thuyét hung hén, tw nhién hiém khi hao tén
nhiéu gidy muc.”



- Leslie Henson (1891-1957), dién vién, nghé si hai nguoi Anh

Da bao gid ban lanh toéat ca nguwoi khi bat ngd nhan dwoc 101 dé nghi:
“Xin anh/chi vui long phat biéu y kién dong goép cho cudc hop” hay
chwa?

Néu roi vao truong hgp nhuw vay, ban khong can phai hoang sg. Ba
buwdc sau day sé gitip ban biét cach tao an twong tot dep vGi ngudi nghe.

Bwéc thir nhat

Néu ro y chinh hay muc dich cta bai phat biéu ctia ban. Ngay tir cau
dau tién, ban c6 thé di thang vao van de.

Bwéc thir hai

Dua ra nhitng bang chitng (cac con sé thong ké, két qua nghién ciru,
trich dan sach, béo...) hodc vi du thuyét phuc nhat dé ho trg cho céac y
chinh hoac quan diém cua ban.

Bwéc thir ba

No6i 16 cho ct¥ toa biét ban muon ho lam gi hodc it ra két luan gi tur
nhitng y kién cta ban.

Tong thong Franklin D. Roosevelt c6 1é da duwa ra 10i khuyén t6t nhat
dé c6 mot bai phat biéu tng khau, do la: “Hay chan thanh, ngan gon
va... ngoi xudng”. Bén canh dé, ban can bao dam rang giong noi ctia ban
tao dugc sy tap trung chu y cia nguoi nghe.

Cach khac phuc 5 sw ¢ thwong gap khi thuyét trinh

Ngay ca cac dién gia kinh nghiém nhat cling biét rang mot bai thuyét
trinh khong phdi lic nao cling tuan theo trinh ty nhv mong muén, vi
nhiéu 1y do khac nhau. Trong qua trinh dién thuyét, c6 thé sé c6 it nhiéu
si cat ngang hay gian doan. Chang han, mot ngwdi nao dé ngat 16i ban,
tham chi dwa ra nhitng cau hoi cac cd hodc nhitng nhan xét khé chiu vé
nhitng gi ban dang noéi; hoac cling c6 thé do 16i ky thuat cua cac thiét bi
nghe nhin ma bai thuyét trinh bi gian doan...

Nhitng viéc ngoai du tinh c6 thé xdy ra bat ¢t lic nao. Ching lam

dit mach suy nghi va sy tap trung cua ban, tham chi con khién ban mat



binh tinh. D6 1a 1y do vi sao ban can chuan bi tinh than dé déi phé véi
nhitng tinh huoéng xau nhat. Dugi day la mot vai van dé thwong xdy ra cé
thé lam gian doan bai dién van cua ban, va cach giai quyét ching.

Sw c6 thir nhat: Bong dwng ban quén sach nhirng gi can
noi va bi “déng cirng”

Bai dién thuyét ctia ban dang rat tron tru, moi thit déu suén sé nhw
ban mu6n, nhung dét nhién mot vai tdc nhan bén ngoai khién ban phan
tam. Pau 6c ban ty dung trong rong. Im ldng va khong biét phai noi gi
tiép theo. M6 hoi bat dau tda ra. Khan gia nhan thdy rat rd gidy phut boi
roi ctia ban. T bén dwéi, cé anh mat i ngai, c6 anh mat cdm thong, lai
c6 anh mat t6 vé khé chiu doi véi ban. Ban sé lam gi trong hoan canh
nay?

Viéc khong nén lam: Bung hoang s¢ hodc bo chay ra khoéi phong.

Viéc nén lam: Hit thd sdu, uéng mot ngum nwdc, mim cuwdi va nhin
vao nhitng ghi chi cua ban. Hay tim y chinh ctia phan ban dang dé cap
dén, co thé ban sé bat kip dwgc doan bé 15. Sau dé ban cé thé néi: “Nao,
ching ta hay tré lai véi ndi dung toi vira dé cap...”.

Néu cé nhitng y nghi, tw twdng tieu cuwe xuat hién trong dau ban, hay
nhanh chéng xua tan ching bang cach ty tran an bang nhirng 10i 1€ tich
cuc, chang han: “Minh gidi quyét duge chuyén nay. Binh tinh nao. Minh
sé hoan thanh t6t dep bai thuyét trinh nay”.

Trong hau hét cac truong hop, khan thinh gia sé tich cuc ¢6 vii ban
néu ban nhanh chéng lay lai binh tinh.

Sw ¢6 thir hai: Ngwei nghe khéng quan tam va néi chuyén
riéng

Khi ban vira bat dau phan chinh cua bai dién thuyét, c6 hai nguoi
ngoi ¢ hang ghé sau thi tham tro chuyén véi nhau va cudi to da dé nhitng
nguoi khac nghe thdy. Du ban da nhin ho véi anh mat yéu cau ho nging
lai nhwng ho van tiép tuc noéi cwoi. Pitng dé ho lam can trd bai dién van

cua ban.



Viéc khéng nén lam: Piurng to tiéng, cling dirng noi néng hodc la hét
ho.

Viéc nén lam: No6i v6i ho bang mot giong vira nghiém khac vira than
thién nhu thé nay:

“Xin 16i, moi anh A/chi B ng6i ¢ hang ghé sau vui long chd y mot
chuat.”

Hodc, ban cling c6 thé noi:

“Chang hay quy vi ng6i ¢ hang ghé sau c6 thé chia sé y kién ctia quy
vi vdi chiung t6i khong? Tuy chiing ta c6 rat it thdi gian, nhung néu quy
vi c6 gi can bo sung vao nhitng diéu toi vira noéi, quy vi ctt phat biéu, sau
d6 chung ta sé tiép tuc. Nao, xin maoi!”

Day c6 thé 1a co hoi dé nhitng ngwdi muodn gay sw chu y c6 diéu kién
1én tiéng. Néu ho chap nhan 16i dé nghi cta ban va bat dau dwa ra y kién,
ban hay lang nghe va khéo 1éo chdm dit 16i binh luan ctia ho.

Vi duy, ban c6 thé n6i:“Thanh that cdm on y kién déng gép cta quy
vi, by gid chuing ta sé tiép tuc trd lai van de...”.

Trong treong hop can dén thai do quyét doan hon, ban hdy néi
chuyén riéng véi ho, tham chi ban c6 thé tam ngung va cho moi nguwoi
nghi trong giay lat. Ban dén gap tryc tiép nhitng ngwdi nay va néi vdi ho
bang giong lich sy nhung nghiém khac:

“T6i da hai lan yéu cau cac ban nging n6i chuyén riéng. Cac ban
lam cho nhitng ngudi khac mat tap trung. Vi vay, lam on gac cau chuyén
dé lai cho dén gio giai lao. Néu khong t6i budc phai yéu cau cac ban roi
khoi day.”

Sw c6 thir ba: Ngwei chat van gay kho khan cho ban

Mot budi hoi thao no, toi tirng bi mot vi thinh gia chan ngay phan
md dau bang mdét cau bat ngd nhuw thé nay: “Lam thé nao ong chitng
minh dwgc diéu d6?”. T6i da tra 10i nguwoi do that ngan gon va mot phuit
sau khi t0i dé xuat cach thitc don gian dé pha bé khong khi ngwong ngap



ban dau, anh ta da n6i mot cach mia mai rang: “To6i da tht cach dé réi,
nhung cé vé nhu n6 chang cé hiéu qua”.

Lam thé nao dé tng doéi thong minh tredc nhitng 16i van héi cd tinh
gdy kho dé c6 thé lam ban mat binh tinh? Trwdc hét, ban can biét rang
nhitng ngwoi van hoi ban thuong c6 3 muc tiéu:

- Mot 1a, ho mu6n thir sy tu tin cia ban.

- Hai 1a, ho mu6n huy hoai uy tin cia ban.

- Va ba 1a, ho muon khoe khoang vé ban than.

Viéc khong nén lam: Pung phan ng thai qua, lam ngo, tranh luan,
té6 vé phong thu, mat binh tinh hodc ha nhuc ho bang nhitng cau néi
cham choc, cho du trong thdm tam, ban rat mu6n lam thé.

Viéc nén lam: Git binh tinh va t6 ra hom hinh. Néu dwgc, hay tra 16i
nhanh hodc dwa ra mot vi du nham ho trg cho luan diém cna ban. Viéc
nay du dé lam nguoi dang truy van ban phai im lang.

Néu ho van tiép tuc vugt qua gidi han cho phép, ban hdy yéu cau
moi ngudi nghi giai lao trong it phit. Sau do, hay di dén cho nguoi do,
lich s mai ho di theo ban, sau d6 dé nghi ho roi khéi budi hoi théo.

Trong trvong hgp nguwdi pha ngang dy la dong nghiép va viéc gay roi
ay chi dé cho vui, ban can lam gi? Ban khong thé mdi ho ra khoi phong
nhung ban c6 thé dén thang ché nguwdi do, néi khé nhung kién quyét
rang: “Toi that sy rat ldy lam cdm kich néu anh ngitng ngay viéc lam
gian doan bai noi cua toi”.

Cang xt ly nhanh chéng nhitng ké pha binh bao nhiéu cang t6t bay
nhiéu cho ban va khan thinh gia ctia ban. Suy cho cung thi ngwoi ta dén
la dé nghe ban noi, cho nén nghia vu tién quyét cta ban la phai bdo dam
quyeén lgi dé cho cac khan thinh gid ciia minh.

Sy c6 thi tv: Ban gap nhitng cau héi khong thé tra 161, hodc chi nhan
duwgce sy im lang cta ca khan phong trong phan hoi-dap sau thuyét trinh

Phan hoi-dap trong moi hoi thao chinh la co hoi tuyét voi dé ban két
noi vdi khan thinh gia, vi thé dirng dé no tréi qua lang phi. Phan nay cho



phép ban lam sang t6 moi thong tin, nhan manh nhitng diém chinh va
lang nghe y kién ctia ct¥ toa.

Sau day la mot vai cach dé giai quyét nhitng cau héi ma ban khong
thé tra 1oi. Ban c6 thé noi:

“Ngay ltc nay t6i chwa thé trd 16i cho ban cau hoi dé (hodc t6i chwa
nam dugc thong tin do), nhung chac chan la t6i sé co 16i gidi dap cho ban
s6m nhat c6 thé.”

“Cau hoi cta ban kha phitc tap va chac chan ching ta sé thdo luan
thém vé né néu con thoi gian. Tuy nhién, téi co6 thé trd 16i ngan gon thé
nay...”

Tiép theo, lam thé nao dé tranh tinh trang moi nguwdi roi vao lang im
khi ban dat cau hoi?

Néu trong gio gidi lao, m6t ngwdi nao do cé cau héi cho ban, hay
khuyén khich ho rang: “Cau hoi tuyét day! Ban sé tham gia vao phan
héi-dap sap tGi vGi cau héi nay chi?”.

Khi bat dau phan héi-dap, ban hay hoi rang: “Ai la ngudi héi dau
tién nao?”.

Néu khong ai phat biéu, ban hay ty dwa ra cau hoi. Vi du:

“T6i thwong nhan dugc nhitng thac mac nhu....”

“Bay gio, co 1€ cac ban dang tw hdi: ‘Tiép theo la gi nao?’. Va day la
cau tra loi...”

Su c6 thit nam: Thiét bi nghe nhin bi truc trac

Ban sé lam gi néu nhu thiét bi nghe nhin bi truc trac ding ngay lic
ban dang rat can n6 cho bai thuyét trinh?

Pon gian thoi, ban cé thé ké mdt vai chuyén vui nho nhé trong khi
khai dong lai may tinh, thit bat tat cong tac hoac thay bong den (néu ban
biét), hodc néi vai cau hai hwdc kiéu nhu:

- L€ ra toi nen gia han thoi gian bao hanh cai may nay!

- Sao lai thé nay? Nam ngoai n6 van con hoat dong t6t ma!

Hodc, nghiém tdc hon, ban cé thé noi:



- Xin vui long dung thoi gian nay dé thdo luan van dé... véi nguoi
ngoi bén canh ban.

Néu ban khong thé gidi quyét ngay dwoc nhitng sy c6 vé ky thuat dé,
hay goi ngwoi ho trg. Sau do, hay tiép tuc bai dién thuyeét.

Tuy nhién, t6t nhat ban nén c6 mdt phwong an dy phong cho cac
thiét bi dién t& ma ban st dung trong qua trinh thuyét trinh. Chang han,
hinh &nh, bang biéu, ban tém lwgc ndi dung chwong trinh dé néu can ban
c6 thé phan phat cho ctr toa. Noi chung, nhitng truc trac ky thuat sé dwoc
han ché rat nhiéu néu ban lam theo nhitng buwéc sau day:

 Kiém tra tat ca cac thiét bi trudc khi buoi hoi thao bat dau.

* Khdi dong lai may tinh sau khi ban chay thtr chvong trinh.

* Nén c6 dia sao lwu dy trit. Nén chuan bi du phong mét s6 hinh anh
trinh chiéu trén may chiéu va cac ban tém lwgce chuwong trinh dé phat cho
khan thinh gia.

* Kiém tra va bao dam rang nhitng hinh anh d6 khéng bi mo va dwoc
dat dang vi tri.

 BPam bdo cac khuén hinh (slides) dwgc phat ra tiv may chiéu
(projector) nam dung vi tri ctia man anh.

* Hoc cach bat tat cac bong den trong phong néu may chiéu dugc gan
trén tran nha.

Hay lu6n linh hoat va chi dong bagi ban cé thé phai néi ma khong c6
Sy trg gidp cua cac phuwong tién nghe nhin (A/V - Audio/Video) von chi
lam tang thém sy sinh dong cua bai thuyét trinh chit khong thé thay thé
vai tro cua ban. Biéu d6 gitip ban c6 thé tiép tuc phan trinh bay ctia minh
khi cac thiét bi dién t&r gdap sw c6. T6i van st dung cach dé phong truc
trac theo kiéu c6 dién nhung rat dang tin cdy: tdi luon mang theo vai cay
but 16ng, yéu cau bd phan t6 chitc sy kién du phong mot tdim bang trang
hay mét bang kep gidy c6 gia ba chan dé st dung trong trudng hop can
thiét.

“Tiéng noi la thanh 4m tuyét voi nhat.”



- Ngan ngir

Tra 10i tét cac cau hdi cta c toa, xdy dung mot bai thuyét trinh cé
cdu tric chat ché va dién tap tredc nhiéu lan chinh la bi quyét giup ban
c6 mot budi thuyét trinh thanh cong. Co thé trong khi thuyét trinh, ban sé
pham mot vai 16i nho hay gap mét so su ¢o, nhung ban dirng qua lo lang,
hdy nhanh chéng quay trd lai v6i nhitng gi ban dang néi. Hay chia sé tat
ca nhitng gi ban biét vé cha dé dang duwoc trinh bay vdi khan thinh gia
cua ban mot cach vui vé, tu tin va thodi mai, chac chan ct toa sé rat cam
kich va hoan nghénh ban va ca bai thuyét trinh ctia ban.

Pé phan héi-dap cua ban tét hon

* Hay du doan nhitng cau héi khan thinh gia c6 thé dat ra va chuan bi
nhitng cau tra 16i ngan gon.

« Ludn ldp lai va dién giai cau héi dé moi nguwdi cung hiéu ré noi
dung cau héi do6 (diéu nay con gitip ban c6 thém mot vai phit dé tim ra
cau tra 1oi that suc tich).

» Tra 10i ngan gon kém cac vi du cu theé.

 Néu cau hoi khong lién quan gi dén ndi dung cua budi hoi thao, ban
hdy néi: “Cau héi that hay, nhung n6 khong nam trong pham vi chu dée
hom nay. T6i rat vui dugc thdo luan tiép vdi ban vé van dé nay sau khi
chuwong trinh két thuc”.

« Cam on nguoi dat cau hoi va tiép tuc: “Ai sé la ngudi tiép theo

nao?”.



Chuwong 6

NGHE THUAT GIAO TIEP VA CO HOI
THANG TIEN CUA BAN

“Thé gian c6 hai loai nguoi, ngudi tao ra thanh qua va nguoi
hwdng thanh qua cua nguoi khac.”

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

Tru’é’c khi tré thanh cha tich tap doan Thép Bethlehem, Charles M.

Schwab tirng rut ra bai hoc dang nhé tr 6ng chu cia minh - Andrew
Carnegie - vé thai do ti* man trudc thanh qua dat dugce. Sy viéc dién ra
nhw sau: Mot ngay kia, Schwab gdi mot birc dién tin dé khoe vGi ong
chu vé thanh tich ctia minh, rang “Téat ca cac muc tiéu déu bi pha v& vao
ngay hom qua”. Ngay sau do, Carnegie danh dién trd 10i Schwab: “Thé
hom nay thi sao?”.

Pé giao tiép hiéu qua v&i sép

“Chim khoén kéu tiéng ranh rang. Nguwoi khén néi tiéng diju
dang dé nghe.”

- Tuc ngir

D6 1a m6t budi sang thit Hai, vira ng6i vao ban lam viéc ctia minh,
ban da nhin thdy mot manh gidy c6 ghi 16i nhan rang sép muon gap ban
tai phong lam viéc cta sép cang sém cang tot. C6 thé ban khong doan
duwgc sép dang nghi gi, nhung néu biét giao tiép khéo léo, cod thé sy
nghiép ctia ban sé nhanh chéng thang tién.

Moi vi sép c6 thé c6 mot kiéu giao tiép khac nhau. Mot s6 thich tan
gau truede khi ban viéc. Mot s6 khac lai thich di thang vao van dé. Lai c6

nhitng vi sép cam thdy thodi mai hon khi néi chuyén véi tirng nhan vién



va tir tir tap trung vao chi tiét ctia tirng van dé. Lai c6 nhitng vi sép thich
thdo luan vé y twéng cung lic véi cd mot nhom nhan vién xung quanh.

Hay quan sat dé xac dinh kiéu giao tiép ctia sép ban. D1 nhién khong
ai st dung duy nhat mot kiéu giao ti€p. Phan 16n moi nguwdi thuwong két
hop nhiéu kiéu giao tiép khac nhau. Duwé6i day la bon kiéu giao tiép
thwong gap & cac vi sép:

» Kiéu giao tiép ap dat

» Kiéu giao tiép than thién

» Kiéu giao tiép huan luyén

» Kiéu giao tiép theo 16-gic

Lam viéc véi sép co kiéu giao tiép ap dat

“Tw duy chién lwgce”, “dau tau, tién phong”, “y chi manh mé”,
“khong kiéng dé” la nhitng tir ngit c6 thé dung dé mo6 ta kiéu giao tiép
ctia mot vi sép thich 4p dat. La ngwoi thang than, ho ludn di thang vao
van dé va thuong xuyén ngat 16i nguwdi khac. Giong noéi sang sang, ngon
ngit co thé song dong c6 thé “hdp hon” ngwai khac, dac biét khi ho thé
hién quan diém hodc dwa ra ménh lénh cho cdp dugi. Mau ngudi nay rat
ghét nghe nhitng cau trd 10i nhw “Khong”, “Toi sé c6”, “Viéc nay khong
thé thuc hién dwoc”.

Nhitng vi sép c6 kiéu giao ti€p nay thich ban bac thdo ludn cac
phuwong an, sau d6 dwa ra quyét dinh va giao nhiém vu cu thé cho tirng
nhan vién. Vi vay, trong khi thdo luan, ban can giit vitng 1ap trueong, trinh
bay that ngan gon y kién ctia minh, tuyét déi khong tranh cai, b&i nhitng
vi sép nay thuwong khang khang bao vé quan diém ctia ho. Ho chi mudn
nhin thiy két qua va tdn hwdng nhitng thanh qua ngot ngao ctia cad nhom,
dudi sy lanh dao cua ho.

Tuy nhién, lam viéc v&i nhitng vi sép c6 phong cach nay, ban cé
nhiéu co hoi thang tién. Hay cam doan vd&i sép cia ban rang nhitng muc

tiéu cta ho cling chinh la moi quan tdm hang dau cda ban. Tat ca nhitng



gi ban can néi trong khi giao tiép véi ho la: “Vui long cho t6i biét sép
can gi, t6i sé hoan thanh diéu d6 mot cach t6t nhat”.

Duwdi day la 6 cach giup ban gay an tuwgng trede nhitng vi sép co
phong cach nay:

* Bé qua nhitng chuyén nho nhdt, hodc nhitng yéu cau hoan toan
mang tinh ca nhan, hodc ban nén cho cho dén khi sép thao luan vé nhitng
van dé lién quan dén céng viéc vGi ban. Vi du:

“Chao [budi sang], Ed. To6i da san sang cho viéc kiém tra so sach ké
toan thang nay cua chung ta.”

* Trinh bay lai cac y chinh dé sép thay rang ban da lang nghe va hiéu
0 toan bo van deé. Vi du:

“Theo nhitng gi sép da ndi, toi thady quan tdm hang dau cuda sép trong
van dé nay la...”

* N6i ro muc dich cudc gap bang mot cau ngan gon, chang han:

“Muc dich cudc noi chuyén cua chung ta hom nay la lam rd cau
chuyén dang sau nhitng con s6 nay.”

« Tranh giai thich dong dai hodc tranh cai ly 1€ vGi sép.

“T6i xin tra 10i ngan gon cau héi cua sép la...”

» Khong sa vao chi tiét.

“Bay gio toi khong di sau vao cac chi tiét, nhng néu sép muon biét
thém bat ct thong tin nao, xin c hoi.”

 Xin y kién, 10i khuyén cua sép vé cac ké hoach, hoat dong hoac
quyét dinh thuc hién mét cong viéc nao do.

“Vui long cho t6i 10i khuyén vé cac budc tiép theo.”

Lam gi khi sép ndi gian?

Khi bi ap lwc, nhitng vi sép thich ap dat ngwoi khac thuwong la hét,
két t6i hoac ham doa cap dudi. Trong nhitng tredng hgp nhu thé, ban nén
tranh doi dau tryc tiép vdi sép, néu khong ban sé luon nhan phan thua

thiét vé minh. Ngoai ra, ban ciing c6 thé xoa diu con néng gian ctua sép



bang cach noi nhitng cau nhe nhang nhu: “Moi viéc roi sé 6n thoi”, hoac
“Khong c6 van dé gi, toi sé xi ly viéc do”.

Tuy nhién, cach hay nhat vGi ban van la tranh xa khi sép noi gian dé
khoi vieéng vao rac roi va chd cho dén khi con gian ctia sép qua di. Néu
sép van c0 don ép ban, hdy 1én tiéng: “T6i khong thé lam dwoc gi néu
sép ctt la hét toi nhw thé nay”.

Lam viéc v&i sép cé phong cach giao tiép than thién

“Dé thwong”, “nhiét tinh”, “quan tam” va “vui vé” la nhitng t* ngi
dung dé mo ta tinh cach ctia mot vi sép than thién. Mau nguwdi nay
thuwong lac quan, vui vé, thich nhitng cudc tro chuyén than tinh va quan
tam dén nhan vién. Ho luén khuyén khich tinh than lam viéc tap thé va
van dung tri ndo, sy hop tac, hoa thuan dé dat hiéu nang lam viéc cao
nhat trong nhém.

Nhitng vi sép nay thuong khong quan tdm dén cac 16i nhé. Diéu ho
quan tam nhat l1a lam thé nao dé dam bao hiéu qua cong viéc va giir dugc
hoa khi gitta cac nhan vien.

Dé tao an twgng tot v4i sép than thién, ban nén c6 thai do lam viéc
tich cye, lac quan, vui vé va duy tri moi quan hé t6t vGi dong nghiép.
Trong cac cudc hop, hay dwa ra y kién déng gép va tham gia vao cac
nhom lam viéc chung. Ban khong nén dat ndng van dé thang tién cia ban
than tredc mat sép. Ngoai ra, ban hdy n6i nhitng cau kiéu nhuw: “Toi rat
thich dugc lam viéc véi sép” hodac “Sép lam cho cong viéc tai day that
vui”.

Sau day la mét vai ggi y gitp ban giao tiép tot vdi sép than thién:

» Hoi tham vé gia dinh, cAc m6i quan tam, s& thich riéng ctia sép
treedc khi bat dau vao cong viéc. Vi du:

“Bay gio chung ta sé néi vé dy todn ngan sach, a nhan tién, t6i muén
héi tham tinh hinh con gai cta sép thé nao r6i?”

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

“Truyén dat y twdng dén khach hang chinh la niém vui thich cua t6i.”



* Tong két lai cac y chinh cta sép. Vi du:

“Sép mubn tbi lam... vao sang ngay mai, ding khong a?”

« Chu y lang nghe va hoéi lai néu ban chwa hiéu ro.

“Xin 16i, sép vui long ndi ré6 hon vé y ‘lam ho phai 16t ca vé ra’("
trong mau quang cdo khuyén mai ma sép vira dé cap.”

() Nguyén van: “Knock their socks off”. Thanh ngi¥ tiéng Anh,
c6 nghia 1a tao &n twong manh hodc gay “séc”.

» Hay uyén chuyén va céi md tiép nhan y twéng cta sép. Vi duy, ban
noi:

“T6i chwa bao gio c6 dwgc mot y twdng nhw thé, toi rat thich né.”

* Tranh roi vao nhitng chuyén vun vat hodc cai ly véi sép.

“T6i sé khong lam phién sép v&i nhitng chi tiét vun vat hay giai thich
dai dong. Biéu quan trong nhat sép can biét la...”

 Hay phat biéu y chinh ma ban muén néi trong mét hodc hai cau. Vi
du:

“No6i tom lai, ching ta can dwa ra quyét dinh mua hang tredc thiy
Nam tdi, néu ching ta mu6n hwéng giam gia.”

Lam gi khi sép lam ngo trwéc khé khan cta nhan vién?

MGt vi sép than thién, dé gan c6 thé phét 10 kho khan ma nhan vién
ctia ho gdp phai trong qua trinh lam viéc, thay vi cung nhau duvong dau
gidi quyeét.

Vi du, sé c6 trvong hop sép bo qua khong xi 1y mot nhan vién lwoi
biéng, lam viéc khong dat yéu cau khién cong viéc ctia cac nhan vién
khac trong nhém bi anh hwéng. Néu tinh trang nay lién tuc tai dién, tinh
than lam viéc cling nhw hiéu qua céng viéc ctia nhém sé nhanh chéng tut
giam. Ban nén trao doi thang than véi sép. Hay dé sép hiéu rang sy thiéu
trach nhiém cta mot ngwoi anh hwdng rat 1én dén céng viéc ctia ban va
cac dong nghiép khac, va yéu cau sép c6 hanh dong cu thé. Chang han,

ban c6 thé nai:



“Hién nay to6i dang gap mot van dé rac roi can giai quyét, va toi rat
mong dugc gidi bay vai sép. Khi cd gang thi Tina lam viéc rat tot, nhung
khong it lan ban bao céo ctia c6 ay duwgc chuyén dén tay toi vGi rat nhiéu
16i bat can. T6i da phai vira stta nhitng 16i d6, vira phdi chuan bi bao cao
cta riéng toi. Toi that sy rat cam kich néu sép c6 thé c6 mot budi noéi
chuyén véi c6 ay dé cai thién tinh trang nay”.

Lam viéc vé&i sép thich huan luyén

“Khuyén khich, ung ho”, “hwéng dan tan tinh”, “quan tam chu dao”
la nhitng ti* dung dé ndéi vé nhitng vi sép cé kiéu giao ti€p huan luyén.
Nhitng vi sép nay thudng rat coi trong viéc hoc héi va rat thich chia sé
kién thirc véi moi ngwdi. Ho rat chu trong dén chat lwgng cong viéc, cac
moi quan hé ca nhan va long trung thanh cta nhan vién.

Nhitng vi sép nay thuwong dwa ra cac cau héi nham lam cho van dé
thao luan trd nén dé dang, sang té hon. Ho giao viéc cho nhan vién, va
ngay sau dé ho sé cung cap cac thong tin can thiét, nhitng chi tiét cu thé,
tham chi ca ké hoach lam viéc cho nhan vién dé. Ho ciling thuwdng xem
xét k¥ luwdng cong viéc cua ban va dwa ra thong tin phan hoi chi tiét —
giong nhuw mot gido vién trung hoc vay. lam viéc doc 1ap va dat thanh
tich cao luon dwgc ho danh gia cao va cling la dong lyc thic day su
thang tién cda ban.

Nhitng vi sép c6 phong cach huan luyén rat xem trong cac moi quan
hé ca nhan, vi thé ban hay cho sép biét rang ban danh gia cao su gitip do
chi bao cua sép. Ban c6 thé néi: “Toi that sy cam kich long tot va sy gitp
do cua sép”.

Dé giao tiép hiéu qua vGi sép cé phong cach huan luyén:

* Hay cho sép biét rang ban luon mong mudn trau déi va nang cao ky
nang lam viéc cua ban than.

“T6i dang tham dy mdt hoi thdo vé nghé thuat ndi tredc cong chiing
vi t6i muén minh nang dong va hiéu qua hon trong cac cudc hop cia

ching ta.”



« Lang nghe 10i phé binh va chan thanh nhan 16i.

“Cam on sép da gop y, toi sé co gang hét sitc dé viéc do khong xady
ra lan nita.”

* Dé nghi sép lam rd cac van dé ban chwa hiéu.

“Xin vui 1ong néi 1o hon cac tiéu chi sép ap dung dé danh gia két qua
cua cong viéc nay.”

» Hang hai phat biéu va dwa ra y kién trong cac cudc hop.

“T6i xin phép bo sung mdt vai y kién...”

» Hay tham khao y kién ctia sép.

“Theo sép, dau la diém mau chot trong van dé nay?”

 Hay dé nghi sép giao thém cong viéc cling nhu trach nhiém.

“T6i rat muodn lam céng viéc dd, néu sép thay téi c6 thé dam trach
duoc”.

Lam gi khi sép c6 phong cach huan luyén tré nén doc
doan?

Nhitng vi sép thich giao tiép kiéu “huan luyén” doi khi lai 1a nhitng
ngwoi doc doan. Ho thic ép cap dudi lam viéc theo y ho. Néu cap duéi
lam trai, ho c6 thé t6 ra xa lanh va cho rang cap dwdi khong tén trong
minh. Ciing ttv d6, ho phong thu tredc cdp dwdi, tham chi doi khi ho con
tré nén gian di.

Di nhién la m6t nhan vién, ban luén muén cé co héi gan giii, hoc héi
kinh nghiém va sy tirng trdi cia sép minh. Nhwng ban ciing nén danh it
nhiéu quyeén tw quyét doi vGi cong viéc va si nghiép ctia ban. Vi vay, néu
xdy ra van dé giita sép va ban, hdy tim cach gidm bdt sy cang thang,
dung co nhitng hanh dong qua khich treée nhitng 101 phé binh hodc yéu
cau cua sép.

Hay ndi vGi sép rang ban rat cdm kich trwdc sy chi bao ctia sép:

“Toi that sy biét on vé nhitng gi sép da chi dan cho t6i. Co thé toi
khong lam theo tat cd cac goi y ctia sép nhuwng thye sy 10i khuyén caa

sép da gidp toi rat nhiéu trong cong viéc.”



Lam viéc vé&i nhirng vi sép c6 16i giao tiép 16-gic

“Chinh xac”, “nghiém tic”, “cau toan” va “ hwdng noi” la nhitng tw
nglt dung dé mé ta nhitng vi sép c6 phong cach giao tiép 16-gic. Nhitng
vi sép nay thwong trinh bay y twdng cia ho titng bwdc mot va mach lac
tr dau dén cudi. Ho thich thdo luén chi tiét vé quy trinh cling nhuw cach
thwe hién cong viéc. Ho ludn danh gia cao sy chinh xac va tiép can moi
thit mot cach c6 hé thong.

Nhitng vi sép nay thwong tranh cac cudc ti€p xic bén ngoai cong
viéc vdi nhan vién cia ho. Trwdc cac budi hop hodc trong gid nghi, ho
cling tranh cac cudc tro chuyén phiém va thwong ban bac véi tirng ngwoi
vé nhitng van dé lién quan dén cong viéc, hwdng gidi quyét hodc nhitng
chu dé vé viéc lam thé nao dé gia tang 1gi nhuan.

Ban c6 thé nhan duwgc sy ho trg tir nhitng vi sép nay néu ban tranh
dwgc nhitng so suat trong 10i an tiéng néi va ca trén cong van giay to.
Hay Iwa chon ngon tir chinh xac, an ndéi ranh mach, tiép can van dé co
phwong phéap trong cac cudc trao doi gitta ban va sép. Hay cho sép biét
rang ban luén c6 gang tranh cac sai sot trong cong viéc. Chang han, ban
c6 thé noi:

“T6i luén mudn cong viéc duwgc troi chdy, vi thé xin vui long cho toi
biét néu cé viéc gi khong dap ng yéu cau cua sép.”

Lam gi khi sép “l6-gic” tré& thanh ngwei hay chap nhat?

Duwdi ap lwce cong viéc, nhitng vi sép cé phong cach giao tiép 16-gic
thuong it cdi ma, ho trd nén kho tinh, hay chi trich va phé phan. Ho néi
chuyén mot cach thang than, khong can gitt y tt, dé mat binh tinh va tr@
nén c6 chap, du nhan vién ctia ho pham nhitng 16i rat nho. Vi thé, ding
ngac nhién khi nhitng vi sép nay budc tdi ban va hét 1én “Sai hét r6i!” chi
vi mot 16i rat nho trong cong viéc.

Céach tot nhat dé doi pho vai nhitng vi sép qua khat khe nay 1a ban
hay hoi thang sép, du dé la nhitng chi tiét nhé nhat. Bing phién long hay

bu6n burc vé viéc la mang cua sép, ciing dirng co dwa ra ly do dé thuyét



phuc sép rang ban khong sai, vi diéu dé cang lam cho sép ban khé chiu
hon.

Khi bi sép “l6-gic” la mang, ban dirng mat binh tinh. Hay ghi chép
lai nhitng diém ma sép cho rang ban sai, sau d6 héi thang sép:

“T6i da nghe tat ca nhitng gi sép ndi. Con diéu gi khong ding nita
khong a?”

Dé giao tiép va lam viéc hiéu qua véi nhitng vi sép c6 phong cach
nay, ban hay:

» Bam sat nhitng diém chinh ngay tiv khi bat dau cudc néi chuyén
gitta ban va sép. Hay noi:

“Chao sép, toi da san sang trao doi vé cac thong so ky thuat cta du
an nay.”

« Hay kiém tra ky lwdng moi chi tiét va cac tai liéu ho trg truedc khi
thao luan cong viéc. Vi du:

“Toi da kiém tra cac s6 liéu nay ba lan. Thang nay doanh s6 cta
phong chung ta tang 10%.”

» Cung cap thong tin chi tiét lién tuc tir dau dén cudi. Vi du:

“Sau day la tat ca cac thong tin chi tiét cia dy an. Truwdce tién, t6i xin
bat dau vdi... sau do... Va cubi cung la...”

* Bung bao gio dua ra chitng ct hodc cau trd 16i nao ma ban chwa
xac dinh dugc ding - sai. Vi du:

“T6i khong biét trd 101 cau héi do nhw thé nao. T6i sé tim hiéu va tra
10i cho sép sau.”

Hiéu r6 phong cach giao tiép cta sép sé khién cho cong viéc ctia ban
tré nén dé dang hon, ban sé biét dwgc nén noi nhitng gi va nén noi thé
nao. Tuy nhién, du sép cua ban la ngwdi c6 phong cach giao tiép thé nao
chang nira, ban ciing nén noi rd cho sép biét nhitng thanh tich ban dat
duwoc, nhung tranh khoe khoang khoac lac.

Pé cao ban than nhwng khéng khoe khoang



“Dirng bao gio tw ca ngoi bén than, danh tiéng sé duoc tao ra
ttr nhitng gi ban dé lai.”

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

Cyu vo dich quyén anh thé gigi hang nang Muhammad Ali khong
ngirng danh bong ban than bang nhitng cau n6i nhu: “T6i 1a nguwoi vi dai
nhat”. Sy kiéu cang cua Ali khién cho ban anh ta ciling phdi lac dau ngao
ngan va hoi Ali rang: “Thé trinh do choi gon cia anh thé nao?”. Ali cwoi
nham nhg: “T6i choi gidi nhat day, chi 1a t6i chwa mudn choi ma théi”.

Sy that la phan 16n nhitng nguwdi thanh céng thwong thich néi vé
thanh tich cia minh. Tuy nhién, néu qua dé cao ban than hay khoe
khoang mot cach qua dang thanh tich cia minh, ho sé ty bién minh thanh
nhitng chiéc “thung rong kéu to”. Va c6 thé vi thé ma ho sé tw danh mat
rat nhiéu co hoi.

Dé c6 duwgc an tugng tot doi véi sép, khi noéi vé ban than minh, ban
can tranh ba 16i sau day:

L&i thtr nhat: N6i qua nhiéu

Tw hao vé cac thanh tich cta ban than la diéu tot, nhung diéu quan
trong la ban can n6i moét cach ngan gon va dé nghe. Ban chi nén dung
mot hodc hai cau dé mo td hanh dong ma ban da lam dé tiét kiém thoi
gian cua sép ban, chi phi cho céng ty hay gia tang sy hai 1ong cia khach
hang. Chang han, ban cé thé néi:

“T6i vira kiém tra cac so liéu. Sang kién cua t6i vé viéc tai dat hang
qua mang da tiét kiém chi phi hanh chinh cua ching ta dén 20%!”

L6i thir hai: Théi phdng thanh tich

C6 lan, Mark Twain"™) khoe véi mot hanh khach di cting tau lira véi
ong rang 6ng vira cau dwoc rat nhiéu ca hoi, va hién tai ching dang dwoc
wop lanh trong toa hanh ly.

() Mark Twain (30/11/1835 - 21/04/1910), tén that la Samuel
Langhorne Clemens, Ia mét dai vdn hao ngudi My. Céac tac pham



néi tiéng cta 6ng nhw: Nhing cudc phiéu lvu cia Tom Sawyer
(1876), Hoang tir va ké nghéo kho (1882), Nhirng cudc phiéu Iwu
cta Huckleberry Finn (1884),... Ong nbi tiéng la ngudi c6 khiéu
hai huéc va nhanh tri. Bdc biét ngay sinh va ngay mat cua éng
trung véi ngay xudt hién hai lan ké tiép cta sao chbéi Harley.

Vi hanh khach kia ngac nhién héi lai: “Pang la mua cdm cau c4, thé
ma ong cau dwgc ting dy ca a? That thd vi! Nhan tién, téi xin ty gidi
thiéu toi la nguwdi giam sat viéc san bat & khu bdo tén quéc gia. Thé 6ng
la ai?”.

Mark Twain nhdy mat tra 16i: “T6i cling xin ty gidi thiéu, t6i la tay
bip bom doi tra nhat nwéc My”.

Ban c6 thé bi 16i cudn vao viéc phong dai qua mitc moi khi béo cao
v6i sép vé doanh so ban hang, 1gi nhuan hay nhitng phan héi tich cuc tir
khach hang. Tuy nhién, viéc nay c6 thé day ban va sép vao mot tinh thé
kho6 khan néu mot cap trén ctia sép ban yéu cau ban dwa ra con so va dir
liéu cu thé.

Phéng dai cac con s6 c6 thé la cach tao an twgng tot v4i sép trong
thoi gian ngan, nhung sém mudn gi sép cling nhan ra, va khi d6 chac
chan long tin ctia s€ép do6i v6i ban cling nhw nhitng co hoi thang tién cua
ban sé khong con.

Thay vi treng ra cac con s gia mao, hay gay an twong vdi sép bang
nhitng vi du cu thé vé cach thirc ban da xoay chuyén mot sy viéc c6 nguy
co that bai sang thanh céng. Vi du:

“T6i da lién lac ngay véi khach hang dé kiém tra vé vu giao hang
nham lan dé. That may la ho van chwa nhan dwoc, vi thé t6i da goi kho
hang va yéu cau ho giao ngay mét 16 hang khac cho khach.”

LG6i thir ba: “Quén” chia sé thanh tich

Néu ngoi sao bong ro huyén thoai Michael Jordan vo ngwc néi rang
chitc v6 dich quoc gia caa doi la do cong sirc ciia mot minh anh, khi ay

dong do6i ctia anh sé nghi gi?



Trong cong viéc cling vay, néu ban “quén” chia sé thanh tich v&i
dong nghiép, ban sé khé nhan duwgc sy ho trg lan thi¢ hai cta ho va ban
nén nhé rang hau hét cac sép déu danh gia rat chinh xac cac thanh tich
chung va riéng vé nhan vién cta ho. Nguoc lai, néu biét chia sé cong lao,
sép cta ban sé danh gia rang ban la ngudi c6 tinh than dong déi va xing
dang vai viec khen thwong do.

Sau day la mot vai cach dé bay té sy thira nhan cong lao ctia dong
nghiép.

“T6i khong thé dat dwgc mitc doanh s6 nay néu khong c6 sy gitup do
cta cac dong nghiép trong phong ban chiing ta.”

Hoac:

“Ky dugce hop dong nay la thanh tich cta ca doi. T6i chi la ngudi
may man dwoc chi dinh dé hoan tat n6t thwong vu nay ma théi”.

2 bi quyét thic day sw thang tién caa ban

“Diéu quan trong la ban phai c6 mat ding lic va dung thoi
diém.”

- Chet Atkins (1924-2001), nhac cong nguoi My

Khi gidi béng bau duc nam 2000 gitta cac treong dai hoc tai My bat
dau, tién vé Ryan McCann chi dugc ngbéi & hang ghé dy bi cta doi
UCLA (University of California, Los Angeles). Mot lan, khi tran dau véi
d6i Alabama’s Crimson Tide vtra bat dau dwgc 10 phit thi mot tién vé
ctia doi UCLA bi chan thwong vai khong thé tiép tuc thi ddu. Thé la Ryan
McCann dugc tung vao san. Chinh trong tran dau nay, anh da gop cong
16n va dwa UCLA gianh chién thang.

Bi quyét thir nhat: Biét dat minh vao vi tri dw bij

Ban hdy lu6n xem ban than nhw mot cau thu dy bi san sang ho trg
cho dong do6i. Pay ciing la buwéc chuan bi cho mot sw dot pha. Ban hay:

* Xac dinh nhitng k¥ nang can thiét cta vi tri du bi.

» Banh gia ding cac ky nang, diém manh cting nhw diém yéu ctia ban

than.



» Khong ngirng hoc héi dé nang cao trinh d6 va k§ nang nham dap
rng yéu cau cong viéc.

Hay néi v4i sép cua ban rang:

“Toi luon khong nging nang cao ky nang va trinh do ctia ban than,
vi thé néu sép can téi cang dang mot vi tri nao dd, xin c giao phd, toi
lu6n san sang.”

“Xin cho t6i biét néu sép can mot ngwoi tinh nguyén vao vi tri...”

Bi quyét thir hai: Dat minh vao vi tri cia “mét nguén lwc
quan trong”

Dién gia noi tiéng Anthony Robbins ndi rang: “Moi con ngwoi la mot
nguon lyc vo gia”. Vi vay, ban hdy ti xem minh nht m6t nguon lyc day
tiém nang, ludn san sang cong hién khi nguwai khac can dén.

Tat ca nhitng gi ban can lam la gép phan vao viéc gilip cong ty tang
lgi nhuan va nang cao nang suat, giam thiéu cac chi phi va tang sitc canh
tranh doi v6i cac doi thu khac. Khi d6, ban chac chan sé tré thanh mot
nguon lyc dang gia khong thé thiéu duwgc ctia cong ty, va sép sé thay
duwgc 1gi ich tir cac ky nang, kién thitc cing cdc moi quan hé chuyén
nghiép cua ban.

Mot so cach gitp ban tré thanh nguén luwc quan trong ctia cong ty:

« Tién c nhitng dong nghiép cé nang lyc vGi sép. Hay noi:

“T6i xin tién c* mGt ngwdi ma toi biét chac chan sé thich hgp cho vi
tri dang can tai phong ban chiing ta.”

* Hay gidi thiéu nhitng ngudi co ich cho viéc kinh doanh ctia cong ty
ban.

“Toi xin gidi thiéu nguoi thiét ké (1ap trinh vién, nha td6 chic sy
kién...) c6 kha nang giai quyét van dé kho khan nay.”

» Hay sat canh cung vdi sép cua ban trong viéc thé hién chién lwoc
kinh doanh.

“T6i tim thdy bai bdo nay c6 néi dén nhitng gi ching ta tirng ban

luan hom trwdc. Mong la no sé co ich.”



 Tham gia cac budi hoi thao, dién dan, hdi nghi do cac nha cung cap
ban hang tai trg.

“T6i da gap mdt nha cung cap cé thé dwa ra gia tot cho dw an cua
chung ta.”

» Cung sép thdo luan va so sanh cac phan tich cta ban vé cac xu
huwdng va co hoi kinh doanh.

“T6i da doc trén cac bao rang vao thoi diém nay nam téi sé c6 mot
phan mém goi la... sé trd thanh tiéu chuan trong nganh ching ta.”

Mau chot cta viéc thic day sy thang tién cua ban than nam & cho
moi y twdng va k¥ nang cta ban can dugc boc 16 diing cho va ding thoi
diém. D1 nhién, khi mot co hdi thang tién mé ra trdc mat ban thi viéc
ban biét minh nén va khong nén ndi gi ciing la diéu cwc ky quan trong.

Bon diéu can lam trwéc khi dé nghj dwoe thang tién

Khi cam thdy hai long v&i cong viéc, dat duwgc nhiéu muc tiéu dé ra,
ban sé nghi dén viéc thang tién. Luc d6, sw chuan bi ky cang la diéu then
chot dan dén thanh cong cho ban. Hay chac chan rang ban da chuan bi
day da moi thong tin tredc khi dén gap sép cua ban.

1. Chuan bij san ban tém tat nhitng déong gop cia ban déi véi phong
ban va cong ty.

2. Tim hiéu vé chitc vy, cong viéc ma ban nham tdéi. Hay san sang
gidi thich vGi sép ly do tai sao ban la ngudi thich hgp cho vi tri do.

3. Trwdc khi ty tién ¢ mot vi tri mdi, ban hdy tim hiéu ky vé lwong
bong cta vi tri d6. Hay chuan bi trwdc dé nghi ctua ban vé cac khoan
lwong bong méi ma ban mudn dugce huwdng khi dam nhan vi tri do.

4. Chon dung thoi diém dé dwa ra yéu cau. Khéng nén yéu cau thang
tién khi nén kinh té dang tri tré, hodc céng ty, nhan vién va ca sép cda
ban dang phai vat 16n trong su bap bénh.

Nhirng diéu nén va khédng nén lam khi dé nghi thang chirc

“Hay dbi xtr tot voi moi nguoi khi ban dang thanh cong dé khi
that bai, ban sé nhan lai Iong tét dé cua chinh minh.”



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

Biét dugc diéu gi nén (va khéng nén) néi sé tao co hoi cho sy thang
tién cua ban. Hay nam bat thoi diém, thé hién ban than va dirng quén
diéu quan trong nhat: yéu cau thang chic.

Hay tap luyén trwéc khi dwa ra yéu ciu

Muc tiéu ctia ban la dugc thang chitc. Yéu cau doi vdi ban la tao an
twong that tot trong 1ong sép. Ban phai “ban” cho sép ctia ban mét “mon
hang” tuyét hdo. “Mén hang d6” chinh la ban, va chi c6 nam phut dé ban
né. Vi vay, dé chuan bi cho cudc gap go nay, ban hay liét ké cac diém
chinh ra gidy va tap néi treéc guong, tredc nhitng ngwdi ban than hoac
mot chuyén gia nao dé vé ngon ngit giao tiép.

Viéc dién tap sé giup ban nhan ra nhitng thiéu sét can phai chinh sira
nhw: Am lugng caa ban thé nao? Giong ban nghe c6 rin réi khong? T
ngit ban dung c6 dién ta dugc trong tam van dé khong? Veé ngoai ctia ban
ra sao? Ngon ngit ctt chi cua ban c6 thé hién dwgc sy ty tin khong?

biéu quan trong nita la hay luén ghi nhé phong cach giao tiép cta
sép dé ban c6 nhitng diéu chinh phu hgp.

Sau day la nhitng diéu nén va khong nén noéi khi ty tién ¢t ban than:

Nén néi: “Toi rdt mudn sép danh chut thoi gian dé noéi vé co hoi
nghé nghiép cia phong ban chiing ta”. (Cau ndi thang than nay tao sy
chud y va thé hién thé chu dong cta ban trwdc muc tiéu thang tién trong
sy nghiép).

Khéng nén ndi: “Toi biét sép qua ban ron dé nédi chuyén vé viéc
thang tién, nhung...”. (Cau nay cho thay sy thiéu ty tin va c6 vé nhu
trach moc).

Nén noi: “T6i luon khéng ngirng hoc héi dé nang cao kién thirc cling
nhv k§ nang lam viéc, vi vay, toi rdt mudn thir sttc vai vi tri do6”. (Cau
néi nay thé hién quyét tam cta ban khi ty dé ct vao mot vi tri cu thé).

Khoéng nén noi: “To6i rat mét moéi vi ¢ bi bé 16 trong nhitng lan xét

thang chitc”. (Cau néi nay rat dé gdy phan cam & ngwoi nghe va khién ho



nghi rang ban cay dang va thiéu nang luc).

Nén noi: “Vui long cho t6i biét bat c khi nao va vi tri nao trong
cong ty can sy c6 mat cua toi, dé tdi c6 thé cong hién nhiéu hon nita”.
(Loi dé nghi nay cho thdy ban la mot ngudi nang dong, cé nang luc va
nhiét tinh cong hién).

Khong nén ndi: “Toi lam & vi tri nao cling dugc”. (Mdc du cau noi
nay ngu y rang ban rat nhiét tinh, siéng nang, nhung né cling am chi rang
ban chap nhan ngo6i & vi tri “an toan” phia sau).

Nén noéi: “Xin vui 1ong cho t6i biét tat cd nhitng vi tri t6i c6 thé dam
trach trong thoi gian tdi. Co6 thé t6i phu hgp véi mot vi tri trong so do, ké
ca nhitng vi tri doi hoi toi phai nang cao hon nita ky nang cua minh”.
(Cau héi nay giri mot thong diép tu tin ctia ban dén sép, rang ban mudn
sép ho trg ban trén con dwong chinh phuc cac nac thang nghé nghiép).

Tom lai, diéu quan trong thiic day su thang tién trong nghé nghiép la
ban phai lu6n & thé san sang cho chitc vu méi, dong thai xac dinh ding
thoi diém, ding nhitng diéu can néi véi cap trén. Pirng ngai dé cao ban
than. Tuy nhién, néu ban chwa chac chan vé mot diéu gi do, hay lam theo

10i day ctia c6 nhan: “Khi con nghi ngo thi dirng lam gi ca”.



Chuwong 7

NGHE THUAT “THANG DEP” TRONG
TRANH LUAN

“Téi khéng thich moi ngudi ngbi dé chi dé déng tinh v&i téi, toi
mubdn ho tranh luan.”

- Margaret Thatcher, Thu twéng Anh ttr 1979-1990

Gﬁn day, t6i gap mot bién tap vién, c6 dy ké cho téi nghe quy trinh
chon sach dé xuat ban trong cong ty cia co dy: “Cac bién tap vién ky
cuu thay phién tranh luan va phan déi cac dé xudt ctia nhau ngay tredc
mat nam bién tap vién diéu hanh, mot pho6 giam doc kinh doanh va ca vi
chu bt caa ching t6i”. C6 than phién: “T6i e rang minh khong khong
du strc thuyét phuc ho. To6i dang pham sai lam chang?”.

Trong cong viéc, bat cit ai cling c6 thé thang hodc thua khi tranh luan
vé mot du an hodc mot dé xuat nao do. Ban c6 biét tai sao doi tha caa
ban thang khong? C6 thé ho hiéu vé van dé tranh ludn sdu sac hon ban,
hodc ciling c6 thé suy nghi, phan &ng cua ho nhanh hon ban. Vay lam thé
nao dé ban cé thé 1at ngwgce tinh thé va gianh chién thang trong nhitng
cudc tranh luan ay? Cau tra 10i 1a, ban can biét dwa ra nhitng 1ap luan c6
strc thuyét phuc. Ban hdy ap dung nhitng buwéc sau:

* Xac dinh 1ap truong.

* Dwa ra nhitng dan chirng thuyét phuc.

» Nghién cttu k¥ co s& lap luan va két luan ctia déi phuwong.

* Gilt binh tinh khi bdo vé quan diém ctia minh.

« Tai khang dinh quan diém cta ban v&i niém tin vitng chac.

Cach dwa ra lap luan cé strc thuyét phuc



“Hay Ién giong khi ban muén khdng dinh quan diém cia
minh.”

- Tién si Samuel Johnson (1709-1784), nha bién soan tir dién
nguoi Anh

Mot vai nam trudc, toi tvng lam viéc voi mot giao vién ¢ British
Columbia - ngudi rat thich tranh luan véi dong nghiép vé cac phong trao
“L6ép hoc mé”, “Toan hoc mdi” va “Quay vé véi nhitng khai niém co
ban” trong gido duc. Quan sat ky, t6i nhan thdy rang sau nhitng cudc trao
doi s6i nodi gitta anh va dong nghiép tai phong an trwa, phan 16n cac dong
nghiép déu dong tinh véi quan diém cta anh. Khi t6i héi anh bi quyét
nao gidp anh thang trong cac cudc tranh luan ay, anh da cho t6i nhitng
161 khuyén nhu sau:

1. Xac dinh lap truwéng

Ban dang ting ho hodc phan doi mot dé xuat nao d6? D6 la mot y
kién hay hay d&? Theo ban, nhitng phwong an gidi quyét van dé do la
dung hay sai? Liéu n6 cé giai quyét dwgc van dé khong? Lap trwdng cta
ban la gi?

bé thuyét phuc dugc moi ngwdi trong cudc tranh luan, ban can xac
dinh lap trwong va bdo vé 1ap truwong do. Khi tuyén bo quan diém cua
minh, hdy Iwu tdm dén thinh gid. Viéc thau hiéu cac quan niém va mirc
d6 nhay cam ctia ho sé gitp ban xay dung cac luan c cé sic thuyét phuc
va tranh nhitng phat ngén mang tinh kich dong. D€ néu ro6 quan diém cta
minh, hdy mé dau bang nhitng cum ttr nhu:

“Theo t0i,...”

“Quan diém cua t6i vé van dé nay la...”

“Toi tuyét doi tin rang...”

2. Pwa ra chirng cr thuyét phuc hé tro cho lap trwong
cua ban

bé thuyét phuc ngudi khac trong cac cudc tranh luan, ban can dwa ra

co s& 1ap luan virng vang, vi du minh hoa sinh dong, két hop véi y kién



ctia mot s6 chuyén gia trén linh vic ay. Hay cling c6 quan diém cda ban
qua nhitng goi y sau:

Hwéng vé truyén théng

Con nguoi thich nhitng gi an toan va quen thudc. Do do hay “phu”
1én quan diém cua ban mot “l16p do truyén théng”, diéu nay gitdp ban thé
hién 1ap ludn cta minh dé dang hon, con cia d6i phuong sé kho khan
hon.

Vi du, khi ban cho rang cong ty cta ban nén tai trg xay dywng mot
trung tam van hoa dia phwong. Ban c6 thé ndi: “Mot trong nhitng truyén
thong tot dep lau nay cia cong ty ching ta dé la tham gia vao hoat dong
cai thién va nang cao chat lwgng cudc song cong dong. Chang han,
ching ta tirng dong gop tich cue cho viéc md rong thu vién va san choi
mdi trong thanh pho, dé la nhitng viéc lam rat dang ty hao. Vi vay, theo
toi, chung ta nén ti€p tuc phat huy truyén thong nay bang viéc to6 chirc
mot budi tiéc t6i nham gay quy cho dv an xay vién bao tang mai”.

DPwa ra nhirng dir kién va con sé xac thuc

Cach hitu hiéu nhat dé xay dung co sé lap luan cta ban la dwa ra
nhitng sy kién cu thé, 1o rang khong chéi cai dugc. Ai? Viéc gi? O dau?
Khi nao? Bao nhiéu? Khi ban trinh bay nhitng di* kién va con s6, hay
bdo ddm rang chuing:

- Xac thyc va duge cap nhat mdi nhat.

- Lay ti* mOt ngudn dang tin cay.

- Pon gian va dé hiéu.

Pé cac sw kién va sé liéu cé strc thuyét phuc manh hon

Nha van ndi tiéng ngudi My Rex Stout (1886-1975) titng noi: “Co
hai loai s6 liéu, mot loai ban tim thdy va mot loai ban ty bia ra”.

Thuyc té cho thay, ban sé dat dwgc muc dich cia minh trong cac cude
tranh ludn néu biét trinh bay nhitng bang chitng qua so liéu va su kién

mot cach co y nghia.



» Nhitng con s6 16n c6 kha nang gay an twong manh hon cac con so
nho, phan tram hodc phan so6. Vi vay, hay chon nhitng cach no6i nhu:

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

* Sau nhitng ty 1€ phan tram, hay liét ké luén con so tuyét doi néu
nhitng s6 liéu nay cé lién quan dén tién hoac l1gi nhuan:

“Tang 10% doanh thu ban hang moéi tuan twong duong vdéi viéc tang
50.000 do la lgi nhuan™.

» Tao “hiéu &ng 16i kéo” bang cach chitng minh rang da s6 ting ho
quan diém cua ban:

“Gan 900 trong s6 1.000 nguwdi truy cap vao trang web cua céng ty
ching ta néi rang ho tim dwgc rat nhiéu thong tin hitu ich”.

Trich dan I&i cac chuyén gia uy tin trong nganh

Y kién cua cac chuyén gia ciing c6 thé giip ban cling c6 va tao “stic
nang” cho luadn diém ctia minh. C6 gang tim that nhiéu y kién cta céac
chuyén gia dé ho trg cho quan diém cuaa ban. Tuy nhién, hday chac chan la
ban chon nhitng chuyén gia:

- Bugc ca doi tha 1an khan thinh gia cia ban ton trong.

- C6 nhiéu dy doan chinh xac hodc bé day thanh tyu dat duoc.

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

Chang han, ban cé thé noi:

“Néu chi la y kién ctia minh t6i thi c6 thé chwa da thuyét phuc.
Nhung dé xuat cta to6i da dugc sy thong qua cta gido suw Alice Edgar -
mot luat sw tiéng tam, von la tién si kinh té€ Trwong DPai hoc Harvard. Ba
c6 rat nhiéu bai viét bo ich trén to tap chi Harvard Business Review.
Theo ba ay thi...”

Trich dan nhirng tinh huéng twong tw

Nhiéu luat sw va nhan vién kinh doanh thanh céng biét rang ho c6
thé dung nhitng tinh huéng twong tw hodc tién 1é dé dwa ra bang chitng

thuyét phuc nham cung c6 luan diém cua ho hodc dé thuyét phuc khach



hang. Diém mau chot ndam & cho ban phai chon ding vi du nao cé thé
thuyét phuc duge déi phwong va cing c6 duge quan diém cuia ban.

Gia st ban mudn canh bao khach hang vé mot van dé bat 6n c6 thé
xdy ra trong vong sau thang tdi, vi cho rang “biét truwdc sé han ché dugc
rai ro”, nhung dong nghiép cia ban khong déng y va cho rang to6t hon
nén cho dén khi van dé thyce sy phat sinh méi thong bao cho khach hang,
bé&i rat cé thé né sé khong bao gid xdy ra.

Trong tinh hudng nay, ban nén dung kinh nghiém cta béan than dé
bdo vé quan diém ctia minh, chang han: “Nam ngodi, trong qua trinh tw
van, mot tinh huéng twong ty nhw thé da xdy ra. Va day la cach ma
chuing t6i da lam... Diéu do tot cho ca hai bén”.

Hwéng dén dao dirc nghé nghiép

S€é c6 lic ban gap phai nhitng doi thu vo tam tho o trwdc quyen loi
cta ngwoi khac, cling nhw cia céng ty. VGi nhitng doi thu nay, ban c6 thé
lam cho ho phai “nhot” hoac khién trach ho khién ho phai chap nhan
quan diém cuda ban. Vi du, ban c6 thé néi:

“Phai, van dé lgi nhuan that sy quan trong, nhuwng toi tin rang chiing
ta c6 nghia vu bdo ddm an toan cho toan thé nhan vién trong cong ty, du
c6 phdi cat gidm 1gi nhuan di chang nita. T6i nghi diéu gi ding thi ching
ta sé lam, phdi khong nao?”

3. Tw tin dwa ra két luan cta minh

Céach dua ra két luan c6 thé khién nguwoi nghe ting ho quan diém caa
ban. Bé thang trong tranh luan, hdy phat biéu két ludn ctia ban mét cach
rd rang, ranh mach. Sau do, tim kiém sy tan dong tir ngwdi nghe hodc doi
thi. Dung nhitng cum ttr sau day dé bao hiéu rang ban sap két thiic van
dé va rang quan diém ctia ban la ding:

“R0 rang quyét dinh ding trong truong hop nay la...”

“Hoan toan c6 thé khang dinh rang...”

“T6i chac anh/chi sé dong y véi t6i rang...”



Trinh bay cac ludn diém chét ché, dwa ra dan chitng thuyét phuc va
két luan ro rang la ba buéc dé dat muc dich cta ban trong cac cudc tranh
ludn. Tuy nhién, néu mudn thuyét phuc ngudi nghe, ban can tham do
quan diém cta doi tht dé chi ra diém yéu ctia ho ma khéng bi cho la kiéu
cang, ngao man hodc hong hach, doc tai.

Nam chién thuat phan bién hiéu qua

Vao nam 1960, hau hét cac chuyén gia déu du doan rang ng c¥ vién
Richard Nixon sé chién thang vang déi truéc John F. Kennedy trong
cudc bau ctr tong thong M§y. Tuy nhién, Kennedy tin chac ong c6 thé
thuyét phuc ct tri rang 6ng mdi la *ng ctr vién xudt sac nhat, va rang 6ng
c6 thé ttng pho t6t trong cudc chat van tranh luan toan quéc dau tién
duwgc phat séng trén truyén hinh.

Ngay hom d6, hang triéu khan gid da ngoi tredc man hinh ti-vi dé
chd dgi va nhitng gi ho dwgc chitng kién la mot Kennedy véi phong thai
dinh dac, ngon tir thuyét phuc va lién tiép tan céng vao nhitng diém yéu
trong cac luan c caa Nixon. Trong khi d6, Nixon trong cé vé ciing nhac,
tham chi nhiéu ngwdi con cho rang ong thiéu ty tin khi dwa ra nhitng cau
trd 10i ctia minh. Ngay hom sau, m6t phu nit 16n tudi néi v6i Nixon rang:
“Ding lo, ngai Nixon. Kennedy thang ong t6i qua, nhwng lan t6i ong sé
la nguwoi chién thang”. Tuy nhién, ngwdi phu nit ay da sai. Trong bon
cudc tranh luan tiép theo, Kennedy déu chién thang va dac ct trong cudc
bau ctr sau d6. Ong chién thing vi di diing nhitng chién thudt sau:

Chién thuat thir nhat: Xac dinh diém yéu va han ché téi da
diém manh caa déi phwong

Lang nghe dé xac dinh diém yéu trong luan diém cda doi phuwong.
Sau do, tap trung tan cong vao nhitng diém yéu ay bang cach dat cau hoi.
Cung ltc, hay han ché téi da nhitng diém manh ctia déi phwong dé lam
giam strc anh huwdng cua ho.

Chang han:



“Nhitng 101 dé nghi cua anh/chi sé lam cho bén thiét ké dep hon
(diém manh), nhung thay déi theo y twéng doé lai qua ton kém bdi cong
trinh da dugc khdi cong (diém yéu)”

“To6i dong y vGi anh/chi rang ching ta can phdi gia tang san xuat
(diém manh), nhung giai phap thué thém lao dong thdi vu sé tao ra nhiéu
rac roi vé sau (diém yéu).”

3 nguyén tac tranh luan vé&i dong nghiép

“Loi khuyén cla téi la: hdy khéo léo tao thé can bang giira 10i
noi so réng va suw thiéu suy xét.”

- Robert Runice (1921-2000), Toéng Giam muc ngudi Anh

Chac chan ban muén dat dwgc phan thang trong cac cudc tranh luan
ma khong lam bé mat dong nghiép. Khi budi thao luan két thiic, ban van
can sy hgp tac cua ho. Sau day la ba nguyén tac can bao dam trong lic
tranh luan:

Nguyén tac thir nhat: Birng céng kich ca nhan

Ba ly do sau day khién ban khong nén cong kich ca nhan. Truwéc hét,
viéc cong kich cho thay 1ap luan cua ban khong vitng vang (chang han
ban khang dinh rang dong nghiép cia minh khong trung thwe, khong cé
nang lyc hodc khong dang tin). Thit hai, viéc cong kich ca nhan khién
hinh dnh ctia ban xuat hién trong mat moi ngudi chang khac nao mét ké
tuyét vong, bai do6 thuong la phwong sach cudi cung nguoi ta dung dén.
Thi¢ ba, cong kich ca nhan sé bién canh tranh tich cyc thanh canh tranh
tieu cuc, tham chi con lam nay sinh sy thu dich.

Nguyén tac th&r hai: Khong bao gi& “dan nhian” doéng
nghiép cua ban

Viéc “dan nhan” d6i thu c6 thé 1a m6t chién thuat hitu hiéu trong
chinh truong, song no6 lai dé phan tac dung & noi lam viéc. Mo6i ngudi sé
c6 nhitng dinh kién va quan diém cta riéng minh va viéc lam noi bat
nhitng diém khac nhau nay nham gianh phan thang trong tranh luan ciing

la 1& thwong tinh. Tuy nhién, viéc “dan nhan” cho déng nghiép — vi du



nhw goi anh ta 1a “ngudi ky thi gigi tinh” — chi lam x&u di hinh anh cia
ban ma thoi.

Nguyén tac thir ba: Khong xuyén tac quan diém cua déi
phwong

Khi tranh luan mét van dé nao d6 vdi dong nghiép, ding bao gio
xuyén tac, bop méo quan diém cua doéi phuwong bagi diéu do sé lam gidm
st su tin nhiém cua ban va c6 thé bién ban thanh ké thu cua ho.

Chién thuat th&r hai: Pwa ra nghi van déi véi nguén div
liéu va yéu cau lam sang té nhivng dir kién

Trong sudt bai dién thuyét hodc cudc tranh ludn, cé thé sé kho phan
biét dau la sy that va dau la nhitng 16i bia dat. Vi vay, viéc chu y dat cau
hoéi vé gia tri hodc d6 chinh x4c cia dit liéu doi phwong néu ra sé lam
tang co hoi chién thang ctia ban. Sau day la mot s6 cach lam giam di strc
anh hwdng cia nhitng dit liéu trong luan diém cta d6i phuwong:

Ban c6 thé noéi rang nhitng sy kién va con s6 can phai duwgc giai
thich. Vi du:

“T6i hiéu vé ban bao cdo hoan toan khac vdi cach hiéu ctaa anh/chi.”

“Liéu nhitng con s6 dy c6 ho trg cho quyét dinh nay khong.”

N6i rang nhitng dit kién ho trinh bay da dan dén cach hiéu sai. Vi du:

“Nhitng dir kién ctia anh/chi chi n6i 1én mot phan cta sy viéc.”

Xem xét gia tri cia nhitng sy kién do, liéu ching c6 16i thoi hay bi
sai lam khong? Vi du:

“Nhitng so liéu anh/chi dwa ra dugc thong ké cach day bao lau? Néu
dé khong phai la nhitng con s6 mdéi nhat, t6i ty héi lam sao né cé thé hitu
ich trong tinh hinh hién tai cta chung ta.”

N6i rang nhitng di kién d6 c6 thé phién dién. Vi du:

“Néu nhitng con s6 do chi duwgc lay tr mot nguon ctia mot nganh
kinh doanh, lam sao ching ta c6 thé chac rang ching khong roi vao
phién dién?”

No6i rang mot dit kién quan trong da bi bé qua. Hay noi:



“Néu sb lwgng nam va nit tham gia vao cudc nghién cttu nay khoéng
dong déu, thi lam sao anh/chi cé thé néi rang né chinh xac?”

Lu6n nhé trong dau la néu ban tranh ludn hodc dat cau hoi vé nhitng
dit kién hodc két luan cua doi thu, hay chuan bi that tot dé c6 du thong
tin can thiét bdo vé quan diém riéng ctia minh.

Chién thuat thir ba: Khong thira nhan luan ci dwa trén
quan niém pho bién

Ban c6 thé bé gady mot quan diém pho bién bang cach so sanh né véi
mot tiéu chuan dao ditc hodc tiéu chuan khoa hoc cao hon. Vi du, ban c6
thé noi:

“Nhitng quan diém pho bién khéng phai lic nao cling la nhitng quan
diém dung. Chang han, trwéc khi dao luat vé Quyén cong dan dwoc
thong qua nam 1964, hau hét nguwoi My déu chdp nhan sy phan biét
chung tdc trong cac truong cong nhu la mot 1€ thuwong tinh. D6 1a mot
quan diém pho bién, nhung diéu d6 khong c6 nghia la n6 diang.”

Chién thuat thir tw: Dat nghi van vé sw phu hop clua cac vi
du

Dirng bao gio bo qua viéc doéi tha cua ban trich dan mét vi du khong
an nhap gi vdi tinh huéng dwa ra. Sau day la hai cach dé noi rang vi du
dwgc trich dan khong thich hgp véi luan diém:

» Khang dinh rang vi du hodc tinh huéng dé khéng phu hop v6i luan
diém dang ban, cho nén n6 khéng chitng minh dwgc gi ca. Vi du:

“Tinh huéng ma anh chi méi miéu ta da xdy ra dwdi nhitng hoan
canh hoan toan khac biét. T6i thady n6 khong ap dung duwgc cho van dé
ma chung ta dang thao luan.”

* Bwa ra m6t vi du khac lam sang té quan diém cta ban. Chang han:

“T6i cho rang m6 hinh kinh doanh vao thap nién 80 sé khong hiéu
qua trong thoi dai ngay nay. Hay dé t6i dwa ra cho anh mot vi du vé cach
thirc ching t6i da x ly mot tinh huéng gan gidng véi tinh hudng ching

ta dang phai d6i mat hién nay.”



Chién thuat thit nam: Pwa ra gia thuyét rang dong nghiép cta ban da
di dén mot két luan voi vang dya trén nhitng 1ap luan sai lam

Am chi d6i tha cta ban da dwa ra két luan duya trén chudi 1ap luan sai
c6 thé giip ban ha d6i tha dé gianh phan thang trong cudc tranh luan.
Tuy nhién, dirng bao gio noi rang: “Anh/chi da sai r6i”, thay vi thé, hay
néi: “Anh/chi da dua ra s6 lwgng wdc doan dva trén gia dinh rang nam
nay ching ta sé nhan dwoc nhiéu don hang hon nam ngoai. Nhung diéu
gi sé xay ra néu doanh thu ctia chiing ta gidm di chi khong tang 1én?”.

bé gianh thang lgi trong cac cudc tranh luan, khong phai chi dat nghi
van vé nhitng sy kién va két luan caa doi tha la da, ban can phai git binh
tinh va 1ap treong vitng chac trwedc moi thach thirc. Ban cé thé thue hién
theo nam cach dudi day.

5 cach gitr binh tinh khi cé ai dé6 nghi ng® quan diém cua
ban

“Téi kién dinh, ban ngoan cd, con anh ta thi cirng dau, khéng
ai chju nhwong ai ca.”

- Bertrand Russell (1872-1970), triét gia, nha cach tan nguoi
Anh

Trong khi tranh luan, sé c6 ltic mot ngwoi nao do6 nghi ngo dit kién
ban dwa ra, ho cho rang ban sai, tham chi nghi ngd nang lyc cia ban. Cé
thé ho dang tim cach thach thitc sy ty tin ctia ban hay c6 danh lac huéng
nhitng ludn ct cia ban hodc hy vong ban sé mat binh tinh. Trwéc tinh thé
nhw vay, ban hay hit mot hoi that sdu dé tap trung, nhung khong dwa ra
bat ci¥ cau tra 10i nao ban cam thdy khong chac chan. Sau day la nhitng
gi ban nén lam va nén néi dé gilt binh tinh, ty tin khi ai dé thach thic
ban:

1. Biét nhirng diém han ché trong lap luan ctia minh

Duv doan va chuan bi cho nhitng cau hoi thach thitc 1ap luan cua ban.

Hay noi:



“Cau hoi do khong khién téi ngac nhién, b&i nhitng ngwoi khong
hiéu duwgc ban chit cta van dé thuwong cho rang d6 la mot diém c6t
16i...”

2. Pirng hoang hét néu ban thua & mét luan diém hay moét
16i sai ng® ngan

Néu dong nghiép chi ra sy mau thuan trong luan diém cua ban, ban
c6 thé noi:

“Diéu ban chi ra qua la hay, nhung xét trén toan ké hoach thi n6
chang may anh hwéng dén két qua.”

3. birng tra 1&i voi vang

Hay tr ton va binh tinh trd 10i ti'ng diém mot. Lap lai cac cau hoéi dé
ban c6 thém vai gidy can nhac cau tra 16i:

“T6i sé tra 10i cac cau hoi va nhitng moi quan tdm cda anh chi tirng
diém mot.”

4. Dirng phan rng thai qua

bung bao gio phan tng lai nhitng nhan dinh mang tinh xic pham,
nhitng 16i budc t0i hoac nhitng 16i mang nhiéc véi chta y khién ban mat
binh tinh, ban hay noi:

“Duwong nhw anh/chi khong c6 bat cit y kién nao mang tinh xay dung
cho cudc thao luan cua ching ta!”

5. Han ché t6i da nhirng thach thirc ctia déi thu

Tranh dé cap dén nhitng 10i chi trich ctia doi tha va chi 1ap lai két
luan cua ban. Hay noi:

“Nhitng gi anh/chi n6i khong lam thay doi dwoc s viéc.”

Gitr binh tinh trudc thach thitc ctia d6i thu chitng t6 ban ty tin da dé
phan tng nhanh ma khong bi bdi r6i. Bang cach kiém soat cdm xtuc cta
minh, ban sé gianh phan thang trong nhiéu cudc tranh ludn hon ma
khong tao ra bat cit 16i 1am nao khién doi thu trd thanh ké thu cta ban.

8 16i can tranh khi bat dong y kién véi dong nghiép



“Néu toi da lam sai diéu gi, toi thanh that xin 16i. T6i rat mong
duworc tha thtr.”

- Edward N. Westcott (1846-1898), nha van nguoi My

Khi ban khong dong y véi y twdng hodc cach tiép can duw an cta
dong nghiép thi khong don thuan la viéc thang hay thua trong tranh luan
ma ngay ca mo6i quan hé ban bé va quan hé cong viéc ciling cé thé bi anh
huwéng. Sau day la tam 16i can tranh khi tranh luan véi dong nghiép.

1. Nhao bang, ché giéu hodc lam bé mat dong nghiép truwdc nhitng
dong nghiép khac.

2. Khoi lai nhitng 16i 1am trong qua khi.

3. Ché trach nang 16i: “Anh sai bét ca r6i!”.

4. Nhai lai nhitng nhan dinh tiéu cyc cua nguoi khac.

5. Am chi rdng quan diém cta dong nghiép 1a khong thich dang.

6. Bién mot cudc tranh luan cong viéc thanh xung dot ca nhan.

7. Két thic cudc thao luan véi nhitng ngon tr gian dit va khong than
thién.

8. Van gitr sy tirc gian v6i dong nghiép khi cudce tranh ludn két thic.

“Hay noi tot vé ban be, nhung véi ké thu - dirng néi gi ¢a.”

- Ngan ngir

Bat dong vdi dong nghiép c6 thé tao ra mau thuan néu ban khong xw
s khéo 1éo va lich thiép. Du ban biét la ban ding, song néu muon git
cho méi quan hé dugc tét dep, tot nhat ban trinh bay quan diém cia minh

nhu nhitng y kién chit khong phai la nhitng sy kién.



Chuwong 8

NGHE THUAT DAM PHAN TRONG
TUYEN DUNG

“Nhiéu nguwdi néi rang lao déng khéng gay tén hai cho ai, vay
tai sao chung ta lai khéng dam thar?”

- Ronald Reagan (1911-2004), Tong thong thi 40 ctia My

Nhé san xuat phim Samuel Goldwyn no6i tiéng la mot nha dam phan
cirng ran, dac biét trong van dé théa thuan lwong bong véi nhan vién.
Moi khi c6 mot dién vién nao d6 mudn dé nghi tang lwong, Goldwyn hét
l1én: “Anh khong doi mirc lwong 1.500 do-la mét tuan day chit? Toi biét
anh chi mong nhan dvgc 1.200 do-la thoi va toi sé tra anh dang 1.000
do-la!”.

Sau khi da vuot qua nhitng vong phéng van dau tién, viéc tiép theo
cta ban la ng6i xuéng va thuwong lwgng véi nha tuyén dung sao cho nhan
dwgc mite lwong dé nghi tot nhat. Viéc thwong lwgng nay kha giong vaoi
cac kiéu mac ca thong thuwong khac. N6 doi hoi hai bén phai c6 nhitng 16i
de nghi va nhitng 10i bac bo, nhitng trao doi qua lai, r6i lang nghe va mot
s0 ky nang giao ti€p khac, va tat nhién la ban can c6 sw chuan bi ky
lwong.

Vay, ban can chuan bi nhitng gi? Pau tién, hay ty hoi nhitng cau sau
day va tim cau tra 10i thoa dang trude khi doi dién véi nha tuyén dung.

3 cau héi then chét giup ban nang cao vi thé dam phan
cua minh

“Néu ai dé hdi téi nhiing diéu téi khéng biét, toi sé khdng tra

N5 gy
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- Yogi Berra, huan luyén vién déi béng chay New York Yankees

Vai nam trude day, co6 1an t6i la mot trong nhitng ¢ng vién cudi cung
cho vi tri tredng phong bién tap tai mot nha xudt ban nho. Toi gap vi pho
chu tich dé thao luan vé vi tri d6. Sau vai phiit trao doi vé cong ty cling
nhv trach nhiém déi vdi cong viéc mdi, t6i bat dau dé cap dén chuyén
lvong bong. Vi phd cha tich nhin téi cwdi va noéi: “T6i khong bao gid
ban dén van dé nay trong budi hen dau tién”.

Cau trd 10i ctia 6ng ay da chi phoi hoan toan cuoc dam phan. L€ ra
toi nén dé cap trao doi chi tiét vé nhitng van dé chuyén mon hon la
chuyén lwong bong trong lan gap dau tién nay.

Sau day la ba cau hoéi can thiét ma néu tim dwgc cau tra 10i thich
dang, ban sé cai thién duwgc vi thé dam phan cua ban than trong bubi
phong van.

Cau hoi 1: Toi c6 thé chap nhan mirc lwong trong khoang
nao?

Hay xac dinh mitc lwong thap nhat ban c6é thé chap nhan cling nhw
mic lwvong ma ban mong mudn. Nhitng con s6 nay sé gitip ban tao ra
mot nguwdng lwong phu hgp dé ban va vi sép twong lai di dén quyét dinh
ma ca hai c6 thé chap nhan dugc. Nha bdo, doanh nhan Harvey Mackay
néi rang: “Khong phdi ban dang gia bao nhiéu ma la nguwdi khac nghi
ban dang gia dén mitc nao”.

Khi ban dé nghi mic lwvong cho cong viéc sap ddm nhiém, néu nha
tuyén dung dap rang: “Do6 la diéu khong thé”. Ban hay noéi: “To6i khong
muon di sau vao chuyén nay trwdc khi chiung ta thdo luan chi tiét hon vé
tat ca nhitng van dé con tranh cai”.

Cau héi 2: Téi muén nhan dwoc mét cong viéc nhw thé
nao?

Néu doi dién véi nha tuyén dung ma khong chuan bi k¥ lwdng tredc
vé van dé nay, nghia la ban da danh gia thap ban than minh. Hay nghi vé

muc lwong, cac chinh sach dai ngd, trach nhiém cong viéc va co hoi



thang tién trong twong lai. Hay xac dinh chinh xac ban muo6n gi khi
thwong thao v&i nha tuyén dung.

Bén canh van dé lwong bong, ban dirng quén bay té nhitng méi quan
tam khac trong cong viéc ban sap dam nhan. Duéi day la mot s6 diém
can lvu y:

* Cac khoan phuc lgi

» Tién thudng

* Cac co hoi thang tién trong twong lai

* Trg cap vé nha &

* Khong gian van phong

* Chinh sach danh gia cong viéc

* Quy dinh tang lwvong

* Trach nhiém cong viéc

« Luong huu

* Trg cap thoi viéc

* Ché do nghi om

* St ho trg tir cap trén

* Phong cach lam viéc nhom

 Cac chwong trinh huan luyén - dao tao

* Yéu cau di xa va ché do cong tac phi

» Ché do nghi phép

 Thoi gian lam viéc

Ban nén lam rd cac van dé trén trong cudc thwong lwgng va trede khi
chinh thitc nhan viéc. Xét cho cung, nha tuyén dung sé chang thé dwa ra
mot dé nghi hgp tac lam viéc that hdp dan néu ho khong biét diéu gi la
quan trong vGi ban.

Cau héi 3: Néu thwong lwong that bai, téi con nhivng co’
hdi nao khac?

Ban sé lam gi néu ky vong cta ban khong dugc dap wng? Ban c6 dau

dau vé6i quyét dinh chap nhan hay khéng chap nhan vi tri lam viéc md&i



nay khong, hay ban sé cham ditt thwong lwong dé tim mét co hoi khac
(hy vong la t6t hon)? Khi thuwong lwgng, cé rat nhiéu kha nang xay ra, va
hau nhv khong phai tat ca ching déu dién ra nhw ban mong mudén. Vi
vay, sé khon ngoan hon néu ban biét xac dinh dau la chon lya to6t nhat
tredc mot thoa hiep. Sau day la mot vai lwa chon:

* Duy tri cong viéc hién tai cho t&i khi ban tim thdy mot céng viéc
khac phu hgp hon.

 Can nhac xem liéu ban c6 thé thwong lwgng dé c6 nhitng wu dai tot
hon cho cong viéc hién tai hay khong.

» Tiép tuc tim kiém mot cong viéc khac va chap nhan canh tranh.

* M@ cong ty riéng va ty diéu hanh.

Xac dinh cac thé manh cia ban trong cudc thwong lugng

- Oc t6 chiic tot

- C6 kinh nghiém trong cong viéc

- Chu dong lam viéc

- C6 kha nang ty dinh huéng hoat dong

- Kha nang theo dudi cong viéc t6i cung

- Hoan thanh muc tiéu ding han

- Tinh than dong doi cao

- Ludn chu trong dén két qua

- Hiéu ndang lam viéc cao

- Hoa dong, chia sé vGi moi nguoi

Cang nam vitng nhitng chon lya ma ban than cé thé chap nhan trong
treong hop thuwong lwong that bai, ban cang cé nhiéu co hoi thanh céng
khi doi dién v6i nha tuyén dung va han ché sy that vong vé sau khi phai
chdp nhan mot 101 dé nghi ma ban than khong that sy mong mudn.

5 goii y giup ban nhan dwgc mirc lwvong cao hon

“Cé tién van hon réng tui, néu chi xét vé mét tai chinh!”

- Woody Allen, nha bién kich, dao dién, dién vién hai nguwoi My



Mot anh ban tré dang thao luan v&i nha tuyén dung cé tudi vé ché do
lwong bong doi véi cong viéc sap tdi anh ddm nhiém. Nha tuyén dung
néi: “Nay anh ban tré, to6i da phéng van rat nhiéu ng vién cho vi tri nay
nhung cudi cung t6i quyét dinh chon anh. T6i tin anh sé lam t6t cong
viéc nay. To6i chdp nhan mitc lwong anh dé nghi va nhw vay t6i da nang
thém 10% so vGi mic lwong téi néu ra ban dau”.

Du nha tuyén dung c6 hay khong cé bat ky moi quan hé than thiét
nao vdi ban, ban van cé thé thwong lwgng véi ho dé c6 mot mire lwong
cao hon. Sau day la mét so 16i khuyén danh cho ban.

1 - Hay chirng té ban la (rng vién sang gia nhat cho vi tri
dang tim

Diéu can ban nhat van la nang liyc chuyén moén cua ban phai phu hgp
v&i cong viéc ma ban dang nham téi. Sau dé, ban c6 thé hoi: “Anh/chi da
tim duwgc nguoi nao thich hop hon t6i dam nhan vi tri nay chwa?”.

Néu nha phéng van néi: “Chwa, nhung ching t6i dw dinh sé gap vai
nguwoi nita”. Hay dap rang: “T6i khong biét nhitng ngwdi anh/chi dy dinh
gdp sé nhu thé nao, nhung theo nhitng gi anh/chi gidi thiéu vé cong viéc
nay thi t6i cho rang to6i la nguwdi hoan toan phu hgp”.

2 - Thao luan chi tiét nhirng trach nhiém lién quan dén
cong viéc va yéu cau nha tuyén dung mé ta céng viéc cu thé
hon

Hay hoi: “Chung ta da ban bac kha chi tiét vé cong viéc nay, chac
han anh/chi cling dong y rang trong qua trinh lam viéc c6 thé sé phat sinh
thém mot so trach nhiém khac ngoai nhitng diéu ching ta da thao luan?”.

Néu nha tuyén dung trd 10i: “Khong han. Tat cad cac cong viéc cta
ching t6i néi chung déu yéu cau phdi kém theo mot s6 trach nhiém
khac”, ban c6 thé dap: “Pay chinh la diéu t6i muén néi! Do la 1y do vi
sao t6i dé xudt mirc lwong cao hon dé phan anh ding mac do khéi luvgng
cong viéc va nhitng trach nhiém lién quan ma t6i sé phai dam nhan trong

sudt qua trinh lam viéc, anh/chi thay thé nao?”.



3 - Trinh bay nhirng tai liéu ghi nhan cac thanh twu ma
ban da dat dwoc

Hay noi: “Anh/chi c6 thé xem qua nhitng tai liéu nay, tdi thuwong
xuyén vugt chi tiéu dé ra”.

Néu nha tuyén dung dap: “T6t lam, nhung lam thé nao chiing t6i biét
dwoc nhitng tai lieu nay phan anh ding nang lyc cua anh?”, hay tra 1oi:
“T6i cling da nghi dén diéu nay. Néu muon, anh/chi cé thé lién lac véi
nguwoi gidgi thiéu cua t6i va sé cé y kién vé thai do lam viéc cta toi.
Anh/chi cé can t6i cung cap so6 dién thoai hay dia chi hop thw cua ho
khong?”.

4 - Yéu cau nha tuyén dung néu lén mét sé6 van dé dac
trwng cha cong ty va thé hién cho ho thiay ban cé thé st
dung kha nang cta minh dé giai quyét ching

Hay néi: “Theo nhitng gi chiing ta da trao doi, t6i cho rang c6 vai
diéu t6i c6 thé khac phuc dwgce. Téi muén thir dé xuat cach giai quyét
cho van dé trong day chuyén san xuat/lwu trit/phan phoi ma anh/chi vira
dé cap dén”.

Néu nha tuyén dung dap: “Xét vé mat ly thuyét, cach giai quyét cta
anh nghe rat hay, nhung tinh tng dung thuc té€ ciia n6é nhw thé nao?”, ban
hay trd 10i: “T6i tirng gap van dé tuwong ty trong cong viéc trude day va
da lam theo cach nay... Két qua dat dugc rat kha quan. Dya vao nhitng
diéu anh/chi da néi, t6i tin ching ta sé dat dugc két qua nhw thé”.

5 - Chirng t6 nang lwc va gia tri cua ban

Hay héi: “Anh/chi néi rang mitc lwong cho vi tri nay la... , nhung
néu t6i dat thanh tich cao hon mong dgi cia cong ty thi anh/chi cé nghi
la toi xng dang dugc tra cao hon khong?”.

Néu nha tuyén dung dap: “Van dé la khi tuyén chon mot nhan vién
mdi, ching t6i déu mong rang ho sé luon dat két qua tot trong sudt qua

trinh lam viéc”, ban hay tra 16i: “Anh/chi dwa ra tiéu chuan kha cao, va



toi cling vay. Vi thé, anh/chi c6 nghi mitc lwvong ma t6i nhan cling sé phai
twong xwng véi tiéu chuan do khong?”.

La nha tuyén dung, ho sé lu6n mong mudn tra lwong cho ban that
thap nhung lai yéu cau hiéu qua cong viéc cao. Di nhién, ban can phai tu
tin dé yéu cau mic lwong cao hon. Néu ban khong bay t6 nguyén vong
nay tredc nha tuyén dung, ban sé tiv danh mat mot phan quyén lgi cta
minh.

7 sai lam nghiém trong thwong gip trong cac cudc
thwong lwong

“Téi tirng la nguwoi giau c6 va clng ting la ké ngheo kho,
nhuwng giau c6 van tét hon.”

- Sophie Tucker (1884 - 1966), nit dién vién hai noi tiéng nguoi
My

Mot ngudi ban tirng chia sé véi t6i vé that bai cua c6 ay trong mot
lan phéng van xin viéc. Sau hai cudc thdo luan dau tién vé trach nhiém
va mitc lwong, nha tuyén dung noéi rang anh dang can nhac trueong hop
cta ban t6i nhung anh can thao luan thém véi sép cua anh. Hai tuan sau,
ban t6i van khong nhan dwgce bat ky thong bao chinh thitc nao. Diéu
dang ndi la trong sudt cudc phéng van, ban téi va nha tuyén dung chwa
hé thédo luan vé ché do dai ngd tron goéi néu c6 nhan cong viéc mai.

Tuan thit ba, phia cong ty cling gtti 16i mdi chinh thitc dén ban toi.
Vi thue sy mudn lam céng viéc ay nén cd dy da voi vang chap nhan mirc
lvong thap hon cd mic c6 da dwa ra, tham chi con khéng mot 10i thac
mac doi vGi cac quy dinh vé ché do dai ngo nhan vién cua cong ty.

Sai 1am 1: Khéng thao luan cac van deé vé chinh sach dai
ngd hay cac yéu cau khac v&i nha tuyén dung trwéc khi nhan
viéc

Néu ban chi thwong lwgng vé mitc lwong ma khong néi vé cac ché do

dai ngd khac thi ban da danh mat vi thé cia ban than tridc nha tuyén



dung. Bai vi, sau khi ban nhén viéc, moi thit da qua tré dé ban c6 thé
thay doi theo y minh.

Céach khac phuc: Khong bao gio chap nhan mirc lwong dé nghi khi
chwa ban vé nhitng phic lgi khac trong cong viéc. Hay hoi réo moi diéu
trong cudc thuwong lwgng dé nha tuyén dung cé thé can nhac va bo sung
vao thv maoi nhan viéc chinh thirc gai cho ban.

Hay noi: “Chung ta da dong y véi nhau vé mitc lwong, bay gio toi
muon tim hiéu thém vé cac ché dé phic lgi khac ma cong ty danh cho
nhan vién, réi trach nhiém trong céng viéc, lich lam viéc linh déng va
cac van deé khac”.

Sai 1am 2: Tw doéng khung trong cac van deé vé lwong hay
mo ta céng viéc

Su cing nhac trong thwong lwgng sé khong dem lai nhiéu sy lwa
chon cho ban néu nha tuyén dung khong xem ban la doéi twong phu hop
hodc tir chdi nhitng yéu cau ban néu ra.

Céach khac phuc: Hay néi véi nha tuyén dung rang ban muén thao
luan vé cac phwong an c6 thé lwa chon cling nhuw cac hinh thivc dai ngd
khac.

Hay néi: “T6i khéng muon bi dong khung trong nhitng quy dinh nay.
Chuing ta hdy cung can nhac mot s6 kha nang khac dé xem ching cé phu
hop hon khong”.

Sai lam 3: Khong dw doan dwoc phan rng ciia nha tuyén
dung trwéc nhirng dé nghi ctia ban vé mirc lwong va ché do
wu dai

Khi nop don du tuyén cho mot vi tri nao d6 nghia la ban dang yéu
cau nha tuyén dung dinh gia cho kha nang va nang luc cta ban. Bi quyét
trong kinh doanh chinh la luén san sang treéc moi phan ng cta doi
phwong. Twong tw, ban cé thé ap dung chién lwge dé khi thwong thao van
de lwong bong va cac ché d6 wu dai véi nha tuyén dung.



Cach khac phuc: Dy doan tat ca cac tinh hudng cé thé khién nha
tuyén dung tit choi yéu cau cia ban, hay chuan bi that t6t dé khong bi
ling ting, dong thoi ludn san sang dwa ra nhitng quyén lya chon phu
hop.

Hay noi: “Toi nghi dé c6 thé la mot van dé rac roi, vi vay toi mudn
dé xuat mot chon lwa khac”.

Sai 1am 4: Nhiét tinh qua mirc va kiéu ngao

Hay ty tin dwa ra tit cd cac ky vong cda ban khi thwong lwgng vé
cong viéc. Tuy nhién, néu dwa ra nhitng 10i dé nghi qua cao so véi thuc
té hodc néi rang ban dang can nhac nhiéu 1oi moi khac sé dé dan dén
phan tadc dung. Hay nhd rang nha tuyén dung dang nghi: “Pay c6 that sy
la ngwdi ma minh (hodc cac dong nghiép ctia minh) sé cam thay thoai
mai khi lam viéc chung khong?”.

Céach khac phuc: Hay to6 ra than thién nhung quyét doan trong cac
cudc thwong lwong. Ban can thé hién cho nha tuyén dung thay rang ban
mong muon dung hoa tat cd cac yéu cau va lgi ich cta doi bén dé dat
duwgc sy dong thuan cua ca hai.

Hay n6i: “Ching ta hdy cung néu ra va thao luan nhitng yéu cau cia
do6i bén dé cung théng nhat cac quy dinh vé lwong bong, cong viéc cling
nhw ché do dai ngd”.

Sai 1am 5: Khéng lam ro cac yéu cau cta nha tuyén dung

Néu khong nam vitng nhitng khé khan ma nha tuyén dung dang phai
d6i mat, ban sé rat kho dwa ra cac huéng gidi quyét giup nang cao vi thé
cua ban tredc mat ho.

Céach khac phuc: Hay tim hiéu tinh hinh hién tai ctia cong ty. Chud y
lang nghe va xac dinh dau la van dé ban cé thé déng gép cai thién hiéu
qua nhat.

Hay héi: “T6i biét rd nganh nay, nhung cong ty cta anh/chi c6 mot
sO ddc diém riéng. Vay dau la thtr thach 16n nhat cong ty dang phai doi

mat ma toi c6 thé tham gia dé cung tim ra huéng giai quyét?”



Sai lam 6: Té ra qua phan khich khi chap nhan 1&i dé nghi
ttr nha tuyén dung

Viéc thuong lugng trong cac cudc phong van rat can dén su khéo 1éo
kiéu “mém nan, ran buéng”. Chap nhan 16i dé nghi qua sém dong nghia
v&i viéc ban da bé 16 cac van dé quan trong nhu lwong bong va chinh
sach dai ngd cua cong ty tren ban dam phan.

Cach khac phuc: Cé thé ban s6t ruét mudn c6 dwgce cong viéc dén
mutc san sang chap nhan moi dé nghi ctia nha tuyén dung, tuy nhién dirng
bao gio dé 10 ra diéu d6. Hay diém tinh cho dén ldac thoéa thuan dwgc mitc
lwong twong xitng cling nhw chdp nhan duwgc cac ché do dai ngdé phu hop
- sau do6, hay nd nu cuoi!

Hay noi: “T6i can thoi gian suy nghi vé dé nghi nay cua cong ty”.

Sai lam 7: Chap nhan dé nghi cua nha tuyén dung du biét
rang dé nghi dé té hon ca viéc ban tir chdi cdng viéc (sai Iam
nghiém trong nhat!)

Mot s6 nha tuyén dung dwa ra mic lwong thap nhwng lai yéu cau cao
trong cong viéc. Néu v6i vang chap nhan 10i dé nghi cta ho, sau nay ban
sé phai chiu rat nhiéu thiét thoi.

Cach khac phuc: Hay can nhac nhitng co hoi khac trong truong hgp
ban khong nhan cong viéc nay va nhd rang néu 1oi dé nghi tt nha tuyén
dung khong thé t6t hon, hay tr choi va ra di.

Hay noéi: “Néu day la nhitng gi to6t nhat anh/chi c6 thé danh cho t6i
thi rat ti€c, t6i khong thé nhan céng viéc nay”.

Im lang va Tri hoan - Vi khi dac dung trong cac cuéc
thwong lwong

Nha van, nha viét kich néi tiéng nguwoi Ai-len Oscar Wilde (1854 -
1900) 1a mot bac thay trong nghé thuat néi tranh, néi gidam. Theo 6ng, sy
im lang c6 mot sitc manh dac biét béi n6 la “Khodnh khac im lang vé
mat tdm ly néi lén rat nhiéu diéu du khong mot ngon tir nao dwgce thot

»

ra-.



Moi khi ng6i vao ban dam phan, ban hdy can nhac hai chién lwgc
sau:

Chién Iwoc IM LANG

Im lang la vang — do la cau noi cira miéng cua cac chuyen gia dam
phan. Ban c6 thé tan dung sy im ldng trong nhiéu tinh huéng dé lam tang
vi thé cia minh. Chang han, ban c6 thé gi im ldng trong cac tinh hudng
sau:

» Tt ch6i mot 167 dé nghi nao do tir nha tuyén dung. Sy im lang nay
c6 tac dung mang lai cho ban mot dé nghi khac hap dan hon béi né cé
nghia: “T6i dang chd md&t sy nhwgng bo tir anh/chi day!”.

* Yéu cau mot sy trao doi. Sw im lang cia ban cé nghia: “Anh/chi sé
khong nhan dwoc mot sy nhwgng bd nao tir t6i néu khong dwa ra cho t6i
mot 161 dé nghi t6t hon”.

» Tiép nhan mot 10i dé nghi khong twong xitng. Sy im lang cia ban
c6 nghia: “Anh/chi sé phai xem lai 16i dé nghi cia minh néu van mu6n
toi cong tac cung anh/chi”.

Chién lwoc TRI HOAN

Tri hoan la mot chién lwge khac trong thwong lwong gitp ban nhan
mot 161 dé nghi hdp dan hon tir d6i phwrong. Sv tri hodn doi khi sé khién
nha tuyén dung phdi can nhac tang lwong cho ban hodac nhuwgng bé hon
d6i véi cac chinh sach dai ngd danh cho ban. Ban c6 thé noi:

“T6i can can nhac xem liéu cudc séng cua vg chéng t6i sé nhu thé
nao néu to6i nhan cong viéc nay.”

Sv tri hodn cling dwgc hiéu la ban dang chd mot 10i dé nghi tr mot
cong ty khac. Trong tredng hop nay, ban c6 thé néi:

“T6i can thém chut thoi gian dé ra quyét dinh.”

bam phéan ding cach gitp ban c¢6 nhitng co hoi lam viéc hap dan.
Hay nam vitng cac cau hédi da dugc trinh bay & trén, tim cau tra 16i that
sac sdo dé nang cao gia tri cling nhw vi thé cia minh trén ban thwong

lwgng. Tranh pham nhitng sai lam thwong thay nhw dwgce trinh bay trén



day, dong thoi tan dung lgi thé ctia sy im lang va tri hoan mot cach khén
ngoan. V@i tat ca nhitng wu diém do, ban hoan toan cé kha nang nhan

dwgc nhitng 161 moi cong tac hap dan nhat.



Chuwong 9

CHINH PHUC KHACH HANG BANG
NGON TU CUA BAN

“Ban c6 thé séng duwoc néu ban loai hang héa ma ngudi ta st
dung it nhat mét lan trong ndm, nhung ban sé la triéu phu néu
ban ban mét thtr gi d6 ma moi nguoi str dung hang ngay.”

- Thorton Wilder (1897-1975), nha bién kich ngwéi My

alter, con goi 1a Ong Nudc Khoang cé ga'™, 1a cha sé hitu

Wi thit ba ctia nganh phan phoi nwéc khoang tai thanh pho
New York. Ong van git* nguyén cach thitc phan phéi cii ctia 6ng ndi va
cha minh: nwéc duwge dong vao nhitng chai thuy tinh va phan phoi dén
ti'ng nha cé nhu cau. Ba Glitz — khach hang lau nam nhat, st dung dich
vu nay tir khi cha ctia Walter vita mé kénh phan phéi trong vung cta ba.
Khi dugc héi vé 1y do khién ba tré thanh khach hang trung thanh cta séan
pham nay, ba né6i: “Nwéc uong rat tuyét voi, nhung quan trong la t6i hai
long véi cach lam viéc ctia Walter, 6ng ay chinh la hién than cho mét sén
pham hoan hao”.

() Nguyén van: Seltzer Man. Seltzer: nwéc khoang c6 ga
(nwoc khoang xen-zo).

Cau chuyén cua Walter da chitng minh cau cham ngon sau day cua
gidi ban hang la ding: “Béan hang chinh la ban chinh minh, bat ké hang
héa ctia ban 1a gi”. Vay diéu gi sé xdy ra néu ban mdi buéc chan vao linh
vire ban hang hoac ban la m6t ngwdi ban hang ky ciru dang mudn nang
cao doanh s6 ctia minh? Pau la nhitng nguyén tac co ban?

Cong thirc ban hang thanh c6ng ABC



“Chi ¢c6 mét cach tri toc bac. Cach nay do mét nguoi Phap
phat minh ra: may xén toc.”

- P. G. Wodehouse (1881-1975), dién vién hai ngudi Anh

Ong bau P.T. Barnum (1810-1891) néi tiéng vi chuyén dung nhitng
tro hé bip bom dé thu hit khan gid dén rap xi€c ctia minh. Khac véi
Barnum, la mo0t nhan vién ban hang, khong nhat thiét ban phai dung
nhitng tro bip hai hwéc nhw thé dé thanh cong. Chi can ¢ng dung cong
thitc ABC don gian dudi day, co hoi thanh cong sé dé dang dén vdi ban:

A (Ask) - Hay héi xem khach hang muén gi va can gi

Mot sai lam ma cac nhan vién ban hang méi vao nghé thuwong mac
phai 1a ho lu6n v6i vang ban san pham hay dich vu ctia minh trueéc khi
tim hiéu can ké nhu cau va ky vong ctia ngwoi mua. Ban cé thé tranh
diéu nay bang cach dat ra nhitng cau hoi nhu:

“Anh/chi cé van dé nan gidi gi vé nhan sy (hay nha cung cap,...)
khong?”

“Theo anh/chi thi dau la nhitng thach thirc ma cong ty ctia anh/chi sé
phai d6i mat trong vai thang t6i (hodc mot nam/ nam nam tdi,...)?”

“Vé [sdn pham] ma anh/chi dang st dung, c6 diéu gi khién anh/chi
khong vira long vdi né khong?”

B (Benefits) - loi ich quan trong hon tinh nang

Sau khi da xac dinh dwgc nhu cau va ky vong cia khach hang, ban
can thuyét phuc ho rang ban c6 nhitng giai phap ding dan cho cac van dé
cta ho. Pay cling 1a lic ma hau hét cac nhan vién ban hang méi vao
nghé c6 xu huéng pham phai mdt sai 1am rat co ban: tap trung gidi thiéu
nhitng tinh nang vuot tri ctia san pham hodc dich vu hon 1a chi ra nhitng
lgi ich that sy ma khach hang sé dugc hvong. Cac chuyen gia ban hang
hang dau noi rang hau hét cac khach hang déu mua san pham hay dich
vu cua ban néu ho tin rang ching thyc sy mang lai 1gi ich cho ho.

Vi du sau sé gitip ban biét cach nhan manh vao cac 1gi ich ctia san

pham truéc khi mo ta cac dac diém cu thé cia né:



“Anh/chi noi réng anh/chi dang can mot 10 swéi vira an toan,
vira tiét kiém khéng gian (nhu cdu) cho gia dinh minh, vy cho
phép t6i gi6i thiéu véi anh/chi mét trong nhing sén phdm dang
ban chay nhét cta ching téi nhé.

Chiéc 10 swéi nay cé coéng suat rat cao. N6 ¢6 khad ndng tda
nhiét tét va gitv &m lau (loi ich). Thdm chi n6é cé thé gitr 4m va
dem lai khéng gian dé chju cho cd mot can phong Ién trong ngbi
nha cta anh/chi ma van gitip anh/chi tiét kiém dwoc mdt khoén chi
dang ké hang thang (loi ich). Va quan trong nhét, tat cé céc bo
phan cua né déu duoc tich hop vao trong (ddc diém vuot troi), vi
vay anh/chj sé cdm thay rét thodi méi va hai long véi né (loi ich)!

Ngoai ra, chiéc 16 sudi véi bb tédn nhiét siéu céng suét chay
béng dau (ddc diém vuot trdi) nay cé6 mét déng hé hen gior tw
déng (ddc diém vuot tréi), bé phan tw diéu chinh nhiét d6 (dac
diém vuwot troi), dac biét ba b6 phan cua 10 déu c6 kha ndng thay
thé (dac diém vuot trdi), céc bénh xe rat chdc chdn va bén bi, do
d6 anh/chi c6 thé dé dang di chuyén né béat ctr noi nao trong nha
(Ioi ich)”.

Trwéc tién, ban hdy st dung k¥ nang nay dé tim hiéu nhu cau cua
khach hang, sau dé trinh bay vé nhitng lgi ich ma ho sé nhan dugc tir sdn
pham hay dich vu cuia ban. Tiép theo, hdy mo ta cac tinh nang vuwot troi
cda san pham, dich vu va san sang tra 16i bat ky cau héi nao dwoc dat ra
tir phia khach hang. T4t nhién, dé ban hang thanh cong, ban con phai lam
nhiéu hon thé.

C (Close) - Hoan tat thwong vu bang cach dwa ra Ioi dé
nghi mua hang

Nhiéu nhan vién ban hang té ra ling ting dé roi di dén that bai trong
bwdc quan trong nhat: dé nghi khach hang mua hang. M6t phan vi ho sg
bi tir choi, phan khac vi tinh e dé, thiéu ty tin. Thyc té€ cho thay, néu mot
nhan vién ban hang khong khéo léo dwa ra dé nghi mua hang, khach



hang sé khong bao gio héi mua trwde. Diéu nay cling dong nghia vé6i
viéc “khong ban dugc hang”.

Sau day la mot vai cach gidp ban dwa ra 10i dé nghi mua hang, hay
dwong dau vdi i ro va hoi:

“Anh/chi can bao nhiéu san pham nay?”

“T6i gbi chiéc 4o lai nhé, hay anh/chi muén mac né ngay?”

“Anh/chi mudn thanh todn bang tién mat hay qua thé tin dung?”

“Anh/chi mudn ching t6i giao hang dén dau?”

Ban c6 thé sé nhan dwgc 10i tir chdi tiv khach hang, nhwng bang cach
nay, khach hang ctia ban c6 thé sé ngac nhién va vui vé chap nhan 16i dé
nghi cta ban day!

Bay gio ban da hiéu ro hon vé cong thitc ABC trong nghé thuat ban
hang. Tiép sau day, ching ta hdy cung tim hiéu lam thé nao dé vugt qua
con “a4c mong” ctia moi nguwdi ban hang — “ngwoi gac cong”!

Nhirng diéu nén va khéng nén lam dé vwot qua “ngwoi
gac céng”™

() Nguyén vén: Gatekeeper.

“Khéng cé gi khé chiu hon khi gdp phdi modt ngudi cb té ra
th&n mat véi ban dé ban cho ban mdt mén hang véi gia that dat.”

- Kin Hubbard (1868-1930), dién vién hai nguoi My

Da bao nhiéu lan ban c6 gang ti€p can v4i mot khach hang tiém nang
nhung lai bi trg 1y ctia ho can trd? Pay ludn la thir thach doéi véi hau hét
cac nhan vién ban hang. “Ngudi gac cong” co6 thé dugc hiéu la ngudi trg
ly, thu ky, ti€p tan, nhan vién bdo vé va cac nhan vién cé nhiém vu truc
dién thoai hodc ti€ép khach dé tranh nhitng cudc gap vo bo cé thé lam
lang phi thoi gian cia sép ho, nhw ban chang han. Tuy nhién, cac chuyén
gia ban hang da duc két mot s6 bi quyét sit dung ngon tir gitip ban vuot
qua ctta ai kho khan nay. Sau day la mot s6 diéu ban nén va khong nén

lam néu mudn c6 mot cudc hen gap thanh cong:



Lich sw va goi dung tén “ngw®i gac cong"

Nhitng “ngudi gac cong” nay thwong ty gidi thiéu minh khi tra 10i
dién thoai, nhung néu ho khong lam vay thi ban hay lich sy hoéi tén cta
ho. Hay nh¢ ky tén ho, vi cé thé ban con phai tiép xtc v6i ho nhiéu lan
treedc khi trye tiép gap dwoc ngwdi ma ban can gap.

Hay ludn c6 théi do than thién, ton trong va biét on vi sy gitp dd cta
ho. Mot chit hai hwéc sé c6 tac dung tét véi “nhitng nguwdi gac cong”
nay. Ban luon Iuén nhan dugc sw ho trg cia ho bang cach néi: “Darlene
nay, t6i c6 mét van dé va toi nghi co cé thé gitp t6i”, hodc “Charles nay,
anh c6 biét cach nao dé t6i co thé lién lac dwgc v6i sép ctia anh khong?”.

C6 ly do thuyét phuc khi thwe hién cudc goi

C6 mot ly do thuyét phuc cho cude goi sé gilip ban vigt qua “nguoi
gac cong” mot cach dé dang. Néu ho thac mac vdi ban rang: “Cudc goi
nay lién quan tdi cong viéc gi?”, tuy theo ly do cudc goi, ban cé thé néi
nhu sau, chang han:

« Khi ban duwgc mot dong nghiép gidi thiéu:

“Xin chao, t0i la..., Helen Smith tir... da dé nghi t6i lién lac véi ong
Mansfield trong ngay hom nay. Co c6 thé chuyén mday gitp t6i duoc
khong?”

» Nguwoi ma ban dang tiép can yéu cau ban goi lai:

“Co Jones mudn toi goi ngay cho c6 ay vao sang thit Hai. Hién tai co
ay c6 mat trong van phong chit?”

* Phan hoi mot cudc goi trude do:

“T6i goi lai vi co Francisco da goi cho t6i. T6i biét c6 ay khong thich
phai cho doi dién thoai qua lau. Hién tai c6 dy khong ban gi chi?”

Tranh:

* N6i d6i rang ban la ngwdi quen cua sép ho.

* Bia rang ban da c6 hen truwdc.

* V& nhu trede do ban da lién lac va da tro chuyén véGi sép caa ho.

Thé hién sw can kip va quan trong



Nhiém vu cta cac trg 1y hay thw ky la nhanh chéong chuyén giao
nhitng cudc goi quan trong, chinh vi thé néu ban té ra mét chat khan cap,
co hoi tiép can vGi khach hang c6 thé sé tang 1én. Hay nai:

“Xin chao, t6i la... T6i can néi chuyén vdi sép cta anh/chi ngay — chi
trong vong mot phut théi. Co ay/6ng ay da dén chwa?”

“Xin chao, toi la... Toi da c6 gang lién lac vd&i cO Bee trong vai ngay
qua. T6i c6 chuyén quan trong can noi v6i co dy. Co ay dang c6 ¢ van
phong cha?”

Tranh:

» Béng kich hodc néi rang day la truong hgp vo cung khan cap.

» Bat nat hodc de doa “ngudi gac cong”.

 Thiéu than thién, t6 ra hung hang va khong ton trong “ngudi gac
cong”.

Mot vai cach xuwr ly khac

Thure hién cac cudc goi ngoai gio

bén gap truc tiép hodc thue hién cudc goi trong khodng mot tiéng
tredc hodc sau gio lam viéc chinh thitc, hodc trong gio an trwra cuia cac
nhan vién. Chién lvge nay kha hiéu qua vi rat nhiéu vién chitc hay cac
quan ly lam theo hgp dong c6 théi quen di s6ém vé mudn va ho thuong
dung bita triva ngay tai ban lam viéc. Hay néi v&i ho nhitng cau kiéu nhu:

“Xin chao co6 Dee, t6i rat vui vi gap co trudc khi bat dau gio lam viéc
chinh thirc (sau gio lam,...). Tén toi la..., toi dang lam viéc cho Cong ty
EZ. C6 c6 thé danh vai pht cho t6i dwgc khong?”

btng lang phi thoi gian cta khach hang bang nhitng cudc tro chuyén
khong can thiét, phong dai hodc gidi thich dai dong

Gwi e-mail

Mot e-mail cé noi dung dé nghi mot cudc hen hodc thoi diém thich
hop dé thuc hién cudc goi cé thé gitp ban vuwgt qua nhitng trg ly khé
tinh. Néu ho tir chdi cung cap dia chi e-mail nguwdi ban can, hdy chuyén

hwéng bang cach hoéi vé dia chi trang web cong ty. C6 thé ban sé tim



duwoc nhiéu dia chi e-mail c6 ich khac. Hay thiét 1ap dia chi e-mail cua
ban theo cau tric giong vdi cia nguwdi ban dang muon tiép can (nhw tén,
ho@tén cong ty.com). Ban c6 thé soan nhitng bitc thu nhv sau:

Chao Ong Thomas,

T6i tén... la nhan vién cua Céng ty VORTEX TECHNOLOGY.
Céng ty chung téi chuyén vé cac gidi phap tich hop gitp viéc
quan ly doanh nghiép tré nén dé dang va hiéu qué hon théng qua
céc ung dung cta mang lwéi thwong mai dién ti. Tuén téi téi co
céng viéc gan van phong cta 6ng. Vi thé, t6i sé rat vui néu duoc
gap 6ng vao trwra thor Ba hoac thar Tuw tor.

T6i chi xin 6ng mét vai phat dé trinh bay vé céac dich vu tng
dung web cta chung téi trong viéc gidi quyét cac van dé phirc tap
nhét c6 lién quan dén lwu tri¥, védn hanh hay nédng cép. Rat mong
nhén duoc hdi &m cda 6ng. Xin vui Iong cho téi biét thoi gian thich
hop nhét cho cudc hen nay dbi véi 6ng: 2 gicr chiéu ngay thir Ba
hay 3 gi¢ chiéu thir Tw?

T6i that sw mong rdng céc dich vu cua chung téi sé gép phén
hé tro cdng ty 6ng hoat déng hiéu qua hon.

Chan thanh cam on!

(Tén va théng tin lién lac cua ban)

Tranh:

* Guri thv ma khong kiém tra ngit phap va 16i chinh ta.

* Gii mot lic qué nhiéu thw ngd hodc cac tai liéu lién quan dén
thong tin khuyén mai.

* Hoi thic khach hang cung cdp dia chi e-mail hodc mét cudc gap
mat.

Guwi mét mén qua nho nhung dac biét

Cong viéc cua nguwoi trg ly hay thw ky 1a loai bét cac 1a thu kiéu chao
moi, gidi thiéu san pham trwdc khi chuyén dén sép. Tuy nhién, néu ban

gtti kém theo thong diép gi d6 phu hgp véi méi quan tdm cua khach hang



tiém nang, co hdi vugt qua cra ai nay co thé sé tang 1én. Chang han, dé
ti€p can vdi nguoi co6 quyén quyét dinh, mot nha van no da dinh kém birc
thw gti dén cac vi lanh dao cap cao cia cac cong ty thudc Fortune 100
mot vai trang ban thdo viét tay quyén sach cua ong vé dé tai dich vu
khach hang nht mot mén qua. Két qua la 6ng dwgc vao tan cac phong
kinh doanh ctia cac cong ty va cudi cung da ban duwgc mot sé lwgng 16n
sach cua minh.

Néu ban gtti kém cho vi khach cia minh moén qua hay mot y twéng
mdi la nao do, hay chac rang ching:

* Phu hgp va trang nha.

* C¢ lién quan dén san pham hay dich vu cta ban.

» Khoi day tri to mo (khong phai su khé chiu) cua khach hang.

Tranh:

* Héi thiic thu hoi am.

 GUri nhitng thong diép lam sai léch thong tin vé san pham hay dich
vu cua ban.

« GUri nhitng mau quang cao hay vat dung vai chi phi dat tién ma
khong du tinh tredc rang doanh thu ban nhan vé c6 da bu dap lai khoan
chi phi nay hay khong.

Vugt qua nhitng “ngudi gac cong” la cd mot thir thach ngay ca doéi
v6i nhitng ngwdi ban hang chuyén nghiép. Nhuwng mét khi da tiép can
thanh cong véi vi khach tiém nang, ban hoan toan cé co hdi ban dugc
san pham cua minh — néu lic d6 ban biét cach st dung ngén twr thich
hop!

7 bwéc dé cé6 mot cudc goi ban hang hiéu qua

“A, néu t6i goi nham sb, vay sao anh lai bt may?”

- James Thurber (1894-1961), hoa si biém nguoi My

B0 phim Wall Street ra doi vao nam 1987 néi vé mot nha méi gidi
chitng khoan tré tudi tén la Bud Fox (do Charlie Sheen thu vai) dang
thwe hién nhitng cudc goi chao hang nham ban c6 phan cho khach hang



mai. Anh da goi hang tram cudc dién thoai moi ngay nhung khi dau day
bén kia trd 101, anh déu tw gidi thiéu minh la nhan vién ké toan. Cha cta
anh, Carl Fox (do Martin Sheen thu vai), néi vdi anh rang: “Con goi dién
thoai la dé gidi thiéu véi moi ngudi vé san pham cda con va thuyét phuc
ho mua chung, dung khong?... Vay, con hdy la mot nhan vién ban hang
thue thu!”.

Bat ké san pham ctia ban la gi thi viéc ban hang qua dién thoai lu6n
duwgc xem la mot phwong phap chinh thong va hiéu qua nham tiép can
vdi khach hang tiém nang va nang cao doanh s6 ban ctia ban. Nhiéu
chuyén gia trong linh virc ban hang xem day la mot mat xich quan trong
trong quy trinh ban hang badi ho biét rang cach nay dat hiéu qua kha tot.
Dbé thanh c6ng trong cac cudc goi, ban hay thye hién nhitng budc sau:

Budc 1: Goi tén khach hang

Khi giao tiép, ban nén goi khach hang bang tén hay ho? Hau hét cac
chuyén gia vé giao tiép kinh doanh khuyén rang trong lan gap dau tién,
hay dung danh xung “0ng, ba, c6...” néu doi phwong khong dé xuat cach
goi trwdc. Piéu nay dac biét quan trong trong truwong hgp ban tiép
chuyén vaéi cac khach hang la ngwoi nwéc ngoai.

Budc 2: Ty gidi thiéu ban than

Budc 3: Tao duyng moi quan hé

Ban c6 thé néi: “T6i hiéu rang trong nganh nay rat kho dé...(tim
nhitng déi tac dang tin cdy, ton trong cac quy dinh vé an toan, tim kiém
si ho trg,...)”.

Budc 4: Xin mot phut tro chuyén

Hay noi: “To6i cam doan chi mat mot phit dé gidi thiéu véi anh/chi
vé churong trinh phan mém cé kha nang giip cong ty cia anh/chi cat
giam dwgc khoan chi phi thué doanh nghiép. Sau mét phut, néu anh/chi
khong hai long, toi sé két thic ngay. Gio toi ti€p tuc nhé?”.

Buéc 5: Trong thoi gian 60 gidy, hay mo ta san pham hodac dich vu
cua ban, trinh bay cac lgi ich khach hang dwgc hwong



Ban c6 thé néi: “Ly do t6i goi dén sang nay la dé gidi thiéu véi
anh/chi vé mét chuwong trinh c6 kha nang d6i mdi cach thitc quan ly
nham gitp nhitng doanh nghiép nhw doanh nghiép ctia anh/chi thuan lgi
hon trong viéc tan dung cac hoat dong ho trg tir chinh quyén, dong thoi
c6 thé gia han thoi han déng thué. Anh/chi c6 muon tim hiéu vé mot s6
t0 chitc da st dung dich vu nay cua ching t6i va tiét kiém dwoc rat nhiéu
chi phi khong?”.

Budc 6: St dung cau hoi “Co-Khong” dé hoan tat thuong vu

bay la cach ban dung nhitng cau hoi ngan va khach hang chi can tra
10i “C6” hoac “Khong”. Néu cau tra 1oi la “Cé”, diéu nay nghia la ho
dang can nhac viéc chon mua sadn pham hodc dich vu cta ban. Budc tiép
theo, ban can tao sy gan giii hon véi khach hang bang cach dwa ra 16i dé
nghi hodc mdt cudc hen chinh thitc. Nguwogc lai, néu cau tra 1oi la
“Khong”, ban can hiéu rang khach hang dang c6 mot s6 nghi van, mot so
diéu khong hai long ma ban can giai thich can ké hon néu mu6n thay doi
quyét dinh cua ho. Vi du:

“Anh/chi c6 nghi dich vu (hoac mat hang) t6i vira gidi thiéu sé giup
ich cho anh/chi khong?”

“Rat nhiéu nguoi trong cong ty cta anh/chi sé dwgc hwéng 1gi néu
anh/chi quyét dinh st dung chwong trinh phan mém nay, ding khéng?”

“Anh/chi c6 mudn nghe qua goéi wu dai dac biét ma ching t6i danh
riéng cho nhitng doanh nghiép nhu cua anh/chi hay khong?”

Budc 7: Ban hang hodc xac 1ap mét cude hen tiép theo

Trén thyc té, rat nhiéu nhan vién ban hang té ra lo ngai khi dén buéc
nay. Ban c6 thé sé doi mat vGi thai do khong hai long tir phia khach hang
va phai tim cach giai thich. Nhung néu nhan dugc tir ho mot su phan héi
tich cuce thi ditng chan chtr - hay dé nghi ho mua hang hodc xin mét cudc
hen khac. Hay noi:

“Tuyét lam! T6i biét anh/chi sé hai long v&i san pham nay. Vay

anh/chi muon dat hang véi s lwgng bao nhiéu?”



“T6i rat vui vi anh/chi hitng thii v4i mau thiét ké va ban ké hoach
ctia ching t6i. Khi nao ching ta bat dau tién hanh dwgc?”

3 bwéc dé vwot qua I tir chdi

“Néu ban dau ban khéng thanh céng, hdy cé gang va cd géng
nira — sau doé thi dimng lai. Bing cb coéng vé ich.”

- Cau néi nay dwoc cho la cua W.C. Fields (1880-1946),
dién vién, nghé si hai nguoi My

Khoéng c6 gi tuyét voi hon néu khach hang luén chap thuan moi 10i
de nghi tir ban. Tuy nhién, diéu nay rat hiém khi xdy ra b&i ho thudng c6
nhitng ly do nao dd, hoac ho quen noi “khong” khi dwgc chao mdi mua
hang. Thwong thi ho sé c6 tri hoan thoi gian, tranh dwa ra quyét dinh
hodc chi don gian la mong ban bién di chd khac. Sau day la cac budc
gitip ban vugt qua nhitng 16i tir choi ti phia khach hang:

Buwdc 1: Dién giai 16i tir chdi cta ho va thém vao dé tir “nhung”.

Budc 2: Tra 10i 10i tir choi cua khach hang.

Buwdc 3: Tiép tuc dwa ra 10i dé nghi mua hang, hoac xin mot cudc hen
khac.

Xac nhan 1oi tv choéi cia khach hang ching té rang ban lang nghe
ho. Viéc thém vao t* “nhung” ngu y rang ban sé khéng bé cudc va dang
cd gang giai thich cdn ké van dé ho dat ra. Cudi cung, viéc ban dé nghi
ho mua hang lan thit hai cho thay ban khéng thudc tuyp nguwoi dé dang
chdp nhan mot cau tra 16i “Khong”.

Sau day la mét vai vi du vé nhitng 10i tir chéi thong thwong va cach
vugt qua chung:

Néu khach hang noi: “Ngan sach chi tiéu ctia ching t6i da bi cat
giam”.

Ban c6 thé noéi: “To6i rat tieéc khi nghe diéu nay, nhung (bwdc 1)...
ching ta c6 thé thdo luan vdi nhau va t6i sé gitip anh/chi tiét kiém dwoc
mot so tién (buwdc 2). Ching ta cé thé gap nhau sau bita trira ngay thi
Hai, vao luc 2 gio dugc khong? (buée 3)”.



Néu khach hang noi: “To6i da c6 nha cung cdp roi, du sao ciling rat
cam on 10i moi cua anh”.

Ban c6 thé néi: “T6i chac la nha cung cap cua anh rat tot, va cling rat
trung thanh, nhung (bwdc 1)... t0i c6 mot doi ngli nhan vién chuyén
nghiép ma anh sé khong thé tim dugc & bat ky noi nao khac (buéc 2).
Vay toi cé thé cr dén cho anh mot nhom nhan vién va anh sé tdn mat
chitng kién nang lyc 1am viéc ctia ho nhé? (budc 3)”.

Néu khach hang noi: “T6i ban lam! To6i that sy khong c6 thoi gian”.

Ban c6 thé néi: “T6i hiéu thdi gian cta anh/chi rat quy bau, nhung
(budc 1)... hay dé to6i dwgc moi anh/chi an trea vao thit Ba nay (budc 2),
toi sé trinh bay dé anh/chi thay cach thitc thiét bi mdi nhat cua ching téi
c6 thé gitp anh/chi tiét kiém hon 30% thoi gian trong day chuyén sén
xudt. Anh/chi thady nhu vay dugc chi? (bude 3)”.

Mot so cau tra 16i khac ban c6 thé dung trong trrong hgp khach hang
con do du:

“Anh/chi c6 thé cho t6i biét c6 diém nao trong phan t6i vira trinh bay
(gidi phap, gia ca, cac tién ich, goi cudc...) khong phu hop vaéi anh/chi
khong?”

“Anh/chi khong hai long vGi phan nao trong 10i dé xuat cua t6i?”

“Anh/chi sé khong tir ch6i mét co hoi cé thé gitp anh/chi tiét kiém
duwgc dang ké cac khoan chi phi chit?”

Ban hang qua dién thoai, xin cudc hen, gigi thiéu san pham, dich vu
va dé nghi khach hang mua hang la cac bwdc ban can nam that chac dé
hoan tat cac thwong vu mot cach chuyén nghiép.

12 bi quyét thanh céng ctia mét chuyén vién ban hang bac
cao

Trong mot cudc phong van trén dai BBC, nha tao mau téc nguwdi Anh
Vidal Sassoon da trich 10i mot trong nhitng ngwdi thay cta anh: “Noi
duy nhat thanh céng ghé dén truéc khi ban phai lao dong cat luc chinh la
tir dién”. That vay, thanh cong chang bao gio c6 dwgc mot cach dé dang.



Sau day la nhitng kinh nghiém ma cac chuyén vién ban hang bac cao
mang dén cho ban:

1. Bdt ra nhitng cau héi mang tinh tham do doéi phwong tredce khi dwa
ra 10i dé nghi mua hang.

2. Danh 80% thoi gian lang nghe khach hang va ban chi n6i 20% con
lai.

3. Chu trong vao cac giai phap hon la ban dugc hang.

4. Nhan manh cac 1gi ich tir sén pham va dich vu ctia ban.

5. Soan thao nhitng thdng diép ban hang ngan gon, suc tich.

6. Chia sé y kién chuyén mon tai cac hdi nghi chuyén nganh.

7. Chu dong tim kiém khach hang tiém nang trong cac moi quan hé
xa hoi va cong viéc.

8. Chia sé v6i dong nghiép muc tiéu doanh s6 ctia minh va cac ké
hoach dé dat dugc ching.

9. Tuy co &ng bién trwdc nhitng 16i tir choi cua khach hang.

10. Lu6n xem minh la mot nguon lyc.

11. Hanh dong dwa vao nhitng nguon thong tin méi nhat, qua do gitp
lam tang lgi nhuan, san lvgng va kha nang canh tranh ctia khach hang.

12. Cap nhat thuong xuyén cho khach hang vé nhitng thay déi vé cac
chuan muyrc trong nganh.

Ban c6 du cac té chat dé tré thanh “ngwei ban hang xuat
sac nhat"?

C6 rat nhiéu y kién vé ky nang, dac diém tinh cach va thai do caa
nhitng chuyén gia ban hang thanh céng. Warren Greshes, mot bac thay
trong linh virc ban hang va cling la mot dién gia chuyén nghiép, té ra rat
tin twéng vao cac khach hang tiém nang ma 6ng tiép can qua cac cudc
goi dién ban hang. Warren néi: “Dting quan tdm dén nhitng 10i chap
thuan cua khach hang, hdy quan tdm dén nhitng 10i tir choi ctia ho”. Ron
Karr, mot chuyén gia ban hang khac, mot dién gia chuyén nghiép dong

thoi cling la tac gid quyén The Titan Principle: The Number One Secret



to Sales Success, noéi rang: “Bi quyét chinh la hay hoi vira da nhitng cau
hoi can thiét”. Barbara Corcoran, thanh vién sang 1ap Tap doan dia 6¢
Corcoran 16n nhat New York, da néi vé cac nhan vién kinh doanh tai giéi
ctia minh nhu sau: “Céc nhan vién hang dau cda t6i déu biét that bai
ding cach. Ho té rat dau, nhung ho luon ditng 1én rat nhanh”.

“Thanh cbng sé san sinh ra thanh céng.”

- Ngan ngir

Dé tré thanh mot nhan vién ban hang thanh cong, ban can néi it di va
lang nghe nhiéu hon. Hay dat ra nhitng cau hoéi dé nam bat nhu cau cta
khach hang, mé ta nhitng lgi ich ma san pham hay dich vu cta ban c6 thé
mang dén cho ho. Vugt qua nhitng “nguwdi gac cong” va thwe hién cac
cudc goi chao hang luén la mét thach thitc d6i véi moi nhan vién ban
hang, nhung dé cting chinh la nguyén nhan vi sao sw kién tri va biét diéu
gl nén hay khong nén néi vdi khach hang sé tao nén sy khac biét 16n

trong suw nghiép cua ban.



Chuwong 10

THIET LAP MANG LU'O'l QUAN HE
KINH DOANH

“Mudn thanh céng, ban cdn chdp nhan hoc lai nhing diéu
minh d& biét.”

- Johann Kaspar Lavater (1741-1801), nha tho ngudi Thuy Si

Thié't lap mang Iuwdi quan hé (networking) la mot thuat nglv duoc
nhitng nguwoi lam marketing stt dung nhv mot t cira miéng, va cling la
mot cong cu rat hiéu qua trong hoat dong kinh doanh. Bat ké ban dang &
dau — tai mot cudc hop mat, mot budi hdi thao, hay mot cau lac bo thé
thao hodac mot bita tiéc cocktail nao dé thi viéc lwa chon ding cach dé
két n6i thanh cong véi ngwdi khac co thé gitip ban gia tang so6 lwgng cac
moi quan hé cling nhu gitip ban thanh c6ng hon trong cong viéc.

Du ban 1a mot gidam d6c, mot nhan vién ban hang, mot phé chu tich
cong ty hay chi la mot sinh vién mdi tot nghiép, ban déu can rén luyén
k¥ nang két noi vi day la mot trong nhitng cong cu marketing hiéu qua
nhat quyét dinh thanh c6ng ctia ngwoi ban hang.

4 bwéc don gian dé rén luyén ky nang két néi con nguwoi

“Téi nhé tén anh rét ré, nhung téi lai khéng nhé ra guong mét
cua anh.”

- Khuyét danh

Mot doanh nhan tré thanh dat rat ty hao béi kha nang nhé tén nguoi
khac trong lan gap dau tién. Tuy nhién, anh da rat béi r6i va nguwong
ngung khi goi nham mot dong nghiép tén Souter trong budi hop mat tai

mot Cau lac bd Nghé nghiép.



Souter no6i: “Anh sé nhé tén t6i néu anh nhé¢ dugc rang to6i la mot
nguwoi dan 6ng cao to trong mot bd quan 4o that 16n. Khi ching ta gap
nhau lan téi, anh hdy tim nhitng thit nao to nhiat ma anh thay, va anh sé
nh@ tén cla t6i ngay thdi”. Trong lan gap sau dd, vi doanh nhan tré da ho
héi chao ngwdi ban c6 dang nguwdi kha day da rang: “Xin chao Butler, rat
vui vi dugc gap lai anh!”.

Dale Carnegie rat chi ly khi n6i rang: “Tén goi cia mdt ngudi 1a am
thanh ém ai nhat d6i v4i ho”. Ban hay nhg, dirng bao gid goi nham tén
ctia nguwoi doi dién!

Bwéc 1: Giéi thiéu ban than va ghi nhé tén cua nguwei
dang néi chuyén véi ban

Khi ty gigi thiéu vé ban than, ban dirng quan tdm rang minh sé néi gi
ti€p theo ma hay danh ra nam gidy dau tién dé ghi nhg tén ctia ngwoi doi
dién, hay no6i to cai tén do va khé lap di lap lai nhiéu lan. Ban hay nghi
vé nhitng nguwdi quen, ban bé, hang x6m, nhitng ngwdi noi tiéng nao
trung tén véi ho hodc xuat hién dau tién trong y nghi cta ban. (T6i hay
dung cach nay dé nhé tén moi nguwdi, nghe that la nhung t6i cho rang né
rat hiéu qua!). Bat s chu y ctia ban vao nguoi doéi dién gitip ban c6 cam
hitng dé ghi nhé tén ho, dong thdi cling gitip ban mé& dau mot moi quan
hé tot dep.

Ban can:

» Bat tay ho.

* Thé hién sy quan tam dén ho.

* Nhac lai va ghi nhé tén ctia ho.

* Tao dung quan hé.

Bwéc 2: Tim hiéu théng tin

Céac doanh nhan thuwong thich tro chuyén vé dé tai nao nhat? Cau tra
10i khong mdy ngac nhién: vé chinh ho. Bitng quén danh tr mot dén hai
phiut dé tim hiéu nhitng s& thich cta ho trwéc khi ban dé cap dén san

pham hay dich vu ctia minh.



Ban can:

 Khoi goi dé ho tw nguyén chia sé nhu cau va ky vong cta ho.

 Lam ho téa sang va tu hao vé ban than.

« Lang nghe va chd y dén nhitng diéu ho noi.

* Xac dinh dau la nhitng mo6i quan hé tiém nang.

Hay dat ra nhitng cau héi dong va nhitng cau hoi mé dé huwéng cudc
doi thoai cia ban vé chi dé ma ban mudn dé cap. Hay tan dung khung
canh gap go dé lam tién dé cho cudc tro chuyén. Chang han:

“Anh/chi 1a thanh vién cta t6 chitc nay a?” (cau héi dong)

“Anh/chi lam trong nganh nao?” (cau hoi dong)

“Anh/chi hai long véi tiét muc nao nhat trong budi tiéc hom nay?”
(cau hoi mo)

“Anh/chi dy doan linh vyc kinh doanh cia minh sé phat trién dén
dau trong vai nam tGi?” (cau hoi mo)

Bwéc 3: Tiép thi ban than

Khi da nam duwgc mot s6 thong tin co ban vé nguoi doi dién, day la
lic ban cho moi ngwdi biét ban la ai qua viéc gigi thiéu vé cong viéc va
nhitng 1gi ich ma ban dang mang dén cho hg. Chang han, sau vai phtit tro
chuyén va khi duwgc hoi vé nghé nghiép ctia minh, t6i thuwong tra 10i rang:
“T6i 1la mot nha tw van. T6i gilp moi ngwoi va cac cong ty nang cao
doanh s6 va lgi nhuan thong qua viéc tw van cho ho nhitng ky nang giao
ti€p can thiét nhat”.

Muc tiéu cua ban la khoi goi sy to mo va thich tha cia nguwdi doi
dién. Hay mo ta that ngan gon céng viéc ctia ban va nhitng 1gi ich ma n6
c6 thé mang dén cho ho.

Ban can:

» Chitng té rang ban cé thé gitup do ho.

» Trinh bay ngan gon vé cong viéc va cach lam viéc cua ban.

» Khoi goi si to mo va hitng thu cia ho doi véi ban.



Bwéc 4: Cha dong dwa ra Io¥i mei hodc dé nghi khi két
thuc cudc doéi thoai

Trudce khi két thic cudc doéi thoai va tiép tuc gap g& nhitng nguoi
khéac, dirng quén trao doi danh thiép va dwa ra nhitng 10i dé nghi:

» Néu ban muén giti ho mot so tai liéu, hay noi: “Liéu toi co6 thé gii
anh/chi mot so tai liéu ctia ching t6i khong?”.

* Néu ban mudn gidi thiéu ho véi mot dong nghiép, hay ndi: “Toi
biét m4t vai ngudi sé rat hirtng tha duwgc cong tac cung anh/chi”.

* Néu ban muén dé xuat mot gidi phap giip ho vuwgt qua khé khan
hién tai, hay néi: “Hay goi cho t6i. T6i sé gitp anh/chi cai dat lai phan
meém ké toan da bi 16i”.

* Néu muon ho danh thoi gian dé cung thdo luan vdi ban vé co hoi
hop tac, hdy néi: “Cé vé nhw ching ta sé rat cé lgi néu hgp tac cung
nhau day. Liéu t6i c6 thé goi cho anh/chi vao dau tuan t6i dé ban bac can
ké hon khong?”.

« Néu ban muo6n yéu cau mot cudc hen, hay néi: “Toi sé mang theo
mot vai mau hang dé anh/chi xem qua. Ching ta gdp nhau sang thitr Ba
nay nhé?”.

* Néu ban muon yéu cau ho gidi thiéu cho ban thém vai nguwoi khac
(trong treong hop ban nghi ho dua hai long dé chap thuan), hay noi:
“Anh/chi c6 thé gigi thiéu hai hodc ba ngudi ma anh/chi nghi rang ho sé
hing thu vGi cong viéc cua toi khong?”.

* Néu ban yéu cau dugc ho gidi thiéu véi mot nguwdi thit ba, hay noi:
“T6i that sy mong muon dugc gap... Anh/chi vui long gidi thiéu gidp toi
nhé?”.

Ban thdy khong, két n6i v&i moi nguoi la diéu that dé dang néu ban
thwe hién theo bon buéc trén day. Tuy nhién, ban can lwu y rang phép
giao tiép trong moi tredng kinh doanh va moi tredng xa hoi 1a hoan toan
khac nhau.

Phép giao tiép trong cac tinh huéng kinh doanh va xa héi



“Néu cé bét ky ai & day chuwa ‘duroc’ téi Idng ma, xin hay thir 16i
cho téi.”

- Johannes Brahms (1833-1897), nha soan nhac ngudi Bic

Da bao gio ban gap m6t ngwdi nhw thé nay tai mét sw kién hay budi
hop mat nao chwa: ban va nguoi dy tro chuyén dwoc khoang vai phtit, sau
dd, ban dé y va thdy rang ngwoi ay khong con nhin ban nita ma dang déo
mat khap phong. Ban quay ngudi lai dé tim hiéu xem ho dang nhin gi thi
nhan dwoc 161 néi rang: “Rat vui duge n6i chuyén vaéi anh/chi. T6i phai
dén dang kia chao m6t nguwdi ban cta t6i!”.

Néu tirng roi vao treong hgp nay thi ban da gap phai mot ngudi
chuyén di san khach hang roi day! Ho la nhitng nguwdi luon c6 lam moi
cach chi dé tiép xuc vdi that nhiéu nguwdi va nhanh chéong “lat bai” néu
tim thay do6i twgng phu hgp. Mac du cac phép giao tiép, ng X1t trong
kinh doanh va xa hoi la khac nhau nhung nhin chung, moi thai do giao
ti€p khong t6t déu gay phan cdm cho nguwoi doi dién bat ké ban dang &
moi treong nao. Dwéi day la mot vai cach c6 thé giip ban tranh sai lam
trong khi thiét 1ap cac mai quan hé kinh doanh.

Quy tac xay dwng mang lwéi quan hé qua cac tinh hudng
kinh doanh

Xay dyng quan hé qua cac tinh huéng kinh doanh la mot viéc lam
khon ngoan va it ton kém. Ban hoan toan c6 thé dé cap ngay dén nhitng
linh vye thudc nganh nghé kinh doanh ctia ban va néi thém vé nhitng lgi
ich ma khach hang hay doi tac da nhan dwoc khi sir dung san pham, dich
vu cua ban. Tuy nhién, ban khong nén té ra qua suong sa va dirng bao
gi0 pham phai nhitng sai lam nghiém trong sau day trong cac budi hop
madt c6 lién quan dén cong viéc:

N6i huyén thuyén va tiét 16 nhirng thdng tin ca nhan hay
thong tin mat caa ngwei khac

Chi can pham phai sai lam nay mot lan, 1ap titc sé khong cé mét ai

muon tro chuyén hodc tin twéng ban nita. Hay citng ran trong treong hop



ai d6 muon khai thac thong tin tir ban.

Lic nay, ban hdy néi: “Xin 16i, d6 la thong tin mat va t6i khong
muon dé cap dén chuyén nay!”.

No6i xau dai thu

Hay hanh dong theo cau cham ngoén: “Biét thi thwa thot, khong biét
thi dua c6t ma nghe”. Nhitng 16i nhan xét khong tot vé doi tha sé khién
ban tré nén tam thwdng va mat gia tri trong mat nguwoi khac.

Ban hdy noi: “Co6 rat nhiéu cong ty cung cap dich vu tw van nhung
san pham (hay dich vu) cta ching t6i rat khac biét, bgi vi ching toi...”.
Bang cach nay, ban sé tao ra sy khac biét va dé lai an twgng tot véi ngwoi
doi dién.

Huyén thuyén khéng ngirng vé ban than va céng viéc

Nhitng ngwoi chi thich dé cap dén ban than va cong viéc cia minh
khi tro chuyén véi nguwoi khac sé khién nguwdi khac cam thay té nhat va
nhw thé, ho da tv danh mat co hdi c6 dwgc nhitng moi quan hé tiém
nang.

Ban hay néi: “Gid anh/chi da biét vé cong viéc cua t6i, va tbi cling
rat to mo duwgc biét thém vé cong viéc cia anh/chi”.

Vi vang dwa ra I&i dé nghi

Maic du ban rat muon tao méi quan hé va xin mot cudc hen véi doi
tac nhung khong nén vi thé ma hap tdp, von va. Khong diéu gi pha hay
mot moi quan hé nhanh hon sy ap dat va hoi thiac doi phwong phai mua
hang hay gioi thiéu ban v6i nguoi khac.

Ban hdy noi: “Liéu toi c6 thé goi cho anh/chi vao tuan sau dé néi
chuyén nhiéu hon khong?”.

Héi thac va ap dat

Xay dung quan hé véi khach hang va doi tac la can thiét, tuy nhién
ban ciing khong nén vi thé ma dwa ra nhitng 16i dé nghi mang tinh ap dat
do6i phwong. Hay noi nhitng cau nhu:



“T6i du dinh moi mét s6 dong nghiép va khach hang dén an toi tai
nha t6i vao thit Bay t6i. Sé thd vi lam! Céac anh chi sé dugc thudng thirc
nhitng mo6n an ngon va cé co hdi gap gd rat nhiéu nguwoi. Hay goi cho t6i
trede tht Tw néu anh/chi muon t6i nhé!”

Quy tac thiét 1ap quan hé trong cac tinh huéng xa hoi

Nhitng cudc gdp go thong thwong cling la co hoi dé ban thiét lap
quan hé kinh doanh — néu ban biét cach tng xtr khéo 1éo. Hiy md& dau
cudc doi thoai bang nhitng cht dé chung nhat va pho bién nhat trudce khi
dé cap dén cong viéc. Co gang dirng pham phai nhitng sai 1am ngé ngan
sau khi giao thiép v6i moi nguoi trong cac sy kién mang tinh xa hai,
chang han nhu:

Gi&i thiéu ngay san pham/dich vu cta ban trwéc khi gay
dworc thién cam neoi ho

Hau hét nhitng ngudi tham dy cac sy kién mang tinh xa hoi la dé
giao lwu va gdp g& ban bé — hon la dé duwgc chao ban mot san pham/dich
vu, mot hgp dong bao hiém hodac mot co hoi dau tw nao do.

Ban hay tro chuyén than mat vé cac dé tai pho bién nhu thé thao,
dién anh, du lich, an uong, s& thich, am nhac, nhitng cudn sach hay,
nhitng nguwoi ban chung ctia hai ngwoi, van hoa hay nhitng tin titc mai
nhat trén bao chi dé tao dung quan hé va long tin v&i nguoi déi dién
tredc khi dé cap dén cong viéc. Hay dan dan xoay chuyén mach déi thoai
dé nguwoi khac khong cho rang ban dang “tan dung thoi co”.

Trao danh thiép cho tat ca moi nguwoi

Néu hanh x* nhi mot nguwdi ban dao qua dwong dang c6 gang cheéo
kéo moi ngudi thi ban dang danh mat thién cam ctia ho va cé thé ban sé
bi c6 1ap ngay day.

Vi vay, ban chi nén trao danh thiép cho nhitng nguwdi yéu thich va té
ra hitng thu véi san pham hay dich vu cta ban hodac muén tao quan hé
véi ban ma théi. Ban c6 thé néi: “Néu anh/chi da hoi thi t6i xin gwi

anh/chi danh thiép nay. Hay goi cho t6i nhé”.



Ho6i thuc moi ngwei ban vé céng viéc

T6 ra qua phan khich va hang hai cé thé khién moi ngwdi xa lanh ban
va ban sé mat di nhiéu co hoi hgp tac trong twong lai. Ban c6 thé tham
do phan tng ctia ho bang cach dé cap mdt chat van dé cong viéc trong
lic tro chuyén. Néu thay ho c6 vé lang tranh, ban hay dé nghi goi lai cho
ho mot vai ngay sau do.

Ban hay noi: “Sarah noéi rang anh/chi dang tim mot can nha mdi. T6i
dang kinh doanh trong linh virc nay va cé 1é toi gitip dwgc anh/chi day.
Co6 lé hom nay khong thuan 1gi dé ching ta tro chuyén sau hon, nhung
néu anh/chi thady khong phién, tdi sé goi cho anh/chi vao tuan sau dé
cung thdo luan vé deé tai nay?”.

Lang tranh nhivng déi twong khéng tiém nang

Nhitng ké chuyéen di san khach hang tai nhitng cudc hop mat dong
nguwoi sé khong ngai ngan két thiic cudc tro chuyén néu ho cam thay
nguwoi doi dién khong phai la khach hang tiém nang va lap ticc dén lam
quen va tiép chuyén mé6t nguoi khac.

Ban hay danh mot vai phuit dé tro chuyén than mat véi tat ca moi
nguwoi béi vi ban khong thé biét truwdc ai trong so ho sé giup ich cho cong
viéc ctia ban hodc ban c6 thé gitip d& ho hay khéng. Ban c6 thé ndi:
“That hitng thu khi dugc tro chuyén vdi nhitng ngwoi nhw anh/chi...”.

Tw ai, néi gian khi c6 ngwoi loi dung ban hay khai thac
thong tin tr ban

Thwong thi ngwoi ta sé tan dung co hoi dé hoi xin 101 khuyén néu ho
gdp mot bac si, mot nha moi gigi hay bat ky mot chuyén gia nao tai
nhitng sy kién quan trong. Hay khoi goi sy to mo va hitng tha ctia ho doi
v&i ban va thiét 1ap mot co hdi hop tac 1au dai.

Ban hay gitp ho mot vai 16i khuyén bo ich va sau dé néi rang: “Dé
c6 nhitng 10i khuyén tét nhat thi t6i can hiéu can ké hon vé hoan canh
cta anh/chi. Hay goi dén van phong t6i hodc cho toi so dién thoai dé t6i

c6 thé lién lac. Khi do6 chiing ta sé tro chuyén nhiéu hon”.



Bay gi0, ban da biét cach giao thiép, ng x v6i moi ngwdi mot cach
khéo 1éo va ding muc dé xay dung cac moi quan hé lam an mai. Co hoi
da dén va ban da nam bat dwgc, vay nén ban can c6 gang dé phat trién va
duy tri m6i quan hé nay ngay mét to6t dep va bén chat hon.

7 cach hiéu qua giip mé réng va duy tri cac méi quan hé

“Co hoi - danh tir chi mét dip thuén loi dé danh tan sw théat
vong cua ban.”

- Ambroise Bierce (1842-1914), nha van nguoi My

Charles M. Schwab, cuu giam doc Cong ty Thép Bethlehem, ké rang
c6 lan 6ng suyt dé 16 mot co hoi kinh doanh tot: “T6i da quén bang cudc
goi cho m6t khach hang trong su6t chin thang, vi vay to6i xem n6 la wu
tién hang dau cua to6i trong ngay hom sau. Va t6i da thanh cong, cudc goi
dé mang lai cho toi mot don dat hang tri gia 2 triéu do-la”.

Khong phai bat ky mé6i quan hé nao cling mang lai nhitng két qua tot
dep nhw cau chuyén cda nha triéu phi Schwab nhing nhin chung sé van
tot hon néu ban sém c6 chién lwgc duy tri va phat trién cdc moi quan hé.
Co6 thé ban sé phai danh thém thgi gian va chi phi dé vun dap cho mot s6
quan hé nhung dirng nan chi bai néu thanh cong, két qua ban thu dugc sé
virgt xa nhitng khoan chi nay. Sau day la bay cach gitip ban phat trién va
duy tri cadc mdi quan hé.

1 - Viét vai dong gtri dén ngw®i mé&i quen sau budi gap
mat

Hay gtti mot birc thw dén nguwdi ban vira quen ndéi rang ban rat vui
dwgc lam quen véi ho va mong mudn duy tri m6i quan hé nay. Hay viét
ngan gon va than tinh, chang han:

“T6i rat vui khi dwge lam quen véi anh/chi tai... tuan tredc. Budi tiéc
that an twong! T6i hy vong anh/chi cling hai long va mong rang ching ta
sé tiép tuc gitr lién lac véi nhau. Hay goi cho t6i néu anh/chi hodc ban bé

cta anh/chi cdm thady hitng thu vdi... (san pham/dich vu) ctia ching t6i.



Toi sé rat vui néu dugc tiép chuyén vGi anh/chi cling nhw ban bé cua
anh/chi!”

Chu y: Du gui thv qua duong buu dién hay qua hop thu dién t thi
ban cling nén mé& dau nhw sau: “To6i rat vui dwgc gap anh/chi tai... dién ra
vai ngay trdc, toi cling rat hitng tha khi ching ta ban vé...”. Bting quén
kiém tra 16i chinh ta va ghi ding tén ngudi nhan treede khi ban gui thuw.

2 - Giri mét bai bao hoac tw liéu bé ich

Mot cach don gidn khac gitap ban duy tri va phat trién méi quan hé
v6i nguwdi ban méi chinh la hdy gti cho anh dy/c6 ay mot bai bdo phu
hop, s6 dién thoai, dia chi trang web hodc mot so céc tai liéu c6 ich. Tiép
tuc nguyén tac quen thudc: toi gian tat ca nhitng cau tir khong can thiét.
Chang han, ban c6 thé viét nhu sau:

“Pay la bai bao va (dia chi trang web, s6 dién thoai...) ma toi da dé
cap v6i anh/chi. Hy vong ching sé cé ich. Hay goi cho t6i néu anh/chi
hodc ban bé ctia anh/chi cdm thay hitng tha véi... (sdn pham/dich vu) ctia
toi. TG6i sé rat vui néu dugc ti€p chuyén véi anh/chi cling nhu ban bé cta
anh/chi!”

3 - Gwi I cam on khi ban nhan dwoc mét 1&i khuyén bé
ich tir ngw®i ban méi

Su khéo 1éo trong giao tiép dugc thé hién qua viéc chu y lang nghe
va tiép nhan nhitng thong tin tir nguwoi déi dién. Mot birc thu cdm on
dugc gii dén ho sé 1a cach gitp ban phat trién méi quan hé mdi nay va
cling cho thdy rang ban tran trong sy giip d& ctia ho. Bitc thw cdAm on
cua ban c6 thé duoc viét nhu sau:

“T6i da lam nhw 16i khuyén ctia anh/chi la lién lac véi... va tim hiéu
vé... Chuing t6i da hen gdp nhau vao tuan t6i dé ban bac van dé sau hon.
To6i cling gidi thiéu tén anh/chi véi ba trong s6 cac khach hang cuda t6i
dang c6 nhu cau veé... Néu anh/chi cé bat ky thac mac nao lién quan dén
van deé... hodc néu can t6i ho trg, xin goi cho t6i. Chiing ta gitt lién lac

vOi nhau nhé!”.



4 - Giup d& va hé tror khach hang tiém nang caa ban

Sau khi tiép xtc lan dau va néu cam thdy hai long vGi nhitng nguoi
ban méi, hdy gidi thiéu ho vGi dong nghiép va tao diéu kién cho ho lam
quen v6i cac khach hang khac ctia ban. Hay lam nhitng gi ban c6 thé dé
giup d& va ho trg ho mot cach nhiét tinh.

5 - Mé& rong méi quan hé bang cach gi&i thiéu ngwei ban
m&i quen v&i nhirng ngwei khac

Céch tot nhat dé duy tri mot moi quan hé 1a phat trién va mé rong no.
Hay twdng twong khach hang tiém nang ctia ban sé vui nhw thé nao néu
ho nhan dugc t ban mot birc thu ¢6 ndi dung sau:

“T6i biét mot vai ngudi co thé quan tam dén san pham/dich vu cta
anh/chi. T6i da gidi thiéu tén va nghé nghiép ctia anh/chi va ho néi rang
rat muén gap anh/chi. Hay lién lac véi ho va dirng quén ké t6i nghe moi
viéc dién ra thé nao nhé. T6i cling sé rat vui néu dwgc anh/chi gigi thiéu
cho mot s6 ban bé, nguwdi than dang c6 nhu cau ve... (sdn pham/dich vu
cda ban). Hay gitt lién lac va cung ho trg cho nhau nhé!”

6 - Tang qua

Nhiéu nguoi rat thich nhan qua qua dwong buwu dién. Néu ban c6 sén
phdm mau hay mot mén qua nhé twgng tring cho cong viéc cta ban thi
dirng ngan ngai giri tang n6. Poi khi mon qua chi tri gia vai do-la nhung
dé lai an twong rat tot dep trong long ngwdi nhan va ho sé khéng ngan
ngai gidi thiéu cho ban mot s6 nguwdi c6 thé giup ich cho cong viéc caa
ban.

bting quén ghi cha vao birc the givi kém rang: “Hay gii lién lac va
goi cho t6i néu anh/chi hay ban bé ctia anh chi ¢6 nhu cau va quan tam
dén san pham/dich vu cta ching t6i”.

7 - Ghi lai théng tin vé nhirng nguw®i méi quen vao danh
sach cac moi quan hé cua ban

Doi khi, ban sé phai mat vai nam dé nhitng no luc cta ban trong viéc

duy tri mot mo6i quan hé dwgc dén bu xitng dang. Chang han, toi biét mot



huan luyén vién thé hinh da khéng ngirng gri nhitng tdm buwu thiép, bai
bao hay hang khuyén mai dén mot nguwdi ban ma co dy c6 dip gap tai cau
lac bo. Nam nam sau, nguwoi ban ctia ¢c6 — mét nha té chivc sy kién — da
moi c6 dén dién thuyét tai mot sy kién quan trong. Sy nhan nai va long
kién tri da mang dén mot két qua xitng dang!

Khi duy tri va phat trién mot méi quan hé, thong diép quan trong
nhat t6i mudn chia sé cung ban chinh la: moi sw kién tri ludén dwgc dén
bu xitng dang! P6i khi, co hdi khong dén truc ti€p tir ngwdi ban méi ma
dén tir nhitng ngwdi quen cta ho. Vi vay, ban dirng ngai xay dwng moi
quan hé v@i nhitng nguwdi ban méi quen.

7 bi quyét xay dwng quan hé bén virng

“Quan hé kinh doanh thuong bat dau tor ban an.”

- Lord Stowell (1745-1836), luat sw ngudi Anh

Néu ban c6 co hoi gap g nhitng vi khach noi tiéng va quyeén lyc tai
mot budi tiéc t6i, mot budi van dong quyén gbép hay bat ky mét su kién
xa hoi nao, ban can cé cach tiép can va giao tiép that khéo léo va phu
hop véi tirng d6i twgng hay nhom nguwdi khac nhau. Pirng quén tim hiéu
vé sir kién sap dién ra dé chuan bi nhitng cudc chuyén tro dn twong nhat.
Sau day la mét s6 chién lwgce hitu ich ban c6 thé tham khaéo:

1. Tim hiéu danh sach khach mai, thanh vién va cac doi twgng tham
dy. Truy cdp thong tin trén mang internet vé td6 chitc hodc cac vi khach
ma ban co y dinh lam quen.

2. Gtti dén ho mot e-mail néi rang ban rat mong cho sy kién nay va
sé rat vui néu dugc tro chuyén véi ho. Ban cling c6 thé giri kém mét cau
hoi dé ho trd 10i. (P€ c6 dia chi e-mail cta ho, ban cé thé hoi ngudi té
chirc hodc tra tim trén danh ba).

3. Tim hiéu trang web ctia c4c ca nhan, t6 chitc hay cong ty ma ban
muon tiép can. Cap nhat thong tin vé nhitng bai bdo méi nhat c6 lién
quan dén ho va ghi nhé nhitng diém quan trong dé 16ng vao cudc tro

chuyén gitra ban vdi ho.



4. bé nghi nguoi t6 chirc hay mot thanh vién gidi thiéu ban véi hai
hay ba vi khach tham dy. Chang han, sau mét vai phut tro chuyén, ban
c6 thé noéi: “Anh/chi vui long gidi thiéu t6i vGi nhitng nguwdi ban cta
anh/chi nhé?”.

5. N6i v&i ho rang ban rat hitng thd véi cong viéc cta ho, véi nhitng
dy an, thanh qua va tham chi la héi tiv thién cia ho. Ban c6 thé bat
chuyén nhu sau:

“T6i rat hitng thu véi dy an... ma anh/chi dang tham gia.”

“Anh/chi da lam diéu d6 nhu thé nao?”

6. Xin 16i khuyén tr ho. Chu y lang nghe va hay dé ho thoai mai thé
hién ban than minh. Rat nhiéu doanh nhan thanh dat cAm thay hitng tha
khi chia sé kinh nghiém ctia ho v&i ngudi khac. Ban c6 thé dwa ra 16i dé
nghi nhu sau: “Anh/chi c6 16i khuyén nao cho nhitng nguwoi méi gia nhap
vao nganh nay khong?”.

7. N6i véi ho rang ban mong muon duwgc giti dén ho mot so tw liéu
ma ban tin sé rat c6 ich va tha vi doi véi ho. Sau do, xin ho dia chi, so
dién thoai hodc danh thiép va day ciling la Iic ban trao danh thiép cua
minh.

Thiét 1ap mang Iwdi quan hé la mot phwong phap thi vi va hitu hiéu
giip ban tim kiém nhitng nguén khach hang méi, xay dyng cac moi quan
hé 1au dai va ho trg nhau trén tinh than cac bén cung c6 lgi. Néu ban da
san sang gdp g& nhitng ngwdi ban mdi, dirtng ngan ngai bat chuyén va
phat trién moi quan hé nay — ban c6 thé sé tré thanh mdt chuyén gia xay

dwng quan hé rat thanh céng day.



Phan 2

SU’C MANH NGON TU TRONG QUAN
HE KHACH HANG - NHA CUNG CAP



Chuwong 11

NGHE THUAT PHAN NAN BE bUQC
PHUC VU TOT HON

“Nguoi mua cdn mét trdm con mét tinh twong, nhung nguoi
bén chi can mét ma thoéi.”

- Ngan ngiv

Me toi 1a nguwoi da day t6i moi diéu vé cach phan nan dé dugc phuc
vu tot hon. Ngay tir nam 1én 10, t6i da dugc ba truyén cho “bi kip” tra
lai hang rat don gidn nhuwng luon thanh cong ctia ba. Ba bao: “Néu moén
dé khong tot, con ct trd no lai cho ngwoi ta. Hay noi ho doi cai khac,
hodc tra tién lai cho con”.

Khoéng lau sau do, khi ching t6i chuyén nha dén mot noi khac, t6i da
c6 dip thtt nghiém bi quyét me day. H6m &y, ba goi t6i va noi rang:
“Don, con hay dén gap nguwoi quan ly ctra hang va gwi tra lai phan pho
mat sita nay nhé. Hay noi vGi 6ng ay con la con trai cta Trude Gabor va
gidi thich rang phan pho mat nay da bi héng va con mu6én mot phan
khac. bung quén ndéi “lam on”, “xin vui long” va “cam on” ho nhé”.

Sau lan do, t6i nhan ra rang, to6i khéng con phai dén ctra hang nhiéu
lan dé doi lai phan pho mat nita. Va ngay ca dén nguoi cat toc cho toi
cling nam ro y thich cta t6i va cat sao cho that ding y néu khong mudn
toi quay lai va yéu cau ong ay chinh stra.

Nhitng bai hoc vé quyén khach hang da giip ich cho t6i rat nhiéu.
Pén tan hom nay, moi khi mua phai hodac nhan dwgc mot moén hang
khong wng v, t6i déu c6 cach dé hoan trd lai. T6i néi v6i nguwdi ban thé
nay: “Anh/chi vui long cho t6i gap nguoi quan ly”. (Luc do toi nghi:



“Minh la con trai cia Trude Gabor ma!”). Sau do6 t6i sé néi v6i nguoi
quan ly rang: “T6i mudn doi lai (hodc duwgc hoan tién) cho...”. Cit thé, t6i
chwa bao gio bi tr choi, va t6i khong bao gid quén néi 16i cam on vai
nhitng nguoi da giup minh.

M6t cong thire ABC khac

“Banh xe cot két thi phéi tra thém dau mé.”

- Ngan ngir

Chung ta thuong ngai phan nan khi nhan dugc hang hoa hay dich vu
kém chat lwgng tr nhitng nguwdi ban 1é, nha hang, khach san hay céac
nganh kinh doanh khéac. Ly do khong phai vi ching ta khong muon dwgc
phuc vu t6t, ma don gian la vi ching ta kh6ng mudn gay on ao, tranh cai
hoac khong thich nguwdi khac nghi minh la ngwoi nho nhen, tinh toan.
Trén thuc té, nhitng am c dwgc boé qua mot cach khién cwdng nhw vay
sé khién ban c6 xu hwéng nhan dwgc nhiéu hon nhitng san pham, dich vu
khong t6t tir cac nha cung cap.

A (Assert your rights): Khang dinh quyén dwoc nhan
hang héa, dich vu tét

La nguoi trd tién dé mua hang héa hay st dung dich vy, ban hoan
toan c6 quyén lén tiéng bdo vé quyén lgi cia minh va phan nan trong
treong hop:

» Hang héa bi hu hong hodc khong dugc giao hang ding hen.

 Nhan vién nha hang tho 16, khong san sang phuc vu hodc bat can.

» Cac mo6n an khong dugce lam theo yéu cau.

» Ctra hang khong ban nhitng san pham ding nhw ho da quang céo.

Ban c6 cang thang khi thuc hién quyén khach hang ctia minh khéng?

Khi phdi té thai do kién quyét trong yéu cau duwgc phuc vu tét hon,
ban c6 cam thay hoi dau bung hay phat hién long ban tay minh w6t dam
mo hoi khong? Ban c6 sg moi ngudi sé cho rang ban qua hung hang hay
lo so minh sé phai d6i dau véi mot ai d6 néu phan nan vé nhitng hang

héa/dich vu khong t6t?



Néu roi vao tinh huéng trén, ban hay ghi nhé nhitng diéu sau day:

* Ban khong bao gio chap nhan nhitng dich vu yéu kém, va ban can
khang dinh diéu dé tredc hét véi chinh ban.

* Ban c6 quyeén phan nan vé nhitng dich vu t6i té ma ban nhan dugc.

* Néu ban cwong quyét yéu cau nha cung cdp dap tng nhitng gi ban
muon, trong hau hét cac truong hgp, ban sé dwgc théa man.

* Phan nan mot cach cing ran khong c6 nghia ban la ngwdi hung
hang — diéu d6 chi chitng té6 cho moi ngwdi thidy rang ban san sang lén
tiéng dé bao vé quyén lgi ctia minh.

B (Be calm) - Binh tinh, lich sw va than thién, nhwng cirng
ran

Viéc 16n tiéng v6i mot nhan vién phuc vu nha hang thé 16, mot nhan
vién bat can hay mot nhan vién dich vu khach hang lo 1a it khi mang lai
mot két qua tot dep. Trong nhiéu tredng hop, mot thai do mém mong, tr
ton lai hiéu qua hon rat nhiéu. Sau day la mot vai ggi y gidp ban gi®
dugc binh tinh khi phan @ng treéc nhitng sy viéc khong hay:

* Luon ludn héi tén, lap lai va viét tén cua ngwoi ma ban dang noéi
chuyén.

» Gilr giong noi 6n hoa.

» Khong xung ho véi nguoi déi dién bang nhitng tir ngit tho tuc.

 Gilt nu cwoi trén gwong madt va st dung nhitng tr nhw “lam on”,
“xin vui long”, “cam on” va “T0i danh gia cao sy giup d& cuaa anh/chi”.

* Kién nhan xem ngudi doi dién x ly 16i phan nan cta ban nhw thé
nao trwdc khi c6 nhitng dong thai citng ran hon. Néu ho lam ngo hodc
thd 10 vGi ban, ban hay néi: “T6i muén néi chuyén véi quan ly cua
anh/chi. Vui long cho t6i biét tén cia dng dy/ba dy la gi?”.

C (Clarify the problem) - Giai thich sw c6 va néu ré ky
vong cua ban

Néu mudn 10i phan nan ctia ban c6 tac dung, ban khéng nén “budc

t0i” nguwoi da lam ban phat y khi chwa cé can c cu thé hodac khong nén



dwa ra nhitng nhan xét 4c y vé dich vu cua ho. Thay vi vay, ban hay
twong thuat sy viéc mot cach rd rang dé nguwdi quan ly hodc nguoi cé
trach nhiém c6 thé giai quyét van dé. Sau day la mét vai ggi y:

* Trinh bay su viéc trong khodng ttt mot dén hai cau. Luu y 1a cang
ngan gon cang tot, chang han:

“Van dé la t6i khong hai long véi gié hoa ma t6i da dat tir cho cac
anh tuan trude.”

 Cung cap thong tin chi tiét vé don dat hang, khong phong dai moi
chuyén va phdi giit binh tinh. Ban c6 thé néi:

“Thit Hai tuan truedc t6i da dat mot lang hoa c6 gia 35 do-la gui tang
me toi nhan dip sinh nhéat ctia ba. T6i da yéu cau nhitng loai hoa twoi lau
nhung hau hét nhitng béng hoa dwgc chuyén dén me t6i déu chi twoi
trong hai ngay.”

* Bo qua nhitng chi tiét khong lién quan hodc nhitng 16i n6éi mang
tinh kich dong.

* N6i rd yéu cau cua ban triwdc khi van dé trd nén kich tinh. Hay nhé
goi tén cha ho trong lic tro chuyén va nhac tén nhitng ngwoi da gitap ban
trweée do.

Hay két thic 10i phan nan cia ban bang mot thai do tich cuc dé
chitng té rang ban van mong mudn duy tri théi quen tiéu dung san
pham/dich vu ctia ho néu ho c6 cach giai quyét théa dang cho van dé cta
ban.

Nam vitng cong thitc ABC trong nghé thuat phan nan sé giip ban
bdo vé dugc quyén lgi cia minh khi roi vao cac tinh huéng bi cung cap
nhitng san pham/dich vu t6i té. Hau hét cac nha quén ly hay nhan vién bo
phan cham sé6c khach hang cua cac cong ty déu san long tim moi cach dé
gidi quyét van dé cua ban, néu ho dugc doi xi lich sy va ton trong. Hay
nh@ rang phan 16n nhitng sai sot déu xdy ra ngoai y mudn va cac céng ty
luén muén gidi quyét cac rac roi véi khach hang cang nhanh cang tot.

Tuy nhién, khong phai phan nan gi vé san pham/dich vu ma ban nhan



dwgc van t6t hon. Lam thé nao ban c¢6 thé nhan dwgc san pham/dich vu
tot nhat ngay ti lan dau tién?

Bi quyét dé dwoc phuc vu chu dao tai nha hang

“Néu day la ca phé, lam on mang cho t6i tra; néu day Ia tra thi
vui Iong mang cho t6i mét it ca phé.”

- Abraham Lincoln (1809-1865), Tong thong thit 16 cia M§

Nhiéu nam tredc day, tdi va vg t6i khong hai long véi chat lwong
phuc vu ctia mot nha hang no. Ching t6i bén viét mot 14 thw gwi dén
nguoi quan ly nha hang. Birc thu ¢6 ngi dung nhu sau:

Ong Frank than mén!

Co I€é vi chung téi tirng c6 nhirng bira an tuyét voi tai nha hang
cta 6ng trong subt 12 ndm qua nén ching t6i hét strc that vong
vé bubi &n téi vira méi ddy cua chung téi nhdn ngay 1€ Tinh
nhén...

Sau do, toi néu 1o 1y do lam ching t6i thay phién long. Ngudi quan
ly nha hang goi cho t6i hai ngay sau d6 va xin 16i chan thanh ma khong
hé bién ho gi khac. Hai ngay sau, ong dy goi dién moi ching t6i dén nha
hang l1am khach caa 6ng. Ong néi: “Chiing tdi rat mong anh chi trd lai.
Chung t6i xin dai anh chi bat ky mén an nao anh chi yéu thich ma ching
toi c6. Rat mong dugc phuc vu!”.

Moi nguoi thuong sé khong hai 1ong va phan nan néu phai cho doi
qua lau hodac mén an khong ngon hay khéng ding nhw yéu cau. Nhitng
nha quan ly khén ngoan déu cam doan sé gidi quyét cac vu viéc rac roi
ngay lap titc néu nhu khach hang phat y, nhung diéu nay khéng c6 nghia
la ban khong nén 1én tiéng bao vé quyén 1gi ctia chinh minh.

Khi t6i dat cau héi véi Mike Albert, giam déc Nha hang John’s — mot
nha hang Y ma tdi thich nhat & New York, vé cach xit 1y ctia anh truéc
nhitng 10i phan nan tir khach hang, anh néi: “Hau hét cac trvong hgp déu
dé giai quyét, nhung moi chuyén sé phitc tap hon néu nguwdoi quan ly



khong hay biét gi vé chiing”. Anh da chia sé mot s6 goi y gitip ching ta
nhan ra nhitng vi khach dang c6 dau hiéu khong hai long:

* Ngay sau khi ban nhan ra minh dang gap rac r6i — moén an khong
ding nhv yéu cau hodc khong vira miéng, vi tri ng6i khong wa thich hay
gdp phai mét ngwoi phuc vu khong tan tam — hay st dung anh mat hoac
dung tay ra hiéu — khong dung ngén tay — dé goi nguwdi quan ly dén ban
minh. Néu van chwa tao dugc su chi y & ho, hdy ditng day va chu dong
di tim ngudi quan ly.

* Mim cudi va tro chuyén mot cach diém tinh, lich sy. Chang han:
“Chung t6i gap rac roi v6i... (ngwoi phuc vy, ban an, mén an...). Xin vui
long gitp chung toi...”.

* Khi nguwdi phuc vu néi: “Coé chuyén gi thé?”, ban hay giai thich mot
cach tir ton va cu thé ly do ban muén phan nan, ding té thai do hung
hang hay gian dit. Ban c6 thé noi:

“Thuong thi khi to6i goi moén... moi thi déu 6n cd nhung ti€c la lan
nay thi khac. Anh/chi vui long déi cho t6i phan an khac va néi véi nguai
quan ly rang dirng dé viéc nay xdy ra mot lan nita. T6i danh gia cao viéc
lam nay. Cam on.”

“Chiéc ban nay qua gan vG6i nha bép va chiing t6i cam thay khong
thodi mai. Anh/chi vui long tim gitp toi mot ban khac yén tinh hon dugc
khong? Xin cam on.”

“Xin 16i vi da lam phién anh/chi, nhung t6i chac rang véi cuong vi la
quan ly nha hang nay, anh/chi muén biét nhan vién cta anh/chi da tho 16
v&i khach hang nhu thé nao.”

Sau khi trinh bay nguyén vong ctia minh, ban hay kién nhan cho ho
gidi quyét vu viéc cda ban (d6i moén an hodc chuyén dén mot ban
khéc...). Néu phai chd dgi qua lau, hay ra hiéu vGi nguwdi phuc vu bang
d6i mat m& to va mot nu cuwdi. Vi cach nay, ban c6 thé nhan dwoc
nhitng gi ban yéu cau mot cach nhanh chéng hon.

Bi quyét dat phong khach san nhw y



“Dich vu phong 24 gior néi chung ¢6 nghia la ban c6 thé phai
cho timg 8y thoi gian dé duoc phuc vu mét cai banh sandwich
kep thit. Diéu nay nghe that nan long, nhét Ia khi ban yéu cau mén
trieng ran.”

- Fran Lebowitz, nghé si hai nguoi My

Nghé si hai Bob Hope do phai di Iwu dién nhiéu nén anh da quen véi
viéc phai & khach san. Trong mét budi biéu dién tai nha hat, anh pha tro
vé can phong khach san minh dang & rang: “Phong cua t6i rat nhd, nhé
dén no6i may con chudt trong phong t6i déu bi gu ca!”.

Chang may, ngwoi cha khach san ng6i ngay dudi hang ghé khan gia.
Ong &y rat bat binh truéc 15i néi duia “ac y” nay va doa sé kién Hope néu
anh khong rut lai 161 néi trén. T6i hom sau, Hope mé& man cho budi biéu
dién cta minh bang 10i xin 16i nhw sau: “T6i xin 16i vi dd néi rang nhitng
con chudt trong phong khach san noi t6i dang & déu bi gu. That ra thi
khong phdi nhv vay”.

Nhitng ai da tirng di du lich nhiéu sé hiéu rat ro cac rac roi lién quan
dén phong & trong khach san — ddc biét la sau mot ngay mét nhoai vi
phai di mot chang duwong dai. C6 thé ban khong thué dugc can phong
ban dat ti tredc va két qua ban phai “l1ét bd” sang khach san khac. Hoac
c6 thé buong ngu cua ban chi nho bang mot nha kho chita do6. Tham chi
toi té hon, khi ban yéu cau phuc vu phong, ban phdi dgi rat 1au. Va su
titc toi sé dat dinh diém khi ban phat hién ra minh phai chi tra nhiéu hon
cho nhitng dich vu yéu kém nay.

Trén thuc t€, hau hét cac khach san déu c6 tranh moi rac réi voi
khach hang, tuy nhién ban van c6 rat nhiéu cach dé dugc phuc vu tot hon
ma khong phai tra phi cao hon. Sau day la mot vai ggi y:

* Goi dén khach san nhiéu lan trong vai tuan. Tuy vao tirng thdi diém
ma gia ca sé khac nhau cho tirng cap phong va thay doi theo ngay. Ban

hay héi: “Mtrc gia caa phong loai... hién tai la bao nhieu?”.



» Hoi vé cac chuong trinh wu dai hodc khuyén mai, dac biét 1a nhitng
wu dai cho cac nhom dong nguoi. Hay noi:

“Vui long cho t6i m6t s6 thong tin vé cac chwong trinh khuyén mai
hay wu dai danh cho cac nhom dong nguwoi ma khach san dang ap dung.”

Ban ciling c6 thé hoi: “Pay c6 phai la mic gia wu dai nhat cta khach
san chwa?”. Thuwong thi khach san sé danh cho ban thém mot s6 wu dai
khac nhw mot bita sang mién phi hodc tang vé di xem mot so s kién tai
dia phvong, nhung diéu nay chi xdy ra khi ban 1én tiéng yéu cau.

« Hay héi: “Can phong bao gobm nhitng tién ich gi?” hodc “Anh/chi
c6 thé mo ta can phong gitdp t6i khong?”.

 Cudi cung, sau khi ban chap nhan dat phong, hdy yéu cau ho géi
thw xac nhan dén cho ban. Trong treong hgp khach san bi hét phong, xac
nhan do sé gitp ban nhan dwgc mot can phong khac cao cdp hon ¢ mot
khach san gan do.

« Hay goi dén khach san ba ngay truwéc khi ban dat phong dé xac
nhan lan cu6i va tim hiéu liéu mitc gia c6 thay doéi gi hay khéng. Néu
mitc gia da thay doi, ban hay huy bé yéu cau gitt phong truée dé va dat
phong khac hodc yéu cau dugc trir lai khodn chénh 1éch khi thanh toan.
(Lwu y: dirng quén kiém tra cac quy dinh cua khach san khi ban hty bo
yéu cau dat phong, thuong thi thoi gian t6i da la tw 24 dén 72 gio).

» Néu c6 thé, hay néi chuyén vdi nguoi quan ly. Du la khach da dat
trede thi ban cling sé khong nhan dwgc nhiéu sy wu tién hon, nhung néu
xdy dung quan hé vGi nguoi quan ly thi 6 thé ban khong phdi la nhitng
vi khach dau tién phdi ra di tim khach san khac.

Phan &ng nhw thé nao trwdc cau tra 1oi: “Xin 16i, ching t6i da hét
phong”

Nhitng vi khach khon ngoan déu hiéu rang ho khong thé tin twéng
tuyét doi vao xac nhan dat phong cua khach san bai vi da s6 cac khach
san déu cho dat qua s6 phong ho c6 dé phong trwong hgp khach khong

dén hodc huy lénh dat phong vao phut cuéi. Tuy nhién, néu tit ca déu



dén thué phong nhw da dat tr trwdce thi Idc nay, khach san sé qua tai va
ho sé chuyén khach qua mét khach san khac gan d6 véi mot can phong
gan giong nhu tiéu chuan ma khach da dé ra. Néu roi vao truong hop
nay, ban c6 thé dwa ra nhitng yéu cau nhu sau:

“T6i muon mot cudc goi vé nha nhung khong tinh phi dé thong bao
v&i gia dinh vé noi & mdi cha t6i.”

“T6i muon bao dam rang khach san sé chi tra tién di lai cho t6i dén
cho & méi.”

“T6i cho rang khach san sé chi trd bat ky khoan chi phi tang thém
nao néu toi dén nhan phong & noi khac.”

“T6i rat cam kich néu nhan mot dwgc mot phong & cao cap hon, kém
theo mot gi6 qua nhé xinh xinh, hodc dwgc cong thém diém vao chwong
trinh tich Ity diém thwdng cuda toi. Anh/chi thdy thé nao?”

Trén day la mot so cach dé ban nhan dwgc mot phong khach san nhw
y vOi mic gia vira phai. Tuy nhién, trong mot so6 treong hop, khach hang
c6 thé phai chd doi kha lau.

Nhirng I¥i phan nan phd bién va cach giai quyét

“Thanh twu cuda ky thuat hién dai la viéc phat minh ra loai lon
s6-da khéng bao gio> phan hdy sau khi bi qudng di — va viéc sén
xuét ra mét chiéc xe hoi 7.000 dé-la, du duoc chdm séc ky ludng
dén mdy, ciing bi gi sét trong vong ba ndm.”

- Paul Harwitz, nha tho nguoi My

Mot trong nhitng muc tiéu phat trién cac phwong tién truyén thong
hién dai nht may vi tinh, e-mail, dién thoai, internet, hé thong tra cttu s6
liéu trye tuyén va nhiéu thanh tiu khoa hoc ky thuat khac dwgc ¢ng dung
trong linh virc kinh doanh la nham nang cao chat lwvgng dich vu cham séc
khach hang. Trén thyc t€, nhitng thanh tyu nay khong mang lai két qua
kha quan nhv moi nguwdi mong mudn. Moi chuyén c6 vé dang dién ra
theo chiéu hwéng ngwoc lai — dich vu cham séc khach hang dang dan di
vao bé tac. Nhung ban ciling dirng qua lo lang!



Sau day la ba tinh huéng phan nan thwong gap nhat cia cac khach
hang va chiing t6i xin ggi y mdt vai cach giai quyét. Van theo quy luat cii
— ban ditng quén héi tén, viét ra va nhac lai tén cia nguoi déi dién trong
sudt thoi gian tro chuyén vdi ho nhé.

Phan nan lién quan dén don dit hang qua thw

Nhitng 1oi phan nan kiéu nay bao gom: thw dat hang bi cham tré,
hang héa giao khong ding hodc bi huw héng. Néu ban roi vao mot trong
nhitng tinh hudng trén, hay 1ap tiéc goi dién dén nha cung cap. Hay chac
rang ban chuan bi day du tat ca cac thong tin can thiét lién quan dén viéc
dat hang trudc khi ti€p xic vdi dai dién ctia nha cung cap. Hay t6 thai do
lich sy va trinh bay mot cach thang than vé sy viéc, néu can, ban cé thé
yéu cau huy don dat hang hodc yéu cau dugc hoan lai tién.

Ban c6 thé tham khao mot vai cach doi dap sau day:

“Thwa ong Fry, t6i da dat hai chiéc goi tir cong ty ong vao ngay 15
thang 9 vira qua va dugc thong bao rang hang sé dén trong vong hai tuan.
Hom nay da la ngay 10 thang 10 nhung t6i van chwa nhan dwgc ching.
Xin vui long cho biét khi nao t6i m@i duwgc nhin thdy ching?”

Hoac:

“Co Lee than mén, that khong may la chiéc may tinh bén c6 giao cho
toi da bi hong, vi thé toi yéu cau dugce déi mot chiéc khac. Co c6 thé gitp
toi viéc nay khong? Day la ma so dat hang cta t6i.”

Phan nan lién quan dén van dé thanh toan

Néu ban khong kiém tra ky cac héa don ctia minh thi rat cé thé ban
sé bi tinh tién sai, tinh trung hodc té hon nita, ban c6 thé thanh toan héa
don cua ngudi khac. D6 la 1y do vi sao phan 16n cac cong ty luon dé nghi
khach hang doc ky héa don trwdc khi thanh toan. Tuy nhién, néu phat
hién cac sai s6t nhw trén, ban van cé thé lam gi d6 dé giai quyét tinh
hu6ng nay.

Hay chac rang ban c6 du cac chitng tir, héa don da thanh toan tién va

trinh bay rd rang yéu cau giai quyét van dé ctaa ban. Pirng quén giir thai



do lich su, ton trong doi v6i nhan vién dich vu khach hang va héi tén cua
ho.

Chang han, ban cé thé noi:

“Toi goi dé héi vé khoan tién trén héa don cta tdi. Toi cho rang da
c6 sw nham lan badi vi s6 tién cda chiéc may pha ca phé ma t6i dat mua
duwgc ghi & day khong khép véGi gia thanh toan trén td quang cdo. Bén
hom nay t6i mdi dé y thay. T6i muén dwgc hoan lai khodn chénh 1éch
nay. C6 co6 thé gidp t6i gidi quyét viéc nay duwgc khong?”

“T6i hy vong anh/chi c6 thé gitp t6i gidi quyét vu sai sét hoa don
nay.”

Phan nan lién quan dén cac tién ich tai noi céng cong

Néu ban sinh hoat tai mot phong tap thé duc, trung tam gidi tri hodc
cac cau lac bo thi ban c6 quyén nhan dugc thai do doi xi ton trong, than
thién cua nhan vién hodc dwgc hwéng cac tién ich khac nhw phong tam
sach sé, gon gang, may moc hién dai, khong hu hong hodc cac quy dinh
an toan phai dugc cam két. Khi nhitng dich vu dé khong duwgc nhu y, ban
ding am tham chiu dyng, thay vao do6 ban hay xt ly nhu sau:

“Diane, t0i la thanh vién ctia cau lac bo nay sudt bén nam qua va toi
ludn hai long véi cac tién ich cling nhw dich vu & day. Tuy nhién, dao
gan day t6i nhan thdy mot sy gidm st nghiém trong trong khau phuc vy,
dac biét la cAc may méc thiét bi da khong con trong tinh trang tot nhw
tredc niva”.

Phan nan vé hang héa da mua

Ban c6 cam thdy mot s6 san pham nao dé ban dang st dung khong
dat cac tiéu chuan nhv mong mudn hodc khién ban khong hai long vi
mot s6 1y do nao d6 khong?

Mot lan, t6i mua mot déi giay chay bo nhung né khién t6i khong vira
long, thé 1a toi goi dién va néi vdi ho:

“T6i goi dé than phién vé doi giay t6i mua hai thang triréc, moi khi

cham xudng mat dat, n6 phat ra tiéng kéu rat 1én. Hién twgng nay xuat



hién khong 1au sau khi t6i mua né. To6i nghi rang tiéng kéu nay sé khong
con khi t6i str dung nhiéu nhung tiéc 1a khong phai vay. C6 vui long gitp
toi gidi quyét van dé nay chit?”

Cong ty giay nay rat chu dao trong khau gidi quyét cac rac roi cta
khach hang. Pau tién, mot nhan vién xin 16i t6i vi sy sai sot trong san
pham cta ho - ma khong néi rang day la 16i tir phia khach hang. Sau do,
ho dé nghi t6i gt tréd lai doi giay do — va cong ty sé thanh toan cac khoan
chi phi cho viéc gtti trd. Mot tuan sau, t6i nhan duwgc déi giay mdi qua
dwong buu dién. Va toi rat hai long vGi cach giai quyét nay.

Phan nan ddi v&i cac nha thau xay dwng

Céac nha thau xay dung, dac biét trong xay dyng dan dung, thwong
khong gitt ding 10i hita ctia minh, nhat la vé thdi han hoan thanh cong
trinh. Loi khuyén tot nhat la ban nén tim nhitng nha thau cé uy tin,
nhitng nguwdi cé thién chi moi ban dén nghiém thu moi khi ho vira hoan
thanh m&t han muc nao do cua cong trinh. Bing quén ban bac ky ludng
Ve tat ca cac trach nhiém, thoa thuan giita ban va ho, dong thoi ghi tat ca
vao hgp dong. Chang han cac khoan chi phi, chat lwgng cong trinh, chat
lwgng do ndi that, ngay khéi cong, ngay hoan thanh... Tuy nhién, mac du
ban da c6 gang bao quat hét moi van dé can thiét nhung doi khi, ban
cling c6 thé roi vao mot so6 rac roi véi nha thau.

Théi d6 hung hang va de doa doi v6i nha thau cé thé phan tac dung,
vi thé t6t hon hét ban nén gitt thai dd mém méng vdi ho. Chang han, ban
c6 thé noi:

“Ching t6i duwgc gidi thiéu anh la mo6t nha thau c6 nhiéu kinh
nghiém va that sy, ching t6i rat hai long vdi nhitng cong viéc cia anh
vlra qua. Tuy nhién, theo thoéa thuan trong hgp déng, anh da cam doan
rang anh sé hoan tat cong trinh tredc ngay 1 thang 3. HoOm nay da la 15
thang 2 va t6i e rang anh sé khong thé hoan thanh nhw da hita dé ching
toi chuan bi cho dam cudi cia minh sé dién ra vao ngay 15 thang 3. Liéu

anh c6 thé hoan tat cong trinh ding han nhw da thoa thuan khong?”



Néu thai d6 mém mong khong c6 tdc dung va nha thau ngang nhién
vi pham hgp doéng (tinh gia vat liéu cao hon thoa thuan, khong hoan
thanh ding hen hodc coéng trinh kém chat Iwgng...) lic nay ban can co
thai do citng ran hon. Chang han, ban c6 thé noi:

“Trwdc khi thué anh tao dang cho khu veon cta chung toi, ching toi
da goi dén ngudi dai dién cua anh va dwgc ho gidi thiéu rat tot vé anh.
Trong ban hgp dong cua chiing ta, anh da cam két sé hoan tat truéc ngay
1 thang 4. Tuy nhién, hom nay da la ngay 15 thang 4, khu vuon caa
ching t6i dang bi xdi tung ca 1én nhwng hon ca tuan qua anh cung nhitng
dong nghiép cta anh da khong c6 mat & do. Néu cac anh khéng c6 mat
trong vong hai ngay tdi, toi budc phai hiy hgp dong gitta ching ta.”

Néi thé nao dé ngwei ban hoan tién cho ban?

Da bao gio ban mua phai mot sdn pham kém chat lwgng véi mot gia
qua cao chua? DPa bao gio ban phai ditng xép hang chd doi nhung cudi
cung lai nhan dwgc tin hét hang? Va da bao gio ban budc phai thanh toan
cho mé6t san pham ma minh khéng mua hay chwa? Nhitng sai s6t, nham
lan trong hoat dong cham sé6c khach hang luén xay ra, va sitc chiu dung
ctia khach hang ciing cé gidi han! Tuy rang sai sot cé thé 1a do vo tinh,
nhung d6i khi n6 khién ban hoan toan mat kién nhan va ban chi muén
dwgce nhan lai tién. Tuy ting treong hgp, ban cé thé thyc hién theo ba
budc sau:

Gia st xe cua ban bi hu hong nhe nhung thoi gian sa chita kéo dai.

Bwéc 1: Néu van dé

“Anh Richfield nay, mot tuan la thoi gian qua lau dé anh thay cho toi
mot chiéc den hau day”.

Bwéc 2: Nhac lai théa thuan

“Anh da hia vGi t6i rang néu toi thanh toan tién truwdc thi anh sé
hoan tat moi viéc ngay hom sau. Nhung cd mot tuan qua chiéc dén hau
van chwa dwgc thay méi”.

Bwéc 3: Thang than yéu cau ho hoan lai tién cho ban



“Anh Richfield nay, anh vui long gan lai chiéc dén cii cho t6i di, toi
sé dén lay xe va nhan lai tién. Moi chuyén nén két thic ¢ day thoi”.

Gia st ban mua mot may lam banh mi nhung no6 hoat dong khong an
toan.

Bwéc 1: Néu van dé

“C0 Wheatley nay, trong quang cao vé chiéc may lam banh mi c6 ghi
rang: ‘Gitp ban lam nhitng chiéc banh mi that thom ngon ngay tai nha’,
nhung t6i e rang thuc té khong phai vay.”

Bw&c 2: Tom tat sw co

“Khi t6i m@& mdy, né run ban bat nhw mét chiéc xe cii ky. Va khi hon
hop bo sita dwrgc lam néng, nhiét do cao dén noi phan nhira bén ngoai vo
may bi chdy ca ra. Toi nghi khong an toan chit nao khi st dung mot
chiéc may nhu vay.”

Bwéc 3: Thang than yéu cau ho hoan lai tién cho ban

“Co Wheatley, toi sé trd lai chiéc mday. T6i hoan toan khong hai long
v6i san pham nay. Vi thé, t6i yéu cau dugc hoan lai so tién 175,86 do-la
kém 7,66 d6-la phi van chuyén. T6i hy vong la cong ty co sé gui tra toi
tam ngan phiéu tri gia 183,52 do-la ngay lap titc va chuyén thang dén dia
chi nha t6i. Xin cam on.”

Néu ban da thyc hién ba bwdc nhw trén nhung bén ban van khong
quan tam dén nhitng 10i phan nan cua ban, va tat nhién cting khong hoan
lai tién cho ban, ban phai lam thé nao tiép theo?

Loi khuyen cua toi la, hay lam theo nhitng gi William Shakespeare
noi: “Toi la ngwoi bam dai nhu dia, toi sé khong buong tha ho”.

Mot gido vién quyét dinh dau tw toan b s6 tién danh dum ca doi vao
mot cong ty no, vao thoi diém do moi viéc déu rat hira hen. Nguwoi caa
cong ty ndi ngon ngot vGi ba rang: “Bang cach nay, ba sé kiém duogc lgi
nhuan gap hai so vdi dau tv vao cac linh vuc khac, va mot diéu chac

chan la ba khong bao gio bi 16”.



Khi ké Itra ddo va tién déu bién mat, ba lién di thang dén van phong
cua Hiép hoi Bao vé Nguoi Tiéu dung, va chinh tai day ba nhan ra minh
da qua chu quan khi voi vang tin vao nguoi khac.

Nhan vién Hiép hoi n6i rang:

- O, tai sao ba khong dén day trudc khi quyét dinh dau tw toan bd s6
tien d6? Ba khong biét rang ching t6i c6 thé giip ba sao?

Nguwoi phu nit tra 1oi:

- That ra thi t6i biét, nhung t6i lo rang cac anh sé khuyén tdi khong
nén lam nhv vay.

Da bao gio ban yéu cau dwgc hoan doéi hang hoa hodc dugce hoan tién
nhuwng nha cung cap khong quan tdm dén 10i yéu cau cta ban chwa? ba
bao gio ban gap truc tiép nguwdi quan ly va tham chi la thanh vién ban
lanh dao — nhitng ngwoi hita sé gidi quyét rac réi cia ban nhung cubi
cung ho lai khong lam gi ca? Da bao gio ban gui thu trinh bay sy viéc
v6i nha cung cap nhung van khong nhan dwgce bat c h6i am nao tir phia
ho? Va da bao gio ban roi vao treong hgp doi tac cia ban dét nhién cat
dit lién lac va bién mat? Néu khong may roi vao nhitng treong hop nhw
vay, ban can hanh dong mot cach ciing ran dé bao vé quyeén lgi chinh
dang cua minh.

Luu y: Khi 1én tiéng bdo vé quyén lgi cia ban, dirng bao gio noéi 10i
de doa vdi tu cach ca nhan hodc tuyén bd lam nhitng viéc ma ban khong
thé hodc khong c6 y dinh lam.

Mot birc thw dugc danh may ré rang, khic chiét giri dén giam doc
cong ty do sé co tac dung hon so v&i mot cudc dién thoai. Trong thw, ban
hdy dé cap nhitng ndi dung sau:

Phan 1: Tém tat van dé (dinh kém ban sao cac chitng tir c6 lién quan
hodc 14 thu viét tay trwée do).

Phan 2: Néu r6 nhitng gi ban muon, thdi han viéc dé can duwgc hoan
thanh. Sau do giai thich véi ho ban sé lam gi ti€p theo néu vu viéc khéng

dugc giai quyét thoa dang.



Phan 3: Yéu cau ho giai quyét van dé, hodc sé phai chiu cac ton that
c6 thé xay ra.

Chang han, ban cé thé viét:

Kinh gtvi 6ng/ba...

(Phan 1)

Vi ly do t6i khéng nhan duoc bat ky phdn héi nao tur phia céng
ty cua 6ng/ba nén hém nay, téi viét birc thw nay nhw mét bién
phéap cubi cung. Sau tuan da troi qua va céng ty cla 6éng/ba van
chwa boi hoan cho toi sé tién nhw da hira (khodn tién chénh Iéch
do déi hang, do sai sét trén héa don hodc khodn chi phi dén bu
thiét hai...). T6i dinh kem theo day tat ca cac ching toe lién quan
va burc thw t6i da gui truée day, trong do trinh bay cdn ké vé sw
Viéc nay.

(Phén 2)

T6i d& méat hét kién nhan. Néu téi khéng nhan duoc sé tién boi
hoan nhw da hira Ia..., téi bubc long phéi gt thw khiéu nai dén
cac co quan sau day:

« HOi déng quén tri cdng ty cua 6ng/ba.

» Hiép héi Bao vé Nguoi Tiéu dung.

« C4c to béo dia phurong va quéc gia.

« Vdn phong luét sw thanh phé.

« Pai dién chinh quyén.

* Luat sw riéng cua toi.

(Phéan 3)

Kinh thua Ong/Ba giam dbc, t6i da gui dén éng/ba toan bd
gidy to c6 lién quan va t6i tin rang 6ng/ba da hiéu toéi ky vong diéu
gi ttr phia céng ty. Pay la co héi cubi cung dé éng/ba gidi quyét suw
viéc nay. T6i yéu cdu céng ty sém cé dong théi tich cuc dé tiét
kiém thoi gian ciing nhw tién bac cua quy vi, bdi vi téi nhét dinh sé



khéng bé qua vu nay néu chuwa duoc gidi quyét mot cach théa
dang.

T6i chdc rdng néu & vao vi tri cda téi, 6ng/ba ciing sé hanh
déng nhw thé. Téi hy vong sé nhén lai dwoc khoan tién... trong
vong ba ngay téi. Téi thuc sw mong réng céng ty sé lam nhiing
diéu cén thiét va ding dan dé sém két thuc sw viéc khéng hay
nay.

Chén thanh cam on.

(Ky va ghi ré ho tén cta ban)

Neéu la thw nay van khong mang lai két qua, ban hay thuc hién nhitng
gi ban da tuyén bo trong phan 2 cua 1a thw. Khong mot doanh nghiép nao
muon danh tiéng cta ho bi dnh hwéng chi vi mot sy ¢6 dang ti€c va ho sé
1ap tirc tim cach giai quyét cho ban mot cach thoa dang nhat.

Hay nhé rang viéc ban tim hiéu can ké vé nha cung cdp, nhitng chinh
sach hoan doi hay hoan trd hang héa cua ho sé gitip ban khong phai ling
tung trong tredng hop cé sw co xay ra.

Du ban st dung hinh thitc goi dién thoai, viét thu hodc gap truc tiép
nguwoi ban chang nita, ban can biét cach dwa ra 16i phan nan sao cho that
lich sy va phu hgp véi titng hoan canh, doi twgng cu thé. Khi do, ban
hoan toan c6 thé nhan dwoc nhitng dich vu tét hon. Diéu nay khong dé,
tuy nhién mot khi ban thé hién duwgc sy chan thanh, lich sy nhung cwong
quyét thi chinh ban cling sé ngac nhién khi lu6n nhan dwgc nhitng gi ma

ban yéu cau - va dang duwgc nhan.



Chuwong 12

Bi QUYET TRO CHUYEN CUNG CAC
CHUYEN GIA SUC KHOE

“Bac s cla tdi noi rang chay bd sé gitp téi tdng tudi tho.

Ong &y néi dung. Sau mét thoi gian luyén tap, téi cam thay
nhw minh gia thém mudi tubi vay.”

- Milton Berle (1908-2002), nghé si hai nguoi My

M ot bac si héi nguwdi bénh nhan lan dau tién dén kham:

- Trudc khi dén day anh da kham qua ai chwa?

- Vang, t0i da dén gap mdt dugc si. — Bénh nhan dap.

- Vay, anh ta da cho anh 10i khuyén v bé gi? — Vi bac si hdi ma
khong che giau vé trich thugng.

- A, 6ng dy khuyeén t6i dén gdp 6ng. - Bénh nhan tra 15i.

Doi khi, cac bac si c6 thé to ra khé chiu véi ban. Tuy nhién, khi 6m
dau, ban ludon nghi téi ho va dén véi ho. Vay, lam thé nao dé cudc gap
cua ban v@i ho dugc thodi mai cho ca hai phia?

5 diéu can nh& khi gap bac si

“Béc sT tét nhét cla ban chinh la Béc si An kiéng, Béac si Im
lang va Bac si Vui vé.”

- Jonathan Swift (1667-1745), nha van ngudi Ai-len

Nhitng lan di kham béac si thuwong khién ban cam thay khong thoéai
mai, nhung néu ban chuan bi chu dao cho cudc gap nay thi ban hoan toan
tranh dugc cam gidc d6. Sau day la nam diéu ban can nhé khi dén gap

bac si:



1. Liét ké tat ca nhitng diéu can hdi lién quan dén toa thudc, thoi gian
tai kham, liéu lwgng thudc...

2. Liét ké nhitng phuwong phap diéu tri ban da 4p dung — theo toa
hodc theo phwong phdp dan gian — kém theo nhitng ché pham dinh
dwdng, khoang chat, vitamin... ban da dung.

3. Ghi nhan cac triéu chitng bénh ctia ban, thdi diém phat bénh, ché
d6 an udng, sinh hoat hang ngay, tién st bénh, cac hoat dong ca nhan va
nhitng thong tin co lién quan dé gidp bac s chan bénh chinh xac.

4. Nho mot nguoi ban hoac nguwoi than di cung, dac biét trong treong
hop ban can thao luan véi bac si vé mot can bénh nghiém trong hay mot
bién phép diéu tri phitc tap.

5. Ghi lai can than 1oi khuyén cuia béc si.

Hay chu y lang nghe khi bac si dién giai bénh tinh cua ban va dé xuat
phuwong phéap diéu tri. Bitng quén ghi chu lai dé ban khong quén nhitng
chi tiét quan trong va c6 thé kiém tra thong tin v&i ban bé hay nguwoi than
sau do.

Bay gio ban da biét mot s6 viéc can thyce hién khi dén phong kham.
Sau khi chan doan bénh, bac si sé dé xuit phwong phap diéu tri cho ban.
Tuy nhién, trdc khi dwa ra cac quyét dinh quan trong lién quan dén sttc
khoe, ban can phai dat ra cho ho mét vai cau héi quan trong.

8 cau héi quan trong can dat ra véi bac si

“Sau hai ngay nam vién, toi da thanh thao cbng viéc cua mét y
ta.”

- W. C. Fields (1879-1946), dién vién hai nguoi My

Mot 1an, khi kiém tra sttc khée, Otto — Hoang ti nuwéc Ao (1865-
1900) t6 ra rat kho chiu khi bac si lién tuc héi 6ng vé cac triéu chitng,
nhitng con dau va cac thdi quen ca nhan cia minh. Sau khi nghe Otto
phan nan, vi bac si dap: “Thua Hoang t, t6i nghi rang lan t6i néu Hoang
tt? bi bénh thi hdy tim mét bac si tht y. Ong y s& chita cho Hoang t ma

khong can héi bat ky mot cau nao ca!”.



L& di nhién, cac bac si thwong dat ra nhiéu cau héi chi vi ho muén
biét rd tinh hinh sttc khoe ctia ban va dwa ra phwong phap diéu tri hiéu
qua nhat. Tuy nhién, ban ciing can hoi bac si mot vai diéu quan trong dé
c6 nhitng quyét dinh ding dan cho viéc diéu tri cia minh. Sau day la tam
cau héi ban can dat ra vGi bac si trong truong hop ban dang ditng tredc
mot cudc diéu tri quan trong:

1. Bac si nghi thé nao vé bénh tinh cua t6i?

Hay yéu cau bac si giai thich can ké vé bénh tinh ctia ban. Dirng e
ngai yéu cau ho dién giai nhitng thuat ngir y khoa hodc nhitng van de
chuyén mon néu ban khong hiéu.

Ban c6 thé noi:

“Bac si vui long khai quat va tom tat qua trinh diéu tri gitp t6i dé toi
biét minh sé phadi trdi qua nhitng giai doan nao?”

“T6i van chwa ro. Bac si vui long giai thich lai dwgc khong?”

“Liéu t0i c6 thé tham khdao tai liéu nao do6 dé hiéu ré hon vé qua trinh
diéu tri nay khong?”

2. T6i c6 thé Iwa chon cac phwong phap diéu tri nao cho
trvong hop cua to6i?

Sau khi bac si néu lén nhitng y kién ctia ho vé bénh tinh cta ban, ho
sé dé xuat mot s6 phwong phap diéu tri. Lic nay, ban can dat mét sé cau
héi quan trong, chang han:

“Toi co lya chon nao khac khong?”

“Cac phuong phap diéu tri nay khac nhau thé nao?”

“Bac si thady phwong phap nao la hiéu qua nhat va tai sao?”

3. Phwong phap nay cé tac dung vé&i téi nhw thé nao?

Nam dwgc cac tdc dung ma mot phwong phap diéu tri mang lai sé
gitup ban dwa ra quyét dinh sang su6t. Hay hai:

“Phuwong phap nay c6 tac dung véi toi nhu thé nao?”

“Loi ich nay sé kéo dai trong bao lau?”



“Trén thuc té, sitc khoe cua toi co thé cai thién nhw thé nao néu t6i
chon phuong phéap diéu tri nay?”

4. Qua trinh diéu tri ra sao?

Khéng nhat thiét ban phai biét toan bo nhitng thong tin chuyén mon
phttc tap, nhung bac si c6 thé gitip ban khai quat so Iwgc vé nhitng diéu
ho sé lam. Hay hoi:

“Bac si sé stt dung loai thudc té nao?”

“Qua trinh diéu tri nay sé dién ra ¢ dau?”

“Qua trinh nay sé kéo dai bao lau?”

“Toi co phai chiu nhitng con dau hay nhitng tac dung phu nao
khong?”

“Keét thac giai doan diéu tri, tdi phai nhd dén sy cham s6c ctia ngudi
khac hay c6 thé tw chu trong sinh hoat?”

“Cac khuyén cdo sau thoi gian diéu tri la gi?”

“Toi sé tai kham bao nhiéu lan va khi nao?”

5. Cac rui ro cé thé xay ra la gi?

Hau nhw moi qua trinh tri liéu, cac loai thuéc hay cac cudc phau
thuat déu tiém an nhitng rai ro. Ban can dugc lwu y vé nhitng rai ro nay
troedc khi dwa ra quyét dinh cudi cung. Ban hay hai:

“Nhirng bién chitng nao c6 thé xdy ra?”

“Con dau (sw lay nhiém, chitng phat ban...) c6 nang hon hay
khong?”

“Kinh nghiém ctia bac si vé cac truong hop twong tw trede day nhw
thé nao?”

“Véi tinh hinh hién tai, liéu t6i c6 co hoi vugt qua qua trinh diéu tri
nay va hoi phuc sttc khoe khong?”

6. Diéu gi sé xay ra néu toéi tam th&i khdong lam gi ca?

Trong mot s6 treong hop, “tam thoi cho doi” sé tot hon cho ban. Vi
thé, dirng quén hoi bac si rang:

“DPiéu gi sé xdy ra néu toi tam thdi khong lam gi ca?”



“Thoi han cu6i cung dé téi quyét dinh la khi nao?”

“Can bénh co6 ty thuyén giam khong néu téi khong chita tri?”

“Liéu toi c6 roi vao tinh trang xau hon néu t6i khong diéu tri?”

7. Chi phi cho cudc diéu tri nay la bao nhiéu?

Ban ditng quén kiém tra thoi han thé bdo hiém y té€ hodc xac nhan
thong tin v&i cong ty bdo hiém nhan tho ctia ban dé xem ban c6 thudc
dién mién giam vién phi hay khong. Ban c6 thé hoi:

“Bénh vién c6 chinh sadch mién giam cho bénh nhan c6 bao hiém hay
khong?”

“Chi phi diéu tri bao gom nhitng khodn nao?”

“Toi sé thanh toan hoa don theo hinh thitc nao?”

8. Bac si nghi thé nao néu toéi tw van thém tir mot bac si
khac?

Ban c6 thé tw van vdi bac si khac nhu sau:

“Tinh trang cua t6i la thé nay, t6i muon nghe 16i khuyén ctia bac si
ve...”

“Co6 qua nhiéu thong tin phitc tap, t6i can nghe y kién cua bac si
tredc khi quyét dinh sé chon phwong phap diéu tri nao”.

Ban hdy nhd rang thai do va cach tro chuyén cta ban véi cac bac si
hay cac chuyén gia sitc khoe sé lam thay déi thai d6 ctia ho doi véi ban
trong suot qua trinh diéu tri.

Nhirng diéu nén va khdng nén néi khi tré chuyén véi bac

“Suyt nira t6i da tw két liéu doi minh nhung quén sw cua téi Ia
nguwdi theo chu nghia that tha tuyét déi: vi thé, néu téi tw tr, ho sé
bét téi béi thuong cho c& quéng thoi gian ma I8 ra tdi con phai tiép
tuc diéu tri.”

- Woody Allen, nghé si hai nguoi My

Konrad Adenauer (1876-1967), vi Tha twéng dau tién cia Cong hoa

Lién bang DPic sau Thé chién thi hai, mac phai can bénh cim rit nang



khi 6ng budc sang tudi chin mwoi. Vi Thua twdng lién tuc qué trach vi bac
si dang chita tri cho minh vi da khong giip 6ng nhanh chéng héi phuc.

Vi bac si tra 101 v6i vé khé chiu:

- T6i khong phdi la phu thiy nén t6i khong thé giup ngai tré lai
duoc!

- Ta khong yéu cau ong phai lam thé! — Adenauer dap lai. — Tat ca
nhitng gi ta muon la ta mau chéng duwgc khée lai dé tan huwéng tudi gia.

MGt thai d6 cau kinh va nhitng 10i néi thiéu kién nhan sé chi khién
cac bac si khé chiu va khong con hitng thu dé gitp ban nita. Vi vay, ban
can ghi nhd nhitng viéc nén va khéng nén sau day khi n6i chuyén cung
cac chuyen gia strc khoe.

Neén:

* Trinh bay cdn ké va chinh xac bénh tinh ctia ban. Cac bac s sé rat
muon biét vé cac triéu chitng cua ban dé dwa ra phwong phap diéu tri tot
nhat.

« Hay thanh that ndéi ra nhitng diéu dang lam ban lo lang va noi ro
ban da mac phai nhitng triéu chitng nay trong bao lau, du diéu nay c6 thé
khién ban ngwong ngung.

» Chu y lang nghe va dirng ngat 10i bac si. Sau dé, hay yéu cau ho
giai thich nhitng diéu ban chwa hiéu.

» Hay hoi tham vé lich lam viéc cta bac si bdi ban can & ho mot sy
chu tam tuyét doi, tuy nhién ban khong nén hoi qua chi tiét hodc dé cap
dén nhitng viéc ngoai Ié.

* Kiém tra mitc d6 hiéu ctia ban bang cach xac nhan lai nhitng y
kién, 10i khuyén cta bac si.

Khong nén:

» Ty dé xuat cach chita tri - chi nén dé cap dén céc triéu chitng ban
dang mac phai.

* Mong doi bac si la nhitng ngudi c6 phép mau.



* Té ta hung hang va gian dit néu bac si néi ra nhitng diéu ban khéng
muon nghe.

* Phan nan vé nhitng bac si khac tréc mat bac si cia ban.

* Lo la voi nhitng 101 khuyén cua bac sI.

Nhu thé, gio ban da biét cach tro chuyén cung bac si ctia minh ciing
nhv nhitng diéu nén va khéng nén khi doéi thoai vdi ho. Tuy nhién, ban
c6 thé lam gi trong treong hgp ban khong hai 1ong hodc bat déng y kién
vOi cac bac si? Luc nay, ban dung luong Iy ma hay tim ngay mot chuyén
gia strc khoe khac.

Cach néi I&i phan nan véi cac chuyén gia swrec khée

“‘Anh ta lam bac si da dwoc mdét nam va co hai bénh nhan, a
khéng, ba bénh nhan — dung réi, ba bénh nhén.

T6i terng dén du dam tang cda ho ma.”

- Mark Twain (1835-1910), van hao nguoi My

boi khi, ngay ca nhitng chuyén gia sitc khde giéi nhat cling khong
thé hoan toan lam hai long cac bénh nhan ctia minh. Tuy nhién, ban
khong nhat thiét phai bé qua moi viéc. Ban c6 quyén lén tiéng néu ban
cam thdy khong hai long vdi cac bac si, y ta hodc cac chuyén gia sitc
khée. Sau day la nhitng goi v:

1. Khang dinh nhirng théng tin quan trong

Néu béc si, y td va cac chuyén gia sttc khde c6 y ngugce dai hodc
khong diéu tri cho ban ding cach, hay ghi nhan sy viéc nay kém theo
ngay gio va nhitng nguoi cé lién quan. Hay diém tinh va trinh bay bic
xtc ctia minh véi bac si trudng khoa hodc nhitng ngudi cé tham quyén
bang mot giong ndi 6n hoa. Thai do tiéu cyc lic nay chi khién tinh hinh
xau hon ma thoi. M6t s6 cach gitip ban bay t6 16i phan nan nhuw sau:

“To6i nghi 6ng/ba can biét rang...”

“T6i rat khong hai long khi trg ly ctia 6ng/ba bao t6i phai...”

“T6i rat gian trwdc cach diéu tri cua...”



2. Chu dong dwa ra nhirng dé nghi ma ban cho rang sé cé
tac dung

Hau hét cac bac si, y ta va chuyén gia sttc khoe déu kha c&i mé trudc
nhitng 10i dé nghi cia ban. Tuy nhién, béi vi ban khong cé kién thirc
chuyén mo6n nén hay han ché dwa ra nhitng 10i nhan xét, hodc dé xuat
cach chtta tri, ngoai trtt mot s6 phwong phap chita tri thong thuwong.

Chang han, mot bénh nhan cao tudi cé thé noi:

“Thua bac si, hé thong tra 10i tw dong qua dién thoai & van phong
cta ong khién nhitng bénh nhén 16n tudi nhw t6i cam thay rat khé chiu
bdi vi ching téi can gap truc tiép bac si hodc mot nguwdi nao dé cling
duwgc. Co 1é ong nén thiét 1ap lai toan bo hé thong dé khi bénh nhan goi
dén co6 thé noi chuyén v6i mot nhan vién nao do6 ngay lap tirc. Hon nita,
toi nghi ong ciling nén nhac nhd nhan vién trye dién thoai phai té ra mém
mong va lich sy hon v6i bénh nhan.”

Sau day la mot vai cach khac ban cé thé ap dung khi muén dwa ra de
nghi v&i bac si:

“Néu c6 thé dé nghi, t6i muodn...”

“Giai phap c6 thé gitp viéc nay khéng xdy ra lan nita chinh la...”

“Co6 1é ong/ba nén tim cach gidi quyét sy viéc nay néu ong/ba
muon...”

3. Tin twéng rang van dé sé dwoc giai quyét

Bac si, y td va cac chuyén gia vé sitc khoe can biét rang néu ban
khong hai long vai dich vu cta hog, ban sé mong ho sGm 6 cach cai thién
tinh hinh. Pay khong phdi la mot 16i de doa, chi don gian la ban c6 thé
khang dinh rang ban cé quyén chon lwa nhitng noi cé dich vu t6t hon.
Ban c6 thé tham khao vai cach néi sau day:

“Néu van dé nay xdy dén vdi toi thi toi chac no cling xdy dén véi
nguwoi khac. Toi tin rang 6ng/ba khong bao gid muon bénh nhan (khach
hang) cta minh sé roi vao treong hop twong tw.”



“Nhiéu nam qua, t0i da rat hai long véi dich vu cham séc y té & day,
vi thé t6i hy vong ong/ba sé nhanh chong xem xét dé gidi quyét viéc
nay.”

“T6i that sy mong rang ong/ba sé can nhac va giai quyét ngay su
viéc nay.”

Cach bay té6 Iong biét on déi véi cac chuyén gia sirc khée

“Bac si cla toi rat tét. Mot 1an vao ndm 1955 khi t6i khong thé
kham néi chi phi cta cudc phdu thuét, 6ng &y da cho sira cac tam
phim X-quang cuda t6i, thay vi chup phim maéi.”

- Joey Bishop, nghé si hai nguoi My

Hay than thién véi cac y ta

Moi khi dén bénh vién, ban luén can sw gitip d& cta cac y ta, bat ké
ngay hay dém. Vi vay, mot thai do than thién va gan giii sé gitip ban
nhan dwoc s cham séc va ho trg tan tinh. MGt vai bi quyét gitp ban xay
dyng mdi quan hé vdi cac y ta nhu sau:

* T6 thai do than thién va ton trong.

» Hop tac dé cudc diéu tri mang lai két qua tot.

* Cac y ta c6 thé sé khién ban cam thdy thodi mai hon néu ban noéi
vOi ho ban cam thay thé nao, ban cling c6 thé dwa ra mot sO dé xuat
nham gitp cho tién trinh tri liéu dugc dé dang hon.

* Tuy rang cac y ta khong cé chuyén mon sau nhuw bac si nhung ho
van co6 thé tra 10i mot s6 cau hoi cta ban.

* Nhiéu bénh nhan déi khi khong giit dwgc binh tinh. L&i khuyén la:
ban khéng nén mat binh tinh trwdc cac y td dang ddm nhiém viéc cham
soc cho minh.

» Hay nh& rang cac y td can phai tuan theo trinh tw cac budc tri liu
ma c6 thé ban khong thich nhwng ching sé gitip ban cdm thdy kha hon.

* Tro chuyén mot cach di dom va than tinh véi cac y ta vé nhitng

quan tam cua ho.



Frank Sinatra titng bi ngét xiu nhiéu lan. Ong dén gip béc si dé kiém
tra siic khoe. Sau khi kham xong, bac si hoi:

- Thu nhap cta 6ng thé ndo, Ong Sinatra?

- Khoang ttr 400 nghin cho dén mot triéu do-la moi nam. — Sinatra
tra 10i — Nhung sao ong lai hoi chuyén nay?

- Trong treong hop nay thi toi khuyén ong néen tang cwong cham soc
cho ban than di, hdy mua thitc an vé tdm bo, 6ng dang bi suy dinh dutng
nang day.

Bac si, y td hay cac chuyén gia sttc khée déu can cé kién thirc
chuyén mé6n va mot s6 ky nang quan trong khac. Tuy nhién, ngay ca khi
nhitng 10i khuyén ctia ho khong hon nhitng diéu ban da biét thi chi it, ho
cling xitng dang nhan 16i cdm on tir ban. Bang tiéc, hau hét cac bénh
nhan thwong chi dwa ra nhitng 101 phan nan. Khong bao gio la qua mudn
— hodc qua sém — dé bay té long biét on ctia ban dén cac bac si, y ta —
nhitng ngudi trye tiép chita tri cho ban. Ciing nhw moi nguwdi, ho ludn co
gang lam tot nhiém vu ctia minh va ho sé rat phan khéi néu nhan dwoc
10i khen chan thanh tir ban. Ban c6 thé ap dung nhitng cach thitc sau day
dé bay to long biét on ctia minh:

 Néu 1oi nhan xét cia ban mang tinh tich cuc, dirng ngan ngai bay to
ching:

“T6i chi muon ndi rang t6i rat vui khi dugc cac nhan vién ctia 6ng/ba
chtra tri tan tinh trong thoi gian vira qua.”

» Mot sO cach gitp ban bay té 1ong biét on:

“T6i muon 6ng/ba biét rang toi danh gia rat cao viéc...”

“To6i xin chan thanh cdm on nhitng n6 lwc ma 6ng/ba da danh dé
chtta tri cho t6i.”

“Nhitng chuyén gia sttc khoe nhw 6ng/ba that khong nhiéu, va t6i chi
muon noi 16i cam on vi...”

» Khang dinh nhitng két qua t6t ma ban nhan dwgc nhg vao sy diéu

tri, cham soc, tw van cda cac bac si, y ta va cac chuyén gia sirc khoe. Hay



néi cu thé khi ban dwa ra mét 16i khen hay nhitng nhan xét mang tinh
tich cyc ctia minh dé ho c6 thé hiéu ban that sy hai long vdi nhitng dich
vu cua ho. Chang han, ban c6 thé néi:

“T6i da rat lo lang khi dén gap ong/ba, nhung s than thién va tan
tam cnia c6 y ta trong van phong da khién t6i quén mat rang minh dang &
phong kham bac si.”

“Trwdc khi ong/ba giip toi diéu tri, toi da chuan bi tinh than sé phai
chiu sv diéu tri cham séc ngay tai nha. Nhwng 6ng/ba da khién t6i nhan
ra toi van con kha nang tu chu cao hon la t6i nghi.”

» Khi tim dén cac chuyén gia tri liéu hay cac chuyén gia sttc khoe, c6
thé ban sé phai diéu tri trong thoi gian dai. Tuy nhién, ban hoan toan cé
cach dé tir choi tiép nhan nhitng 10i khuyén tir phia ho. Chang han, ban
c6 thé noi:

“T6i mudn cam on vé tat ca nhitng diéu 6ng/ba da danh cho t6i trong
sudt thoi gian qua. Va bay gio, t6i nghi minh da c6 thé ty xoay x4.”

“T6i cam thay qua trinh tri liéu cta 6ng/ba da cé tac dung rat tot doi
V@i toi, nhung toi quyét dinh sé két thic ¢ day.”

* Sau day la mot so 10i khen ma ban c6 thé danh cho cac bac si, y ta
va cac chuyeén gia sttc khoe:

“Ong/ba da that s cai thién kha ning... caa tdi.”

“T6i cam thay sttc khée kha Ién nhiéu ké tur luc...”

“Ong/bé da tao nén mot sy thay déi 16n trong cudc doi t6i.”

“T6i rat biét on nhitng diéu 6ng/ba da danh cho t6i.”

Sau khi bay té 1ong biét on ctia ban vGi bac si, y ta va cac chuyén gia
sttc khoe, truede khi chao tam biét, ban nén néi rang:

“T6i mudn ong/ba biét rang t6i that sy rat biét on vi sy cham séc tan
tinh va cac phwong phap diéu tri ctia 6ng/ba. Mét lan nita xin chan thanh
cam on nhitng gi ma o6ng/ba da danh cho toi.”

“T6i rat biét on vé nhitng no lyc cta 6ng/ba. Xin cam on.”



“Ong/ba da khién cudc sdng cta toi thay doi hoan toan. T6i that su
khong biét phai lam sao dé bay té long biét on ctia minh d6i vGi dng/ba
day.”

Nhitng 10i cAm on doi vGi cac chuyén gia sitc khoe sé gitip méi quan
hé gitta ban va ho thém gan gfii, than tinh. Ban sé nhan dugc sy tan tam
va thai d6 an can ti phia ho néu biét cach lang nghe va st dung ngén tur
thich hgp. Chinh diéu nay sé gitip ban nhan duwgc sy cham séc y té t6t
hon.



Chuwong 13

“TRO CHUYEN” THE NAO VOI LUAT
SU VA NHU’PNG NGUOl THI HANH
CONG VU?

“Sé khong c6 gi nghiém trong néu thinh thodng ban lach luét,
mién la ban dtrng pham luét.”

- Mae West (1892-1980), dién vién nguwdi My

Trong tac pham Quyén v& ctia mot nha van (A Writer’s Notebook)
ctia minh, Somerset Maugham (1874-1965) ké cau chuyén nhu sau:

Mot gido suw luat thong thai khuyén hoc trdo cia minh rang: “Néu
chitng cé ting hd cac anh, cac anh hay go bua 1én ban boi tham doan.
Néu luat phap ditng vé phia cac anh, hay go buda 1én ban vi tham phan”.

Mot sinh vién hoéi:

- Néu chung t6i khong c6 ca hai diéu dé thi sao?

- Thi cac anh hay ty go btia xuéng ban caa minh. — Vi gido su dap.

Du “tré chuyén” véi luat sw, canh sat, hay tham phan chang nita, ban
cling can st dung ngon twr thich hgp trong tirng hoan canh cu thé.

Nhirng van dé can can nhac trwéc khi thué luat sw

“Néu ban doc mét tai liéu nao dé va khéng hiéu gi ca, at han
nguoi viét ra tai liéu &y phéi la mét luét sw.”

- Will Rodgers (1879-1935), dién vién hai nguoi My

Sé ¢6 luc ching ta can dén 10i khuyén cua chuyén gia phap ly. Tuy

nhién, tim dwgc mot c6 van luat gioi va tan tam khong phai chuyén de.



La mot luat sw chuyén vé cac van dé thudc linh viye gidi tri va truyén
thong, Peter Fields — mot luat sw lam viéc tai van phong luat New York
cta hang luat Phillips, Nizer, Benjamin Krim & Ballon néi: “Ban dang
can sy cong bang, vi vay dirng ngai dat cau hoi”.

Khi t6i hoi Peter lam thé nao dé tim mot ¢ van luat vira gioi chuyén
mon vira tan tam, anh khuyén t6i rang triedc khi quyét dinh, hdy tim hiéu
nhitng van dé sau:

Vé kinh nghiém

Nha triét hoc nguwdi Anh Jeremy Bentham (1748-1832) tirng noi:
“Luat su la nhitng ngwoi duy nhat du thiéu kién thite phap luét, ho van
khong bi phat”. D€ tranh gap phai mot luat sw khong c6 kinh nghiém,
ban hdy dat ra nhitng cau hoi sau day:

“Anh da hanh nghé luat bao lau r6i?” (Nhin chung, nhitng ngudi c6
nhiéu kinh nghiém sé t6t hon, mac du mot so luat sw méi vao ngheé sé té
ra tan tam hon vGi khach hang).

“Anh/chi la luat su ti do hay lam viéc cho hang luat nao?” (Luat suw
tw do thwong quan tdm dén khach hang nhiéu hon, nhwng nhitng luat sw
lam viéc trong mot cong ty ludt thwong nhan dwoc sw ho trg tit nhiéu
nguon lyc hon trong treong hop can thiét).

“Anh/chi chuyén veé linh vic nao?” (Hay can than vGi cac luat suw —
ddc biét la luat su tw do — nhitng nguoi thuwong noi ho chuyén moi linh
vue. Ban nén biét rang nhitng luat su c6 chuyén mon sé cho ban nhiéu
101 khuyén gia tri hon).

“Anh/chi c6 nhiéu kinh nghiém bao chita trueéc toa khong?” (Néu
van dé cia ban can phai xét x1 tai tda an, hay chac rang nguwdi ma ban du
dinh m@i c6 nhiéu kinh nghiém “cai” tredc toa).

Ve tién thu lao

Khi dé cdp dén van dé nay, ban can thdo luan tat ca cac chi tiét c6
lién quan. Chang han, ban c6 thé hai:

“Mtc phi danh cho t6i la bao nhieu?”



“T6i c6 phai trd phi cho budi tw van dau tién hay khong?”

“Khi nao toi phai thanh toan khoan phi nay?”

“T6i sé thanh toan cac khoan phi cho anh nhw thé nao?”

“Anh/chi cé thé wéc tinh téng chi phi cho vu nay khong?”

Vé cach lam viéc

Nhitng hiéu lam gitta luat sw va than chua thuwong bat dau ngay khi
giao két hinh thanh. Vi vay, hdy chac rang ban hiéu rd quyén han va
nghia vu cua minh vai tu cach la mot khach hang.

“Anh/chi sé truc tiép dam nhan vu viéc ctia téi hay ban giao cho mot
nguwoi khac?” (Ban c6 quyén dwoc biét ai sé 1a nguwdi dam nhan truc tiép
vu viéc cua ban).

“Anh/chi c6 quen véi cac thim phan thuwong x ly nhitng vu viéc
twong tw nhw cua téi khong?” (Tim hiéu thong tin vé cac tham phan sé
giup ich cho ban trong rat nhiéu treong hop).

“Anh/chi lam thé nao dé kip thoi cung cap cho t6i cac thong tin can
thiét vé vu kién?” (Hay xac dinh hinh thitc lién lac gitta ban va luat suw —
dién thoai, e-mail, fax, thu tt* qua dwong buu dién hodc gap nhau truc
tiép — ngay khi bat dau lam viéc chung. Van dé khach hang hay phan nan
nhat l1a viéc ho khong thé lién lac dugc vdi luat s cia minh).

“Anh/chi cé thé wdc tinh xem vu viéc cua toi sé mat thoi gian bao
lau dé giai quyét?” (Mac du ban khong thé ap dat thoi han két thic vai
ludt sw nhung hdy yéu cau hg dwa vao nhitng kinh nghiém trudce day va
dy tru thoi gian giai quyét vu viéc cta ban).

“V&i nhitng thong tin toi da cung cap, anh/chi sé dwa ra nhitng chién
lvge nhu thé nao?” (Hay thang than tro chuyén véi luat sw vé cac chién
lwoc cua ho).

“Theo anh/chi thi két qua t6t nhat ma t6i c6 thé nhan dwoc la gi?”
(Xac dinh sy ky vong ctia ban véi luat sw ngay tir ban dau sé giup doi

bén tranh dwgc nhitng mau thuan hay hiéu lam vé sau).



“Két qua xau nhat c6 thé xdy ra la gi?” (Tim hiéu nhitng tinh huéng
xau nhat c6 thé xay ra sé giip ban chuan bi tinh than dé doéi pho va ting
bién).

“Anh/chi mong dogi diéu gi ¢ t6i?” (Hiéu r6 va lam tot trach nhiém
cua nguoi khach hang sé giup luat su cua ban lam viéc hiéu qua hon).

“T6i nén ng x1r thé nao néu t6i khong hai 1ong véi cach anh/chi giai
quyét van dé cuda t6i?” (Po6i bén nén théa thuadn cac hinh thitc dwa ra 10i
dé nghi, gép y cho nhau dé tranh cac mau thuan vé sau).

“Néu moi quan hé cua ching ta virgt ngoai pham vi cong viéc, chiing
ta nén lam thé nao?” (Thoa thudn mot cach than tinh va citng ran vé moi
quan hé khach hang — luat s chitng té ban la nguwdi khéo 1éo va tinh té).

Trén day la nhitng cau hoi ban nén dat ra cho luat sw dé xac dinh
xem ho c6 phdi la doi twgng ban dang can hay khong. Tuy nhién, day
mdi la budc khdi dau néu ban mong mudn nhan dwge mot dich vu co
van luat t6t nhat. Ngoai ra, ban can biét cach tro chuyén va xay dyng moi
quan hé vdi luat st ctia minh.

10 sai 1am nghiém trong cta khach hang khi lam viéc
cung luat sw

Mot luat s cham chu lang nghe nhitng 16i bay té tir khach hang ctia
minh:

- Tin hay khong la tuy & anh, nhung t6i chuwa tirng néi sai mot 10i
nao, vi t6i da “két hon” vai sy that tit ngay khi mdi chao doi.

- Chac ro6i! — Vi luat su day dan kinh nghiém tra 16i. — Nhung van dé
13, anh da ly di n6 bao lau roi?

Da bao gid ban cdm thay e ngai vé mot van dé ca nhan nao do dén
noi ban khong thé trinh bay toan bd sw that vgi luat su ciia minh chwa?
Néu co6 thi ban da pham phai mot sai lam nghiém trong ma nhiéu khach
hang van thuong gap. Sau day la nhitng diéu ban can tranh dé luat sw co6
thé lam t6t nhiém vu cda ho:

1. Im lang khi ban khong hiéu nhitng diéu luat sw noi.



2. Cong kich va de doa luat s bang nhitng vu kién tung can quay.

3. Tranh cai v6i ludt su vé tirng diém cuaa luat phap.

4. Che day su that hodc khéng noéi hét toan bd cau chuyén véi luat
Sur.

5. Khong xac dinh hinh thitc lién lac r6 rang gitta doi ben ngay tw
dau.

6. Mong chd ho sé “gid muwu meo” trwdc toa nhw ban thwong thay
trén ti-vi.

7. Khong quan tam theo doi va cap nhat théng tin vé qua trinh giai
quyét vu viéc cta ban.

8. Khong thdo ludn vé céac lwa chon phu hgp cling nhw nhitng tinh
hu6ng tot nhat, xau nhat cé thé xay ra.

9. Mong dgi luat sw chi tap trung giai quyét vu viéc cta ban.

10. Khong ghi chi can than khi tro chuyén hodc thdo luan cong viéc.

Lam thé nao dé tiét kiem cac chi phi phap ly

Chuan bi k¥ trwdc cudc hen véi luat sw sé gitp ban tiét kiém dwgc
kha nhiéu khoan phi dich vu. Ban c6 thé tham khdo nam cach sau day dé
tranh nhitng chi phi khong can thiét:

» Chuan bi mot ban tém tat vé vu viéc caa ban.

» Mang theo ban sao cac gidy to c6 lién quan dén vu viéc.

e Liét ké tat ca cac thic mac cua ban va chuan bi san mot ban sao dé
gui lai cho luat su.

» Mang theo gidy but dé ghi chép.

 Btrng ban chuyén ngoai 1€ trong cudc hen.

Ngon tir cé thé gitp ban tranh bi phat vi canh

Trong cuén Ong Cht Thuong Vién (Master of the Senate) ctia minh,
tac gid Robert Caro ké mdt cau chuyén rang, khi dang 1ai xe dén gan khu
trang trai & Texas thi Lyndon Johnson bi mgt canh sat théi phat vi 1ai xe
qua toc do. Khi vién canh sat nhan ra ngwdi ngoi trong xe chinh la dwong

kim Toéng thong Hoa Ky, anh ta ha h6c miéng vi kinh ngac va lap bap:



“Oi Chta t6i!”. Khong chit ludng Iy, vi Téng thong kéo dai giong:
“May la anh khong quén diéu do day”.

Rat c6 thé sé co luc canh sat giao thong thoi phat ban vi mot 16i vi
pham nao do. Trong truong hop nhu thé, néu biét gitt mot thai do chirng
muc, c6 thé ban sé khong phai nhan bién lai phat hodc chi it, ban chi phai
ky nhan mét 16i vi pham nho thay vi rat nhiéu 16i khac ma ban gay ra.
Ban c6 thé tao an twgng tét véi canh sat giao thong bang nhiéu cach:

Lich sw va tén trong ngw®i dang thi hanh céng vu

Canh sat giao théng thwong phan nan vé thai dé ctia nguwdi vi pham
khi bi thoi phat. Vi thé, ban hay lich sy va xwng hd ding muc véi ho.
Dirng t6 ra phan biét canh sat nam hay nit, va tuyét déi khong nén c6 thai
do tan tinh cac nir canh sat.

Chao va mim cwéi than thién

Viéc dau tién cac canh sat can lam la xac dinh xem ban c6 y dinh gay
hdn vGi ho hay khong. M6t cau chao than thién sé chitng té rang ho
khong c6 gi phai e ngai ban ca. Sau khi trinh gidy phép 1ai xe va giay to
xe, ban hdy nhe nhang giéi thich véi ho vé sy so suat cia ban (néu co).

Kiém ché va mém méng

Do6i khi, canh sat yéu cau ban ditng xe chi vi mu6én nhac nhé ban
phai bat den pha, khuyén ban khong nén nghe dién thoai trong khi lai xe
hodc yéu cau ban dirng ding vach tai cac giao 16. Trong nhitng truong
hop do, chinh thai do cua ban sé quyét dinh ho c6 dé dang bé qua véi
nhitng 16i nhe nhw thé hay khong.

Néu canh sat hoi ban: “Anh/chi c6 biét vi sao t6i yéu cau anh/chi
dung xe khong?”, ban hay nha nhdn noi:

“A khéng, c6 chuyén gi vay?”

“T6i that tinh khong biét.”

“Toi nghi toi dang di dung luat.”

Lwu y: Ban tuyét doi khong nén néi doi trong trrdng hop nay, diéu

d6 chi lam cho moi viéc xau hon ma thoi.



Xin 16i va dé nghi bé qua

Néu do chi 1a mot 16i nhe thi mét 161 xin 16i kip thoi sé gitup ban
tranh dwgc viéc nhan bién lai phat. Ban c6 thé néi: “T6i thuc sy xin 16i.
Toi nghi minh chay ding téc d6 cho phép. Toi khong hé cd y phong
nhanh, mong anh/chi bé qua cho”, hoac: “T6i thanh that xin 16i, &nh sang
tt déen pha nguwgc chiéu khién toi bi 16a mat...”.

C6 mot giai thoai ké rang, Moshe Dayan (1915-1981), mot Nghi si
Do Thai luon mang mot miéng dém mau den che mot bén mat, cé lan bi
canh sat théi phat vi chay xe qué tdc do. Ong té vé rat héi 16i va néi véi
vién canh sat rang: “T6i chi c6 mot mat théi. Vay anh muon tdi nhin
dong ho toc do hay nhin doan dwdong phia trueéc?”.

D6 la mot giai thoai vui va tat nhién, 10i khuyén danh cho ban la:
bung gion mat voi nguoi thi hanh cong vu.

Nhirng cau khéng nén néi vé&i nhan vién tuan tra cong 16

“Toi la nguwoi trd lwong cho anh/chi day!”

“T0i cling la canh sat day!” (Ban nghi ban dang dua véi ai?)

“T6i quen than vGi mot dong nghiép cua anh/chi day.”

“Anh/chi khéng con viéc nao tot hon dé lam sao?”

“T6i chi dang 0 theo kip nhitng xe khac.”

“Mdy do toc do cua anh/chi chac la bi hong ro6i.”

“Toi dang tré gio (gio hoc, gio lam, mot cudc hen quan trong...).”

“T6i muon phat 6m vi cac anh/chi day!”

“T6i dang trén dwong dén bénh vién — vo toi sap sinh.”

“Ctr doi day! T6i sé gap anh tai toa.”

Trén day la mdt s6 goi y gidp ban tro chuyén thanh céng véi cac luat
st hay nhitng ngwdi thi hanh céng vu. Bung bao gid quén rang mat thai
do6 tén trong va sw chuan bi k§ lwdng tredc moi tinh huéng luén la diéu
kién tién quyét gitip ban tranh duwgc rac roi hay nhitng khodan chi bat hop
1y, ma trong nhiéu trudng hgp, ban chi cé thé nhan ra sau khi sy viéc da

qua di va chi con biét héi tiéc ma thoi.



Phan 3

SU’C MANH NGON TU TRONG GIAO
TIEP XA HOI



Chuwong 14

NGHE THUAT GIAO TIEP PE THANH
CONG

“Drrng ngai noi voi moi nguedi nhikng kho khan cua ban.

Du mét nira trong sé ho khéng quan tdm, van c6 mét niva con
lai hiéu va sén sang chia sé v&i ban.”

- Josh Billings (1818-1885), nha van ngw&i My

'D& bao gid ban tw hoi lam thé nao mot s6 ngwoi co thé ty tin budc

vao mot budi tiéc, tro chuyén than mat vdi toan nhitng ngudi la va
nhanh chéng két than v&i ho? Mot bi quyét quan trong gitip ban thanh
cong trong giao ti€p xa hoi chinh la kha nang lam quen va déi thoai véi
nguoi la. Tro chuyén véi mot nguwdi la cling giong nhw ban dang khiéu
vii v6i mot nguwoi ban nhdy mdi. Ca hai can vai phiat ban dau dé lam
quen vGi phong cach ctia nhau, nhung sé khong qua lau truée khi hai
nguoi cé thé tro chuyén than mat va gan giii. Ky nang giao tiép tot gidp
ban c6 thé tro chuyén vdi tat cd moi ngudi trong nhiéu tinh huong khac
nhau.

5 bwéc lam quen hiéu qua

“Diém nbi bat nhéat cia nhitng ngudi tw cao tw dai la ho khéng
bao gi¢ néi vé nguoi khac.”

- Lucille S. Harper

Tro chuyén la mét hinh thitc truyén tai thong tin, y twdng va cam xuic
ma théng qua do, ban c6 thé xay dung quan hé véi nhitng nguwdi ban gap
g0. Tro chuyén cho phép nhitng nguwdi la nhanh chéng tim dén va bat

chuyén véi nhau dé m@ dau mét moi quan hé. Céd nam budc ban can thuc



hién néu mudn lam quen vGi moi nguwoi. Ban c6 thé 4p dung cac budc
nay & bat ky dau: trong mot budi tiéc, lic di dao véi nguwoi hang xo6m,
hay khi di nha sach.

Bwéc 1: Tién vé phia déi phwong va chao héi

Hay ty tin buéc dén va chao héi nhitng nguwdi ban dang cé y dinh
lam quen. Nhung lam thé nao ban biét dugc ho c6 san sang cho cudc tro
chuyén hay khong? Ban sé dé dang nhan biét diéu nay nhd nhitng dau
hiéu ngon ngt ct chi dugc liet ké dudi day. Nhitng ngwdi c6 ngon ngty
ctr chi theo huwéng cdi ma@, chao moi sé l1a déi twong phu hop dé ban bat
chuyén; nguoc lai, sy khép kin trong ngon ngitt ctr chi cho thay ho khong
hitng thi véi viéc tan gau cung ban.

Ngo6n ngit ctt chi: Cach xac dinh thai do cia ngudi doi dién

Céi m¢

* Mim cuoi.

* Thé hién anh mat giao tiép.

* Ban tay va canh tay tha long ty nhién, thodi mai.

* Di chuyén vong quanh.

Khép kin

* Nhiu may, t6 thai do chan nan

* Nhin tranh sang ché khac.

* Khoanh tay truéc nguc.

* Ditng/ng6i yén mét cho va gitt khoang cach vGi moi nguoi.

Bwéc 2: Tham do dé chon néi dung tro chuyén bang cach
dat ra nhirng cau héi déng

Sau khi chao héi nguwdi ban méi, ban can tham do doi phwong dé
chon mot dé tai tro chuyén phu hgp. Giong nhw ngw dan phai tha lwdi
nhiéu lan méi hy vong bat dwgc ca, ban can dat ra nhitng cau hoi dong
(cau héi c6 cau trd 16i ngan gon) va quan sat phan &ng cta ho.

Pé tai wa thich cua ban la gi?



Deé tai wa thich la nhitng van dé dwgc ngwoi doi dién cam thay co
hitng thu khi dé cap dén nhu: xe cd, béng da, cac dia nhac quy, dao phd
bang xe dap, nudi chim, choi c@, vé tranh... Xac dinh dugc dé tai wa
thich ctia déi phwong ciing c6 nghia la ban da thanh cong buéc dau trong
cuoc doi thoai.

Ban cling c6 thé doan biét s& thich ctia nguwdi doi dién bang cach
quan sat cach an mac, do trang sttc, quyén sach ho dang doc, nhac cu hay
dung cu thé thao ho dang cam trén tay... Tt do, ban c6 thé dat ra nhitng
cau héi tham do, chang han:

bo6i v6i nguoi dang dat cho6 di dao, ban hay noéi: “Chu ché nay that
dé thuwong. N6 thudc giong nao nhi?”.

Doi v6i nguoi dang doc mot quyén sach vé may tinh, ban hady noi:
“T6i thay anh/chi dang doc sach vé may tinh. Anh/chi dang hoc nganh
cong nghé thong tin phai khong?”.

Do6i v6i nguwdi mang theo mot cay dan guitar, ban hay noi: “Anh/chi
c6 choi cho ban nhac nao khéng?”, hoac: “Anh/chi thwong choi thé loai
nhac nao?”.

Néu ho phan tng tich cuc véi nhitng cau héi cia ban, hay tiép tuc
dat ra nhitng cau hoi mé& dong thoi néu danh gia va chia sé y kién cua
ban veé deé tai do.

Bw&c 3: Tiét 16 dé tai ma ban quan tam

Dé tiép tuc cudc doi thoai, ban cling can dé cap dén nhitng cha dé ma
ban yéu thich. Néu khong, nguwdi doi dién co thé sé khong héi vi e ngai.
biéu quan trong la ban can can bang lwgng thong tin khai thac tir ho va
lwgng thong tin ban chia sé véi ho dé khi két thiic cudc tro chuyén, ca hai
ban déu biét thém nhiéu diéu vé nhau.

Mot vai cach gitp ban dé cap dén dé tai yéu thich ctia minh:

“T6i tirng la thanh vién cta t6 chitc nay trong nhiéu nam.”

“T6i da chuyén nha ttr... dén day bai vi khu vie nay gan nui, va toi

rat thich mén trugt tuyét.”



“That trung hop! T6i cling hoc... tai truong dé.”

Lwu y: Ban khong nén ké qua chi tiét vé minh.

Bwéc 4: Lang nghe va chia sé nhirvng méi quan tam chung

Cudc doi thoai gitra ban va ngudi doi dién sé dién ra rat thu vi néu
ban cht dong dé cap va chia sé nhitng moi quan tam chung cta hai
nguwoi. Nguoi nghe sé chon va néu 1én nhitng tir khéa quan trong — vé
con ngwoi, noi chon, cac hoat dong hay vat dung — dé day nhanh mach
doi thoai. Sau do6, ho sé dat ra cac cau héi va néu 1én suy nghi ctia minh
dwa vao nhitng diéu ho dugc ngudi doi dién chia sé.

Khi mot ngwoi dé cap dén chu dé yéu thich ctia ban, hay bay to6
nhitng dau hiéu chitng t6 ban dang rat hitng thu. Chang han, ban c6 thé
noi:

“That la tuyét khi gap dwoc ngudi cé cung so thich ve...”

Bwéc 5: Thay doi dé tai

Trong cac cudc tro chuyén, dén mot lic nao dé ban can phai thay doéi
de tai. Tuy theo mitc do yéu thich cia ban doéi véi noi dung dang thao
luan, ban c6 thé thay doi dé tai sau khoang nam phut dén ntra gio ké tir
lic bat dau tro chuyén. Vay lam thé nao dé biét dugc dau la thoi diém
thich hgp? Cau tra 10i 1a: néu thdy mot trong hai nguwdi im lang khoang
ba muoi gidy thi dé chinh la dau hiéu cho thay ban can cht dong chuyén
de tai. Tuy nhién, ban cling c6 thé dwa vao mot s6 dau hiéu khac nhu sy
bat dong y kién, phan tng qua khich hodc nhitng cau tra 16i mang tinh
chong doi. Viéc chuyén doi deé tai sé dé dang hon néu ban thuc hién theo
cac budc sau:

» Khi chuan bi doi dé tai, hdy chu y lang nghe nhitng ngon twr, cha dé
ma ban c6 thé dva vao dé dé tim mdt dé tai khac thich hgp hon.

 Khi chuyén dé tai, ban chi can dé cap dén nhitng tir khéa hay chu
de ban cam thay cé hing thu.

Hay bat dau bang nhitng cau héi nhu: “Vira roi, anh/chi cé noi la...”

hodc: “Chung ta thay doi dé tai mot chit nhé. C6 mot diéu ma toi dinh



héi anh/chi...”.

Ban ciing c6 thé thay do6i dé tai bang cach ngau nhién néu 1én mot tw
kho6a hay mot sy viéc nao dd, chang han vdi tir “di san”, ban hady néi thé
nay: “San ban a? To6i chgt nhd mét cau chuyén rat vui...”.

Thay doi dé tai chinh la cach gitp cudc tro chuyén tré nén tha vi
hon, dong thdi n6 con la cach gitp ban tranh tra 16i nhitng cau héi ngoai
y muon.

Bi quyét tranh nhirng cau héi ngoai y muén

Néu nguoi doi dién héi ban mét cau hoi mang tinh riéng tw va ban
khong muo6n tré 161, ban sé xtr ly nhw thé nao dé khong mang tiéng la tho
16?

Trong trwong hgp nay, ban nén tranh tra 10i. Nhitng cau hoi mang
tinh ca nhan c6 nhiéu dang khac nhau. Hau hét moi ngudi thuwong e ngai
va khong muon dé cap dén cac van dé nhu: thu nhap, bénh tat, gidi tinh
hodc cac van dé ca nhan khac, nhat 1a khi n6 dugc dat ra tir mot ngwoi
ban m@i quen. Sau day la mot s6 dang cau héi mang tinh riéng tuw va bi
quyét gitp ban xt ly mot cach thong minh.

Cau héi lién quan dén tién bac

“Thu nhap ctia anh/chi la bao nhiéu?”

Tra 10i: “Nhiéu hon (hodc it hon) c6ng sitc ma t6i da bé ra”.

“Cai nay gia bao nhiéu?”

Tra 16i: “ft hon (nhiéu hon) gia tri ctia n6”.

“Anh/chi dugc tang lvong bao nhiéu?”

Tra loi: “O, xin 16i. T6i khong muon dé cap dén chuyén nay”.

Cau hoi lién quan dén cudc song riéng tw

“Tai sao anh/chi lai ly hon?”

Tra 10i: “T6i that sy khong muon nhac dén chuyén nay”.

“Sao t0i chwa bao gio thay anh/chi di cung ba xa/6ng xa?”

Tra 10i: “Co6 ay/anh ay thich dén nhitng noi khac hon cho nay”.

“Gan day anh/chi c6 mac bénh gi khong?”



Tra 10i: “Hién tai, toi khong muo6n no6i dén chuyén nay”.

“Tai sao anh/chi chwa c6 con?”

Tra 10i: “Nay, toi khong thé tin l1a anh/chi lai cé thé hoéi t6i cau nay
day!”.
Néu ban diém tinh dwa ra nhitng cau tra 10i ngan gon va lich sy thi
phan 16n moi ngudi sé thong cam va hiéu rang ban khong muén dé cap
dén nhitng van dé té nhi d6. Tuy nhién, néu ho van khang khang dwa ban
vao tinh thé khé xw, hay kién quyét noi: “T6i khong mudn dé cap dén
chuyén nay”. Trong nhiéu truong hop, chinh ban la nguwdi sé phai thay
doi mot dé tai khac tha vi hon. Ban c6 thé noéi: “Bay gio hay dé toi héi
anh/chi mot vai diéu nhé”.

Sau khi ban da tuan theo nam buwéc lam quen va tro chuyén véi
nguoi la, gio 1a lic ban can rén luyén ky nang lang nghe ctia minh.

Ky nang lang nghe hiéu qua

“Nguoi biét 1dng nghe khéng phéi la ngudi luén im Idng ma Ia
nguoi biét noi khi can thiét.”

- Katherine Whitehorn, nha bdo ngudi Anh

Trong ldc Tong thong Richard Nixon bat tay chao don mot doan
khach dén tham Nha Trang thi mot co bé trong doan cat tiéng héi: “Gau
Smokey thé nao réi a?”. C6 bé muon néi dén chui gau vira dugc dwa vé
vuon bach thi Washington. Tuy nhién, vi Téng thong khong nghe kip
nén 6ng quay sang héi ngwoi tro ly. Vi nay thi tham vao tai Téng thong:
“GAau Smokey, Vwon thu Washington”. M6t vai phit sau, Nixon tién dén
cho c6 bé, bat tay ¢6 va noéi: “Chao chau! Chau khée chit, Co Gau?”(*).

Khéng qua khé néu ban mudn tré thanh mot nguwdi biét lang nghe.
Sau day la nhitng viéc nén va khong nén ban can lvu y dé rén luyén k¥
nang lang nghe ctia minh:

Nen:

* Lang nghe va ghi nhé y chinh va céc chi tiét quan trong.

* Lang nghe va hiéu ngu y cua ngwoi ndi.



» Khuyén khich ngwoi déi dién bay to hét suy nghi ctaa ho.

« Tap trung vao nhitng dé tai ca hai déu thich thu.

* Chia sé suy nghi cua ban vé nhitng diéu ho dva ra.

» Giai thich nhitng y chinh ma ban mu6n néi.

« Hiéu nhitng suy nghi va cdm xtc ctia ngwoi doi dién.

 Héi dé lam rd nhitng van dé chwa sang té.

Khong nén:

» Ngat 10i hodc cat ngang 10i ngudi doi dién.

* Nhin sang cho khéc khi ho dang noi.

* Nhin dong ho va to ra sot rudt.

* Dai deé tai khi ho chwa chia sé hét suy nghi va quan diém cua ho.

* Dat ra nhiéu cau héi déng trong cting mot luc.

» Bat bé tirng 161 no6i cua ho.

* Lac dau khi ho chwa néi hét cau.

 Cho rang mot cai gat dau la dau hiéu chitng té sy thau hiéu va dong
thuan.

Lang nghe la mot trong nhitng k§ nang quan trong gitip ban cé duwgc
nhitng cudc doi thoai thu vi. Khéng nhitng thé, day con la bi quyét giup
ban tng bién trong tredng hop roi vao mot tinh huéng khé xtr va khong
biét phai noi gi.

Lam thé nao khi ban bi “khép”?

C6 bao gio, trong lic tro chuyén, ban dang hitng thu dinh dé cap dén
mot van dé gi dé6 nhung réi dau 6c ban dot nhién tréng rong va ban
khong biét phai néi gi ca?

Thyc té cho thdy, day la mot tinh huong dé khoc dé cwdi c6 thé gap
& bat c(t ai, ké cad nhitng nguwdi cé khiéu néi chuyén rat gioi.

Nguyén nhan cta tinh trang nay cé thé do ban da qua cang thang
hodc dang c6 dé tao vé thong minh hay chin chan. M6t vai nguyén nhan
pho bién sau day di kém véi cach xtr tri sé gitip ban nhanh chéng 1ay lai

duwgc dong suy nghi bi cat dit:



* Nguyén nhan: Ban mdi suy nghi vé diéu minh sap néi va khong
lang nghe nguwoi doi dién.

X tri: Tap trung trd lai va néi vdi ho rang:

“Xin 16i, t6i khong nghe o diéu anh/chi vira n6i. Anh/chi vui long
nhac lai gitip t6i nhé?”

* Nguyén nhan: Ban cang thang va lo rang minh sé néi diéu gi dé
that ngé ngan hay khong phu hgp. Ludi ban trd nén té cirng.

Xt tri: Khuyén khich nguoi déi dién déi thoai bang cach dat ra
nhitng cau hoi mé. Hay dé tri to mo lam chu va néi vdi ho rang:

“DPiéu gi da khién anh/chi quyét dinh...?”

* Nguyén nhan: Ban ty danh gia thap ban than va vi thé, ban ngai tro
chuyén véi nguoi doi dién.

X tri: Ban hdy n6i v6i minh nhu sau:

“Pirng ty danh gia thap ban than nhw thé chi!”

“Hay tap trung vao nhitng gi ho dang no6i”

“Hay lang nghe va tra 16i ho di nao!”

» Nguyén nhan: Ban dang ty héi ngudi doi dién c6 cam thdy hing
thu khi tro chuyén véi ban hay khong.

Xt tri: Ban hdy bay t6 sy hitng thii ctia ban doi véi ho.

“T6i vui vi chung ta co dip tro chuyén v6i nhau.”

* Nguyén nhan: Ban cho rang minh néi chuyén qua té nhat.

Xuw tri: Hay chia sé nhitng s@ thich, dam mé cua ban va quan sat phan
ung cua ho.

“Tuan tredc toi da lam mot viéc rat thua vi.”

“Toi chi mai tap va trd nén yéu thich mon...”

Ban sé phan &ng thé nao khi nhan duwgc nhitng cau héi khong may
thién chi tir do6i phwong? DPirng lo. Hay hit thd sau, khong nén t6 ra gian
di*. Hay nd mdét nu cwoi, sau dé hay dé cap dén mot diéu gi do céd vé
ngoai 16, chang han nhu:

“Xin 16i. T6i dang mo mong mot chat”.



Gio thi ban da biét minh can phan &ng thé nao néu bong dung bi
“khdp”. Muc tiéu tiép theo chinh la lam thé nao dé tham gia vao nhitng
cudc tro chuyén ctua moi nguwdi. That don gian, ban chi can nhin xung
quanh va xac dinh xem nhitng ai dang hang say tro chuyén ma thoi.

5 bwéc giup ban tham gia vao cac cudc déi thoai mot
cach dé dang

Ban c6 thé stt dung cac k¥ nang giao ti€p ctia minh dé tham gia vao
nhitng cudc tro chuyén dang dién ra xung quanh. Viéc nay khéng kho
nhw moi ngwoi thuong nghi. Tuy nhién, khong phai luc nao nhitng nguwoi
dang say suwa tro chuyén vGi nhau ciing déu la ban than cta nhau béi vi
rat c6 thé ho chi vira lam quen vai phit treéc day ma théi. Sau day la
nam budc giup ban nhanh chong hoa nhap vao moét cudc dam thoai mai:

Budc 1: Hay tim mot nhom ngudi co veé than thién, cdi mé va trong
nhom cé vai nguwdi ban mudn lam quen.

Budc 2: Bude dén nhung van gitt mot khoang cach vira da dé lang
nghe xem liéu chu dé ma ho dang thao luan c6 khién ban hitng tha hay
khong.

Buéc 3: Chirng to ban dang lang nghe bang cach st dung ngén ngit
giao tiép bang mat v4i cac thanh vién trong nhom.

Budc 4: Phan ng trede nhitng diéu ban nghe bang nhitng c chi nhw
cuwoi, gat dau...

Buéc 5: Khi xuat hién mot khodng lang gitta ho, hay dat ra mot cau
héi dé tra 101, hodc mot dé nghi dwa vao nhitng diéu ban da nghe. Chang
han: “Anh/chi khong phién néu t6i cung tham gia ch?”.

Kha nang giao tiép sé quyét dinh thanh cong vé mat (tng x& xa hoi
cta ban, trong d6 quan trong nhat la ban can ty tin va céi m@ véi moi
nguwoi. Hay st dung khiéu an noi va sy hom hinh trong cac cudc doi
thoai cta ban, chac chan ban sé dé lai nhiéu an twgng t6t dep trong long
nguoi doi dién.

Nhirng diéu khéng nén dé cap trong khi giao tiép:



Tro chuyén la mot trong nhitng cach giao tiép hiéu qua dé xay dung
quan hé v6i moi nguoi, trong do6 diéu quan trong la ban khong dwoc
pham nhitng sai lam duwéi day:

* Phe binh nhitng ngudi ma ban khong thich v6i ngwoi khac.

» Tranh cai vé cac van dé gidi tinh, chinh tri va ton gido.

* Dé cdp qua nhiéu dén chuyén ca nhan.

« Tiét 10 tinh hinh sitc khée va nhitng cudc phau thuat cua ban.

» Co y choc titc hay phan nan.

* Bat bé, cau né tirng cau, chit trong ltc tro chuyén.

 DBat nhitng cau héi riéng tw hay cé y tim hiéu bi mat vé gia dinh
nguoi doi dién.

* T6 ra la nguoi biét tat ca.

 Ké nhitng cau chuyén cuai tho tuc.

* N6i xau sau lung ngudi khac.

“Nghé thuét giao tiép khéng chi don thuén la néi ding nhing
diéu can noi trong tirng hoan canh cu thé ma con cén trénh dé
cép dén nhiing chuyén té nhj noi déng nguoi.”

- Dorothy Nevill, nit tiép vién hang khong nguwdi Anh

Viéc tiép cén, lam quen va tro chuyén v6i moi ngudi sé trd nén de
dang hon néu ban chuan bj tredc mot vai deé tai wa thich. Khi lang nghe,
ban dirng quén tao cho déi phwong cdm gidc dwgc quy mén va tén trong,
dong thoi hay suy nghi trwéc khi dwa ra cau trd 10i. Néu mot lic nao do
ban bi “khép”, dirng qua lo lang — hay hit thé sdu, né mo6t nu cuwdi va
quay lai mach d6i thoai. Tham gia vao cudc tré chuyén cia nhitng ngwoi
xung quanh cling khong qua kho — chi can ban dé nghi: “T6i cé thé tham

gia cung moi nguwoi duge khong?”.



Chuwong 15

TAO QUAN HE TOT PEP VOI LANG
GIENG CUA BAN

“Té6i chwa bao gio thuc sw thich nghi véi cudc sbéng & Los
Angeles nay. Méc du téi séng & ddy d& muoi mét ndm, nhung
déng hé cia téi van luén duwoc chinh theo gio’ New York.”

- Mel Brooks, nghé si hai ngwéi My

M ot ngwoi ban cta tdéi mGi chuyén dén song tai mot khu dan cuw kha
yén tinh & Seattle. C6 ké rang, chang bao lau sau khi vé nha mdi, co
nghe thay tiéng gd ctta vao mot budi sang. Biéng tredc mdt c6 la mot
nguwoi dan 6ng 1én tudi, 6ng ndi rang minh la ngwdi hang x6m cta co,
roi chia tay tang cd6 mot r6 dau twoi ngon mdi hai tir viedn nha. Ci chi
nong am cda ong khién c6 v6 cung cam dong. Tt do, ho trd thanh nhitng
ngwoi hang x6m than thiét va tét bung ctia nhau.

4 diéu ban nén lam dé chao dén ngw®i hang x6m méi

Viéc chuyén dén séng tai mot noi khac luén khién chiing ta e ngai:
khong biét nhitng ngwdi hang xém & do thé nao, ho c6 than thién hay
khong? Cau chuyén trén ctia cd ban téi cho thdy mot mén qua nho di
kem v6i sy chan thanh sé gitp ca hai bén c6i mé hon trong viéc xay
dwng moi quan hé lang giéng t6t dep.

Hay ton trong sw riéng tw ctia ngwdi lang giéng

MGt s6 nguoi khong thich n6i nhiéu vé minh véi ngudi la, du rang
nguwoi dé song ngay canh nha minh. Néu hang x6m cta ban la nguoi
song khép kin, tot hon hét ban khong nén dat ra cho ho qua nhiéu cau

hoéi, néu khong, ho sé cho rang ban dang lam phién ho day.



Phan 16n nhitng nguwdi chuyén dén nha méi déu dong y rang néu ho
dén chao hoi hang x6m cang s6m thi quan hé vé sau gitta d6i bén cang
than tinh. Sau day la bon cach ban c6 thé giup nguwdi hang x6m méi cam
thay dwoc chao don:

1. Thé hién sw chao dén néng nhiét

Nhiéu nguwdi mdi dén thuong rat ngai khi ty gidi thiéu minh vGi hang
x6m. Diéu nay gidi thich vi sao doi khi nhiéu thang tréi qua nhung ca
ngwoi mdi lan ngwoi cii van khong biét gi nhiéu vé nhau. Bing quén
rang, mot 10i chao don nong nhiét sé khién nguwdi hang xém mdai ctia ban
cdi m& hon, béi ldc d6 hang rao ngan cach ban dau da bi pha bo, ma
dwong cho viéc thiét 1ap moi quan hé mdi gitra doi bén.

Dé chao dén hang xém mdi, ban hay naéi:

“Xin chao, toi tén..., nha téi & ngay bén duong. Toi qua day dé chao
hoi va lam quen véi cac ban.”

“Chao, t6i tén... T6i biét anh/chi vira chuyén dén can hd & tang trén,
ching ta la hang x6m ctia nhau r6i day! T6i song & tang mot. Anh/chi tén
la gi?”

2. Pé nghi giup d&

Ban con nhé minh tirng phéi xoay x& thé nao trong lan dau tién
chuyén sang nha mdi khong? Nao la van chuyén do dac, b6c do xudng
xe va dua vao nha, son stta, lau don nha ctta - cd mot dong céng viéc
dang cho doi ban. Cho nén, cha dong dé nghi giip d& ngwoi hang xém
md&i ctia ban la mot cach hay dé tao ra sy than thiét gitra doi bén. Nhung
ban cling nén gitr chirng myc. Mot 16i dé nghi don gidn nhw cho muwon
dung cu hodc gitp béc d& do dac xudéng xe sé co tac dung tot. Bang cach
nay, ban dang cho ho thay ban la mot nguoi hang x6m t6t bung va dé
meén.

Ban c6 thé noi:

“Néu anh/chi can gitp d&, hay néi véi téi nhé!”



“T6i e rang cai lung dau cua td6i khong cho phép toi lam viéc nang,
nhung toi san sang giup anh/chi mét vai viéc vat nhu...”

3. Bay t6 thién y tao méi quan hé tét dep

Ban can té ra hoa nha néu muon tao méi quan hé tot dep véi lang
giéng, dac biét trong mot thé gidi day nhitng am thanh cé thé gay kho
chiu nhw ngay nay. Véi hang x6m, du méi dén hay da & 1au, thi sy té nhi
va 16i cu xt chitng myc déu rat can thiét. Ngay tir dau, ban nén khéo 1éo
nhan nhu véi nguwdi hang x6m ctia minh mét vai diéu trede khi cé nhitng
viéc dién ra ngoai tam kiém soét, chang han:

“Sé c6 ldc cac con t6i gdy on vi choi béng ¢ san sau. Néu chiing lam
phién anh/chi, anh/chi hay nhac nh& ching gitp t6i nhé.”

“Gia dinh t6i chuan bi sita sang lai gian bép, c6 thé viéc nay sé hoi
on ao mot chut. T6i sé co6 gang han ché t6i da anh hwdng dén anh/chi
nhung néu anh/chi khong hai long diéu gi thi hay néi cho t6i biét nhé.”

4. M&i hang xom m¢éi tham gia mét bira tiéc nho cung gia
dinh

Giao tiép vGi nguoi hang xém la cach t6t nhat dé tim hiéu lan nhau.
Mot vai gia dinh van giit thoi quen t6 chitc nhitng bita tiéc nho tai nha
hodc nhitng chuyén cam trai & dau do. Mot 10i moi doi véi nguoi ban
hang x6m vao nhitng dip hop mat thé nay sé chitng t6 sy than thién va
hiéu khéach ctia ban. Ban c6 thé gtri thuw madi hodc don gian n6i nhu sau:

“Chuing t6i c6 mot bira tiéc nho tai nha vao triva thit Bay nay va rat
muon moi anh/chi cung tham gia. Mot vai gia dinh khac ma anh/chi quen
biét cling sé c6 mat. Anh/chi sé dén chung vui cung chiing t6i nhé?”

“Anh/chi c6 hirng thu tham dy cudc hop cta ban quan ly toa nha vao
lan t&i khong? Pay 1a mot co hoi tot dé anh/chi gap go va lam quen véi
nhiéu nguoi day!”

6 diéu can nhé khi chuyén nha dén noi & méi

“Ngoai 6 la noi cac nha quy hoach dé thj dén céy, san I4p mat
béng va dét tén duong theo tén cia ho.”



- Bill Vaughan (1915-1977), tac gia nguoi My

Lan no, & mat thi tran ngay phia bac New York, nhitng chti nhan ma&i
ctia mot ng6i nha véi khu vieon 6 rat nhiéu cay to 1ap tic cho don hang
loat cay phai dén 150 nam tudi. Nhitng nguwdi hang x6m rat bat binh, béi
theo ho “khong ai c6 quyén chat bé nhitng cay c6 thu quy hiém nhu thé,
dac biét khi ching da c6 hang tram nam tudi”. Mot s6 ngwoi khac con
phan tng gay gat hon: “P4 la hanh dong phéa hoai méi truong!”.

That vay, khong dé gi lam vira long hang x6m, nhat la khi ho da sinh
song & do trwdc ban tir rat lau. D€ tranh lam phat y ho, ban c6 thé tham
khao sau 10i khuyén sau day:

1 - Nh& ngwei cha cia gi¢i thiéu ban véi moét vai nguwéi
hang xém

bay la mot cach thire hiéu qua giup ban xay dung quan hé véi hang
x6m ma@i. Ban sé khong mat nhiéu thoi gian tro chuyén trong lan gap dau
tién nay, nhung bay nhiéu cling da dé ban tao an twgng t6t v4i ho. Ban ¢6
thé noi:

“Anh/chi vui long gidi thiéu t6i véi mot vai nguoi hang xom nhé?”

2 - Tw gi®i thiéu

Nhitng nguoi hang x6m than thién sé go ctra nha ban va tu gigi thiéu
vé minh. Tuy nhién, néu sau vai ngay ma ban van chwa cé dip gap ho,
khi d6 ban hay chia dong dén nha ho va lam quen vGi ho. Ban cé thé noi:

“Xin chao, to6i vira don dén nha bén canh. Tén toi la...”

3 - Thich nghi vé&i méi trwdng meéi

La nguwdi mGi dén, ban nén “nhap gia tuy tuc” dé nhanh chéng hoa
hop vdi nhitng nguwdi xung quanh. Chang han, néu thoéi quen cia khu phd
la git im lang hoan toan sau 10 gio toi, ban hay doi nhitng viéc c6 thé
gay tiéng on lai sdng hom sau. Néu hang x6m c6 nhitng dira con hay gay
on ao, t6t hon hét ban nén “cam chiu” mat thoi gian, cho dén khi nao ban
trd thanh “nguwdi cli” dé khong roi vao tinh huong doéi dau véi ho va gay

kho khan cho chinh ban trong viéc thiét 1ap quan hé tot dep vé sau.



4 - Hay khen con cai, ng6i nha va manh vwéon cua ho

Mot s6 nguwoi rat ty hao vé con céi, ngbéi nha hay manh vuon cta ho.
Vi thé, 10i khen sé gitip ban lam quen va thiét 1dp m6i quan hé rat nhanh
va tot dep vdi ho. Chang han, ban c6 thé néi:

“Khu vuon nha ong/ba dep qua! N6 khién cho khu phé sinh dong
hin 1én. A nhan tién, t6i s6ng & nha bén canh. T6i tén 1a...”

5 - Tham gia cac hoat dong cong dong

Du rang chi mot so6 khu dan cw c¢6 nhiéu hoat dong xa hdi nhung ban
van c6 thé tan dung co hoi nay dé giao tiép véi moi ngudi. Co hoi pho
bién nhat la nhitng budi hop madt, nhitng phong trao dwgc phat dong
trong toan khu phd. Tham gia chung vui cing moi ngudi chitng t6 ban cé
thién y muon két than va chung séng hoa hop véi ho.

Khi duwgc moi tham du mot hoat dong nao do, ban dirng quéen bay to
sy hitng khdi ctia minh. Hay noi:

“Rat cdm on vi 101 moi... T6i sé c6 mat ding gio. Thé t6i c6 can
mang theo gi khong?”

Néu muodn tr chdi, ban cling nén bay té su biét on véi 101 moi nay.
Sau do, hay giai thich ngan gon 1y do vi sao ban khong thé tham gia.
Chang han:

“T6i rat vui vi anh/chi da nghi dén to6i, nhwng téi c6 chuyén cong tac/
da co ké hoach khac trong quang thoi gian do. Toi sé rat vui néu cé dip
tham gia vao lan sau, anh/chi dirng quén t6i nhé!”

6 - C6 gang lam quen vé&i tat ca hang xém cua ban

Ban sé c6 nhiéu co hoi dé gap nhitng ngwoi dang séng canh nha, tuy
nhién c6 khi phai mat mot thoi gian sau ban méi cé dip lam quen véi
nhitng nguwdi hang xém céach ban xa hon. Btrng qua lo lang néu sau vai
tuan hodc tham chi vai thang ma ban van chwra quen hét tat ca moi nguwoi,
bdi trdc sau gi ban ciing sé c6 co hoi gap mat va gidi thiéu vé ban than

v0i ho. Khi dé, ban hay noi:



“Xin chao, toi méi chuyén dén day vai thang tredc. T6i xin tw gibi
thiéu nhé, t6i tén la...”

9 diéu lam phién hang xém cua ban

Franklin P. Jones, mot doanh nhan, n6i rang: “Céach tot nhat gitp ban
thé hién sy khoan dung tréc mot bita tiéc 6n ao ctia nha hang xém la
hdy tham gia vao d6”. Tuy nhién, ban that sw sé khién hang xém ctia
minh phién long néu pham vao nhitng diéu sau:

1. Thwong xuyén td chic nhitng bita tiéc 6n ao.

2. b€ madc cho cdy trong veeon moc lan sang nha bén canh va che
khuat tam nhin cada ho.

3. Dé con cdi choi dua 6n ao ca ngay.

4. Di nhitng doi giay phat ra tiéng kéu.

5. D€ mac thd nudi chay rong sang virdn nha bén canh.

6. Gay tiéng 6n vao ban dém (md& nhac to, khoan, déng dinh, sita
chita vat dung, stt dung may moc cong suat 16n...).

7. Lam 6n vao sang s6m nhitng ngay nghi cu6i tuan.

8. Khong tra nhitng vat dung da muon.

9. B0 xe trong khu virc nha hang xém.

Cach néi I&i phan nan v&i hang xém

“Séng sao cho hoa hop véi nha Jones, hang xém cua ching
t6i, la viéc lam cé doi cia bd me téi. Téi khdng hé biét diéu dé cho
dén khi t6i con lai mét minh.”

- Quentin Crisp (1910-1999), tac gia nguwdi Anh

Phdi thtra nhan rang sy 6n ao, ndo nhiét la dac trung ctia cudc song
do6 thi. Chung toi tirng 1a nan nhan ctia nhitng tiéng coi bao dong am 1 twr
xe hoi cia mot nguwdi hang xém. Con nhd, lan do t6i da viét mot vai
dong r6i kep n6 vao can gat nwdc trén chiéc xe.

Xin chao,

Anh/chi c6 biét rdng tiéng coi bao déng ru 1én ting gior tir
chiéc xe cla anh/chi da lam phién ching téi subt ca ngay (hodc



dém) hém nay khéng? Cai 4m thanh dinh tai nhirc 6¢c d6 khién
chung t6i khéng thé nao ngu (hodc lam viéc) duoc. Xin vui Iong
thay thé hodc chinh stra n6. Chung toi sé réat biét on anh/chj vé
hanh dong do.

Xin cam on!

Nhirng nguwoi hang xé6m cua anh/chi.

Nhitng 16i nhan nhu ngan gon kiéu nay sé khién ngudi hang x6m cta
ban cdm thay ngai ngung va 1ap titc tim cach cai thién van dé. Néu thai
do ti€p nhan cta ho khién ban phat 1ong, dau tién hay can nhac xem liéu
si khé chiu nay c6 can thiét dé ban phan wng manh hon khéng. Néu diéu
dé la can thiét, ban hay lam theo bén buéc sau day dé giai quyét ém dep
moi chuyeén.

Bwéc 1: Dat van dé mét cach don gian

Hang x6m cda ban thdm chi con khong biét rang thai do cua ho
khién ban phién long cho dén khi ban truc tiép néi diéu dé véi ho. Néu
quan hé gitta doi bén tot dep, ho sé tim cach cai thién tinh hinh. Vi vay,
ban khéng nén néi nhitng 16i phan nan mo ho hodc vo can cit, bdi ching
chi khién tinh hinh thém x4u di; cling dirng théi phong moi chuyén kiéu
nhu “T6i phat dién 1én mat!”, hodac “No6 khién cudc séng cta toi nhu dia
nguc!”.

Bwé&c 2: Giai thich viéc dé6 anh hwéng dén ban nhw thé
nao

Hay gidi thich 0 rang vi sao ban phién long va dirng quén dwa ra
nhitng dan chitng cu thé. Viéc néi cho ngudi hang xém biét ho da lam
anh huéng dén ban nhw thé nao sé gitip ho hiéu va cé nhitng diéu chinh
thich hop.

Bwéc 3: Dwa ra mét gidi phap

Néu chi dwa ra 16i phan nan, van dé ctia ban cé thé sé khong duoc céi
thién. Vi vay, hdy tién mot bwdc xa hon. Hay néi rdo ban mudn van dé

duwgc gidi quyét nhw thé nao. Hay can nhac xem liéu 10i dé xudt ctia ban



c6 hgp ly va phu hgp véi diéu kién cia ho hay khong. Liéu ban cé thé
thoa hiép vdi ho khong?

Bwéc 4: Bay to sw cam kich

MGt s6 nguwoi rat dé mat binh tinh va cw xt tho 16 khi ho phat y véi
hang xém. Pé tranh diéu nay, sau khi phan nan, ban dirng quén bay to6 su
biét on cia minh bang nhitng cau nhuw: “Lam on,” “Xin vui long”, “Xin
cam on”, hay “Cam on vi sy hgp tac cua anh/chi”, “Chung ta cung giai
quyét van dé nhé!”.

Ngoai bon budc trén, co hoi cai thién tinh hinh sé chu yéu dya vao:

» Kha nang doi thoai khéo 1éo va ton trong ctia ban.

» M6i quan hé tredc day va thai do cua cac ban danh cho nhau.

* Co thién chi duy tri moi quan hé t6t dep.

« San long chdp nhan cach giai quyét hop tinh hgp ly.

Sau day la mot vi du vé cach ap dung quy trinh bén budc & trén.
Chang han, hang x6m ctia ban m& nhac qua to vao ban dém, ban hay ap
dung céach giai quyét van dé nhu sau:

Bw&c 1: Pat van de

“Co lé anh/chi khong nhan ra rang cac bic twong trong toa nha cta
ching ta déu rat méng, vi vay am thanh phat ra tr chiéc may hat cua
anh/chi khién t6i c6 cdm giac nhw né nam ngay trong phong ngu cuia
minh, va t6i thay khong thoai mai d6i véi diéu nay lam.”

Bwdc 2: N6i ré van dé dé anh hwéng dén ban nhw thé nao

“Pac biét la vai ngay qua tiéng 6n cang lic cang 16n va téi khong thé
nao chgp mat dugc cho dén khi anh/chi tat may, lic d6 da hon mot gio
sang. Diéu nay qua that khong hay chit nao bédi toi phai day tir rat sém
dé di lam.”

Bwéc 3: Dwa ra giai phap

“T6i khong phan doi chuyén anh/chi nghe nhac, nhwng sau 10 gio toi
anh/chj vui long van nho am thanh hodc st dung tai nghe dugc khong?”

Buwdc 4: Bay té sw biét on



“T6i that cam kich néu anh/chi danh cho t6i an hué nay”.

Xin 16i hang xém cua ban nhw thé nao?

Ngay ca nhitng nguwoi hang xém than thién doi khi cling trd nén kho
tinh. Tuy nhién, van dé sé dwgc cai thién nhanh chéng néu ban hanh
dong kip thoi. Hay chd dong nhan 16i va stra chita sai lam ctia minh. Ban
c6 thé ap dung cac phuwong phap sau:

Théng thén xin 16i, khéng quanh co

Viéc dau tién ban can lam dé swra chira sai 1am la xin 16i hang x6m
cta minh, khong nén bién minh hay do 16i cho ngudi khac. Ban hay noi:

“T6i xin 16i vi da...”

“T6i that sy xin 16i vi s bat tién da gay ra cho anh/chi.”

Pdng tinh v&i sw khé chju cta nguoi hang xém

Khi nguwoi hang x6m noi gian véi ban, hdy nhin nhan ly do khién ho
c6 thai do nhw vay. Diéu nay cho thay ban lang nghe va hiéu dugc sy
khé chiu cia ho. Hanh dong don gian nay sé gidp 10i xin 16i cta ban dé
dwgc chap nhan hon:

“Toi cling sé rat khé chiu néu ai d6 lam nhu vay... (lam hong ctta so,
ma& nhac to, dong dinh vao twong ldc nira dem...).”

“R0 rang viéc cac con t6i dam dap 1én vweon nha anh/chi khi ching
choi bong la rat dang trach.”

Cam on nguoi hang xém vi ho da chi déng dé cép van dé

Néu nguwdi hang x6m than phién vé mot sy viéc do ban hodc nhitng
nguoi trong gia dinh ban gay ra ma ban khong hé biét, trudc hét hdy cam
on ho vi da cho ban biét diéu d6. Ban c6 thé néi:

“T6i rat cdm on vi anh/chi da noéi cho toi biét... Téi khong ngd viéc
nay da lam phién anh/chi dén vay.”

“Toi that 1a vo tam! Toi da khong nhan ra la minh da lam hong... cua
anh/chi.”

“0, toi khong biét ring viéc ti choi dan da lam anh/chi mét ng. T6i

thanh that xin 16i.”



Pé nghi stra chiva sai I&m

Sau 16i xin 16i, ban can xac nhan rang thai do cua nguwdi hang xém
trede sy viec nhu vay la dang va ding quén cam on ho vi da thong bao
cho ban biét moi viéc. Va bay gio la lic ban can nhan trach nhiém vé
minh, ti* d6 stta chita sai lam. Néu ban tri hoan khong gidi quyét van de
hop tinh hgp 1y thi khong nhitng ban pha hiy méi quan hé gitta d6i bén
ma con dé lai an twgng xau, va lau dai, véi hang xém ctia ban.

Ban hay néi v6i ngudi hang xém dy rang:

“T6i rat tiéc vi da dé diéu do xay ra, vi vay hdy dé toi thay ctra so
(stra lai hang rao) gitup anh/chi nhé!”.

“T6i that xau ho khi anh/chi dé cap véi téi vé viéc dé. Toi hiva sé
khong dé chuyén nay lap lai m6t lan nao nita. Cho phép toi gui lai
anh/chi khoan chi phi stra chita nhé”.

“Ba con xa khéng bang lang giéng géan.”

- Ngan ngir

Xay dyng moi quan hé tot dep v6i hang x6m cuia ban khong phai ldac
nao ciing dé dang, nhung nhitng c6 gang ban dau sé lam cudc song cla
ban vé sau thuan lgi hon. Ban can c6 ky nang giao thiép tot, sy quyét
doan va thai do tich cyc cho méi quan hé mdi nay. Nha van nguoi My
Eric Hoffer (1902 - 1983) titng c6 mot cau ndi rat hay vé viéc chung
song hoa hgp vGi nhitng nguwoi hang x6m: “Danh tinh yéu thwong cho
nhan loai doi khi khong khé bang sy cdm théng va hoa hgp véi nguoi

hang x6m cua minh”.



Chuwong 16
VUN DAP TINH BAN

“Ban khi hoan nan mdi la ban than.”
- Ngan ngir
Méi nam vao mua xuan, toi va cac ban thdi hoc pho théng thudng
hop mat hdi hé hay cam trai v&i nhau su6t ba ngay lién. Chung t6i dat
tén cho hoi cia minh la Nhitng chang trai Bo Pong. Hoi ching t6i noi
tiéng vdi nhitng bira tiéc ndo nhiét, nhitng tro choi tap thé vui nhon va
nhitng cudc tro chuyén tri ky. Pén tdn hom nay, sau hon bn muoi nam,
moi khi gap nhau chiing t6i déu tan hwéng maot bau khong khi nhu thé.
C6 duwgc moi tham tinh nay la vi ching t6i thwong xuyén gitt lién lac
v6i nhau. Khi t6i ké vé nhém ban cia minh, hau hét moi ngudi déu ngac
nhién. Ho noéi vdi t6i rang ho da it nhiéu mat lién lac vdéi nhitng nguoi
ban cti, ho té ra ngwdng mo vi t6i c6 nhiéu ban tot va van con gitt lién lac
dén tan hom nay. Ngay cac thanh vién trong hoi ching t6i cling nhan ra
rang: tinh ban ctia chiing t6i that ky diéu.
4 bwéc xay dap tinh ban
“Néu mubn két ban & Washington, ban hdy mang theo mot
chu cho cung.”
- Harry Truman (1884-1972), Tong thong thit 33 ctia My
Trong cudc song, ban bé déng vai tro hét sitc quan trong. Viéc gap
g0, két ban c6 thé dién ra bat ¢t noi dau, véi bat ky ai va trong bat ky
hoan canh nao mién la ca hai san long danh thoi gian dé tim hiéu nhau.
Hau hét moi ngwoi déu xay dung tinh ban trén nén tdng nhitng diém
twong dong veé tinh cach, s@ thich, gu hai hwdc va nhitng trai nghiém



trong cudc song. Bon budc don gidn duwdi day cé thé gitp ban két ban
mot cach dé dang hon.

Bwéc 1: Tim diém twong dong

Nhitng diém chung trong tinh cach va s& thich chinh la hat giong
wom mam tinh ban. Qua giao tiép, ban sé dan dan nhan ra dau la nhitng
nguwoi co cung sé thich va quan diém v&i minh. Két than vGi nhitng doi
twong nay la bwdc dau hinh thanh va phat trién mot tinh ban mdi.

Bwéc 2: Danh th&i gian tim hiéu nhau

Sau khi tro chuyén va tim ra nhitng ngwoi hgp vGi minh, ban hay
danh thoi gian dé tim hiéu ho. Nhitng 1an dau gdp nhau, ban can git bau
khong khi than mat va khong nén kéo dai thoi gian noi chuyén. Sau day
la mot s6 ggi y vé khong gian, dia diém dé nhitng ngudi ban méi c6 thé
tham khao:

* Di an t6i hoac uéng ca phé vdi nhau.

 Cung di xem phim, ca nhac hay kich.

 Cung di dao, chay bo hodc dap xe.

» Cung tham quan béo tang hodc tham dy mét budi gidi thiéu sach.

 Cung di dy tiéc hodc tham gia cac sy kién cong dong.

Khi tim hiéu mot ngwdi ban mdi, ban nén tao khong khi vui vé dé ca
hai céi m& trao doi thong tin vé nhau. Bang cach trao déi cac thong tin
nay, cac ban sé dan hiéu nhau va quan hé sé titng buéc duge hinh thanh.
Céc thong tin nén bao gom:

* Qué quan

* Noi ¢ hién tai

* Nghé nghiép

* Tinh trang hon nhan

* Thoi gian cv ngu

» Mot vai s6 thich dac biét

» Mot vai thong tin vé gia dinh



Khong nén dé mot bén nao “doc thoai” trong cudc tro chuyén, dong
thoi ban cling khong nén dé 16 doi song riéng tu hay nhitng diéu tham
kin khi chuyén tro v4i nguwoi ban mdi. Ban chi n6i vé nhitng diéu nay khi
cd hai da tr& nén than thiét. Mot sd chu dé can tranh khi tro chuyén véi
nguwoi ban mai:

« Cac van de riéng tv nhw tinh trang sttc khoe, théi quen chi tiéu hay
viéc st dung cac chat gay nghién... (néu chu dé cac ban dang thdo luan
khong lién quan dén cac van dé nay).

* Chinbh tri.

 TOn giao, tin nguong.

» Thong tin vé cac moi quan hé ca nhan trong qua khit.

Trong khi tro chuyén, ban can chu y lang nghe, ghi nhé va bay to su
hitng thu cta ban. D6 chinh la nhitng yéu t6 vun dap cho tinh ban cua doi
bén. Cung véi thoi gian ca hai sé chia sé v4i nhau nhiéu chuyén riéng tw
hon. Bén canh d6, viéc dé cap dén nhitng diéu quan trong doi v6i nguoi
ban méi chinh la nén tang gitp tinh ban hai bén ngay cang sau dam.

Ban c6 thé hoi:

“Anh/chi c6 thé ké to6i nghe vé qué quan cta anh/chi khong?”

“Piéu gi khién anh/chi quyét dinh chuyén dén song tai day?”

“Anh/chi da quyét dinh lap nghiép & day nhw thé nao?”

“Anh/chij da tim thay niém vui nhv thé nao trong...?”

Mot s6 thong tin ban c6 thé chia sé:

“T6i 16n 1én @... va chuyén dén day vao nam....”

“T6i tot nghiép vGi tam bang... nhwng t6i muon thit sitc minh trong
nhiéu linh vyc trede khi chon cho minh mot céng viéc phu hop.”

“T6i lam... dé trang trai tién thué nha nhuwng wdc mo that sy cda toi
la...”

Bwéc 3: Danh théi gian cho nhau nhiéu hon niva dé vun
dap tinh ban



Khi tinh ban da tré nén than thiét, ban sé muon ca hai c6 nhiéu thoi
gian bén nhau hon. Vi thé, hay sap xép thoi gian dé cung nhau di an t6i
hodc t6 chitc nhitng bubi da ngoai trong ngay hay vao nhitng dip cudi
tuan. Luc nay, muc tiéu ban can dat dén van la tao khong khi vui vé va
thodi mai dé d6i bén tiép tuc tro chuyén. Quang thdi gian nay sé gitip hai
ban dwgc la chinh minh va cling la nén tdng xay dyng niém tin cho mot
moi quan hé 1au dai. Mot vai goi y dé ban va ngwdi ban méi cé thém co
hoi tim hiéu nhau:

« Cung tham gia mot sy kién dién ra trong ngay nhuw cac budi hoi
thao, 1é hoi am nhac, da ngoai.

 Cung di mua sam hodc kham pha mot dia diém thu vi.

« Tham gia hoi thao dién ra tai cac dia diém lan can, thw gian tai cac
khu nghi mat.

* Di cam trai hoac du lich vao dip cudi tuan.

Ban c6 y dinh di nghi mat cung mot ngwoi ban?

Khi ca hai dy dinh sé danh nhiéu thoi gian dé tim hiéu nhau, ban nén
dwa vao nhitng xic cdm ty nhién va dirng voi dwa ra quyét dinh. Hay
chac rang ca hai da trdi qua khodng thoi gian du dé c6 nhitng an twong
tot vé nhau truedc khi chdp nhan sé cung trai qua mot chuyén du lich dai
ngay. Hay thdo luan va théng nhat y kién trudc khi quyét dinh. Chang
han, ban c6 thé noi:

“T6i tirng wdc rang minh sé c6 dip dugc nghi ngoi va thw gian tai
mot khach san hang sang, nhung moi thit that dat dé. Vi vay, toi thwong
chon mot can phong gia trung binh nhung sach sé va ¢ nhitng vi tri thuan
tién nhat. Con anh/chi thi sao? Anh/chi thich loai phong nao khi di du
lich?”

“Moi lan di du lich, t6i thich thitc day that s6m dé kham pha thé giGi
xung quanh. Con anh/chi thi sao?”

“Khi di du lich, t6i thich danh thoi gian du lau dé tan hwdng phong
canh cda nhitng ving dat méi hon la chay ngugc chay xu6i dé di dwoc



nhiéu diém khac nhau. Con anh/chi thi nhw thé nao?”

Bwéc 4: That chat moéi tham tinh bang cach chia sé nhirng
chuyén riéng tw va nhirng trai nghiém y nghia

Tinh ban that sy cho phép moi ngwdi cung chia sé va thau hiéu nhau,
moi su sé chia déu dya vao niém tin va sy cam thong chan thanh. Mot
khi ca hai da tin twéng nhau thi viéc trao doi nhitng van dé riéng tu
khong con la diéu phai dan do suy nghi nita. Cung vdi thoi gian, tinh ban
sé dugc vun dap bang nhitng xic cam va s cam thong chan thanh. Khi
lang nghe nhitng 10i tdm sy t* nguwdi ban ctia minh, ban khong nén dwa
ra nhitng nhan xét mang tinh chi trich hay phé binh.

Tuy nhién, ban dirng dat nang nhitng van dé ctia minh vao ho va doi
héi & ho sy cam théng hay giip do. Nhitng ngudi tim va két ban theo
cach nay thuong khong gitt dugce tinh ban lau dai.

15 cach pha vé tinh ban

Du tinh ban cua ban phat trién mot cach nhanh chéng hay dwgc vun
dap dan theo thoi gian thi ban ciing dirng bao gio y lai vao ngudi ban cia
minh, néu khong ho sé mét méi va ra di. Sau day la 15 cach nhanh nhat
dé pha v& mot tinh ban:

1. That tin.

. Chi biét ban than minh.

. Ban tan va néi xdu sau lung ban.

. Tiét 16 bi mat cta ban.

. Ché bai can nang, vé bé ngoai va cac méi quan hé khac ctia ban.
. Luon doi hoi sy giup dd, nhung khong bao gio giup lai ban.

. Khong c6 mat bén canh nguwdi ban ay khi can thiét.

. Gan ghép ban minh vGi nhitng nguoi khac.
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. Khong xin 16i khi c6 16i v6i ban.

10. Lam ké tht ba trong chuyén yéu dwong hay nhitng cudc hen ho
cua ban.

11. Tinh khi that thwong.



12. Khong ton trong v kién cua ban.

13. Tho 16 va dwa ra nhitng 10i nhan xét ac y.

14. Thwong xuyén tré hen.

15. Vang mat trong nhitng budi hen ma khong bao truwdc, va ca sau
do.

Sé c6 rat nhiéu co hdi dé ban gap va lam quen véi nhitng ngwdi ban
méi, diéu quan trong la méi quan hé nay can dya trén nhitng nét twong
dong vé sd thich, nhitng trai nghiém trong cudc song va su ton trong lan
nhau.

Noi lién lac v&i nhivng ngwdi ban cii

“Chi ¢6 nhirng nguwoi ban thuwc sw ban méi dam goi dién cho
ho vao luc 4 gio sang.”

- Marlene Dietrich (1901 - 1992), nit ca si, dién vién ngwoi Dic

Khi tiéng nhac du duong ctia Glen Miller va ban nhac Count Basie
cat 1én tai buoi hop mat cyu sinh vién Triwong Trung hoc Washington, ca
san nhay bong nao nhiét han bdi sy tham gia nhiét tinh cia moi nguoi.
Mot nguwdi dan ong cung vg - ca hai bay gio déu da dirng tudi va cham
chap hon - gép vui bang diéu nhdy goi nhé doi vii cong noi tiéng Ginger
Rodgers va Fred Astaire trong vii khiic “Waltz in Swing Time”.

Ngam d6i vo chong diu nhau thuwét tha trong diéu nhdy say nong,
mot phu ni* ng6i & hang ghé dau thi tham véi ban minh: “Jack, néu t6i
biét tredc 6ng ay la mot vii cong diéu luyén thé nay thi hoi hoc trung hoc
toi da khong tir chdi khi 6ng ay maoi té6i dén tham dy budi khiéu vii cta
treong roi”.

Cd gang tham gia cac buéi hop mat ban bé cii

Du ban da tot nghiép 10, 15, tham chi la 50 nam thi nhitng bu6i hop
mat ban hoc cii luén la mét dip tot dé git lién lac vdi ban bé va dé lam
quen thém nhiéu ban méi. Mot s6 trong hoc c6 té6 chitc nhitng cudc hop

mat, nhitng bita tiéc hodc cac chuyén du lich hang nam cho cyu sinh vién



cua trwong. Co rat nhiéu ly do dé ban gap lai ban bé hon la chi cung nhau
on lai nhitng ky niém vé mot thoi da qua. Chang han, ban mudn:

» Lién lac v6i mot nguwdi ban cii than thiét truede day.

* Gap lai va tro chuyén vdi mot nguwoi ban da lau khong gap.

* Lién lac v6i nhitng ngwdi ban da mat lién lac.

* Than thién vd&i nhitng nguwdi ban chwa biét ro.

 Tim gdp nhitng ngudi ban cii séng gan nha.

» Thiét 1ap cac m6i quan hé ca nhan hay céng viéc méi.

 Tim gdp nhitng gido viéen ci va bay t6 long kinh trong vdi ho.

 Tim thong tin vé ho trén internet, trong thanh pho hay tai noi ban
da 16n 1én va gap ho.

* BDén tham nhitng nguwdi hang x6m cii. Biét dau ban sé ngac nhién vi
nhan ra rang nhiéu ngwdi ban cii van dang song gan do.

* Tro chuyén vdi nhitng ngwoi ban khac dé tim hiéu thong tin vé
nhitng ngwoi ban da mat lién lac.

No6i gi trwedc nhitng cau héi lién quan dén tinh trang hon nhan va
bénh tat?

Trong cac budi hop mat, ban sé thuwong xuyén nhan duwgc nhitng cau
hoi lién quan dén chéng/vg minh. Do vay, nhitng thong tin sai 1éch vé
tinh trang hon nhan ctia nguwdi doi dién c6 thé khién cé hai roi vao tinh
trang kho xu.

Néu ban da ly hon, moi nguoi thwong cé xu huwéng khai thac thong
tin ca nhan tr ban quanh van dé nay, tuy nhién ban khong nén tra 1oi tat
cd, it nhat la trong thoi diém dé. Thay vi vay, hdy chuan bi nhitng cau tra
10i true tiép, ngan gon nhwng thi vi. Khong nén tra 101 nhitng cau héi soi
moi ctia ho. Chang han, ban c6 thé néi:

“Chung t6i ly hon vao nam ngodi va cam thay diéu do tot hon cho ca
hai.”

“Lisa va t6i da quyét dinh s6ng riéng. Bon tré & vGi t6i sau thang,

sau thang con lai & v&i me ching.”



Khi ai d6 néi vdi ban rang ho da ly hén, ban khong nén chiic mirng
hodc tra hoi thong tin vé chuyén nay. T6t nhat, ban hdy chuyén sang mot
de tai khac tha vi hon. Chang han, ban c6 thé néi:

“A ma con géi cau dang lam gi? C6 bé van tinh nghich nhw hdi nhé
chi?”

“T6i hiéu r6i. Cau con gdp phai van dé gi nita khong?”

Néu ban bé noi rang mot thanh vién trong gia dinh ho da qua doi, t6t
nhat ban hady néi: “To6i rat tiéc khi nghe tin nay”. Néu ban biét ngwoi qua
cd, hdy noi vai diéu tot dep vé ho va tranh nhitng cau hoi mang tinh tim
hiéu chi tiét vé cai chét.

Noi lai soi day tinh ban

Nhitng ngudi ban tot doi khi cling bat dong y kién dan dén s ran niit
trong tinh ban. Néu diéu d6 xdy ra, ban can thoi gian dé d6i bén cung
binh tdm trd lai. Tuy nhién, néu tim cach giang hoa s6m, ban sé c6 nhiéu
co hoi n6i lai sgi day tinh ban hon. Hay thang than néi v6i nguwdi ban cia
minh rang ban xem trong tinh ban cfia ca hai va mong mudén moi viéc
sém tré lai nhw ci.

Ban c6 thé viét thw, giti e-mail hodc goi dién thoai. Hay nhé rang ban
can phai biét néi 1oi xin 16i néu ban la nguwoi gy ra moi bat hoa. Tham
chi néu ban cho rang ngwoi ay ng ban mot 10i xin 16i thi ban ciing nén la
nguwoi ha minh va giang hoa trueée. Sau day la mot vai goi y:

“Minh that sy rat tiéc vi cudc cai va cta ching ta hom qua. Cau biét
la d6i khi minh kha néng tinh. Nhitng diéu minh néi khién cdu bi ton
thwong va minh that sy xin 16i vi diéu d6. Minh da mat kiém soat, va
minh biét minh da sai khi c6 thai do nhu thé véi cdu. Minh muoén cau
hiéu rang minh rat tran trong tinh ban ctia chiing ta va minh hy vong cau
sé tha tht cho minh.”

“Minh biét giita ching ta c6é nhitng sw khac biét, nhung hay dé
nhitng khac biét dé lai phia sau va ti€p tuc nudi dudng tinh ban giita

ching ta. Minh chac ca hai déu cam thay ho6i han vi nhitng diéu da ndi,



nhing minh rat san long cho qua moi chuyén, mong cau ciing c¢6 y dinh
nhu thé.”

Khéng giong nhu viéc giti the hay e-mail, hinh thitc lién lac qua dién
thoai dién ra kha nhanh chéng, do vay ban can chuan bi tam ly san sang
tro chuyén khi ngudi ban cli nhac may. Birng quén ty gidi thiéu ban than
v&i ngwoi & dau day bén kia. Chang han:

“Xin chao, toi tén... Toi dang tim mot nguwoi ban hoc cli/nguwoi ban
cung phong/ban trong quan doi... Anh/chi c6 phai la...(tén cua nguoi ban
muon tim)?”

Néu ngudi do tra 10i “phai”, hay ndi tiép:

“Hay qua! Ching ta c6 thé ndi chuyén vai phiut duwgc khong? Néu
khong, toi sé goi lai vao luc khac nhé?”

Ban ciing can nhac dé ngudi ban cii cia minh nhé lai ban la ai bai
nhitng ky ttc da qua c6é thé kha m@& nhat, va cting kh6 dé ho hinh dung
guwong mat ban chi qua mot cai tén. Chang han, ban c6 thé noi:

“T6i la anh chang c6 dang kha gay ng6i canh ban trong 16p Anh Van
trrdc day va van thuong hay tréu choc ban ddy ma. Du sao t6i ciing
muon xin 16i vé chuyén d6.”

“Chung ta da cung choi cho doi béng cua truwong, toi la ngudoi bat
bong.”

“Chung ta ng6i ké nhau trong ban nhac. Toi choi kén saxophone — va
dén gio van vay. Cau van con chaoi kén clarinet chi?”

Ban can tap trung vao nhitng cau chuyén tich cyc hon la dé cap dén
nhitng van dé té nhi nhu sitc khoe hodc nhitng chuyén riéng tw ctia doi
phrong. Birng mong rang cudc tro chuyén dau tién sau bao nhiéu nam
dit lién lac nay sé kéo dai. Néu hai ban cam thay hitng thu, hay trao doi
so dién thoai va dia chi e-mail.

Noi lai quan hé ban bé v&i nhitng nguwdi ban cii cling giong nhw ban
xem di xem lai mot bo phim wa thich ma khong bao gio chan - moi th

deéu khién ban hiéu ky, mu6én dén nhan nhiéu diéu méi thu vi hon. Tuy



nhién, néu day la mot tinh ban mdi thi ban can biét cach giao tiép dé tr@
thanh m4t ngwdi ban tinh té va thu vi.

8 tinh huéng ban can c6 cach cw xtr khéo léo

“Mét ngurdi ban tét luén tha thir cho nhing 16i IAm nhd cua ban
minh.”

- David Storey, nha bién kich, tiéu thuyét gia ngudi Anh

Khi mot ngwoi khong xem trong tinh ban gitta doi bén hoac co
nhitng 10i noi, thai do khinh suat déi v6i ching ta, ching ta thwong dap
trd bang mat thai do cing ran. Cach nay c6 thé gitup ching ta cdm thay
khong bi thua thiét. Tuy nhién, n6 rat dé dan dén mét cudc tranh cai gitta
hai bén.

Trong treong hop nay, tot hon hét ban nén binh tinh va can trong
xem Xét moi viéc thay vi an miéng trd miéng v6i ho va dat tinh ban cta
ca hai vao nguy co ran nut.

* D6i vGi nguoi ban dang phan nan, hay noi:

“Cau c6 thé lam gi dé thay d6i chuyén nay?”

“Cau dinh thé nao?”

“T6i o thé gidp gi cho cau khéng?”

« D6i v4i mot nguwoi ban hay dén tré, hay noi:

“Hay c0 gang di som, va thé la cau dung gio.”

“Néu cau dén tré, hdy bao cho t6i nhé. Pay la so dién thoai cua toi,
hay lwu vao néu cau van chwa c6.”

* B6i vGi nguoi chi thich phan xét nguwoi khac, hay noi:

“C6 lé n6 khong that sy hoan hdo, nhwng du sao t6i van thich né nhw
thé”.

» B6i v6i nguoi hay noi xau, hay noi:

“T6i nghi cau c6 1y do dé ndi nhw vay, nhung toi that sy khong mudn
nghe nhitng diéu dé.”

* DB6i véi nguwdi lam ban ton thwong, hdy noi:

“T6i wdc gi cau chwa tirng néi nhw thé.”



» B46i véi nguwoi khong trd 161 dién thoai cia ban nhanh chéng, hay
noi mot cach hai huwéc nhu sau:

“T6i sé rat cdm kich néu cau goi lai cho toi day!”

boi lic, ban can tao cam hing dé déi phwong nhanh chong hoi am
cudc dién thoai cho ban. Chang han:

“Nay, cau goi lai cho toi s6m nhé. Toi vira c6 hai vé di xem hoa nhac
mién phi...”

* D6i vGi nguwdi hay nho va, hdy cdm thong nhung can ciing ran véi
ho. Hay noi:

“Xin 16i, nhwng t6i khong thé nao gitp cau hon dugc nita.”

* DB6i véi nguoi thich “day doi” nguwdi khac, ban hay néi:

“Cam on. T6i sé suy nghi thém vé chuyén nay.”

“T6i biét cau muodn gitp do, nhung hay dé t6i ty gidi quyét viéc
nay.”
7 nguyén tac vang trong tinh ban
Doi ldc, nudi dudng tinh ban khong phai 1a mot viéc dé dang, né doi
hoi & ban su kién nhan va biét cach cu xit sao cho that tinh t€, khéo léo.
Tuy nhién, néu thanh cong, mot tinh ban bén vitng sé mang lai cho ban
nhiéu hoi &c dep va tha vi. Sau day la 7 nguyén tac vang giap ban két
than va luu gitt tinh ban dén tron doi:

Nguyén tac 1: Nhitng nguwoi ban ding nghia luon c6 mat khi chiing
ta can.

Nguyén tac 2: Nhitng nguwdi ban ding nghia chdp nhan con ngudi
that cuaa nhau.

Nguyén tac 3: Nhitng ngwoi ban ding nghia quan tdm ddc biét dén
cudc song cia ban minh.

Nguyén tac 4: Nhitng ngwoi ban ding nghia khong bao gio toan tinh
thiét hon.

Nguyén tac 5: Nhitng nguwdi ban diing nghia luon trung thanh.



Nguyén tac 6: Nhitng nguwdi ban ding nghia khong tir bé ban minh
dé chay theo nguoi khac.

Nguyén tac 7: Nhitng nguwoi ban ding nghia biét rang: “Dé c6 mot
nguoi ban dang nghia, triedc hét ho phai la m6t nguwdi ban ding nghia”.

Gin gitt mot tinh ban dep trong sudt cudc doi la diéu hoan toan c6
thé néu ban biét no lwc nudi dwdng va vun dap cho moi quan hé dy. Hay
danh thoi gian va tan dung co héi dé c6 thém nhitng nguwdi ban mdi,
nhung cling dirng quén tim lai va that chat tinh ban véi nhitng ngudi ban
cli. Mot thai do6 ich ky, thu han, toan tinh hodac phan xét c6 thé khién ban
danh mat mot tinh ban dep. S& c6 lic, s c6 mat cta ban thuyc sy can
thiét cho mot ai do. Vi vay, dirng bao gid bo roi ban bé va khién ho phai

that vong trong nhitng ltic ho can dén ban nhat.



Chuwong 17

NGON TU TRONG TINH YEU VA Bi
QUYET HEN HO

“Coé mot tir cé thé cat di moi ganh ndng va dau khé trong cude
doi ta: Tinh Yéu.”

- Sophocles

Hen ho c6 thé rat thd vi, lang man, day an twgng hodc cling cé thé
bu6n chan, té nhat — nhat la khi ban khong cé nhiéu kinh nghiém. Vay,
lam thé nao dé ban luo6n tu tin khi hen ho, dac biét & lan hen dau tién véi
“ngwoi ay”? Quan trong hon nita, lam thé nao ban xac dinh dugc nguoi
pht hgp cho mot moi quan hé nghiém ttic va lau dai?

Ban c6 thé tim “ngwei ay” & dau?

C6 nhiéu cach dé ban tim ra “ntta kia” cia minh. Nguwoi than hoac
ban bé cta ban c6 thé gidi thiéu: “Toi biét ngudi nay cé vé hgp vdi ban
day! Hai ngudi thit gap va tim hiéu nhau xem?”. Nhitng cudc hen nhw
thé thuwong khién doi bén ling ting béi ca hai chwa tirng biét mat nhau,
tuy nhién doi khi né cling dwa dén nhitng diéu thu vi. Ban cé thé tham
khdo mot so ggi y duéi day:

* Hen ho v&i ngwoi ban vira gap go

Thuan lgi caa hinh thic nay la ban va nguoi méi gdp da noi chuyén
vi vay biét dwgc doi chit vé nhau va co6 an twong ban dau kha tot.

* Hen ho vGi ngudi ban tirng gap nhung chwa bao gio tim hiéu nhau
chinh thtrc.

Hinh thitc nay cé hai thuan lgi: m6t 1a ban da biét nhitng s& thich

chung gitta hai nguoi, hai la ban va ngwoi ay da c6 san moéi quan hé dé



chuan bi cho m6t moi quan hé 1au dai hon.

* Hen ho qua muc tim ban bén phwong trén cac td bao, dai, hodc tai
cac trung tam moi gidi tinh yéu hon nhan gia dinh.

Nhitng ngudi nay dang c6 nhu cau két ban. Hon nita, ban c6 thé can
ct vao nhitng thong tin ho cung cap vé tudi tac, ton gido hodc sé thich dé
lwa chon nguwoi phu hgp véi minh.

* Hen ho v&i ngwoi ban tinh co gdp trong cac hoat dong hay su kién
cong dong.

Nhiéu t6 chitc xa hoi hay ton gido thwong dirng ra tai trg cac sy kién
cong dong nham tao san choi cho cac thanh vién trong hdi doan, tir do6
gitp moi ngwdi hao hitng hon khi bat dau mot quan hé lau dai véi ngwoi
cO cung muc tiéu hoat dong.

5 cach thu hut ngw®i khac phai

Nhiéu nam trwéc day, t6i cung Susan Rabin (tdc gida quyén 101 Bi
quyét Tan tinh - 101 Ways to Flirt) t6 chitc mot budi n6i chuyén chuyén
de vdi tén goi “10 cach thu hat nguwdi khac phai”. Trong budi tro chuyén,
t0i va Susan da dat cau hoi: “Diéu gi khién mot ngwdi trd nén thu hit va
quyén rii?”. That ngac nhién khi cau tra 10i ching t6i nhan dwgc nhiéu
nhat khong phai la s giau c6, vé dep hay véc dang bén ngoai. Khong thé
pht nhan rang nhitng yéu t6 nay déng mot vai tro quan trong, tuy nhién
moi ngwdi van mong chd nhiéu hon tr “nguwdi dy”. Sau day la nhitng yéu
t0 quan trong ma cac thanh vién tham gia vao bu6i n6i chuyén cta chiing
toi da can nhac va dé xuat. Bé tr¢ thanh mot ngwdi thu hit va quyén rd,
ban can:

1. C6 thai d6 than thién, gan giii va hoa dong

Ban hay cha dong va ty tin tiép can vGi “ngudi dy”, chao hoéi va gidi
thiéu vé minh. Bitng quén né nu cwdi va bat tay ho nhé.

2. Di dom, hai hwéc

Hay cuoi hudng tng mot cach ty nhién tridc nhitng cau chuyén di

dom cua ho va chia sé v&i ho mot trai nghiém vui ctia ban.



3. La ngwoi dé bat chuyén va cé thién y déi thoai

Hay dé moi ngwoi thdy rang ban la nguwdi gan giii, than thién va c6
thién y néi chuyén véi ho. Khong nén té ra khach sao hodc mat ty nhién.
Hay dé cap va trao déi nhitng cht dé vui nhon va tranh cac thong tin
mang tinh tiéu cuc.

4. Tw tin, dang tin cay va la ngwei séng cé6 muc dich

Hay tu hao vé nhitng thanh tich ma ban da dat duwgc va chia sé nhitng
muc tiéu ban dang theo dud6i. Thé hién cho “ngudi dy” biét dau la dong
lwc khién ban cé sw quyét tdm nay. Chang han, dé cap dén nhitng dv an
ban vtra hoan thanh, qua trinh hoc, nhitng muc tiéu trong cong viéc hodc
mot mon thé thao nao do6. Tuy nhién, ban khéng nén phéng dai cac thanh
tich hodc néi qua nhiéu vé ban than minh.

5. Chap nhan con ngwoi that cia ho — Birng phan xét

Hay chdp nhan con nguoi that cia “nguwdi ay” va khong phan xét, it
nhat la trong ldc cd hai dang tro chuyén.

Bi quyét hen ho lan dau tién

Budi hen dau tién c6 thé dién ra don gian, nhanh chéng bang mot
cudc tro chuyén than mat trong Iic udéng ca phé hodc trang trong va kéo
dai hon khi ban cung “nguwoi dy” di an toi, xem ca nhac hodac dén tham
dy mét budi tiec. Du cudc hen kéo dai trong bao 1au thi day ciing la dip
dé ca hai khang dinh lai cdm xdc ctia minh va quyét dinh xem nhitng
cam xuc dé c6é dua dé hai bén tiép tuc gap nhau hay khéng. Budi hen dau
tién thanh cong sé tao tién dé cho budi hen tht hai dién ra trong thoi gian
lau hon.

Lwa chon 1: M6t budi hen dién ra trong th&i gian ngan

Nhiéu nguai thich cudc hen dau tién dién ra nhanh chéng va don
gian véi nguoi ho da gap hodc dugce gidi thiéu so qua. DPia diém ho chon
thwong la nhitng noi cong cong nhw quan ca phé hodac mot cong vien
dong ngudi qua lai. Trong su6t budi hen, doi bén sé tim hiéu va quyét

dinh liéu ca hai cé gdp nhau nita hay khong. Biém thuan lgi cia nhitng



cudc hen ho nhanh chéng chinh la ca hai déu cam thay an toan va c6 su
dau tw chitng myc vé tién bac cling nhu thoi gian vao cudc hen.

Néu ban hitng thu véi lva chon nay, ban hdy moi “nguwdi ay” cung di
uéng nwdc, uong ca phé hoac dung mot bita an nhe va di dao v6i nhau
sau do.

“Chung ta di uéng ca phé sau gio lam viéc nhé?”

“Anh biét m6t noi an trwa vira nhanh chéng vira tién 1gi, anh moi em
cung an trra ngay mai nhé?”

Lwa chon 2: M6t budi hen trang trong

Mot budi xem kich, nghe hoa nhac hodc tham quan bado tang la mot
dip tot dé hai bén tim hiéu nhau. Muon c6 mot budi hen nhw thé, ban hay
can nhac xem dia diém nao khién ca hai déu hirng thi va cé diéu kién tro
chuyén nhiéu véi nhau. Birng ngan ngai va hdy n6i nhw sau:

“Anh biét em rat thich nhac jazz. C6 mot budi trinh dién tai cau lac
b yéu thich cua anh vao t6i thit Sdu nay, chiing ta cung di nhé?”

“Em c6 hai vé xem kich vao trua thit Bay. Anh c6 muon di cing em
khong?”

Hen ho qua dién thoai

Néu ban khong c6 co hoi (hodc e ngai) hen ho truc tiép vGi “nguoi
ay”, ban hay st dung dién thoai. Bitng quén gidi thiéu ban than hoac néi
rd ban biét ho trong hoan canh nao. Trudc khi chinh thitc ngé 16i hen ho,
ban hay hoéi: “T6i c6 lam phién... khong?”. Néu lic dy ho khong tién tro
chuyén, cdu néi nay sé gitp hai ban c6 mot budi gap nhau sau d6. Ban
cling can chuan bi mot s6 dé tai trong trwong hop ho dang san sang.
Chang han:

“Chao Diane, toi la Jack Woods. Chung ta da gap nhau tai cudc hop
ctia Phong Thuwong mai vao tuan tredc. Co khong ban gi chit? Nghe néi
o rat thich mén béng ro, thé c6 c6 mudn di xem tran dau gitta hai doi...

vao cudi tuan vdi toi khéng? Toi da co vé roi day.”



“Chao Sam, t6i la Gina ¢ tang dwéi. Toi vira doc bao va nghe tin toi
mai rap... sé chiéu lai bd phim ma anh yéu thich. Anh c6 muén di cung
toi khong?”

Né6i thé nao dé d&i cudc hen

Néu ban thdy hitng thu véi cudc hen nhung lai khong sap xép duoc
thoi gian, ban cé thé noi:

“Em rat thich di cing anh, nhung téi nay em c6 viéc ban. Chiing ta
doi lai vao hom khac nhé?”

Cach néi 1&i tir choi

Néu ngudi ay hen gap ban nhung ban khong mudn, hay thanh that tw
ch6i mét cach lich sy va mém méng, chang han:

“Em khong di dwoc. Rat cdm on vi 10i mdi caa anh.”

“Cam on nhung hién tai t6i chira mudn hen ho.”

“Cam on vi 161 moi nhung t6i 6 hen vGi ngwoi khac r6i.”

Cach trng xt khi bj tir choi 1&i moi

“Em khién con tim t6i rung dong, toi phai Iong em mét réil”

- L&i mét ban nhac dong qué ctia Mason Williams

Raét nhiéu ngwoi khi duwgc moi sé ndi 10i i chéi, tuy nhién day chwa
phai 1a diu hiéu két thiic m6t méi quan hé, va ban ciling dirng vi thé ma
tir bé hanh trinh di tim “na kia” dich thyc ctia minh. Khi nhan dwoc 1oi
t choi, ban hay noéi: “Khdéng sao, ching ta sé hen nhau vao lan khac
nhé?”.

Néu cau goi y nay cta ban tiép tuc nhan dwgc 16i dap hitng ho, hay
xem day nhw mot sy xac dinh khoang cach giita ban va “nguoi ay”. Tuy
nhién, néu ho té ra hitng tha vai 16i dé nghi ctia ban, hay goi y mot cude
hen khac. Kinh nghiém cho thay: khi ho tt chdi ban ba lan, diéu do6 co
nghia ban khong phai la ngudi phu hgp véi ho.

Suy nghi tich cwc dé tranh cing thang trong lan hen dau
tién



Nhitng cudéc hen ho dau tién co6 thé khién ban rat cang thang, vi vay
hdy tv tran an ban than dé c6 thé binh tinh va ty nhién hon. Hay ty nha
rang:

“Minh sé rat vui vGi cudc hen nay”.

“Cudc hen nay sé gitp quan hé gitta minh va nguoi dy tién xa hon.”

“Co 18 anh dy/co ay chinh la tinh yéu dich thyc cda minh, nhung
minh sé khong thé chac chan diéu doé cho dén khi ca hai hiéu nhau hon.”

Trén day la nhitng diéu ban can lwu y trong budi hen dau tién. Vay,
lam thé nao dé cudc hen dau tién nay m@ dau cho nhiéu cudc hen tiép
theo?

12 diéu pha hay cudc hen dau tién

Ban con nhé lan hen ho that bai gan day nhat cia minh khong? Ban
c6 nhan ra ban hodc “nguwdi dy” da pham phdi nhitng diéu khién moéi
quan hé ctia doi bén khong thé tién trién? Rat c6 thé ban sé tim thay cau
trd 10i trong nhitng diéu sau day:

1. Thé hién ham mudn quan hé tinh duc ngay lan dau tién gap go.

2. Tiét 10 nhitng chuyén riéng tw - vé nhitng ngudi yéu cii, vé tinh
trang stitc khoe hay sy thiéu hut vé tai chinh.

3. Phan nan vé tinh cach khong tot ctia ngwoi yéu cii.

4. Hap tap hodc té ra don dap, san don.

5. N6i qua to hodc qua nho.

6. Tranh luan xem ai sé la nguoi thanh toan hoa don.

7. Co thai do xa cach hodc té vé bi an.

8. Phan xét thai do ctia nguwdi doi dién hoac phé binh quan diém cda
ho.

9. Trang diém qua mic hodc deo qua nhiéu nit trang.

10. An hodc uéng qué nhidu.

11. Né6i khong ngtrng vé ban than va sé thich ctia minh.

12. C6 thai do tho 16 véi ngwdoi phuc vy, thu ngan, nguwai gac cong...

4 “mach nwéc” danh cho ban trong budi hen dau tién



Khi nam dién vién Ted Danson ké vé nhitng cu6c hen ho dau tién cta
chinh anh trong quyén Nhitng cudc hen ho t6i té (Bad Dates), anh da dé
cap dén hai chuyén: M6t 1a, anh néi rang do anh kha cao nén thdi di hoc,
anh luén cé y hen ho vGi nhitng c6 gai c6 chiéu cao twong ty trong
trwong. Hai la, anh va nhom ban da tinh nghich lap ra mot cudc thi tim
“Ngudi c6 budi hen ho toi té nhat” — moi chang trai bé ra mot it tién lam
phan thudng va ngudi nao c6 budi hen ho t6i té nhat sé la nguwdi chién
thang.

Cudi tuan, Ted va nhom ban cung hen ho véi cac nit sinh cia mot
treong trung hoc no. Co6 ban “ctia Ted” 1a mot nit sinh cao dén hon mot
mét tam. C6 ay la van dong vién mén quan vot, tuy nhién, gitta ho khong
c6 mot diém chung nao ca.

Su6t bita toi, Ted nhin sang cac ban xung quanh dé tham do nhém
ban ctia minh, hon nita vi c6 ban cia Ted rit cao nén anh dinh ninh rang
minh sé la nguwdi chién thang. Khi cac c6 gai chuan bj 1én xe buyt tré vé
trrong, Ted cam thady c6 16i vi anh da khong thé than thién hon véi ¢o
ban mé&i quen. Anh néi: “T6i rat ti€c vi cudc hen ctia ching ta khong nhw
mong dgi”. C6 gai cudi dap: “A, khong sao. Cam on anh vi da gitp toi
chién thang trong cudc thi ‘Cudc hen ho t6i té nhat’ cia nhom chiing
toi!”.

Khéng cé gi ddm bédo rang cudc hen dau tién cia ban sé thanh cong.
Tat nhién, ban sé khéng tranh khéi cdm giac bon chon, lo lang. Hang loat
cau hoi sé xudt hién trong dau ban, nao la liéu cudc hen nay cé dién ra
nhu mong dgi khong, ban cé lam gi khién doi phuong that vong khong,
cam gidc ctia ban v6i ngudi dy nhu thé nao, hai ban sé phai long nhau va
song hanh phtic dén su6t doi hay cudc hen nay chi dé lai nhitng an twong
khong t6t vé nhau?

Chung ta khong thé noi trwéc dugc diéu gi, cling khong thé c6 mot
kich ban hoan hdo cho nhitng bu6i hen dau tién. Nhung nhitng gi xdy ra

trong lan hen nay va liéu hai ban sé cé nhitng 1an hen sau nita hay khong



phan 16n phu thudc vao cam xtc va sy tim hiéu cta ca hai trong lan gap
nhau dau tién. Sau day la mot s6 161 khuyén danh cho ban:

1. Khong xem chuyén Ién giwd’ng cung nhau la muc tiéu
hang dau

Néu quan hé tinh duc la muc tiéu cta ban trong cudc hen dau tién thi
ban la nguoi khong nghiém tuc trong chuyén tinh cam. Tuy nhién dung
xem day la tiéu chuan cho mot cudc hen ho thanh cong.

2. Hay la chinh minh va cho “ngw&i ay” biét nhirng diéu
tot nhat & ban

Mot vai ngudi cho rang ho can tao an twong that tét trong lan hen
dau tién. Do vay, ho c6 xu hwéng tang boc thanh tich ctia ban than, tiéu
xai hoang phi, hodc cw xi khéng diing vGi ban chat con ngwdi minh. Day
la m6t trong nhitng cach nghi sai lam.

Hay cw xw@ that lich thiép, dirng gia tao, dirng néi doi vé s@ thich
cling nhuw thanh tich chi dé gdy an twgng véi “ngwoi dy”. Thuong thi
chinh con ngwai that cia ban maéi khién ho yéu mén ban, va la ly do dwa
dén cudc hen thit hai, thit ba, tham chi tién dén mdt mo6i quan hé lau dai
hon.

3. Danh th&i gian dé tim hiéu nhau

Muc tiéu co ban cua lan hen dau tién la xac dinh xem liéu ban va
“ngudi dy” that sy ¢6 cam tinh v&i nhau va mudn c6 nhiéu thoi gian bén
nhau hay khong. Trong lan hen nay, ban nén chia sé thong tin vé ban
than cling nhv vé gia dinh minh, chang han nhu:

* Qué quan

» Cong viéec

* Ban hoc ¢ dau

 Ton giao, tin ngwong

 Thong tin vé gia dinh

“Anh/chi lam nghé gi?”



Khong nén mé dau cudc tro chuyén bang cau hoi “Anh/chi lam nghé
gi?”, bai nhiéu nguwdi cho rang héi nhw thé 1a v6i vang. Ho e rang nguoi
do6i dién dva vao dé dé phan xét va wdc lwgng mirc thu nhap cda ho. Vi
thé, trong lan hen dau tién, ban khong nén hoi nhitng cau qua riéng tu.
Ban c6 thé héi vé chuyén hoc hanh, s& thich trwéc khi dé cap dén cong
viéc cua ho.

Hoi vé cong viéc cia “nguoi ay” khong han la cach dé phat trién
quan hé gitta hai ban, tuy nhién ban hay chuan bi treéc mot cau tra 10i
ngan gon, trec tiép va khong nén qua xem trong van dé nay. Bong thoi,
hay nh@ rang néu ban lang tranh cau tra 10i qua lau, ho c6 thé cho rang
ban dang c6 tinh che gidu hodc nghi rang ban khong thich hay ban cam
thdy xdu ho vé cong viéc cia minh dén noi khong mubn dé cap dén
chung.

4. Panh gia bang nhirng xtic cam gii tinh

Sau mot khoang thdgi gian tro chuyén, ban cé thé cam nhan xem liéu
gitta ban va “nguwoi ay” c6 cdm xuc dac biét véi nhau khéng. Hai ban
ngoi gan nhau dén mic nao? Hai ban c6 nhitng phit gidy nhin nhau triu
mén hodc tang nhau nhitng nu cwdi am ap hay khong? Ban cé cam xtc
dac biét nao danh cho “nguwoi dy” khéng? Hai ban c6 nam tay nhau,
choang vai nhau hay hén nhau khong? Néu cé hai that s cam thay thu
hit nhau, khong c6 gi phai e ngai ca, hdy dé cho cdm xtc lam chua va ty
tin trong nhitng lan hen téi.

Cudc hen dau tién cua ban dién ra t6t dep, va sap dén lic hai ban néi
10i chao tam biét. Vay ban nén lam gi dé két thic budi hen ho mét cach
khéo 1éo vao thoi diém thich hgp nhat?

Két thac cudc hen

bay la ldc néi 16i chao tam biét véi “nguwdi dy”. Ban ban khoan
khong biét nén chao tam biét bang cach bat tay, hon nhe 1én ma, mot cai
om than mat hay mdi “nguwdi ay” vé nha dé uéng chut gi d6? Cau tra 10i

phu thudc vao cdm xtc ctia ban danh cho ho. Liéu ho ¢6 thu hit ban dén



mitc ban mudn cé hai sé nhanh chéng c6 mot cudc hen tiép theo khong?
Hay ban nghi chi m6t cuéc hen nhw hém nay la da? Ban cé thé tir choi
10i moi cho Ian hen sau néu cam thay ca hai nén dirng lai tai day.

Cach noéi 1&i tir chéi vé&i cudc hen lan sau

Khong phai cudc hen ho dau tién nao ciing dan dén cudc hen thit hai.
Khi ban va “ngudi ay” déu c6 suy nghi nhu thé, hdy bat tay nhau va két
thiic cudc hen. Tuy nhién, néu ho dé nghi mot Ian hen khac nhung ban lai
khong mu6n, hay tham khdo nhitng cach x tri duéi day:

* Thang than nhung té nhi.

Khong nén noi: “Ban khong phai la ngwoi phu hop voi toi”.

Hay noi: “Tiéc la ching ta khong hgp nhau lam!”.

* Tranh nhitng 10i nhan xét mang tinh ca nhan.

Khoéng nén noéi: “Chung ta chang c6 chit cam xuc gi danh cho nhau
ca”.

Hay ndi: “Quan hé cia chiing ta khong thé di xa hon dwgc”.

» Khong nén noi doi vé chuyén tinh cdm ctia ban than.

Khong nén noi: “To6i dang quen mot nguoi khac™.

Hay noi: “T6i khong mudn quan hé ctia ching ta di xa hon”.

» Nhan manh si khac nhau vé sé thich.

Khong nén noi: “Ban that té nhat”.

Hay noi: “Ching ta khong cé diém chung”.

» Nhan manh sy khac nhau trong suy nghi.

Khong nén noi: “Ban la nguoi qua ly tri”.

Hay néi: “Ching ta c6 qua nhiéu diém khac nhau”.

» Nhan manh sy khac nhau vé muc tiéu.

Khong nén noi: “Téat cd nhitng gi anh/em mudn chi la nga véi toi
thoi”.

Hay néi: “T6i dang mong chd mdt mdi quan hé khac”.

» Khong nén c6 gang giai thich néu ban khéng muén chap nhan 1oi

moi cho cudc hen lan sau.



Khong nén néi: “T6i ban lam, lic nao t6i cling ban”.

Hay noi: “Cam on vi 10i moi, nhung co 1€ t6i khong tham dy dugce”.

Chuan bj gi cho lan hen th hai?

Néu dé chinh la “nita kia” ctia ban, ban sé nhan ra ngay tin hiéu do6
trong lan hen dau tién. Ca hai déu cadm thdy thoai mai, vui vé khi tro
chuyén va cung kham pha nhitng s& thich chung, ddc biét ban va “nguoi
ay” déu cam thay ty tin dé chuan bi cho mot méi quan hé 1au dai.

Néu ban hai long véi cudc hen dau tién, dirng gilt suy nghi ay cho
riéng minh. Co thé d6i phuwong cling cé cam gidc twong tv nhung dang
chd doi tin hiéu tir ban. Sau day la mot vai cach néi dé to6 y vGi “nguoi
ay” rang ban rat c6 cam tinh va mong muén dugc gap lai ho:

“T6i nay toi that sy rat vui. Con ban thé nao?”

“T6i rat mén ban. Toi c6 thé goi dién cho ban chit?”

“Ban la mot ngwdi rat tha vi. Hy vong chiing ta sé sém gdp lai vao
mot ngay gan nhat.”

Nhitng cudc hen dau tién mé dau bang viéc ban ngd 16i moi véi
ngwoi ma ban cam thdy yéu mén va cé diém chung. Ban sé dan tao an
twong tot v6i ho khi bat dau cau chuyén, nu cwdi cta ban lam doi
phwong cam thay dm ap, thoadi mai va gan giii. Hay tim hiéu nhau va can
nhac truée khi quyét dinh gdp nhau mot lan nita. Néu hai ban cdm thay
hop nhau, hay tiép tuc trdi qua cac cudc hen tiép theo va dan phat trién

quan hé cta ca hai theo hwdng tich cye. Con gi tuyét voi hon thé?



Chuwong 18

THIET LAP QUAN HE LAU DA
TRONG TINH YEU

illiam Shakespeare titng noi rang: “Tinh yéu dich thyc

Wﬁn phadi trdi qua nhiéu chéng gai thir thach truwdc khi dén
dwgc bén b hanh phic”. Tim dwgce tinh yéu va gilt dwoc tinh yéu ay la
cd mot van dé. Tuy nhién, c6 rat nhiéu cach giip ban vuot qua tré ngai
dé tim ding “ntta kia” ctia minh dé c6 hanh phic bén lau.

Chuyén tinh ban, tinh déng nghiép thanh tinh yéu

Néu van chua tim duege mot nira dich thyc cta minh, biét dau la do
ban da bé qua nhitng do6i twgng phu hgp xung quanh, nhu ban be, déong
nghiép hodc nhitng déi tac trong kinh doanh. Phat trién mo6i quan hé 1au
dai vGi nhitng doi twong nay luon di kem mot sy danh doi, nhung biét
dau, ban sé tim dwgc tinh yéu chan thanh tit mot ngwoi trong sé ho.
Trudc khi bat dau chuyén tinh cdm v&i mot nguwdi ban hodac dong nghiép
nao do, ban can bay té tinh cdm vd&i ngudi dy, hodc c6 tao an twgng tét
v&i ngwoi dy. Hay can nhac nhitng diéu sau:

* Néu ca hai la ban bé, ban c6 san sang danh doi tinh ban nay khong?

 Néu ca hai la dong nghiép, ban c6 san sang danh doi cong viéc khi
moi chuyén khong nhu y khong?

* Néu ca hai la ban lam an, ban c6 san sang danh d6i moi quan hé
lam an dy khong?

Tat ca cac moi quan hé déu di kem véi sy danh doi. Thuyc té, mot so
cong ty khong tan thanh, thdm chi la cdm chuyén yéu duong noi cong sé.

Ngoai ra, doi véi mot s6 nganh nghé nhat dinh, néu nhan vién va khach



hang ndy sinh tinh cdm sé bi xem nhu mot viéc vi pham dao dic chuyén
mon. Tuy nhién, ban la nguwdi c6 quyén quyét dinh rang minh cé da ty tin
danh déi gitta tinh yéu va cong viéc hay khong.

Khi bi miii tén cua than tinh yéu ban phdi, nhv moi ngudi, ban sé
nghi dén chuyén két hon, tuy nhién khong nén qua voi va. Hay danh thoi
gian tim hiéu va vun dap moi quan hé caa hai bén. Sau do, hay suy nghi
mot cach chin chdn xem liéu ban va nguoi ay da that sy san sang cho su
gan két bén chat su6t doi chua.

7 cach that chat moéi quan hé trong tinh yéu

“Ban biét t6i da lam gi trwéc khi 1ap gia dinh khéng? T6i lam
tat cé moi ther téi mudn.”

- Henny Youngman (1906-1998), nghé si hai nguoi My

Hen ho véi mét ngwei ban than, ban nghi sao?

Chuyén tinh ban thanh tinh yéu chang cé gi dang ché trach ca. Tuy
nhién khong phadi ai ciing tan dong van dé nhay cam nay. Trong bon lya
chon sau, hay chon mdt diéu khién ban tam dac nhat, sau d6 doi chiéu
lya chon ay véi két qua khao sat bén duéi:

a) Khong, diéu do6 qua liéu linh va bat tién.

b) Co6 thé, nhung t0i e rang diéu do sé pha héng tinh ban cta ca hai.

c) bong y, t6i cho day la nén tdng vitng chac cta tinh yéu.

d) Hoan toan dong y. Hai vg chong t6i tirng la ban than truée khi
chuing t6i két hon.

Sau day la két qua cia cudc khdo sat gom 1.300 ngudi trén trang
web about.com dugc thye hién vao thang 7 nam 2001:

* 2% khong tan thanh.

* 31% cho rang “c6 thé”.

* 48% dong y va cho rang day la y twdng tuyét voi.

* 19% noi rang ho da két hon cung nguwdi ban than nhat cia minh.

Khi gitta ban va doi phwong cung ndy sinh tinh cam, diéu dé that

tuyét voi. Cang tim hiéu va danh thoi gian bén nhau, méi quan hé giira



hai ban ngay cang khang khit. Lic nay, ban sé bat dau nghi dén nhitng ké
hoach lau dai cho twong lai ctia ca hai. Sau day la m6t s6 cach gitap ban
that chat tinh cadm véi nguoi ay:

* Tro chuyén vé nhitng du dinh, muc tiéu va nhitng van dé quan
trong doi vaGi ca hai.

* Chia sé nhitng chuyén riéng tw v&i nhau, dac biét 1a nhitng van de
vé gia dinh va cdc moi quan hé ctia ban. (Tuy nhién, ban khong nén dé
cap qua nhiéu dén nhitng chuyén tinh trong qua khi?).

* Chia sé nguyén vong va mong muon ctia doi bén trong moi quan hé
nay.

* Ban c6 thé néi vGi c6 dy/anh dy ban cam nhan thé nao vé ho va vé
moi quan hé gitta hai ngudi. (Pitng mong chd ho hiéu hét nhitng suy
nghi va cdm giac ctia ban néu ban khong bay t6 chiing).

 Thang than trao doi vé nhitng diém khac biét giita hai ban va danh
gia mirc d6 anh hwéng cia ching trong mo6i quan hé hién tai cling nhw
twong lai.

* Ban c6 thé tiét 16 mot bi mat c6 thé tac dong dén moi quan hé nay.
(Chang han: vé tinh hinh sitc khée, van dé tai chinh hodc van dé gia dinh
chua gidi quyét dugc).

 Cung tro chuyén vé twong lai va bay to6 nhitng suy nghi cling nhw
dinh huéng cua ban.

Tinh yéu cta ban dang tién trién theo chiéu hwéng to6t dep va hon
bao gid hét, ban dang duwgc dén nhan vi ngot ngao cua tinh yéu. Tuy
nhién, ban van con phai virgt qua mot rao can quan trong, dé chinh la bo
me cla nguaoi ay.

Nhirng viéc nén va khéng nén khi ra mat bé me ngwoi yéu

Thai do va biéu hién ctia ban trong ltic ra mat cac vi nhac gia “twong
lai” anh hwéng rat nhiéu dén moi quan hé gitra ban va nguoi ay. Hay luu
y rang rat cé thé ban va bo me ngudi ay cé nhitng sé thich hoan toan

khac nhau, vi vay hay c6 gang hiéu ho hon.



Duéi day la nhitng 16i khuyén gitip ban tao an twgng tét véi b6 me
nguoi ay:

Neén:

 Than thién va néi nang khéo léo.

 Tim hiéu trudc sd thich cia bd me anh dy/c6 ay dé chuan bi nhitng
mon qua that phu hgp.

* Lam vui long b6 me ngudi yéu bang cach khen vé ngdi nha, vé
nhitng mon an, vé khu vieon hodc nhitng vat dung ma ho yéu mén.

* Thé hién nhitng pham chat t6t dep cta ban.

* Chuan bi vai cha dé ma ban biét b6 me ngudi yéu sé hirng tha (nho
nguoi yéu tw van cho ban van dé nay).

* Chuan bi tinh than treéc nhitng cau hdi vé gia canh hodc chuyén ca
nhan tir b6 me nguadi yéu.

» Hoi y kién ngudi yéu xem ban nén tranh dé cap dén nhitng van dé
gi khi gap bo me ho.

Khong nén:

« Ra mat b6 me ngudi yéu khi di nghi mat, trong tiéc sinh nhat, tiéc
cuw6i hodc cac su kién trang trong khac.

* Chi trich hay tranh cai v&i b6 me nguoi yéu.

* Ké vé nhitng chuyén tinh cam, hon nhan, cdc méi quan hé hon nhan
trong qua khu.

* Ban vé van dé chinh tri néu ban khong chac chan b6 me ngudi yéu
c6 cung quan diém hay khong.

» Khoe khoang hodc tan dung moi cach dé gay an tuwong.

* Qua than mat véi nguwdi yéu khi dang & nha bd me nang (hoac
chang).

* N6i qua nhiéu vé ban than hodc vé cong viéc.

* Cho rang bé me ngudi yéu sé an twgng véi sy hai huwéc, di dom cta
ban.

- Ch¢ dgi ma khéng chii dong gitip d@.



* Tiét 16 nhitng bi mat cta gia dinh.

Cach xac dinh mirc d6 hoa hop giira ban va ngwi yéu

Trewdc khi nghi dén chuyén hén nhan, ban can can nhac liéu méi
quan hé gitta ban va ngudi yéu cé vitng bén hay khong. Khi yéu nguoi ta
thuong bo qua diéu do, nhung sé to6t hon néu ban biét dung ly tri dé phan
dinh moi diéu ding sai. Tredc khi ngo 10i cau hon hodc chap nhan 16i
cau hon, ban hay tra 16i nhitng cau hoi sau dé xac dinh mitc do hoa hop
gitta ban va ngwoi vg/chong sap cudi:

1. Hai ban c6 thuc sy yeu nhau khong?

a) Co

b) Khéng

c) Khong chac

2. Hai ban c6 hoa hgp trong sinh hoat tinh duc véi nhau hay khong?

a) Co

b) Khéng

c) Khong chac

3. Hai ban c6 cdm thady thoai mai khi n6i vé nhitng chuyén tham kin
khong?

a) Co

b) Khong

c) Khong chac

4. Hai ban c6 cdm thdy ham muén nhau vé mat gidi tinh khong?

a) Co

b) Khong

c) Khong chac

5. Hai ban c6 cung muc tiéu trong cudc song hon nhan hay khong?

a) Co

b) Khong

c) Khong chac

6. Hai ban c6 nhiéu s@ thich chung hay khong?



a) Co

b) Khong

c) Khong chac

7. Hai ban c6é cung mot niém tin ton gido hay khong?

a) Co

b) Khong

c) Khong chac

8. Hai ban c6 cung quan diém chinh tri hay khong?

a) Co

b) Khong

c) Khong chac

9. Nhitng tiét 10 ctia ban vé sitc khoe (nhitng can bénh trong qua kh,
hién tai, nghién hut...) c6 danh hwéng dén tinh cam cua nguwdoi kia danh
cho ban khong?

a) Co

b) Khéng

c) Khong chac

10. Hai ban ¢6 muo6n sinh con sau khi két hon khong?

a) Co

b) Khong

c) Khong chac

11. Hai ban c6 cung quan diém vé van dé vay muon tién va trd ng
khong?

a) Co

b) Khong

c) Khong chac

12. Hai ban c6 thich & canh nhau nhitng khi ranh roi khong?

a) Co

b) Khéng

c) Khong chac



13. Hai ban c6 cach chi tiéu giéng nhau hay khong?

a) Co

b) Khong

c) Khong chac

14. Ban c6 cam thady day chinh la “ntra kia” dich thyc ctia minh
khong?

a) Co

b) Khong

c) Khong chac

15. Hai ban c6 danh thai gian cho nhau du lau, ca nhitng Iic vui lan
lic budn, chuan bi cho mot méi quan hé 1au dai va nghiém tic khong?

a) Co

b) Khéng

c) Khong chac

Céch tinh diém

Khong = 0 diém

Khong chac = 1 diém

Co6 =2 diém

biém cna ban

Co:

Khong:

Khong chac:

Tong sO diém:

Danh gia

Tir 25-30 diém: Xin chiic mirng ban! Ban di tim dwgc “nita kia”
ctia minh r6i day.

Cudc séng co rat nhiéu bat ngd. Két qua khao sat nay cho thdy ban
va nguwoi ay c6 nhiéu quan diém chung vé nhitng van dé nhu gidgi tinh,
tién bac, ton gido va chinh tri. Sy hoa hgp nay sé giip hai ban vitng tin

vé mot cudc hon nhan hanh phic. Tinh yéu va hon nhan khong thé cé



mot kich ban hoan hdo, tuy nhién v6i két qua nay hai ban hoan toan cé
thé ty tin tién dén xay dung hanh phtc gia dinh.

T 15-24 diém: Hai ban cin tim hiéu thém trudc khi quyét dinh.

Hai ban cdm mén va thu hat nhau, nhung néu ca hai khéng trao doi
va do6i chiéu nhitng suy nghi vé van dé con cai, tién bac, chinh tri hay
nhiéu van dé khac thi mot khi nhan ra su khac biét, cé thé ca hai sé cam
thdy hut hang va khong tranh khéi tranh cai. Hay danh thoi gian cung
nhau tro chuyén dé hiéu nhau hon. Sau dé, ca hai cung lam lai bai trac
nghiém nay va nhin nhan sy thay doi tiv chinh minh.

T 0-14 diém: Ban can suy nghi lai truéc quyét dinh quan trong
nay.

C6 1é ban say mé ngudi ay, tuy nhién ban khong thé dat cwgc mot
moi quan hé 1au dai chi dva vao mot cdm xtc nhw thé. Két qua nay cho
thay ban va doi phwong khéng cé nhiéu diém chung trong suy nghi ciing
nhw cac muc tiéu trong cudc séng, vi vay cudc hén nhan cta hai ngwoi
kho c6 thé hoa hgp. Khong nén ap dat ban than, cling dirng nghi rang ban
c6 thé thay doi nguoi kia. Trong treong hop nay, t6t hon hét ban nén tim
mot nguwoi khac phu hgp hon v6i minh.

Néu ban va ngudi ay that sy khéng hgp nhau, ban can lam gi? Ban sé
hanh x® nhw thé nao néu nhan ra rang minh khong thé tiép tuc mdi quan
hé nay?

Cach ndéi I&i chia tay

“Tinh yéu gibng nhw mét cudce chién tranh — dé bat dau nhung
rat kho két thac.”

- H. L. Mencken (1880-1956), nha phé binh, bién tap vién nguoi
My

Zsa Zsa Gabor ndi tiéng la mot phu ni* day kinh nghiém trong viéc
chdm ditt cdc mdi quan hé tinh ai. Ba da két hon chin 1an va tirng thyc
hién mot chwong trinh truyén hinh néi vé cac van dé hon nhan. Khi vi

khach nit dau tién cta chwong trinh da tho 16 ngay vGi Zsa Zsa nhu sau:



“T6i muén hiy hén véi mot nguwoi dan ong giau cd, anh ay vira tang toi
mot chiéc 4o 16ng thi quy hiém, nhan kim cwong, 10 swdi va mét chiéc
xe haoi Rolls-Royce. Co6 Gabor nay, bay gio toi phdi lam thé nao day?”.

“Hay tra lai 10 sw0i.” - Zsa Zsa tra 10i.

D6 chi 1a mét giai thoai vé Zsa Zsa Gabor. Con ban thi sao?

Du t6t hay xau thi khong phdi tinh yéu hay nhitng cudc dinh wdc nao
cling sé dan dén hon nhan. Ban sé lam gi hodc sé néi gi dé cham ditt moi
quan hé nay? Lam thé nao dé ban c6 thé ndi Ién hét nhitng suy nghi ctia
minh ma khong khién déi phuwong bi ton thwong? Ban nén gdp doi
phwong dé noi chuyén tryc ti€p, hay viét thw hodc néi chuyén qua dién
thoai? Sau day la mot vai 161 khuyén danh cho ban.

1 - Thang than, binh tinh va chuan bi ky nhirng diéu ban
Sé noi

Viéc 16n tiéng do 16i cho doi phwong trwde sy do vd (ngay ca khi anh
ta/co ta c6 16i) chi khién ca hai thém khoé x& ma th6i. Vi vay, thay vi do
16i, ban hdy trinh bay ngan gon ly do trén tinh than khong giy ton
thuwong cho nhau. Chang han, néu muon chia tay véi ngudi dy, ban c6 thé
noi:

“Anh/em da suy nghi rat nhiéu va anh/em quyét dinh sé to6t hon cho
ca hai néu ching ta chia tay.”

“Anh/em mudn ching ta chia tay. Thoi gian qua dua gitp anh/em
nhan ra rang ching ta c6 qua nhiéu diém khac biét.”

Néu mudn huy hon wdc, ban cé thé noi:

“MGt s6 chuyén xdy ra khién anh/em phai suy nghi lai vé quyét dinh
két hon cua ching ta.”

“Theo anh/em, néu ching ta két hon, dé sé la mét sai lam.”

“Anh/em xin 16i, anh/em da thay do6i quyét dinh, anh/em rat tiéc vi
da cau hon/dong y lay anh/em.”

“Anh/em muon ching ta huy bo hon wéc nay.”

2 - Lwa chon th&i diém thich hop dé néi I&i chia tay



Tranh noi 10i chia tay vao nhitng dip nhu khi dang di nghi mat hay
tiéc sinh nhat, trong lic ngwoi kia dang dau 6m hay dang gap rac roi
trong cong viéc. Chang c6 thoi diém nao la thuan lgi dé noi 10i chia tay,
tuy nhién ban hay chon thdoi diém c6 it nhitng chuyén tiéu cuc nhat. Hay
noi:

“Em biét anh sé khéng vui va cé thé rat that vong nhung em muén
chdm diét moi quan hé cta ching ta.”

3 - Néi loi chia tay trong khong gian riéng tw cua hai
nguwoi

Nhiéu ngwoi thwong dan do khong biét nén chon khong gian nao dé
néi 161 chia tay. Mot s6 cho rang gap nhau & nhitng noi cong cong va tro
chuyén tric dién sé thé hién sy ton trong nhat. Mot s6 ngudi lai cho
rang, tot nhat nén noéi 10i chia tay trong mot khong gian riéng tw gitra hai
nguwoi. Mot vai nguwoi khac lai chon cach viét thw hodc néi qua dién
thoai.

Nhitng noi cong cong nhu quan ca phé, cong vién dugc cho la dia
diém t6t néu ban sg nguwoi kia khong kim duwgce cam xtic hodc ban khong
muoén chi c6 hai nguoi khi néi ra nhitng 16i chac chan gay ton thuong
nay. Tuy nhién, cting khong c6 gi bao dam rang doi phuwong sé kim nén
dwgc cdm xtc cda ho, vi vay ban can chuan bi tinh than cho tinh huéng
do.

V6i dia diém noi 10i chia tay la tai nha ctia ngwoi kia, ban cé thé
manh dan roi khéi sau khi da bay té hét moi suy nghi trong long va dé ho
c6 khoanh khac riéng tw va ty gidi tda cam xic ctia minh.

Hinh thitc goi dién thoai, néu hai ngwdi ¢ xa nhau, hodc viét thu cho
phép ban bay té mot chuyén riéng t ma khong khién doi phuwong phai
roi vao tinh huong khé xt hay nguwong ngap.

Phan tng nhw thé nao tredc mot moi quan hé bi do va?

Du ban c6 phai la ngwdi ndi 16i chia tay hay khong thi viéc cham dirt

mot moi quan hé déu dé lai nhitng ton thwong sau sac doi véi ca hai



nguoi. Co thé ban biét rang chia tay la cach t6t nhat, nhing ban van cam
thady mat mat, hut hang va c6 don. Sau day la nhitng y nghi ban can tran
an dé nhanh chéng lay lai si can bang va tiép tuc con duong phia truéce:

Hay ty nha: “Minh cé thé vugt qua tat cad”.

Hanh dong tich cyc va suy nghi lac quan sé gitip ban 1dy lai sy tu tin
can thiét dé virot qua nhitng lic khé khan nhw thé nay. Hay tw nhu rang:

“Khong sao, chac chan minh sé viegt qua ct soc nay.”

“Roi minh sé tim dwgc mot ngwdi phu hgp.”

“Minh biét day la cach t6t nhat cho ca hai.”

“Pay la thoi diém thich hgp nhat dé noi 16i chia tay.”

“C6 thé minh sé cam thay c6 don, nhwng nhu thé van tot hon so véi
viéc phai cam chiu mot moi quan hé khong hanh phic.”

Nhirng diéu can tranh khi néi I&i chia tay

* N6i rang ban da quay lai v6i nguoi yéu cil.

* N6i rang ban tim dwgc mot nguwdi khac thich hop véi ban hon.

« Cat ditt quan hé mot cach dot ngot.

« T6 thai d6 im lang, cau gat, ich ky, ltra d6i hodc tan tinh ngwoi khac
cho dén khi “d6i phwong” mét méi va ty rut lui.

* N6i 10i chia tay r6i han gan nhiéu lan cho dén khi nguwdi kia chan
nan va quyét dinh chia tay chinh thttc.

» GUri e-mail hodc guri fax thong bao viéc chia tay.

“Hay yéu nhau du cé thé chia tay, con hon khéng duoc yéu
lan nao.”

- Lord Tennyson (1809-1892), nha tho ngudi Anh

Khoéng thé noéi truedc diéu gi, du rang ban va ngudi ay c6 yéu va tin
twdng nhau dén mirc nao chang nita. Tuy nhién, néu ca hai hoa hop véi
nhau va duwgc sy ing ho cia hai bén gia dinh thi moi quan hé gitta hai
ban sé ngay cang bén chat. Hay luén nhé rang: Tinh ban — chat xtc tac
cho tat ca cac méi quan hé — la nén tang dau tién cho moi sy hoa hop va

gan két.



Chuwong 19

NHO'NG THONG DPIEP KY DIEU
TRONG HON NHAN

“Ban khéng két hén véi mot ngudi ma 1a ba ngudi: mét nguoi
trong suy nghi cua ban, mét nguoi la con nguwoi that cua chinh ho
va mét ngwroi ma ho sé tré thanh sau khi két hén cung ban.”

- Richard Needham (1912-1996), nha binh ludn cham biém
ngweéi Canada

4 kiéu giao tiép danh cho cac cap vo chong méi cwéi

Hai nguwoi dan 6ng ngbi chia sé vdi nhau vé cach ng x gitta vg
chong vaGi nhau trong gia dinh va viéc ai 1a ngudi dua ra cac quyét dinh
quan trong. Nguwoi thit nhat néi:

- Trong gia dinh, t6i la nguwdi ra quyét dinh va moi ngudi phai lam
theo. Con gia dinh anh thi sao?

Nguwoi dan ong thit hai tra 10i:

- T6i va vg da théa thuan van dé nay trong tuan trang mat va chiing
toi da c6 sy phan cong ro rang. T6i la ngudi quyét dinh nhitng viéc quan
trong con vo toi sé quyét dinh nhitng viéc it quan trong hon.

- Vay két qua ra sao? - Nguwoi thit nhat haéi.

- Tinh hinh la dao gan day nha t6i khong cé viéc nao la quan trong
cal

Ban va chong/vg c6 cung mot kiéu giao tiép khong? Lam thé nao cac
cap vo chong mdi cwdi co thé dung hoa cach ng xtr ctia ho trong doi

song hon nhan?



Dé cé cau tra 101, tredc hét ban can xac dinh dugc kiéu giao tiép cua
ban va ban doi. Sau day la bon kiéu giao tiép pho bién di kem mot so goi
y c6 thé gitp hai ban tré nén hoa hop hon.

1 - Kiéu giao tiép thang than, boc trwc

Nhitng ngudi c6 kiéu giao tiép nay thwong néi chuyén rat thang than
va kha thich tha véi viéc tranh luan. Ho c6 cac dac diém sau:

Wu diém:

» Nhanh chéng nam bét van de.

* N6i chuyén hoat bat vé nhitng van dé ho yéu thich.

* C6 chinh kién 6 rang.

Nhwoc diém:

« Khong phdi 1a nguoi biét lang nghe, thwong xuyén ngat 16i doi
phuong.

» Khong té nhi, thuwong dwa ra nhitng quyét dinh boc dong.

* Thich ap dat va tranh luan.

Cach hoa hop

Néu vg/chong cua ban thudc mau nguwdi nay, ban hdy tham khao
nhitng cach &ng x sau day:

* M¢& dau cudc doi thoai bang cach dé cap nhitng dé tai ma ho yéu
thich.

* Tranh khiéu khich hodc quy trach nhiém cho déi phuwong.

* Chu y lang nghe va xac nhan sy dong tinh (néu co).

* Lai cau chuyén sang van dé ban muén dé cap. bung thu dong cho
doi chong/vg ban dat cau héi vé diéu ban mudn thao luan.

* Di thang vao van dé, sau dé bo sung mot vai y kién ho trg. Khong
nén noi vong vo.

» Néu doi phuwong khong tan dong, ban khong nén té ra chong doi.
C6 thé ho dang thir ban hodc c6 dwa ban vao cudc tranh cai. Thay vao
d6é, hdy néu mdt vai y kién nham lam r0 quan diém cta ban. Néu

vo/chong ban c6 y muon tranh luan, ban hay néi: “Anh/em khéng muon



tranh cai. Anh/em chi muén cho em/anh thidy nhitng suy nghi ctia anh/em
ma thoi”.

2 - Kiéu giao tiép linh hoat

Nhitng nguoi c6 kiéu giao tiép nay thuwong thich tro chuyén séi noi.
Ho c6 nhitng dac diém sau:

Wu diém:

* N6i chuyén hoat bat vé nhiéu dé tai.

* Quan tam dén suy nghi va cam xtc ctia nhau.

* Chon cach déi thoai nhe nhang, khong xung dot.

Nhwoc diém:

» Hay huyén thuyén va hay ngat 10i.

» Thuwong dwa ra nhitng quyét dinh boc dong.

* Boi khi qua phan khich.

Cach hoa hop

Néu vg/chong cua ban thudc mau nguwoi nay, hiy ap dung cach giao
tiép sau:

* Thao luan nhitng van dé duwgc ca hai yéu thich.

» Khong nén dé chéng/vg ban lam cht hoan toan cudc déi thoai.

* Binh luan hodc dat cau hoi vé nhitng gi chéng/vg ban dang noi.

 X4c nhan sy tdn dong (néu co).

» Cha dong dé cap dén van dé ban muén thao luan néu choéng/vg ban
khong héi ban vé diéu do.

» Bi thang vao van dé chinh sau d6 md&i no6i chi tiét.

* Néu choéng/vg ban ngat 16i ban, hdy néi: “Lam on dé em/anh noi
hét da”.

3 - Kiéu giao tiép dé dat

Nhitng nguoi thugc dang nay thuong im lang va kha nhay cam. Ho
ludn tranh sy doi khang va thwong suy nghi ky luwong trwée khi quyét
dinh. Ho c6 nhitng dac diém sau:

Wu diém:



* Hiéu dugc nhitng cdm xuc dang sau 10i noi.

* Quan tam dén quan diém va cam xuc cta vg/chong ho.

* D6i thoai than thién, hoa hgp hwéng dén gidi quyét van de.

Nhwoc diém:

« Kha kiém 10i.

* Bi dong va e dé trwdc nhitng ngudi dang lam chti cudc doi thoai.

* Thiéu chinh kién va thwong tranh dwa ra quyét dinh.

Cach hoa hop

Néu vg/chong cia ban thuéc mau ngudi nay, hdy dung kiéu giao tiép
sau:

» Tranh ngat 161 hodc c6 y diéu khién cudc doi thoai.

* Nhe nhang dwa ra y kién hodc cau hai.

» Tham do nhitng chu dé khién vg/chong ban yéu thich trugc khi dé
cap dén chu dé ma ban yéu thich.

* Xac nhan sy dong thuan (néu co).

« Tranh 16n tiéng hoac st dung ngon ngit hinh thé qua khich.

* Di thang vao van dé chinh, sau do6 néi vao chi tiét.

* Tham khéo y kién ctia ho bang cach dat cau hoi: “Hay cho anh/em
biét suy nghi ctia em/anh vé...”.

4 - Kiéu giao tiép ly tri

Nhitng ngudi c6 kiéu giao tiép nay thwong suy nghi mét cach 16-gic,
tram tinh va ludn nghiém tic. Ho c6 nhitng dac diém sau:

Uu diém:

 C6 tam hiéu biét sau rong vé cac van deé phirc tap.

* Tro chuyén nghiém tuc, chi tiét.

« C6 16i dién dat ro rang, chinh xac.

Nhwoc diém:

» Xem trong ly tri hon cdm xtc khi dwa ra quyét dinh.

» Thich kiém soat va diéu khién moi ngudi.

» Khong linh hoat trong suy nghi.



Cach hoa hop

Néu vg/chong cta ban thudc mau nguwdi nay, ban hay ap dung cach
giao tiép sau:

» Thang than dé cap van dé cta ban dong thoi dwa ra 1ap luan.

» Can bang gitta nghe va néi bang cach dwa ra nhitng nhan dinh va
cau hoi khi can thiét.

* Quyét doan nhwng can tranh xung dot.

« Tranh nhitng 10i chi trich, phé binh nang vé cam tinh.

 X4ac nhan sy tan dong (néu co).

» Cha dong dé cap van dé ban mudén thao luan néu vg/ chéng ban
khong hoi.

* Néu chong/vg ban phu nhan y kién ctia ban mot cach vo 1y, hay
néi: “Co thé anh/em ndi ding, nhung ching ta khong nén chi dwa vao ly
tri ma ra quyét dinh”.

btng quén rang ban va ngwoi ban doi can dung hoa hai kiéu giao
tiép riéng thanh mot kiéu giao tiép chung, phu hgp cho cé hai. Néu mot
bén noi diéu gi gdy khé hiéu hodc c6 thé hiéu nham, ban hay yéu cau
chong/vo ban giai thich r6. Hay noi:

“C6 phai anh/em muon noéi rang...?”

“Em/anh khong chac c6 hiéu ding y cia em/anh hay khéng. Anh/em
giai thich cu thé hon duwgc khong?”

“Anh/em khong c6 y ndi nhuv vay, nhung em/anh lai hiéu thé nay...
Co6 ding thé khong?”

Trén day la nhitng bi quyét giup ban va ngudi ban doi hoa hgp hon
trong giao tiép tr do6 c6 dugc mot cudc hon nhan ving bén. Diéu nay rat
quan trong, bdi 1é ban sé can dén nhitng cach giao tiép, tng x nay khi
ban muén dé cap dén cac chu dé nhay cdm trong cudc song vg chong.

Cach thao luan nhirng van dé lién quan dén cudc séng vo’
choéng



Robert Mitchum (1917-1997) la mét trong s6 it nhitng dién vién
Hollywood cé cudc song gia dinh hanh phtc, bén vitng. Cudc hén nhan
ctia ong v6i vg la ba Dorothy kéo dai hon nam muoi nam. Khi dugc hoi
vé bi quyét gitt gin hanh phiic gia dinh, Robert néi: “Pd lwgng véi nhau.
Moi ching t6i lubn tin rang nguwdi ban doi cia minh sé hoan thién hon
vao ngay hom sau”.

Lac quan la thai do can thiét va quan trong trong cudc song gia dinh,
bén canh dé ban can biét quan tam va tro chuyén vd&i ngwoi ban doi
nhiéu hon vé nhitng van dé mang tinh dinh huéng cho cudc hon nhan.
Biét cach nhin nhan va thao ludn van dé véi chong/vo trudc khi sy viéc
xdy ra sé gitp ca hai tranh dwgc nhitng mau thuan hodc bat dong quan
diém vé sau. Sau day la mot vai 16i khuyén gitip ban goi mé cau chuyén
vé nhitng van dé nhay cam trong hon nhan.

Van dé con cai

“Khi nao ching ta nén c6 con?”

“Chung ta sé lam gi dé nudi day con that t6t?”

“Chung ta nén dat ra cho con cai nhitng trach nhiém gi?”

“Chung ta nén danh thai gian cho con nhu thé nao?”

Van dé sirc khée

“Bac si noi vé tinh hinh sitc khéde ctia anh/em thé nao?”

“Hién tai anh/em cam thay nhu thé nao?”

“Van dé nay gay anh hvong dén anh/em ra sao?”

Van dé tai chinh

“Moi thang chung ta sé chi tiéu khoang bao nhiéu?”

“Chung ta sé thanh toan cac héa don nhv thé nao?”

“Anh/em nghi thé nao néu chiing ta mua hang tra gép?”

“Chung ta c6 thé xoay x@ nhu thé nao dé trang trdi chi phi trong gia
dinh?”

“Moi thang chuing ta nén tiét kiém bao nhiéu?”



“Anh/em nghi ching ta nén mua mét chiéc xe md&i hay mot chiéc da
qua st dung?”

Van deé lap di chuc

“Chung ta nén viét di chiic nhw thé nao? Ai sé la ngudi giam sat viéc
thyc hien di chuc cta chung ta?”

“Sau nay, anh/em muon dam tang cua minh dién ra nhw thé nao?”

“Anh/em thue sy mudn 1ap di chiic chi?”

Khi dé cap dén nhitng van dé nhay cam, ban sé c6 co hdi can nhac va
trao doi y kién, quan diém cda ban véi ban doi. Néu van dé ban dua ra
gdy tranh cai, hdy c6 gang gitt binh tinh, khong nén tranh luan to tiéng.
Thay vi vay, hay lang nghe va tim kiém sy dong thuan. Hay cdi m@& long
minh va c6 thién y thoa hiép v6i ban doi.

Tro chuyén vé nhitng viéc lam va cdm xuc cia ban, chang han dé cap
dén mot ngay lam viéc cta ban, vé bon tré hodc tham chi la nhitng chu
dé nhay cdm chinh la cach t6t nhat gitip ban chia sé moi suy nghi va cam
giac doi v6i nguwdi ban doi. Nhung lam thé nao dé gidi quyét nhitng tinh
hu6ng ma ban va ban doi khong tim duoc tiéng néi chung?

9 quy tac nén tang dé giai quyét mau thuan trong hén
nhan

“Hbn nhéan chi la mét khai niém, nudi dudng tinh yéu trong hén
nhén madi la mot hanh trinh dai 1au.”

- Quentin Crisp (1908-1999), tac gia ngwdi Anh

Ban va nguoi ban doi thwong xuyén tranh cai vé nhitng van dé twong
chitng qua cii? Ca ban va nguwdi dy déu ra strc tranh luan dé réi cudi cung
roi vao sy im lang dén nghet thd va mot trong hai ngwdi phai 1én tiéng
rang sé chdm ditt cudc hon nhan? Néu day la nhitng van dé ban dang gap
phai thi rat c6 thé ban sé phai doi mat vdi su do vao.

Tuy nhién, ban hoan toan cé co hdi cttu van cudéc hon nhan cua
minh. Pé lam duwgc diéu dd, ca hai can thang than tré chuyén va c6 thién

y cung nhau giai quyét mau thuan. Ban c6 thé néi:



“Anh/em sg rang néu sy viéc nay ct tiép dién thi cudc hon nhan cta
chiing ta sé d6 v0. Anh/em tin moi thit van con c6 thé citu van. Néu
em/anh dong y, ching ta hay cung ngoi lai tro chuyén va tim cach giai
quyét. Em/anh san long tro chuyén chi?”

Néu nguoi ban doi dong y, hdy thong nhat v6i nhau vé cac quy tac
sau:

Quy tac 1: Khong I&n tiéng khi tré chuyén

Tro chuyén mét cach diém tinh cho phép ban va ban doi c6 co héi
lang nghe nhau. Ngoai ra, cach déi thoai tir t6n, mach lac sé gitip ban
kiém soat ban than va khéng gay ton thuong cho vo/chong ctia ban.

Néu ban phat hién giong ndéi ctia minh ngay cang tang cwong do, hay
dirng lai mot lat. Hay twéng tuwgng ban dang diéu chinh am lwong giong
néi bang mot nit diéu khién. Ban tham chi c6 thé néi nhw sau:

“Anh/em dang xtc dong. Anh/em can thoi gian dé binh tinh lai.”

Néu chong/vg 16n tiéng véi ban, ban hay nhac nhd:

“Chung ta da dong y la sé khong 16n tiéng trong ltc tro chuyén ma.”

Quy tac 2: Khéng xwng hd thiéu tén trong véi ngwei ban
doi

Hay xung tén khi hai ban dang tro chuyén. Khong dung kiéu xung
ho thiéu tén trong nhw “6ng/co - t6i”, “may-tao” hay si va nhau la “dé
ngoc”, “do6 vo trach nhiém”, “do ich ky”... v6i ban doi. Dé tranh diéu
nay, ban c6 thé néi:

“Chung ta sé khong xung ho bang nhitng t* nglt khé nghe khi dang
tro chuyéen cung nhau, dugc chir?”

Tuy nhién, néu ban v6 tinh vi pham, hay nhanh chéng néi 16i xin 16i:

“Xin 16i vi anh/em da xuwng ho véi em/anh nhu vay.”

Néu ngudi ban doi khong gitt ding 161 hita, ban hay noi:

“Chung ta da nhat tri 1a khong xtc pham nhau nhu thé ma.”

Quy tac 3: M6i lan tro chuyén chi tap trung vao mét van
dé nhat dinh



Néu cung lic, ban dé cap dén qua nhiéu van deé, sé khién ca hai thém
roi tri va khé di dén cach giai quyét thong nhat. Vi vay, hay xac dinh rd
rang rang moi lan chi nén tap trung vao mét van dé ma thoi. Ca hai cing
thdo luan, va néu c6 thé, hdy cung di dén mot sy théa hiép. Ban c6 thé
noi:

“Chung ta c6 nhiéu bat dong, nhung chiing ta sé khong thé giai quyét
tat ca chi trong mot lan. Vay ching ta hay chia nho va tuan ty gidi quyét
tirng van dé nhé. Anh/em cé thé chon treéc néu muon.”

Néu ngudi ban doi tir chéi, ban cé thé noi:

“Anh/em muon ching ta cing xem xét viéc...”

Néu ngudi ban doi lam trai quy tac, ban hdy nhac nhé:

“Chung ta da thoa thuan sé gidi quyét tirng van dé mot roi ma.”

Quy tac 4: Khéng ngat I1&i nhau

Hay tap trung lang nghe va khong nén ngat 16i ban doi cua minh,
nhat la khi ho dang quy trach nhiém cho ban vé mot van dé nao do, tham
chi du ban biét rang anh ay/c6 ay néi sai hodc dang hanh x* mot cach 16
mang. Hay c6 gang giit binh tinh va lang nghe vi diéu nay cho thiy ban
dang suy nghi nghiém ttic vé nhitng diéu ho néi. Ban cé thé dé nghi:

“Chung ta thoéa thuan la sé khong ngat 16i nhau nhé?”

Néu ban vi pham, hay xin 16i ngay:

“Anh/em xin 16i vi da ngat 16i em/anh. Em/anh ¢t tiép tuc di.”

Néu ngudi ban doi vi pham, ban hay noi:

“Chung ta da thoa thuan sé khong ngat 16i nhau ma.”

Quy tac 5: Khéng vung vang bé di

Nhitng 10i chi trich, phé binh rat dé khién ngwoi nghe mat binh tinh,
nhat la khi cdm xtc dang dang trao, khong thé kiém soat. Vi vay, ban hay
de nghi:

“Chung ta hay thoéa thuan la sé tuyét doi lang nghe nhau va khong bo

di du mat binh tinh nhé?”



Néu ban cam thay mat binh tinh, hay ding lén va di loanh quanh
nhung van chi y lang nghe nguwdi ban doi néi. Sau khi ho ditt 161, néu
ban mu6n c6 mot khodng lang dé binh tinh lai hodc dé suy nghi vé cau
trd 10i, hdy yéu cau ngung cudc néi chuyén. Chang han:

“Anh/em da néi xong suy nghi ctia minh, gio thi em/anh can thoi
gian dé suy nghi vé nhitng diéu anh/em vira néi.”

L0i noi nhe nhang sé giup lam giam bét nhitng sy chi trich, phé binh
va khuyén khich ban doi lang nghe. Tuy nhién, néu déi phwong ditng day
bo di, ban hay noi:

“Chung ta da thoa thuan sé khong bo di trong luc nguoi kia dang noi.
Hay dé anh/em no6i hét da. Sau do chiing ta sé ngung noéi chuyén va nghi
ngoi.”

Quy tac 6: Khdéng nhac lai nhirtng cudc tranh luan trong
qua khr

Trong lic néi chuyén, ngudi ta rat dé khoi lai nhitng cudc tranh cai
tirng xay ra trudc do. Piéu nay khién ca hai thém buc boi va két qua la,
hai nguoi rat khé tim dugc tiéng néi chung. Vi vay, hady thoa thuan:

“Chung ta sé khong khaoi lai nhitng chuyén qua khir ma chi tap trung
vao van deé hién tai thoi nhé?”

Néu ngudi ban doi vi pham, ban cé thé noi:

“Chuing ta da thoa thuan sé khong nhac dén nhitng chuyén qua khw
co ma.”

Quy tac 7: Khong db 16i

Cac cdp vg chong thudng cé théi quen quy trach nhiém lan nhau vé
cac van dé trong hon nhan cia hg. Tuy nhién, ban hoan toan cé quyén
néu ra nhitng 16i phan nan chinh dang, nhitng van dé can dén sy chung
tay gidi quyét ctia ca hai. Hay thda thuan:

“Chung ta sé khong do 16i 1an nhau ma chi tap trung tim cach cai
thién tinh trang hon nhan cua chung ta thoi nhé?”

Néu ngudi ban doi vi pham, ban cé thé noi:



“Chung ta da hira la sé khong d6 16i lan nhau, vay ching ta hay tap
trung vao nhitng diéu can thao luan.”

Quy tac 8: Thanh that véi nhau

Néu cudc hon nhan ctia ban dang gap khé khan, nhitng 16i noéi doi du
vO hai cling sé lam cho nguwdi ban doi mat long tin & ban. Tét hon hét
ban nén thanh that va tim cach gidi quyét van dé. Hay théa thuan:

“Chung ta thoa thuan sé tro chuyén mot cach thanh that nhé?”

Néu ban titng noéi doéi thi dirng pham phdi sai lam nay mot lan nita.
Ban hay noi:

“Anh/em da khong thanh that v4i em/anh ve...”

Néu ngudi ban doi khong thanh that, ban hay noi:

“Chung ta da hita sé khong néi déi nhau ma.”

Quy tac 9: Hay tham khao y kién cac chuyén gia tw van
hdn nhan, néu can

Sau rat nhiéu no6 lwc, néu ban va ban doi van khong tim dugc tiéng
noi chung, hdy nhd dén sy ho trg cia cac chuyén gia tw van. Ban c6 thé
de nghi:

“Chung ta sé nho dén chuyén vién tw van néu khong thé tim ra cach
gidi quyét van dé nhé?”

Thiét 1ap nhitng quy tac nén tdng cho cudc doi thoai gitta ban va ban
doi vé cac van dé quan trong trong hon nhan sé tao nén mot sy khac biét
rat 16n cho moi quan hé ctia hai nguwoi. Cudc song hon nhan khong don
gian, n6 can dén sy no lyc va thién y hop tac ctia ca hai. Thé hién s
quan tam va ton trong lan nhau la mot trong nhitng cach gitip cudc hon
nhan cda ban thém bén virng.

8 cach thé hién sw biét on déi v&i nguwdi ban doi

“Giai doan quan trong nhét trong doi séng vo chéng la thoi
gian ¢& hai ngdi &n séng véi nhau.”

- A.P. Herbert (1890-1971), chinh tri gia, tadc gid ngudi Anh



Hau nhu cap vo chéng nao cling c6 nhitng hiéu lam nho nhung
thuong thi ho sém tim dwgc cach gidi quyét. Mot trong nhitng nguyén
nhan pho bién dan dén xung dot gitta cac cap vg chong chinh la vi ho
khong biét cach thé hién sy tran trong doi véi nhau. Sai lam nay néu
khong duwgc sita chita ngay sé anh hwdng rat 1é6n dén doi song hon nhan.

Ai cling muon dwgce nguwdi khac tran trong va danh gia cao, nguoi
ban doi ctia ban cling vay. Sau day la mot s6 cach &ng xi thé hién sy
cam kich ctia ban danh cho ban doi khi ho lam mot diéu gi do vi ban:

1. Lam mot viéc ma vg/chéng yéu cau ban nhiéu lan, chang han: rira
chén, xép do (doi v6i chong), hodc day nap tuyp kem danh rang hay cat
c6 trong vueon (doi vai vo).

2. Danh mot bita t6i that dac biét cho nguwdi ban doi. Khong nhat
thiét phai dén nhitng noi sang trong, chi can mot bira t6i that lang man va
mot bo phim thad vi cling c6 thé khién ngwoi ay thwe su hanh phuc.

3. Tang vo¢ mot mén qua (chang han: s6-co6-la hoac mot chiéc banh
kem nho nho) vdi 10i chac: “Pay la mon qua danh cho tinh yéu cta anh”.

4. Hau hét phu ni* déu thich tang hoa. Hay khién ho ngac nhién va
phai thot 1én: “Oi, nhitng bong hoa nay 1a thé nao day?”.

Khi do6, ban hay noi: “Anh chi mu6n em biét rang anh yéu em va
mong em ludn rang rd nhuv nhitng déa hoa nay!”.

5. Danh ra mot ngay dac biét nao d6 cho ban doi ma khong trung véi
ngay sinh nhat hodc ky niém ngay cuwdi. Hay gui cac con cho nguoi gitt
tré va lén ké hoach mot budi t6i that lang man tai nha hodc bén ngoai.
Khi do, ban hay noéi: “Ching ta hay cung lam mot diéu gi dé that dac biét
nhé”.

6. Moi chong/vo di an triva. Hay thé hién sy tran trong va yéu thuong
ctia ban doi véi c6 ay/anh ay. Hay danh nhitng ct chi du yém dé thé hién
rang: “Anh/em thiyc sy tran trong tat ca nhitng diéu em/anh da lam”.

7. Lam ban doi ngac nhién bang cach giti cho ho mét tam thiép véi

noi dung: “Moi ngay anh déu thay em that dang yéu!”.



8. Hay chia sé niém vui, niém tyw hao vé nhitng thanh qua ban dat
dwgc. Hay thé hién sy biét on va tran trong d6i v6i nguwdi ban doi vi
nhitng no luc caa ho da gitp ban thanh cong.

Hay noi: “Cam on sy giup dd cua anh/em. Khong c6 anh/em, em/anh
da khong c6 dugc thanh cong nhw ngay hom nay”.

Trong cudc song hang ngay, ca ban va ban doi déu mudn nhan dugc
si ton trong. Khi ca hai bay t6 long biét on va sy ton trong lan nhau, moi
quan hé sé ngay cang bén virng.

Nhitng cugc hon nhan hanh phuc khong tw nhién ma co, n6 dugce xay
dyng trén nén tang niém tin, sy gan bé va sy hoa hgp trong giao tiép.
Hay san sang tro chuyén véi ngwoi ban doi cac van dé quan trong trong
cudc séng vo chong nhw chuyén con cai, cong viéc, tién bac va nhitng
dinh hwéng twong lai. Trén co s@ db, ca hai can tim ra tiéng néi chung dé
dung hoa moi sy khac biét. Hay nhd, dirng bao gio danh gia thap nhitng
10i khen ngoi, si quan tdm va thai do ton trong ma vo chong danh cho
nhau béi 1€ ching chinh la chat keo that chdt mo6i quan hé ctia hai ngwoi

dén tron doi.



Chuwong 20

NGHE THUAT GIAO TIEP TRONG
GIA PINH

“Gia dinh khéng chi la mét mai nha trong do co tré con, dan
éng, phu nir, ch6 meo va nhirng con cam cum théng thurong.”

- Ogden Nash (1902-1971), nha van ngwéi My

Trong bubi an t6i mirng 1é Ta on véi cac thanh vién trong gia dinh,

ong bo thvong ngay rat kién nhan nhung cudi cung khong thé gilt dugc
binh tinh khi moi nguwoi lién tuc tranh cai nhau.

- Ai cling cho minh la ding, vay con ta thi sao? Khi nao méi dén lugt
ta dua ra y kién day?

Co con gai nhé dang ngo6i bén canh khé niu tay 4o 6ng va thi tham:

- Dé th6i ma ba! Chi can b6 khoc ré 1én 1a dugc!

Dé con cai biét nghe 1&i

“Hay cuw xtr tét véi bon tré dé chung khéng bé ban ma di.”

- Steven Wright, nghé si hai nguoi My

Art Linkletter - ngwoi dan chwong trinh truyén hinh Kids Say the
Darndest Things (Tré con néi diéu hay) cta thap nién 1950, néi rang ong
kham pha ra bi quyét giip ong luon duwgc tré con yéu mén, dé la ong
luén lang nghe 10i chiing néi; 6ng lam ching mim cuwdi va cdm thay
minh la ngudi quan trong.

Ban ciing sé c6 dugc sy yéu mén cuia tré con néu biét cach éng xw
khéo 1éo vGi chung. Duwdi day la mot vai ggi y danh cho ban:

1. Mim cudi va to thai do hitng thu véi nhitng gi bon tré noi hoac
lam. Hay hoi:



“Cac chau dang lam gi thé (xay, vé, choi...)?”

2. Tim hiéu nhitng suy nghi, cdm gidc cua chiing vé nhitng viéc
ching quan tam. Bon tré sé rat thich thi néu dugc bay té nhitng y nghi
cua minh. Hay hoi:

“Con nghi thé nao vé quyén Harry Potter mdi ra (hodc bo phim, tro
choi video...). Con thich (hay khong thich) nao?”

“Con thich nhat diéu gi...?”

“Con thich lam gi nhat sau khi di hoc vé va lam xong bai tap?”

3. Thuong xuyén khen nggi nhitng viéc lam t6t cta tré, chang han:

“Con that gioi khi...”

“Con that si la mot tai nang ve...”

4. Cling giong nhw ngwoi 16n, tré con luon vui vé lam theo nhitng gi
ban néi néu ching cam thdy duwgc ban ton trong va doi x tot. Hay noi:

“Con giup bo/me... nhé” va “B6/me cam on con nhiéu vi...”

“Con rat giéi vi da gitip b6/me. Cam on con nhiéu nhé!”

5. Bat ra nhitng quy dinh hgp 1y va khuyén khich bon tré thic hién.

boi khi, bon tré sé khong dong tinh véi nhitng quy dinh cta nguoi
16n. Ba&i vay, nguoi 16n nén dat ra cho tré nhitng gigi han va quy dinh
vlra phdi, hop ly. Hay noi:

“Con da hiéu ro quy dinh r6i. Vay hay lam theo nhé!”

“Chung ta thoa thuan la con sé chi... sau khi...”

6. Thira nhan sai 1am va xin 16i néu ban pham 16i v§i con tré.

Dirng twdng rang tré nhé khong nhan ra 16i lam cta ngudi 16n. Vi
vay, hdy chitng té rang ban la nguwdi biét chap nhan va stra chira sai lam
néu ban mac 16i, dac biét khi 16i d6 co lién quan dén bon tré. Chiing sé
ton trong ban hon va lay ban lam gwong dé noi theo. Hay noi:

“Bo/me khong nén ray la con vé... B6/me da sai, b6/me xin 16i con!”

“Bo/me xin 16i vi da gian dit vGi con.”

“Bo/me da sai khi bat 16i con vé...”



7. Tro chuyén véi bon tré khi can thiét dé can nhac nhitng y kién
cling nhv suy nghi ctia chung. Hay ddt ra nhitng cau hoi nhu:

“Vay con du dinh sé gidi quyét chuyén nay nhw thé nao?”

“Néu con la gido vién, con sé néi gi doi v6i mot hoc sinh...?”

“Con ¢6 quyeén lwra chon, bo/me sé ung hd néu thay diéu do 1a hop ly.
Con da can nhac nhitng thuan lgi va kho6 khan c6 thé gap phai truée lva
chon dy hay chwa?”

Sw tén trong cua ban sé tao nén long tw trong no’i con tré

Céch giao tiép ctia ban doi véi con tré sé gép phan cting c6 hodc lam
ton thwong long ty trong cia ching. Néu ban ton trong tré, chiing ciing
sé ton trong ban. Viéc thé hién sy tén trong doi vGi nhitng y kién ctia con
tré, ngay ca khi nhitng y kién d6 khac vGi suy nghi ctia ban sé khién
ching lwu tdm, can nhac nhitng diéu ban noi. Tranh ray la hodc dwa ra
nhitng nhan xét khién tré cam thay bi ton thwong hodc sup doé long tin.

» Khéng nén noi: “Con khéng nén cam thdy nhu thé!”.

Hay néi: “Bo/me ciling ti'ng c6 cdm giac nhw vay”.

« Khong nén noi: “That 16 bich!”.

Hay noéi: “Sao con lai c6 cam giac nhu vay?”.

» Khong nén noi: “Pay la diéu ngu ngdc nhat ma bo/me tirng nghe”.

Hay noi: “Nghe that sang tao (mdi la, khac biét) day”.

« Khong nén noi: “Con nén tim ban khac t6t hon di”.

Hay noi: “Khong nén dé ban be quyét dinh gitp con nhuw vay”.

» Khong nén noi: “Sao con ngu ngoc thé?”.

Hay néi: “Ai cling mac sai lam. Con hay rit kinh nghiém cho lan sau
nhé”.

» Khong nén néi: “Diéu gi khién con nghi con sé thanh céng trong
viéc...?”.

Hay néi: “Mat s6 nguwdi khong dugce ai nghi la ho sé gidi trong viéc...
nhuwng cudi cung ho lai rat thanh cong trong linh viee ay day!”.

» Khong nén noi: “Con khong hé gioi giang trong viéc...”.



Hay néi: “Hay c6 gang va xem két qua thé nao, sau d6 con hay quyét
dinh c6 tiép tuc hay khong”.

» Khong nén noi: “Con khong biét con dang noéi gi dau”.

Hay néi: “Con c6 thé bao vé chinh kién cia minh khong, hay con chi
dang mudn bay to6 y kién chuii quan ctia minh?”.

» Khong nén noi: “Con la ké that bai”.

Hay no6i: “Néu mudn thanh cong, con can no lyc nhiéu hon nita.
Btng tir bo, hay tiép tuc 6 gang va con sé thay con c6 thé lam duwgc”.

Nhitng 10i néi cia ban ludn cé sitc anh hwdng dén tré nhd. Néu biét
tro chuyén vdi ching nhuw nhitng nguoi 16n v6i nhau, ban sé tao dung
duwgc sy ton trong va niém tin vitng bén trong moi quan hé bé me - con
cai.

L&i khuyén danh cho cac bac phu huynh bao thu

B6 me hodc ho hang bén phia chong/vg cé thé la nguyén nhan dwa
dén nhitng chuyén cwoi ra nwéc mat khi ho luén c6 tao ap lwc dé vg
chong ban lam theo y muén cua ho. Van dé nam & cho néu ban phan doi,
ho sé cho rang ban la ké vo on, nhing néu ban nhan nhin lam theo moi
dé xuat cua ho, ho sé c6 gang kiém soat cudc song ctia ban nhiéu hon
nita, tt* chuyén nha ctta dén viéc nudi day con, tham chi ngay ca dén
nhitng loai thyc pham gia dinh ban dang st dung. Vay lam thé nao ban
c6 thé dung hoa tinh c6 chap cia b6 me ?

Tot nhat, ban khong nén gay ra bat ky sy xung dot nao trong gia
dinh. Hay hanh xi t€ nhi va biét khi nao thi nén lén tiéng bdo vé chinh
kién ctia minh. Ba bi quyét sau sé giip ban chién thang nhitng bac phu
huynh hay nhitng ngwoi ho hang kho tinh, bao thu.

Bi quyét 1: Chon Iwa chién thuat phu hop

Néu khong biét dwa ra chinh kién r6é rang, rat c6 thé b6 me hoac
nhitng ngwoi ho hang bén phia nha chéng/nha vg cua ban sé can thiép
ngay cang sau vao cudc song riéng tw cua ban. Cach t6t nhat la ban

khong nén tranh cai vé tat ca nhitng gi ho muon ban lam theo vi du ban



c6 gianh phan thang chang nita thi van dé cling chang may sang stia hon.
(Btng nghi rang hon nhan cua ban sé van t6t dep néu ban khong c6 méi
quan hé tét vGi b6 me va nhitng nguwoi ho hang). Vi vay, ban nén nhe
nhang tiép thu y kién ctia ho, danh cho ho sy tin twéng va tén trong ma
ho mong mudn, sau d6 hay xem xét va sap xép lai moi viéc theo cach
cua ban.

Bi quyét 2: Khéng tranh cai, hay lang nghe

Hau hét cha me nao cting muon khang dinh rang minh la nguoi di
treedc va di nhién c6 kinh nghiém hon con cai. Ho cdm thay minh c6 gia
tri khi gitp con cai lam dwgc nhitng diéu chiing mong muon (hodc nhitng
diéu ho cho rang con cdi mong muon). B&i vay, néu ban phan &ng gay
gat voi cha me, chang han néi rang “Cha me hay tv lo chuyén ctia minh
di!”, ho sé tirc gian va bi ton thwong ghé gém.

Trong trrong hop nay, cach tot nhat 1a ban hay ngirng lai gidy lat sau
khi lang nghe 10i chi day ctia ho. Hay hit thé that sau, sau d6 nhin thang
vao mat ho va noi:

“Con dang nghe day, b6/me c néi tiép di.”

“Y twéng thd vi that! B6/me du dinh sé trién khai nhw thé nao?”

“B06/me sé lam gi tiép theo dé gidi quyét tinh huéng nay?”

“Vay budc tiép theo la gi?”

“Diéu do sé c6 anh hwdng nhu thé nao dén ké hoach... cia ching
ta?”

Néu ban that sy muon ghi diém tredc mat bdé me hodc nhitng nguoi
ho hang phia nha vg/nha chong, hay néi:

“Con c06 thé héi xin y kién cta b6/me khong?”

Vi nhitng cau néi trén, ban sé thdy nu cuwdi 1ap tirc xudt hién trén
guwong mat ctia bd me va moi khodng cach déu dugc x6a bo. Lang nghe
cling la cach gitp ban nhin lai va quyét dinh xem 10i dé nghi ay c6 thiét
thwe hay khong. Xét cho cung, b me ludn la ngwdi muodn dwa lai cho
ban nhitng 10i khuyén b6 ich va gitp ban gidi quyét van dée. Vi vay, sé



khong hay chit nao néu ban bd ngoai tai moi diéu ho néi. Hay tran trong
nhitng 101 khuyén ctia b6 me, bdi diéu dé khién ho cam thay vui va dugc
ton trong. Chi can ban khong phu thudc quéa nhiéu vao bé me va khéng
nén dé bo me kiém soat cudc song cta ban la dugc roi.

Bi quyét 3: Xem xét van dé va tw minh dwa ra quyét dinh

Dé vuot qua cac bac nhac gia mudn lam cha cudc séng ctia ban, ban
va chong/vg can thang than dwa ra quyét dinh cho riéng minh va san
sang chap nhan moi hé qua tir nhitng quyét dinh d6. Khong nén e ngai
khi phai bay té nhitng diéu ban nghi, nhung hay cv x mot cach khéo 1éo
va té nhi. Ban c6 thé ndi vdi ho rang ban tran trong nhitng 16i khuyén va
sy giup dd cta ho nhu sau:

“Con cam on vi bd me da chia sé suy nghi cing ching con. Khi nao
ching con quyét dinh, ching con sé thong bao cho b6 me biét.”

“Cudc tro chuyén v6i bé me da giip ich cho ching con rat nhiéu,
con rat cam on vi diéu nay. Tam thdi ching con van chwa quyét dinh,
nhung ching con sé sém cho bo me biét.”

“Chuing con rat tam dac y kién cta bo me vé... nhung ching con
khong chac... sé phu hgp vdi ké hoach nay. Ching con sé suy nghi thém
vé nhitng diéu gia dinh ta da ban luan.”

Ban can chuan bi tinh than don nhan thém nhiéu ap lyc tir phia bo
me va ho hang mot khi ban tri hoan dwa ra quyét dinh, tuy nhién ban
khong nén nghe theo moi 16i khuyén ctia ho hodc chon lwa mot quyét
dinh khién ho phat y. Ban c6 thé noi:

“Chang con rat tran trong nhitng 16i khuyén ctia b6 me, nhung du
sao, chung con ciing sé lam nhitng diéu ma chiing con nghi la t6t nhat.”

Ngén tir han gan

Nhitng ran nitt tinh cdm trong gia dinh sé khién cac thanh vién cam
thay khong thodi mai, do la chwa ké chiing 1a nguyén nhan gay ra nhiéu
ton thwong cho nhau. Moi ngwdi can nhan nhin, nhin nhwong dé chap

nhan 16i 1am cta minh va Ién tiéng xin 16i. Ciing nhw thé, chap nhan 1oi



xin 16i cia cac thanh vién trong gia dinh cho thdy ban la nguwoi biét
khoan dung va tha thi. Ban hoan toan cé thé la ngudi gitp gia dinh cé
lai bau khong khi am é&p, vui vé nhw xwa. Hay néi rang:

“Toi khong nghi gia dinh ta lai bat hoa chi vi chiing ta bat dong quan
diém, phai khong?”

“T6i sé cho qua moi chuyén, va téi hy vong anh ciing nhw thé.”

“T6i thtra nhan t6i da sai. T6i thanh that xin 16i.”

“Hay quyét dinh moi chuyén ding - sai va chdm dit & day.”

“T6i hy vong ching ta sé dé moi thit lai phia sau.”

Cw xtr doi v&i cac bac cao tudi

Tro chuyén v6i cac bac cao tudi sé thit thach kha nang thuyét phuc
va long kién nhan cda ban. Dué6i day la nhitng diéu ban nén lwu y khi
giao tiép vdi ho.

Neén:

* Danh thoi gian bén canh cha me gia dé hiéu tam ly & cudc song
cua ho.

* Tro chuyén v&i mot nguwoi ban cia cha me, mot nguwoi ho hang hodc
bac si dé tim hiéu tinh hinh sttc khée, nép sinh hoat ctia cha me.

* Bay té nhitng lo lang cta ban vdi cha me trwdc khi moi chuyén tré
nén qua muon.

» Kién nhan va danh thoi gian dé cha me can nhac nhitng dé xuat cia
ban tredc khi ho ra quyét dinh.

* Binh tinh va gitt giong on hoa khi tro chuyén, ding bao gio to ra
chiéu co6 v6i ho.

» Giai thich véi cac thanh vién trong gia dinh rdang moi ngwdi can
phai diéu chinh sinh hoat ca nhan doi chut vi nép séng ctia b6 me da thay
doi.

Khong nén:

* Phan &ng tiéu cyc khi ho khong dong thuan véi dé xuat cta ban.

* Lén giong hodc ngat 10i cha me.



» Nghi rang cha me sé ghi nhé tat ca nhitng gi ban naéi.

* St dung nhitng ngon tir tho 16 hodc thiéu ton trong.

* DPe doa st dung nhitng bién phap citng ran dé ép budc cha me lam
nhitng diéu trai v6i mong muon cta ho.

» Mong cha me ban sé thay déi thoéi quen.

Nhirng diéu khéng nén néi trong cac budi hop mit gia
dinh

“Anh thay chiéc déng hé nay cht? N6 la mét chiéc dong ho
béng vang cé kiéu dang rat thanh nha, 6ng t6i da ban né cho téi
ngay trude lic 6ng qua doi day!”

- Woody Allen, nghé si hai nguoi My

Tai ban tiép tan ctia mot dam cwéi, cha cia c6 dau dang bat tay va
néi 10i cdAm on nhitng vi khach va ho hang vi da dén chia vui cung con
gai ong. Dot nhién, 6ng nhan ra rang minh dang tro chuyén cting me cta
chu ré va day 1a lan thit hai. Me cha ré cuwdi néi:

- Nhung anh da chiic ngt ngon véi t6i roi ma!

- Vang, t6i da noéi roi, nhung t6i ludn thady vui moi khi néi 1oi chao
tam biét chi. — Cha c6 dau tra 10oi.

Nhitng dip hop mdt gia dinh nhu tiéc sinh nhat, tiéc cwdi, bira an
cudi tuan hay lé tang la nhitng dip ban can can nhac 16i néi cia minh.
Sau day la nhitng diéu ban khong nén dé cip dén trong mot sb tinh
huéng cu thé:

Tai tiéc sinh nhat:

“Chi dep qua! Chi vira giai phau tham my a?”

“Gio thi chi da c6 tudi r6i day, chi c6 cam thay minh gdap khé khan
vOi viéc...?”

“Chi 1én can phai khong?”

“Thuc sy la nam nay chi bao nhiéu tu6i nhi?”

Tai bira an gia dinh:

“Em yéu, em c6 nhiéu tai nang, ngoai trtt chuyén nau nwéng.”



“Xin 16i, ching t6i phai vé sém. Chuing t6i mu6n ghé tham vai nguoi

ban.”

“T6i da an mon nay ¢ dau do.”

“T6i nghi anh biét t6i di tng v&i mon...”

“Lai thit nita a?”

“T6i trng c6 van dé khi an mén... nhung t6i nghi lan nay c6 1€ khong
sao.”

Tai ti€c cudi:

“Toi hy vong cudc hon nhan nay sé kéo dai lau hon cugc hon nhan
treée do caa anh/chi.”

“Cam on vi da tang cho doi tré chi€c hop bang bac that dep. Tiéc la
hai dita da c6 dén ba chiéc hop nhuw vay roi. Anh sé khong phién néu
chung t6i gwi lai anh chi?”

“Chong/vg cli ctia anh ay/co ay trong dep hon va ciling giau c6 hon
nhiéu.”

“Toi tw hoi liéu c6 ay/anh ay c6 biét rang...”

Tai lé tang:

“Pay la thoi diém tot nhat dé ong ay/ba dy ra di.”

“Roi anh sé lai két hon (va c6 con,...).”

“Bénh ctia chong/vg t6i con nang hon thé nay.”

“Anh nghi chiéc quan tai nay gia bao nhiéu?”

“Toi hy vong 6ng dy dé lai cho anh mét gia tai 16n.”

“Lé tang lubn la dip dé moi ngudi lang phi thdi gian va nhitng bong
hoa dep.”

Nhitng diéu ban néi trong cac budi hop mat gia dinh c6 thé gay cuoi,
tuy nhién néu khong can than, ching sé gay xung dot, tham chi lam ran
nit tinh cdm gia dinh. Vao nhitng dip nay, ban can giit thai do cu xw
ding muc, biét lang nghe va biét khi nao can néi va noi diéu gi. Bang
cach chon loc va st dung nhitng ngén tir phu hop, viéc giao ti€p cua ban

va moi ngudi trong gia dinh sé trd nén dé dang va tha vi hon.



“Sé phan quyét dinh ai sé la ho hang cua ban, nhung ban 1a
nguoi cé quyén chon lwa ban bé cho minh.”

- Jacques Delille (1738-1813), nha tho ngudoi Phap

Giao tiép vGi nhitng ngwoi ban yéu thwong cling la cad mot thi thach.
V@i con cdi, ban hay la tdm guwong sang dé bon tré noi theo. V6i cha me
hodc ho hang, viéc lang nghe nhitng dé xuat ctia ho sé gitp ban tiép thu
nhitng diéu hay, va han ché kha nang kiém soat, 4p dat ctia ho 1én cudc
song riéng cua ban. V&i nhitng bac cha me da luong tu6i, ban can danh
cho ho sy cham séc, kién nhan va thwong yéu. Sau cung, hay nhé rang
thai do quyét dinh tat ca!

Trén day la nhitng phwong phap va cach thite stt dung ngon tu thich
hop trong tirng hoan canh cu thé. Chi can mot chit no Iyc va kién tri, ban
sé rén luyén dwoc kha nang st dung tir ngit uyén chuyén va su tu tin hon
khi tro chuyén cuing moi nguwdi. Bitng quén rang, bat c ngudi doi dién
nao ciing sé phan ng tich cuc néu ho nhan duwgc sy hitng thu va thai do
ton trong & ban trdc diéu ho noéi. Cudi cung, ban hay luén la chinh minh

va hay phat huy khiéu an n6i cua ban trong giao tiép v&i moi nguai.



